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Tekodly on 1950-luvulla alkunsa saanut tietojenkasittelytieteen osa-alue, jonka
yksi keskeisimpid tavoitteita on ollut luoda koneita, jotka pystyisivit simuloi-
maan ihmisen dlykkyyttd koneoppimisen avulla, johon suurin osa nykypdivan
tekodlypohjaisista jarjestelmistd jo perustuu. Chatbotit ovat koneoppimiseen ja
luonnollisen kielen prosessointiin ja tuottamiseen perustuvia tekodlypohjaisia
jarjestelmid, joiden vaikutusta kdyttdjakokemukseen on tdssd pro gradu -tutkiel-
massa tutkittu. Laadullisena tutkimuksena toteutetussa tutkimuksessa pyrittiin
teemahaastatteluiden avulla selvittdmédn, millaiset tekodlypohjaisen chatbotin
ominaisuudet voivat vaikuttaa kadyttdjakokemuksen muodostumiseen verkkosi-
vuilla. Kirjallisuuskatsauksen pohjalta kootun teoreettisen viitekehityksen avulla
koottiin runko tutkimuksen empiirisessd osiossa toteutettuihin haastatteluihin,
joihin osallistui yhteensd 20 ihmistd neljdstd eri ikdryhmastd. Haastatteluihin
osallistuvat henkil6t olivat auton ostamista harkitsevia ihmisid, joista jokaisen
kanssa toteutettiin Microsoft Teamsin kautta noin 30-60 minuuttia kestdva puo-
listrukturoitu teemahaastattelu. Haastatteluiden pohjalta muodostettiin teemoi-
tettu taulukko, joka perustui kirjallisuuskatsauksessa luotuun viitekehykseen.
Loydosten perusteella tekodlypohjaisen chatbotin ominaisuuksista positiivisen
kayttdjakokemuksen muodostumiseen vaikuttavat erityisesti chatbotin kyky
ymmartdd luonnollista kieltd, odotukset ja aiemmat kokemukset, chatbotin saa-
tavuus sekd odotus sen tehokkuudesta. Vihemman merkittavid tai jopa kdytta-
jakokemukseen negatiivisesti vaikuttavia ominaisuuksia olivat tutkimuksen mu-
kaan chatbotin antropomorfiset piirteet, tunne henkilokohtaisuudesta, kommu-
nikaatiotapa chatbotin kanssa, chatbotin kyky vastata kdyttdjan tarpeisiin seka
kyky ratkaista kdyttdjan ongelma. Tutkimuksessa havaittiin, ettd ihmisten suh-
tautuminen tekodlypohjaisia chatbotteja kohtaan on tdlld hetkelld murroksessa,
koska aiemmat kokemukset tekodlypohjaisista chatboteista olivat vield vahdisid,
mutta jatkuvasti kehittyva tekodly ja sitd hyodyntavat chatbotit nostavat kuiten-
kin my®6s ihmisten vield tdlla hetkelld melko alhaisia odotuksia chatbottien suo-
riutumiskykyéd kohtaan.

Asiasanat: tekodly, chatbot, kayttdjakokemus
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Artificial intelligence, originating in the 1950s, is a subfield of computer science
with one of its primary objectives being to create machines capable of simulating
human intelligence through machine learning, upon which the majority of
today's Al-based systems are already founded. Chatbots are Al-based systems
grounded in machine learning, natural language processing, and production,
and their impact on user experience has been studied in this master's thesis. The
qualitative study aimed to identify which features of Al-based chatbots can
influence the formation of user experience. A theoretical framework, compiled
based on a literature review, served as the foundation for the empirical section's
interviews, which involved a total of 20 individuals from four different age
groups. Participants, considering purchasing a car, engaged in semi-structured
thematic interviews via Microsoft Teams, lasting approximately 30-60 minutes
each. Based on the interviews, a themed table was formed, which was based on
the reference framework created in the literature review. Findings indicate that
features of Al-based chatbots contributing to a positive user experience
particularly include the chatbot's ability to understand natural language, users
expectations, and past experiences, chatbot’s availability, and expectations of its
efficacy. Less significant or even negative influences on user experience,
according to the study, were the chatbot's anthropomorphic traits, a sense of
personalization, communication style with the chatbot, the chatbot's ability to
meet user needs, and its problem-solving capacity. The study observed that
people's attitudes towards Al-based chatbots are currently in a state of change,
as previous experiences with Al-based chatbots were minimal, but the
continuous development of Al and its use in chatbots are gradually raising
people's hitherto low expectations for the performance of chatbots.

Keywords: artificial intelligence, chatbot, user experience
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1 JOHDANTO

Tekodly on jo 1950-luvulla alkunsa saanut tietojenkésittelytieteen osa-alue, jonka
tavoitteena on vuosien ajan ollut luoda ihmisen toimintaa simuloivia koneita ja
jarjestelmid. Haenleinin & Kaplanin (2019) mukaan tekoalystd voi tulla yhta suuri
osa arkeamme kuin internet ja sosiaalinen media tdnd pdivand ovat. Yksi
tekodlyn tarkein tavoite ja ominaisuus on sen kyky késitelld sille syotettyd dataa
ja oppia sen pohjalta. (Haenlein & Kaplan, 2019.) Tekodly koostuu monista eri
osa-alueista ja méddritelmistd, joista tdmén tutkimuksen kannalta keskeisimpid
ovat koneoppiminen ja sen eri osa-alueet. Koneoppimisen osa-alueisiin
perehdytddn taméan tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa erityisesti siksi, etta
tekodlypohjaisten chatbottien toiminta perustuu hyvin pitkilti koneoppimiseen.
Chatbotit ovat koneoppimiseen perustuvia keskustelevia tekodlyjdrjestelmid,
joiden tarkoituksena on keskustellaihmisten kanssaja pyrkid luomaan ihmiselle
positiivinen kdyttdjakokemus jarjestelmén tai palvelun kdytostd. (Adamopoulou
& Moussiades, 2020; Kvale ym., 2021.)

Kayttdjadkokemus on tutkimuksen kannalta tekodlypohjaisten chatbottien
ohella toinen tarked kokonaisuus. Kayttdjakokemus on subjektiivinen ja dynaa-
minen kokemus, joka ihmiselle muodostuu vuorovaikutuksessa palvelun tai jar-
jestelmén kanssa. Kdyttdjakokemukselleei ole olemassa yhtd oikeaa méaaritelmas,
joten tdssd tutkimuksessa esitellddn useita erilaisia kdytetyimpid madritelmia.
Tassd kirjallisuuskatsauksessa kdyddaan myos lapi kéyttdjakokemuksen muodos-
tumista ja mittaamista. Kdyttdjakokemuksen mittaaminen koetaan usein edel-
leen haastavaksi johtuensiitd, ettd se on hyvin subjektiivinen ja perustuu kaytta-
jan tunteisiin. (Law, 2011; Vermeeren, 2010.) Allamin & Dahlanin (2013) mukaan
kayttdjadkokemus muodostuu neljdssd vaiheessa, joita ovat ennen chatbotin kayt-
tod odotettu kayttdjakokemus, kdyton aikana tapahtuva kayttdjakokemus, kay-
ton jalkeen muodostuva kayttdjakokemus sekd ajan kuluessa muodostuva ku-
mulatiivinen kdyttdjakokemus. Tassd tutkimuksessa keskitytddn erityisesti en-
nen kayttod muodostuvaan, odotettuun ja kuvitteelliseen kdyttdjakokemukseen.

Tekodlypohjaisen chatbotin muodostamaan kayttdjakokemukseen vaikut-
tavat monet osa-alueet, joihin lukeutuvat esimerkiksi chatbotin antropomorfiset
piireet, chatbotin nopeus ja tehokkuus, ihmisen odotukset chatbotin toimintaa
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kohtaan, ihmisen aiemmat kokemukset chatbottien kdytosta sekd ihmisen oma
tunne siitd, miten han suhtautuu chatbotin kykyyn ratkaista ongelmia. (Adam
ym., 2021; Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman & Hussain, 2018;
Brandtzaeg & Felstad, 2018; Folstad & Skjuve, 2019; Kvale ym., 2021). Koska
kayttdjakokemus on ennen kaikkea ihmisen subjektiivisiin tunteisiinja ajatuksiin
perustuva kokonaisuus, on sen mittaaminen melko haasteellista (Law, 2011).
Tétd ongelmaa on tamén tutkimuksen aikana pyritty ratkaisemaan siten, ettd jo-
kaiseen aiempiin tutkimuksiin perustuvaan 16ydckseen pohjautuva haastattelu-
kysymys ja sen 10ydos on perusteltu kattavasti haastateltavien sitaateilla.

Koska tekodly tulee todenndkoisesti olemaan tulevaisuudessa hyvin mer-
kittdva osajokaisen ihmisen arkea (Haenlein & Kaplan, 2019), on sitd hyodynta-
vien jdrjestelmien muodostaman kayttdjakokemuksen tutkiminen erityisen tér-
kedd. Kun kyseessd on chatbotin kaltainen interaktiivinen jarjestelmd, ovat kayt-
tdjien subjektiiviset tunteet ja mieliala erityisen suuressa roolissa kayttdjakoke-
muksen muodostumisen ndkokulmasta (Ahsanullah ym., 2006). Yleisimmin
chatbotteja hyodynnetddn yritysten verkkosivuilla sujuvoittamaan asiakaspalve-
lua, jotta ihmisid voitaisiin chatbotin avulla palvella aiempaa nopeammin ja te-
hokkaammin (Allam & Dahlan, 2013; Brandtzaeg & Felstad, 2018). Odotus chat-
botin nopeudesta ja tehokkuudesta on yksi keskeisin motivaatio, miksi ihmiset
haluavat kayttdd chatbotteja (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman
& Hussain, 2018), ja nopean ja tehokkaan palvelun tuloksena odotetaan useim-
miten my0s positiivista kdyttdjakokemusta verkkosivuilta.

Tekodlypohjaisten chatbottien yleistyessd nopeuden ja tehokkuuden rin-
nalle on kuitenkin muodostunut my6s monia muita syitd, miksi ihmiset haluavat
asioida chatbottien kanssa. Tdssd tutkimuksessa syvennytdéan erityisesti siihen,
miten ennen tekodlypohjaisen chatbotinkdyttod muodostuneet tunteetja ajatuk-
set voisivat vaikuttaa kdyttdjadkokemuksen muodostumiseen, ja millaisia odotuk-
sia tekodlypohjaista chatbottia ja sen suorituskykya kohtaan on.

Tamén luvun ensimmaisessd alaluvussa kisitellddn seuraavaksi tutkimus-
kysymystd, johon pyritddn loytamddn vastaus ensin kirjallisuuskatsauksen
avulla ja my6hemmin tutkimuksen empiirisessd osiossa. Toinen alaluku késitte-
lee tutkimuksen rakennetta.

1.1 Tutkimuskysymys

Tekodly on 1950-luvulta alkaen tullutjatkuvasti suuremmaksi osaksi jokaisen ar-
kea jopa huomaamatta (Haenlein & Kaplan, 2019). Tekodlyn kdyttaminen erityi-
sesti chatbottien muodossa on jo hyvin yleistd ja tdnd pédivan tekodlypohjaisia
chatbotteja hyodynnetddankin erityisesti asiakaspalvelun tukena (Cheng & Jiang,
2020). Tekodlypohjaiset chatbotit ovat tulleet tutuiksi ihmisille erityisesti viimeis-
ten vuosien aikana, kun OpenAlL:n luoma ChatGPT on tullut markkinoille ja ot-
tanut valtavia kehitysaskeleitalyhyessd ajassa (OpenAl, 2022). Jotta tekodlypoh-
jaisen chatbotin luomaa palvelukokemusta ihmisille voitaisiin arvioida, on
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chatbotin luomaa kayttdjakokemusta tutkittava. Koska kayttdjakokemus on jo-
kaisen ihmisen tunteista ja subjektiivisista kokemuksista ja ajatuksista muodos-
tuva kokonaisuus, on sen mittaaminen haasteellista, mutta ei kuitenkaan mah-
dotonta. Mittaamisen osalta on osattava kdyttda oikeita arviointimetodeja kuten
kvalitatiivisesta tutkimuksesta saatavaa haastatteludataa. (Law, 2011; Allam &
Dahlan, 2013.)

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, miten tekodlypohjainen chatbot
voisi vaikuttaa kdyttdjakokemukseen case-yrityksen, eli autoliikkeen verkkosi-
vuilla. Tavoitteena on saada riittdvisti kvalitatiivista dataa siitd, miten esimer-
kiksi ihmisten aiemmat kokemukset, ajatukset ja motiivit kdyttdd chatbottia vai-
kuttavat siihen, millainen kéyttdjakokemus heille muodostuu. Tavoitteena on
my0s saada tietoa siitd, millaiset asiat vaikuttavat tekodlypohjaisen chatbotin
muodostamaan kayttdjakokemukseen eniten, ja millaiset asiat ovat vihemmaén
merkittavid. Tutkimuksen tavoitteena ndhdddn myos se, ettd saatujen 16ydosten
ja tulosten perusteella case-yrityksen olisi mahdollista alkaa suunnittelemaan
mahdollisimman todennidkoisesti positiivisen kadyttdjakokemuksen tuovaa chat-
bottia. Tutkimuksen otannanja aiheen ndhddan myos olevan sellaisia, joista saa-
tavia tuloksia voitaisiin mahdollisesti hyddyntdd myos muilla toimialoilla. Tu-
loksista tehtyjen 16ydoksien pohjalta olisi my6s mahdollista kehittdd jo olemassa
olevia tekodlypohjaisia chatbotteja, eikd ainoastaan hyodynt&d niitd uuden chat-
botin suunnittelussa. Tamdn tutkimuksen tavoitteiden pohjalta muodostettu tut-
kimuskysymys on:

1. Millaiset asiat vaikuttavat tekodlypohjaisen chatbotin muodostamaan kdiyttdjdko-
kemukseen?

1.2 Tutkimuksen rakenne

Tama pro gradu -tutkielma koostuu yhdeksasta luvusta. Ensimmaéinen luku on
johdanto, jossa esitellddn tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymys seka tutki-
muksen rakenne. Johdannossa kisitelldan myos tutkimuksen aihettaja motivoin-
tia, minkad lisdksi esitellddn myos lyhyesti tutkimuksen keskeisimmit osa-alueet,
joita ovat tekodly, chatbotit ja kdyttdjakokemus. Seuraavat luvut, eli 2, 3 ja 4 ka-
sittelevit kirjallisuuskatsausta, johon on kédytetty padasiallisesti Google Scholar-
palvelua sekd JYKDOK- portaalista I6ytyvid tietokantoja, kuten Emerald Insight
ja Elsevier. Koska kirjallisuuskatsauksentavoitteena oliluoda kattava ymmarrys
tekodlystd, chatboteista sekd kayttdjadkokemuksesta, on aineiston hakemiseen
kaytetty useita erilaisia hakulauseita ja -termejd, kuten:

e Artificial intelligence

e Artificial intelligence Turing
o Al

e History of Al
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e Machine learning

e Chatbots

e User experience

e Chatbot and user experience

e Al chatbots and user experience

Sopivaa kirjallisuutta haettaessa on kdytetty Websterin & Watsonin (2002)
suosittelemaa toimintoa, jossajo l1oydettyjen artikkeleiden ldhteitd on kayty lapi,
jotta loydettdisiin lisdd relevantteja ldhteitd. Myos samankaltaista aihetta késitte-
levid pro gradu -tutkielmia on kdyty ldpi relevanttien ldhteiden l6ytamiseksi.

Aiempien tutkimusten16ydoksid tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta
kayttdjakokemukseen késitellddn tarkemmin luvussa 4, jossa muodostetaan tut-
kimuksen kirjallisuuskatsaukseen perustuva teoreettinen viitekehys. Viitekehyk-
sen esittelemisenjdlkeen kuvaillaan ja perustellaan kdytetyt tutkimusmenetelméit
luvussa 5. Tutkimusmenetelmien ldpikdymisenjilkeen luvussa 5 kasitellddan tut-
kimuksen empiirisessd osiossa toteutetuista haastatteluista saadut 16ydokset
sekd niiden analysointi. Loydokset on jaoteltu kysymyksittdin ja ikdryhmitt&in.
Loydoksia kdsittelevan luvunjalkeen luvussa 7 on keskustelu, jossa kdydéaan lapi
loydosten kokonaisuutta, joka on koottu kirjallisuuskatsauksen pohjalta muo-
dostettuun viitekehykseen. Kappaleessa 7 kdsitelldan myos tutkimuksen teorian
ja kdytannon kontribuutioita.

Viimeisessd, eli kahdeksannessa kappaleessa kasitellddn 16ydoksien poh-
jalta tehtyjd johtopdatoksid, tutkimuksen validiteettia, reliabiliteettia sekd rajoit-
teita, ja esitelladn mahdollisia jatkotutkimuskohteita.
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2 TEKOALYPOHJAINEN CHATBOT

Tassd luvussa madritellddan ensin tekodly kasitteend, minka jalkeen kaydéaan lapi
tekodlyn historiaa ja kehitystd. Luvun aikana késitellddan myos tekoédlyn eri osa-
alueita kuten heikkoa ja vahvaa tekodlya sekd niiden ominaisuuksia. Koneoppi-
mistaja sithen kuuluvaa syvaoppimista, neuroverkkoja ja luonnollisen kielen ké-
sittelyd ja tuottamista kdyddan myos tarkemmin ldapi. Luvun lopuksi maédaritel-
ladn chatbot kasitteend sekd sivutaan myos sitd, mihin kaikkeen chatbotteja on
kdytetty ja miten chatbotin ja ihmisen valinen vuorovaikutus toimii.

2.1 Tekodlyn midritelma

Tekodly (eng. artificial intelligence, AI) on 1950-luvulla alkunsa saanut tietojenké-
sittelytieteen osa-alue, jonka tavoitteena on jo vuosikymmenid ollut luoda ko-
neita, jotka kykenevit simuloimaan ihmisen dlykkyyttd (Haenlein & Kaplan,
2019). Haenlein & Kaplan (2019) maédérittelevit tekodlyn olevan jarjestelméan kyky
tulkita ulkoista dataa oikein, oppia sille syotetystd datasta ja hyodyntdd dataa
haluttujen tavoitteiden ja tehtdvien suorittamiseen. Lee ym. (2019) méadarittelevat
tekodlyn olevan dlykds jdrjestelmd, joka on luotu kidyttdmaan dataa, analyysejd
sekd havaintoja niin, ettd se pystyy suorittamaan haluttuja toimintoja ilman, etta
sitd tarvitsee ohjelmoida tekem&dn niitd. Keskeisimpéana piirteend tekodlyn méaa-
rittelyssd on toimialasta riippumatta sen kyky imitoida ihmisen kognitiivisia toi-
mintoja, erityisesti oppimista ja ongelmanratkaisua (Lee ym., 2019). Tassé tutki-
muksessa tekodlyd kdsitelldadan nimenomaan jarjestelméan kykyna késitelld dataa,
hyodyntaa sitd ja suorittaa haluttuja tehtdvid annetun datan pohjalta.

Louireiro ym. (2021) mukaan tekodlyad kdyttavien jarjestelmien tulisi pystyd
ainakin seuraaviin asioihin: luonnollisen kielen késittelyyn, jotta ne pystyvit
kommunikoida luonnollisella kielelld, esittdmadn tietoja tietojen tallentamiseksi,
kayttad tallennettua tietoa kysymyksiin vastaamiseen ja uusien johtopdatosten
tekemiseen sekd koneoppimisen avulla adaptoitua uusiin olosuhteisiin ja
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tunnistaa toistuvia toimintatapoja. Samoja ominaisuuksia korostaa myo6s Russell
(2010, s. 2).

Haenleinin & Kaplanin (2019), Leen ym. (2019), Louireiron ym. (2021) seka
Russelin (2010) luomat mé&dritelmaét tekodlystd ovat vain muutamia erilaisia ta-
poja madritelld, mitd tekodly on. Yhtd ainoaa oikeaa vastausta tekodlyn maaritel-
mialle ei siis ole. Stone ym. (2022) nédkevit kuitenkin, ettd tekodlyn tarkan maari-
telmdn puute on itse asiassa auttanut ja edistanyt tekodlyn tutkimusta kukoista-
maan ja kithtymadn vauhdilla. Kun tekodlylle ei ole ollut yhtd tiettyd méadritel-
mad, on tutkijoiden pitdnyt niin sanotusti luoda omia padtelmid ja mennd rohke-
asti eteenpdin tietyn madritelman noudattamisen ja tutkimisen sijaan (Stone ym.,,
2022). My®6s Louireiro ym. (2021) ovat korostaneet sitd, ettei yhden tietyn maari-
telmdn puute ole ollut este uusien tekodlyjdrjestelmien ja -sovellusten tutkimi-
selle.

Tekodlyd onjo nyt kdytossd hyvin laajasti eri toimialoilla kuten esimerkiksi
ladketieteessd (Hamet & Tremblay, 2017), markkinoinnissa (Huang & Rust, 2021),
verkkokaupoissa (Bawack ym., 2022) sekd hyvin laajasti erilaisissa liiketoimintaa
tukevissa, mahdollistavissaja helpottavissa toimenpiteissa (Ruiz-Real ym., 2021).
Samalla, kun tekodlyn kaytto eldd erilaisten toimialojen mukana, myos tekodlyn
rooli vaihtelee riippuen siitd, mistd toimialasta on kyse. Esimerkiksi verkkokau-
passa kadytettdva tekodly on usein ostoa ja myyntid tukeva toimenpide tai omi-
naisuus, joka voi olla esimerkiksi jarjestelmd, tyokalu tai algoritmi, jonka avulla
pystytddn personoimaan kayttdjakokemusta (Bawack ym., 2022). Hamet & Trem-
blay (2017) taas kasittelevit tekodlyd ladketieteen ndkokulmasta, ja heiddn tutki-
muksessaan tekodly on jaoteltu kahteen eri haaran: fyysiseen ja virtuaaliseen.
Fyysiselld tarkoitetaan esimerkiksi robotteja ja virtuaalisella erilaisia terveyden-
hallintajdrjestelmid, jotka esimerkiksi tukevat lddkareitda paatoksen teossa. (Ha-
met & Tremblay, 2017.) Sen sijaan Russell (2010, s. 2) jaottelee tekodlyn neljaan
eri osa-alueeseen, jotka ovat inhimillisesti ajatteleva, inhimillisesti kdyttaytyva,
rationaalisesti ajatteleva ja rationaalisesti kdyttdaytyva. Tekodlyd on vuosien saa-
tossa tutkittujokaisen eri kategorian kautta eri tutkijoiden toimesta (Russell, 2010,
s. 1).

Tekodlyn kehittamisen yksildahestymistapa on my0s se, ettd se saa inspiraa-
tiotaihmisten aivoista. Kognitio- ja neurotieteilijit ovat pyrkineet ymmartamasn
ihmisaivojen toimintaaja sitd myotd luomaan malleja, joita voitaisiin hyodyntaa
my0s tekodlyn tutkimuksessa ja kehittdmisessd. Ihmisaivot eivit kuitenkaan ole
perustana tekodlylle, muttaniistd saatavan inspiraation avulla tutkijat voivat ke-
hittdd toimivampia koneellisia jarjestelmid. Tekodlyn muutamia keskeisimpid
ominaisuuksia ovat ndko, puheentunnistus ja oppiminen, joiden toteutumistaon
tutkittu ihmisaivoissa, jotta sen avulla voitaisiin ymmartdd, miten opettaa samoja
ominaisuuksia my6s koneille ja jarjestelmille. (Alpaydin, 2016, s. 19.)
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2.2 Tekodlyn historia ja kehittyminen

Tekodlyn historian ndhdédan ulottuvan yli 70 vuoden taakse, kun brittildinen fi-
losofinen aikakausjulkaisu Mind julkaisi brittildiisen matemaatikko ja logiikan
tutkija Alan Turingin artikkelin ” Tietojenkésittelykoneetja dlykkyys” (eng. Com-
puting machinery and intelligence) vuonna 1950 (Haenlein & Kaplan, 2019; Turing,
1950). Turingin artikkelia pidetddn yhtend suurimpana kddnnekohtana tekodlyn
historian ja kehityksen kannalta (Buchanan, 2005). Turing (1950) esitti artikkelis-
saan myos tekodlyn tulevaisuuden ja kehittymisen ndkdkulmasta keskeisen ky-
symyksen: “Osaavatko koneet ajatella?”,jonka tutkimiseksi hdn loi myshemmin
nimelld Turingin testi tunnetun kokeen (Haenlein & Kaplan, 2019).

Turing (1950) nimesi alun perin testinsd “jdljitelméapeliksi” (eng. The Imita-
tion game),joka tunnetaan nykydan paremmin nimelld Turingin testi (Muggleton,
2014). Turingin kehittaman ”jaljitelméapelin” tarkoituksena oli testata, onko kone
oikeasti dlykds (Haenlein & Kaplan, 2019). Vaikka Turingin testi onkin saanut
osakseen myos kritiikkid (Pinar Saygin, Cicekli, Akman, 2000), pidetdan sitd edel-
leen hyvand vertailukohtana silloin, kun pyritddan tunnistamaan keinotekoisen
jarjestelmén sisdltama dlykkyys (Haenlein & Kaplan, 2019).

Yksinkertaisuudessaan Turingin testilld pyritddn selvittdimadn, pystyyko
kone ajatteluun, eli onko kone édlykds. Jos kone ldpdisee testin, todetaan sen ole-
van dlykds. Testi perustuu ihmisen ja koneen vélisen vuorovaikutuksen objektii-
viseen testaamiseen, jonka aikana testiin osallistuva ihminen pyrkii tunnista-
maan, vuorovaikuttaako hdn toisen ihmisen vai koneen kanssa. Jos lopputule-
mana ihminen ei pysty erottamaan koneen kanssa kdytyd vuorovaikutusta ihmi-
sestd, on testi onnistunutja koneen voidaan todeta olevan édlykas. (Haenlein &
Kaplan, 2019; Turing, 1950.)

Artikkelissaan ” Tietojenkésittelykoneetja dlykkyys” Turing (1950) kasitte-
lee koneiden dlykkyyttd, johon hédn viittaa termilld “koneéaly” (eng. machine intel-
ligence). Termi ”tekodly” syntyi noin kuusi vuotta myohemmin vuonna 1956
isdnnoi yhdessé toisen tietojenkasittelytieteilijd ja kognitiotieteilija Marvin Mins-
kyn kanssa kahdeksan viikkoa kestdneen tutkimusprojektin Darthmouthin yli-
opistossa New Hampshiressa (Haenlein & Kaplan, 2019). Minskyn ja McCarthyn
lisdksi projektiin osallistuivat tietokonetieteilija Nathaniel Rochester sekad mate-
maatikko Claude Shannon (Haenlein & Kaplan, 2019). Darthmouthissa jarjeste-
tyn konferenssin tavoitteena oli tuoda yhteen eri alojen tutkijoita, jotta he yh-
dessd pystyisivdt luomaan uuden tutkimusalueen, jonka tavoitteena on luodaih-
misen dlykkyyttd simuloivia koneita (Haenlein & Kaplan, 2019; Russell, 2010).

Darthmouthissa 1956 pidetyn konferenssin jdlkeen tekodlyn kehittyminen
otti seuraavien kahdenkymmenen vuoden aikana suuria harppauksia (Haenlein
& Kaplan, 2019), ja useita uusia ohjelmia ja menetelmid kehitettiin (Brunette,
Flemmer, R. C., & Flemmer, C. L., 2009). Pian konferenssin jdlkeen vuonna 1959
kehitettiin yleinen ongelmanratkaisija General Problem Solver, vuonna 1966
luonnollisen kielen kasittelyohjelma Eliza, sekd vuonna 1997 jopa shakin
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maailmanmestarin Gary Kasparovin pdihittanyt shakkiohjelma Deep Blue. (Bru-
nette ym., 2009).

1980-lukuun mennessa tekodlyn tutkijat ymmarsivit, ettd tekodlyn luomi-
nen on huomattavasti oletettua haastavampaa. Tamén havainnon pohjalta robo-
tiikka-asiantuntija Rodney Brooks ehdotti, ettd tutkijoiden olisi hyva luoda yksit-
tdisid, ihmisaivojen eri osa-alueisiin perustuvia moduuleita, kuten suunnittelu-
ja muistimoduuli, jotka yhdistamalla voitaisiin luoda dlykkyytta. Brooks uskoi,
ettd tdlld tavoin voitaisiin onnistuneesti luoda dlykkyytta. (Brunette ym., 2009.)

Tekodlyn kehitykseen on mahtunut sen kymmenien kehitysvuosien aikana
my0s useita eri takaiskuja (Pan, 2016). 1970-luvun alusta alkoi niin kutsuttu “Te-
kodlyn talvi”, jonka aikana takaiskuja koettiin onnistumisia enemmaén (Haenlein
& Kaplan, 2019). Ensimmadisend takaiskuna pidetddn brittildisen matemaatikko
James Lighthillin vuonna 1973 kirjoittamassa raportissa tehtyjd useita havaintoja
tekodlyn puutteellisesta kehittymisestd (Haenlein & Kaplan, 2019; Pan, 2016). Ra-
portissaan Lighthill my6s kyseenalaisti tekodlyn tutkijoiden luomia optimistisia
nakymid tekodlyn tulevaisuudesta (Haenlein & Kaplan, 2019), vaikka todellisuu-
dessa tekodlyn tutkimus oli vasta hyvin varhaisessa vaiheessa Lighthillin rapor-
tin julkaisun aikaan (Pan, 2016). Saman vuonna kuin Lighthillin raportti julkais-
tiin, myos Yhdysvaltain kongressi kritisoi tekodlytutkimukseen kdytettyja raha-
madrid (Haenlein & Kaplan, 2016).

1980-luvun alussa tekodlytutkimuksessa koettiin toinen suurempi takaisku.
Vuonna 1982 Japanissa aloitettiin projekti, jonka tavoitteena oli rakentaa kone,
joka pystyy yhdistdmé&dn miljardeja tietoryhmié ja sen avulla kuuntelemaan ja
muodostamaan puhetta. Kymmenen vuotta kestdneen ja satoja miljardeja dolla-
reita kuluttaneen projektin aikana suuria lapimurtoja ei kuitenkaan tehty kes-
keisten teknologisten ongelmien suhteen. (Haenlein & Kaplan, 2019; Pan, 2016.)

Kolmas tekoélyn talven takaisku koettiin vuonna 1984, kun Stanfordin yli-
opisto yritti manuaalisesti rakentaa tietosanakirjan nimeltd Cyc, joka siséltdisi
kaiken tiedon, mité tervejdrkiselld ihmiselld on (Pan, 2016). Cyc sisdlsi huomat-
tavia méddrid dataa ja silld oli kyky yhdistyd ulkoisiin tietokantoihin, mutta sen
kehitys alkoi silti hidastua 1990-luvun loppupuolella. Kolmannesta takaiskusta
saatu oppi olj, ettd tietoa tulisi saada ympaéristostd automaattisesti sen sijaan, ettd
se syOtettdisiin koneelle manuaalisesti. (Pan, 2016.)

Tekodlyn talvi ja kolme suurinta takaiskua olivat merkittavid havaintoja
siitd, miten suuri merkitys tietoymparistolld on tekodlyn toimivuuden ja kehitty-
misen kannalta. 2000-luvulle tultaessa tekodlyn toimintaympaéristo on kokenut
valtavia muutoksiaja teknologinen kehitys yleisesti on ottanut suuria harppauk-
sia verrattuna aiempiin vuosikymmeniin. 2000-luvun aikana my®os tavoitteet te-
koédlyn kehittymisen suhteen ovat kokeneet muutoksen. Aiemmin tavoitteena oli
luoda tekodly, joka pystyisi taydellisesti simuloimaan ihmisen ajattelua ja toimin-
taa. 2000-luvun aikana tavoitteet tekodlyn suhteen ovat menneet enemmaén siihen
suuntaan, ettd tekodlylld pyritdan edesauttamaan ihmisten toimintaa, jotta teko-
dly ja ihmiset voisivat toimia hybridind yhdessd, eivédtkd ainoastaan erikseen.
(Haenlein & Kaplan 2019; Pan, 2016.)
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2.3 Tekodlyn ominaisuuksia ja osa-alueita

Tekodly on laaja, useista eri tieteen- ja tutkimuksenaloista muodostuva
kokonaisuus. Tekodlya pidetdankin kattoterminé useille eri tieteenaloille kuten
tietojenkdsittelytiede, tekniikka, biologia, psykologia, matematiikka, statistiikka,
logiikka, filosofia, liiketoiminta seké kielitiede (Wang & Siau, 2019). Tekodlyad on
my0s jaoteltu erilaisiin osa-alueisiin monien tutkijoiden toimesta. Russell (2010,
s. 2) jaottelee tekodlyn Turingin testin (1950) pohjalta kuuteen eri tieteenhaaraan,
jotka ovat luonnollisen kielen késittely, tiedon esittiminen, automaattinen
pddttely, koneoppiminen, konendko sekd robotiikka. Nelja ensimmdistd
tieteenhaaraa ovat Loureiron ym. (2021) mukaan myds koneen keskeisimmiit
ominaisuudet, jotta sen voi todeta olevan &lykéds. Tekodlyd on myos Russelin
(2010, s. 1020) ja Wangin & Siaun (2019) toimestajaettu kahteen eri kategoriaan,
joita kasitellddn tarkemmin seuraavassa luvussa.

2.3.1 Heikko ja vahva tekoily

Russell (2010, s. 1020) sekd Wang & Siau (2019) jaottelevat tekodlyn sen
ominaisuuksien ja kykyjen pohjalta kahteen eri kategoriaan, jotka ovat heikko
tekodly (eng. weak AI) sekd vahva tekodly (eng. strong Al). Heikko tekodly
tunnetaan myo6s nimelld kapea tekodly (eng. narrow Al), jonka alle suurin osa
tdhdn pdivadn mennessd kehitetyistd tekodlyd kdyttdvistd ohjelmistoista ja
sovelluksista voidaan luokitella (Wang & Siau, 2019). Esimerkiksi Googlen
kehittaméat puheentunnistuksella toimiva virtuaaliavustaja Google Assistant
sekd Go-lautapelid pelaava AlphaGo ovat esimerkkeja heikosta tekodlystd (Wang
& Siau, 2019). Heikoksi tekodlyksi luokitellaan myos erilaiset chatbotit (Adam
ym., 2021), joita kasitelldan myshemmassa luvussa.

Vahva tekodly tunnetaan myos nimelld yleinen tekodly (eng. Artificial Gene-
ral Intelligence, AGI tai Artificial Super Intelligence), jonka kehittdimisestd monet tut-
kijat suorastaan kisailevat (Wang & Siau, 2019). Vahvan tekoédlyn keskeisiin omi-
naisuuksiin kuuluu esimerkiksi kyky suorittaa erilaisia tehtavid, vaikka suoritus-
ympadristo tai konteksti muuttuisivat (Goertzel, 2014). Vaikka vahvaa tekodlyd
pyritddan tutkimaan ja kehittdimdan jatkuvasti (Goertzel, 2014), on heikon teko-
dlynasema vield tand pdivand huomattavasti merkittivampi (Wang & Siau, 2019).

Puhuttaessa tekodlystd, viitataan silld yleisesti heikkoon tekodlyyn, jonka
toiminta yleenséa perustuu datasta oppimiseen ja ohjelmointialgoritmeihin. Hei-
kon tekodlyn toiminta perustuu siis sithen, mitd asiantuntijat sille opettavat. Sen
ominaisuuksiin kuuluu kuitenkin my®os se, ettd kdyttdjat pystyvat manipuloi-
maan ja vaikuttamaan sen toimintaan. (Wang & Siau, 2019.) Vaikka heikko teko-
dly oppii datan ja ohjelmoinnin pohjalta paljon, siltd puuttuu ihmisen dlykkyy-
delle (eng. Human Intelligence, HI) ominainen intuitio. Heikko tekodly saattaa esi-
merkiksi tehdd kahdesti saman virheen, jonka ihmisen dlykkyys olisi osannut jo
ensimmadisen kerran jadlkeen vilttdd. (Huang & Rust, 2018.)

Vahvaan tekodlyyn saatetaan viitata myos ”intuitiivisena tekodlyna”, koska
toisin kuin heikko tekoily, vahvalla tekoalylld on enemmaén ihmisen intuitiolleja
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alykkyydelle tyypillisid ominaisuuksia (Huang & Rust, 2018; Wang & Siau, 2019).
Vahva tekodly pystyy omaksumaan asioita joustavammin, ihmisen toimintaajél-
maan asioita samalla tavoin kuin ihmislapsi, mutta laskentatehon ansiosta vield
nopeammin. Silld tavoin vahva tekodly ei olisi endd kaukana ihmisen dlykkyy-
destd. (Huang & Rust, 2018.)

Russelin (2010, s. 1020) mukaan heikkona tekodlyna pidetddn koneita, jotka
pystyvidt mahdollisesti kdyttdaytyméaan dlykkadsti. Vahvana tekodlynd sen sijaan
pidetddn koneita, joilla ndhddédn olevan oikea mieli ihmismielen simulaation si-
jaan (Russell, 2010, s. 1020). Vaikka kone ldpdisisi Turingin testin (1950), ei kone
vield silloinkaan useiden filosofien mielestd oikeasti ajattele, vaan ainoastaan si-
muloi ihmisen mieltd ja ajattelua (Russell, 2010, s. 1026).

2.3.2 Koneoppiminen

Koneoppiminen (eng. Machine Learning, ML) on yksi tekodlyn keskeisimpid osa-
alueita, silld nykypdivand useat tekodlypohjaiset jarjestelmét perustuvat sithen.
Koneoppiminen perustuu jdrjestelmdn kykyyn havainnoida ihmisen toiminnan
pohjalta suhteitaja malleja, jonka myotd se pystyy oppimaan automaattisesti (Ja-
niesch ym., 2021). Ihmisen toiminnan pohjalta oppimista voidaan kutsua koke-
mubkselliseksi oppimiseksi. Kokemuksellisen oppimisen liséksi koneoppimisella
on my0s kyky oppia algoritmien avulla (Helm ym., 2020). Algoritmeilla tarkoite-
taan komentojen sarjoja, joiden tarkoituksena on suorittaa niille annettu kasky tai
tehtdava. Niitd voidaan siis pitdd ikddn kuin pieninéd palasina, joista koneoppimi-
nen ja sitd myoten myos tekodly rakentuu. Algoritmeja ei kuitenkaan ole ole-
massa kaikkiin tilanteisiin, kuten esimerkiksi asiakkaan kdyttaytymisen ennus-
tamiseen. (Alpaydin, 2016, s. 16)

Kun algoritmien kyky ennakoida péaéttyy, korostuu koneoppimisen ja teko-
dlyn merkitys datan kasittelyssd ja automaatioiden luomisessa. Algoritmeja ope-
tetaan késittelem&dn dataa siten, ettd ne pystyvit jatkossa toimimaan automaat-
tisesti oppimansa pohjalta ja ennakoimaan sitd, mitd mahdollisesti tapahtuu. Al-
goritmeille sybtetddn siis suuria méadrid dataa, jonka avulla ne oppivatja kykene-
vit jatkossa toimimaan automaattisesti ja ennakoimaan tulevaa. Koneoppimisen
yksi keskeinen hyo6ty onkin opettaa koneita algoritmien avulla kdsittelemé&én da-
taa tehokkaammin kuin ihminen. (Alpaydin, 2016, s. 16; Mahesh, 2020.)

Koneoppimisen keskeinen hyoty tehokkaan datan kasittelyn lisdksi on sen
taito luoda ennusteita, sddantojd, vastauksia tai suosituksia késitteleménsa datan
pohjalta (Janiesch ym., 2021). Russell (2010, s. 2) ja Louireiro ym. (2021) korosta-
vat koneoppimisen tarkeyttd erityisesti uusiin olosuhteisiin sopeutumisenja tois-
tuvien mallien ja toimintatapojen havaitsemisen ndkokulmasta.

Koneoppimisen kdyttdmisessad voidaan tunnistaa kolme erilaista oppimis-
tapaa, jotka ovat ohjattu, ohjaamaton ja vahvistusoppiminen. Oppimistapojen
toiminnat poikkeavat hieman toisistaan ja ne soveltuvat kdytettdviksi erilaisiin
tilanteisiin riippuen ratkaistavasta ongelmasta, saatavilla olevasta datasta ja
muuttujien méadrastda. Kolme oppimistapaa erotellaan toisistaan sen palautteen
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perusteella, mistd ne oppivat. (Janiesch ym., 2021; Mahesh, 2020; Russell, 2010, s.
694-695.)

Ohjattu oppiminen (eng. supervised learning) perustuu siihen, ettd algoritmi
tarkastelee sille annettua syotettd (eng. input) seka siitd seuraavaa oikeaa tulosta
(eng. output). Ohjatussa oppimisessa algoritmittarvitsevat siis ulkopuolista apua
ja harjoitusdataa oppiakseen. (Mahesh, 2020.) Ohjatussa oppimisessa muodoste-
taan valmiiksi luokitellun datan avulla funktio, eli kuvaus tapahtumien vélisistd
suhteista. Funktiolle muodostetaan myos hypoteesieli olettamus oikeasta tulok-
sesta. Ohjatussa oppimisessa algoritmien oppiminen tapahtuu mahdollisia hy-
poteeseja etsimalld ja niitd testaamalla. (Russell, 2010, s. 695-696.) Yksi ohjatun
oppimisen tavoite onkin pystyd luomaan yleistettdvid malleja, joiden avulla al-
goritmit pystyvit sopeutumaan muuttuvaan ympdaristoon ja vaihtuviin syottei-
siin. On kuitenkin myds huomioitava, etteivét kaikki yleistettavyyteen kdytetta-
vdt mallit sovellu jokaiseen tilanteeseen. Yleistettdvyydessa keskeistd on algorit-
meille syotettdvan harjoitusdatan mahdollisimman suuri madra sekd se, onko
yleistettdvyyteen kdytettdva malli sopiva suoritettavaan tehtdvaan. Yleistettd-
vyyden tavoite on, ettd algoritmit oppisivat myos datan ulkopuolisia asioita, eli
olisivat kykenevid tekemé&an ennusteitaja olettamuksia sille sy6tetyn datan poh-
jalta. (Alpaydin, 2016, s. 38-40.) Ohjattua oppimista kdytetddan esimerkiksi osake-
markkinoiden ennustamiseen, asiakastarpeidenanalysointiin tai tuotteiden etsi-
miseen (Janiesch ym., 2021).

Ohjaamattomassa oppimisessa (eng. unsupervised learning) tiedossa on vain
syOte, mutta ei ennalta madritettyd tulosta kuten ohjatussa oppimisessa. Ohjaa-
maton oppiminen pyrkii tunnistamaan luokittelemattomasta datasta samankal-
taisuuksiaja ennustamaan, mitd yleensd tapahtuu jamitd ei. Yksi ohjaamattoman
oppimisen metodi on ryhmittely (eng. clustering),jonka avulla syotteestd saatavaa
dataa luokitellaan. Esimerkiksi yritykset pystyvdt ohjaamattoman oppimisen
avulla tekemddn asiakassegmenttejd asiakastietojen perusteella, kun algoritmit
jasentelevat asiakkaita esimerkiksi heiddn demografisten tietojensa perusteella.
Tama mahdollistaa yrityksille esimerkiksi asiakkuuksien hallinnan (eng. Custo-
mer Relationship Management, CRM). (Alpaydin, 2016, s. 111-112.)

Vahvistettu oppiminen perustuu onnistumiseenja epdonnistumiseen seka
niistd saataviin palkkioihin ja rangaistuksiin. Erityisesti palkitsemisten avulla
vahvistetussa oppimisessa pystytddn suorittamaan tehtdvid optimaalisella ta-
valla. (Russell, 2010, s. 830.) Kun agentti, eli tehtdvéad suorittava subjekti kuten
esimerkiksi itseohjautuva auto, saa suoritusymparistoltdan palkintoja suorituk-
sestaan, pystyy se kehittimddn toimintaansa entistd paremmaksi. Vahvistetun
oppimisen merkittdvin ero verrattunaohjattuun ja ohjaamattomaan oppimiseen
on se, ettd opettajan, eli aiemman datan, sijaan toimintaa ohjaa tehdysta tyosta
saatava palaute. Vahvistetun oppimisen yksi haaste onkin, ettd esimerkiksi pe-
leistd saatava palaute saattaa tulla vasta pelin loputtua, jolloin pelin aikana ei ole

mahdollista kehittdd toimintaa paremmaksi, vaan vasta pelin pdatyttyd ja seu-
raavan alettua. (Alpaydin, 2016, s. 127-128.)
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2.3.3 Syvdoppiminen ja neuroverkot

Syvdoppiminen (eng. Deep Learning, DL) on yksi koneoppimisen konsepti, joka
perustuu keinotekoisiin neuroverkkoihin (eng. Artificial Neural Networks, ANN) ja
syviin neuroverkkoihin (eng. Deep Neural Networks, DNN). Tietyissd suljetun ym-
périston sovelluksissa syvdoppimisella on ndhty jo yli-inhimillisid ihmiskykyja.
Téllaisia sovelluksia on kuitenkin haastavaa tuoda todellisiin liiketoiminnallisiin
ympdristoihin, koska ne vaatisivat vahvan tekodlyn ominaisuuksia, eikd niiden
toteuttaminen ole vield tdysin mahdollista. (Janiesch ym., 2021.) Kuviossa 1 on
havainnollistettu koneoppimisen osa-alueita Janieschin ym. (2021) mukaan.

Keinotekoiset neuroverkotjiljittelevdt nimensd mukaisesti ihmisten aivojen
rakennetta, jossa neuronit ovat yhteydessd toisiinsa synapseilla, joiden vélityk-
selld data ja signaalit liikkuvat. Signaaleja voidaan vahvistaa tai vaimentaa oppi-
misprosessinaikana neuronien vélisten yhteyksienavulla. Neuronit ovat yleensd
jarjestdytyneet verkoiksieri kerroksiin. Syotekerros vastaanottaa datasyotteen ja
tuloskerros tuottaa varsinaisen tuloksen. (Janiesch ym., 2021.) Keinotekoisia neu-
roverkkoja pystytddn hyodyntamaan monipuolisesti koneoppimisen eri osa-alu-
eilla erityisesti ohjaamattomassa ja vahvistetussa oppimisessa esimerkiksi ryh-
mittelyssé, yleistettavien mallien ja ennusteiden luomisessa sekd datan luokitte-
lussa. Keinotekoisilla neuroverkoilla on myos kyky prosessoida massiiviakin
médrid dataa tehokkaasti ja nopeasti, mikd tekee niistd tarkeitd kompleksisten
datakokonaisuuksien kasittelyssd. (Abiodun ym., 2018.) Keinotekoisten neuro-
verkkojen syvempi taso on syvit neuroverkot, jotka pystyvit vield keinotekoisia
neuroverkkoja kompleksisempiin ja edistyneempiin suorituksiin. Syvien neuro-
verkkojen ominaisuuksiin kuuluu, ettd ne kykenevit tuottamaan niille syotetysta
raakadatasta halutun tuloksen automaattisesti. Tamd ominaisuus on yksi neuro-
verkkojen keskeisin piirre, joka tunnetaan yleisesti syvdoppimisena. (Janiesch
ym., 2021.)

Neuronien vililld olevia yhteyksid sdddetddn algoritmien avulla. Hebbin
vuonna 1949 luoman oppimisteorian mukaan (eng. Hebbian learning rule) kahden
neuronin vélinen yhteys vahvistuu, jos neuronit ovat aktiivisia yht4 aikaa. Tal-
16in algoritmit oppivat kahden neuronin vilisen korrelaation, jolloin niiden op-
piminen vahvistuu. (Alpaydin, 2016, s. 88-89.)

Syvdoppimisen tavoitteena on, ettd oppimiseen tarvittaisiin vain minimaa-
lisesti ihmisen kontribuutiota. Koska syvdoppimisessa neuroverkoille voidaan
syottdd strukturoimatontaja luokittelematonta dataa, ei datan manuaaliselle ké-
sittelylle ole tarvetta. (Alpaydin, 2016, s. 107.) Syvdoppimisen metodien on myos
havaittu sopivan hyvin big datan eli suurten, jarjestelemattomien massadatojen
kasittelyyn esimerkiksi puheen ja kuvioiden tunnistuksessa sekd luonnollisen
kielen kasittelyssd (Abiodun ym., 2018). Syvdoppiminen on siis erityisen hyodyl-
linen aloilla, joissa kdsitellddn suuria méadrid dataa teksti-, kuva-, video- tai puhe-
muodossa (Janiesch ym., 2021).
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KUVIO1 Venn-diagrammi koneoppimisen konsepteista ja luokista (Janiesch ym., 2021.)

2.3.4 Luonnollisen kielen kisittely

Luonnollisen kielen kisittely (eng. Natural Language Processing, NLP) tarkoittaa
koneen, sovelluksen tai jarjestelméan kykya kasitelld ihmisen tuottamaa kieltd ja
ndin vuorovaikuttaa ihmisen kanssa. Luonnollisen kielen kisittely tunnetaan
myos joissain yhteyksissa nimelld laskennallinen lingvistiikka (eng. Computati-
onal Linguistics). (Hirschberg & Manning, 2015.) Luonnollisen kielen kédsittely on
puheentunnistuksen (eng. Speech Recognition) ohella yksi syvaoppimisen keskei-
sid kykyjd. Tutkimusten mukaan paras tapa kehittda kielimalli luonnollisen kie-
len késittelyd varten on oppia se jostain suuresta esimerkkiaineistosta. Kun ai-
neiston syottdd jarjestelmddn tai sovellukseen, on sen syvioppimisen avulla mah-
dollista oppia siitd. (Alpaydin, 2016, s. 68.)

Luonnollista kieltd kayttavilld jarjestelmilld voi olla useita eri tarkoituksia
ja tavoitteita. Tavoitteena voi olla ihmisen ja koneiden vilinen kommunikaatio
esimerkiksi konekddntdamisen (eng. Machine Translation, MT) muodossa, ihmisen
ja koneen vilisen viestinndn mahdollistaminen esimerkiksi keskusteluagenttien
avulla, tai olla hyodyksi sekd ihmisille ettd koneille analysoimalla ja oppimalla
valtavasta méadrastd sisdltod, jota ihmiskielelld, eli luonnollisella kielelld on saa-
tavilla verkosta. (Hirschberg & Manning, 2015.)

2.3.5 Luonnollisen kielen tuottaminen

Luonnollisen kielen tuottaminen (eng. Natural Language Generation, NGL) on yksi
luonnollisen kielen kasittelyn osa-alue (Ji ym., 2023). Luonnollisen kielen tuotta-
minen tarkoittaa koneen kykyd tuottaa tekstid tai puhetta syotteestd, joka sille
annetaan. Syote voi olla joko tekstid tai dataa, mutta tuloksena on aina tekstid.
(Gatt & Krahmer, 2018.) Tutkimuksessaan Gatt & Krahmer (2018) madrittelevit
luonnollisen kielen tuottamisen Reiterin & Dalen (1997) mukaan tekodlynja las-
kennallisen lingvistiikan alaksi, joka liittyy sellaisten tietokonejdrjestelmien
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rakentamiseen, jotka pystyvit tuottamaan ymmarrettéavia tekstejd joko englan-
niksi tai muilla ihmiskielilld jostain taustalla olevasta ei-kielellisestd, jarjestel-
mélle syotetystd datasta. Reiterin & Dalen (1997) méadritelmé soveltuu paremmin
tilanteeseen, jossa syote on tekstin sijaan dataa, koska heiddn tutkimuksensajul-
kaisun aikaan datasyotteestd tekstiksi oli yleisempiluonnollisen kielen tuottami-
sen muoto kuin tekstisyotteestd tekstiksi (Gatt & Krahmer, 2018).

Luonnollista kielt4 tuottavilta jarjestelmiltd odotetaan usein ainakin kykya
sisdllon mddrittamiseen, tekstin strukturointiin, lauseiden yhdistdmiseen, leksi-
kalisointiin, viittaavien lauseiden luomiseen seki kielelliseen toteutukseen. Sisél-
16n madrittaminen tarkoittaa paatosta siitd, mitd tietoja muodostettavaan tekstiin
sisédllytetddn. Tekstin strukturoinnilla viitataan sithen, missé jarjestyksessa tiedot
tekstissd esitetddn. Lauseiden yhdistdiminen tarkoittaa sen madrittelyd, mitka tie-
dot yksittdisissd lauseissa esitetddan. Leksikalisointi viittaa oikeiden sanojen ja
lauseiden 16ytamistd tiedon ilmaisemiseen. Viittaavien lauseiden luominen tar-
koittaa sanojen jailmaisujen valitsemista toimialueobjektien tunnistamiseksi. Lo-
pulta kielellinen toteutus tarkoittaa sitd, ettd kaikki sanat ja lauseet yhdistetaan
hyvin muodostetuiksi lauseiksi. (Gatt & Krahmer, 2018.)

2.4 Chatbotin mairitelmi

Chatboteilla (eng. Chatbot) tarkoitetaan tekodlyjdrjestelmid, jotka on suunniteltu
simuloimaan keskustelua ihmiskédyttdjien kanssa internetin vélitykselld (Ada-
mopoulou & Moussiades, 2020). Nimi chatbot on johdannainen sanoista chat ja
robot (Brandtzaeg & Felstad, 2018). Chatbotit kuuluvat keskustelevien ohjelmis-
toagenttien (eng. Conversational Software Agents) ryhmaan, johon lukeutuvat myos
esimerkiksi tekodlypohjaiset virtuaaliassistentit Siri ja Google Assistant (Adam
ym., 2020). Chatbotit ovat luonnollisen kielen prosessointiin ja tuottamiseen pe-
rustuvia keskustelevia ohjelmistoagentteja, jotka nykypdivana pystyvét tekodlyn,
koneoppimisen ja syvdoppimisen myotd kommunikoimaan ja kdyttaytymaan
hyvin samalla tavoin kuin ihmiset. Chatbotit on suunniteltu jéljittelemé&&an ihmi-
sen viestintdiominaisuuksia ja vastaamaan kayttdjdlle automaattisesti. Chatbotit
edustavat uutta ja modernia tekodlyavusteista asiakaspalvelun muotoa, joka toi-
mii sdhkoiselld keskustelualustalla, eli chatissa. Toimiakseen ihanteellisesti, chat-
botin tulee perustua luonnollisen kielen késittelyyn ja syviin neuroverkkoihin,
jotta se voisi ymmartdd, mitd kayttdja siltd haluaa. (Nuruzzaman & Hussain,
2018.) Chatboteista saatetaan kayttdd myos nimityksid dlybotti, interaktiivinen
agentti, digitaalinen avustaja tai keinotekoinen keskustelukokonaisuus (Ada-
mopoulou & Moussiades, 2020). Tadssa tutkimuksessa kadytetddn termid chatbot.

Chatbottien historia ulottuu Turingin testin ja tekodlytutkimuksen alkami-
sen myotd monien vuosikymmenten taakse, mutta vasta vuodesta 2016 alkaen
chatbottien tutkimus ja suosio on ldhtenyt huomattavaan nousuun (Ada-
mopoulou & Moussiades, 2020; Brandtzaeg & Folstad, 2018). Chatbottien nousu
perustuu tekodlytutkimuksen saralla tehtyisin suuriin harppauksiin (Brandtzaeg
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& Folstad, 2018). Ensimmadinen chatbot, Eliza, kehitettiin jo vuonna 1966. Elizan
tarkoituksena oli toimia psykoterapeuttina, joka palauttaa kayttdjan lausunnot
kysymysmuodossa. Elizan keskustelukyvyt eivit olleet hyvit, mutta Elizan poh-
jalta kehitettiin uusichatbot, Parry, vuonna 1972. Parrya seurasi vuonna 1995 ke-
hitetty chatbot Alice, joka nimettiin 2000-luvun alussa “kaikista ihmismadisim-
maksi tietokoneeksi”. (Adamopoulou & Moussiades, 2020.) Vuonna 2016 alkanut
chatbottien niin sanottu uusi tuleminen (Dale, 2016) pohjautui vahvasti teknolo-
giajdttien kuten Microsoftin, Facebookin ja Googlen kehittdamiin keskustelunaloi-
tuksiin. Chatbotin uuden tulemisen aikakauteen lukeutuvat myos Applen luo-
man Sirin ja Amazonin Alexan kasvaneet menestykset. (Folstad & Skjuve, 2019.)

Chatbotit voidaan jaotella erilaisiin kategorioihin sen perusteella, millaisia
ominaisuuksia, tehtdvid tai tavoitteita silld on. Yhden jaottelun mukaan chatbotit
voidaan karkeastijaotella neljaan kategoriaan, johon kuuluvat palveleva, kaupal-
linen, viihdyttdva ja ohjaava chatbot. Palveluun erikoistuneiden chatbottien en-
sisijainen tehtdva on taata palvelua asiakkaille. Esimerkiksi logistiikkayrityk-
sessd chatbot voisi antaa tietoja toimituksesta tai asiakkaalle tarkeistda dokumen-
teista. Kaupallisten chatbottien tavoitteena on tehostaa asiakkaan ostoja. Esimer-
kiksi ravintolayrityksen chatbot voisi ottaa vastaan tilauksia ja ilmoittaa asiak-
kaalle kampanjoista ja tarjouksista. Viihdyttdavan chatbotin tavoitteena on pitdd
asiakkaat kiinnostuneena yrityksen tarjoamista palveluista ja tapahtumista esi-
merkiksi tarjousten ja tapahtumista tiedottamisen muodossa. Ohjaavat chatbotit
antavat ehdotuksia ja suosituksia siitd, millaisia tuotteita tai palveluita asiakas
saattaisi tarvita. Ohjaava chatbot voi tarvittaessa myos tarjota tukea ja neuvoja.
(Nuruzzaman & Hussain, 2018.) Tamdn tutkimuksen kannalta keskeisin chatbot-
tien kategoria on palvelevat chatbotit.

Toinen tapa kategorisoida chatbotteja on tehtdvaorientoituneisiin ja ei-teh-
tavdorientoituneisiin chatbotteihin. Tehtdvaorientoituneet chatbotit pyrkivit
auttamaan asiakasta suorittamaan haluttuja tehtédvid ja kdymadan lyhyitd keskus-
teluja. Ei-tehtdvdorientoituneet chatbotit sen sijaan keskittyvéat ainoastaan kes-
kusteluun vastatakseen asiakkaan kysymyksiin ja viihdyttddkseen. (Chen ym.,
2017.) Tehtdvaorientoituneet chatbotitovat taman tutkimuksen kannalta merkit-
tdvammassa roolissa kuin ei-tehtdvaorientoituneet.

Nuruzzaman & Hussain (2018) jaottelevat chatbotit vield neljdan eri kate-
goriaan, joita ovat tavoitepohjainen, tietopohjainen, palvelupohjainen ja vastauk-
sen tuottamiseen perustuva chatbot. Tavoitepohjaisen chatbotin tarkoituksena
on suorittaajokin sille osoitettu tehtdvé, esimerkiksi vastata asiakkaiden esittéa-
miin kysymyksiin verkkosivuilla. Tietopohjaisten chatbottien toiminta perustuu
sithen, mihin tietoldhteisiin ja dataan niilld on paasy. Palvelupohjaiset chatbotit
ovat ominaisuuksiltaansamanlaisia kuin jo aiemmin kasitellyt palveluun erikois-
tuneet chatbotit, joilta esimerkiksi logistiikkayrityksen asiakkaat voivat pyytda
tilaukseensa liittyvid dokumentteja. Vastauksen tuottamiseen perustuvat chatbo-
tit perustuvat siihen, mitd toimintoa ne suorittavat luodessaan vastausta. (Nu-
ruzzaman & Hussain, 2018.)
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241 Chatbottien kaytto

Chatbottien kédytto on viimeisten vuosien aikana levinnyt laajasti eri aloille kuten
mopoulou & Moussiades, 2020). Kaikista eniten chatbottien kédytto on kasvanut
ja yleistynyt asiakaspalvelussa, jossa chatbottien vuotuisen kasvun arvioidaan
olevan 31,6 % vuodesta 2019 vuoteen 2026. 2020-luvun alussa arviolta 1,4 miljar-
dia ihmistd kdyttdad chatbotteja pdivittdin. (Cheng & Jiang, 2020.) Chatbottien
kaytto voi perustua kahteen erilaiseen muotoon. Ensimmadisessd muodossa ihmi-
nen painaa chatbotin tarjoamia nappeja, joissa on tekstid ja mahdollisesti kysy-
myksid tai vastauksia ihmisen ongelmaan liittyen. Toisessa muodossa chatbot on
kokonaan tekstipohjainen, eli ihminen voi ainoastaan kirjoittaa sille asiansa.
(Haugeland ym., 2022.)

Chatbotteja kadytetddn usein asiakaspalvelussa tai -tuessa, koska niiden
avulla yritykset voivat paremmin taata palvelua asiakkailleen ajankohdasta riip-
pumatta. Asiakkaat kédyttavit chatbotteja usein saadakseen esimerkiksi tarkem-
pia tuotetietoja tai saadakseen apua esimerkiksijonkin teknisen ohjelman ratkai-
semiseksi. (Adam ym., 2021.) Chatbottien avulla ihmisten ei tarvitse jonottaa pal-
velua esimerkiksi puhelimitse taildhettdd lukuisia sahkoposteja asiansa ratkaise-
miseksi (Adamopoulou & Moussiades, 2020). Chatbotit ovatkin merkittava keino,
jolla nykypédivand monet yritykset pyrkivét kehittdmé&an asiakkaidensa tyytyvai-
syyttd. Chatbotin avulla yritysten on mahdollista tarjota apua ja palvelua kellon-
ajasta riippumatta. Korkealaatuisen asiakaskokemuksen luominen chatbottien
avulla ei kuitenkaan aina ole helppoa, silld ihanteellisen toiminnallisuuden ta-
kaamiseksiniiden on oltava yhteydessa useisiin eri jdrjestelmiin. Yhteys useisiin
erijdrjestelmiin kuitenkin takaa sen, ettd chatbotin vastaukset perustuvat dataan
ja silld on ihmistd parempi kyky myos analysoida dataa. Talloin chatbot pystyy
usein vastaamaan ihmisen esittamiin kysymyksiin perusteellisemmin ja nopeam-
min kuin ihminen pystyisi. (Nuruzzaman & Hussain, 2018.)

2.4.2 Chatbotin ja ihmisen vilinen vuorovaikutus

Chatbotit ovat hyvin tyypillinen esimerkki tekodlyjadrjestelmastd, jossa toteutuu
ihmisenja tietokoneen vilinen vuorovaikutus (eng. Human-Computer Interaction,
HCI) (Adamopoulou & Moussiades, 2020). Ihminen voi tilanteesta ja palvelun-
tarjoajastariippuen saada chatbotilta joko palvelua, emotionaalista tai sosiaalista
tukea, tietoa taijopa vithdetta. Asiakaspalvelu on yksi kaikista keskeisin asia, jota
chatbotit tarjoavat ja johon ihmiset niitd kdayttavat. Ihmisten tyytyvdisyys chat-
bottien kanssa vuorovaikuttamiseen koostuu monista eri tekijoistd. Yksi keskei-
nen asia on odotukset, joita ihminen on asettanut chatbotin kanssa vuorovaikut-
tamiselle. Jos odotukset ovat hyvin alhaiset, saattaa ihminen olla helpommin tyy-
tyvdinen kuin silloin, jos odotukset ovat hyvin korkealla ja chatbot ei pysty tadyt-
tamadn niitd. (Brandtzaeg & Folstad, 2018.)
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Ihmiset kaipaavat chatboteilta usein enemmaén antropomorfisia, eli ihmis-
mdisid piirteitd (Adam ym., 2021). Joiltain chatboteilta puuttuu ihmisille ominai-
nen empatiakyky (Adamopoulou & Moussiades, 2020), mika saattaa laskea ih-
misten tyytyvdisyyttd vuorovaikutukseen chatbottien kanssa (Adam ym., 2021).
Tehokkaan palvelun lisdksiihmiset nimittdin arvostavat usein myos henkilokoh-
taista ja personoitua palvelukokemusta ja huomiointia. Viimeisimmat, kehitty-
neet chatbotit pyrkivitkin omaksumaan ihmisen sosiaalisia ominaisuuksia kuten
ystdvillisyyttd ja aiempaa personoidumpaa vuorovaikutusta. (Adam ym., 2021.)
Ihmisen korkea tyytyvdisyys chatbotin toimintaan perustuu usein siihen, etta
chatbot pystyy suorittamaan halutut tehtdvit nopeastija tehokkaasti. Ihmiset ha-
kevat usein chatbottien kanssa asioimisesta samoja asioita kuin mihin teknologi-
alla yleisesti pyritddn. Tdllaisia asioita ovat esimerkiksieldmén ja arjen helpotta-
minen sekd produktiivisuuden lisdédminen. (Brandtzaeg & Folstad, 2018.)

Hill ym., (2015) tutkivat, miten ihmisen tapa kommunikoida muuttuu ver-
rattuna siihen, onko vuorovaikutustilanteessa toinen osapuoli ihminen vai chat-
bot. Tutkimuksessa huomattiin, ettd ihmiset kommunikoivat chatbotin kanssa
pidempddn, mutta lyhyempid viestejd verrattuna siihen, jos kommunikaatio olisi
tapahtunut toisen ihmisen kanssa. Ihmisten havaittiin mys muuttavansa kay-
tostdadan chatbotin kanssa kommunikoidessa. Ihmiset pyrkivit viestimaan samalla
tavoin kuin chatbot, eli yksinkertaisemmin ja lyhyempid viestejd kuin ihmisen
kanssa kommunikoidessa. (Hill ym., 2015.) Kun ihmisten vuorovaikutus-ja kom-
munikaatiotavat muuttuvat chatbotin kanssa keskustellessa, my6s chatbotin
kyky tuottaa haluttuja vastauksia voi olla haastavaa. Ihmisten erilainen kéytos
chatbotin kanssa kommunikoidessa perustuu siihen, ettei luottamus chatbotin
kanssa viestimiseen aina ole yhta korkea kuin mité se olisi ihmisen kanssa vies-
tiessd. Luottamukseen vaikuttavat esimerkiksi chatbotin kyky ymmartad ihmista
sekd vastata sille esitettyihin kysymyksiin. Vaikka chatbotin toiminta perustuu
yleensd ainoastaan kirjoitettuun tekstiin, on aiemmissa tutkimuksissa huomattu
esimerkiksi verkkosivuilla olevan avatarin vaikuttavan positiivisesti ihmisten
luottamukseen chatbotin suhteen. Jos chatbotilla on siis jokin antropomorfinen
ruumiillistuma, esimerkiksi jonkinlainen yrityksen bréndiin sopiva avatar tai
muu virtuaalinen hahmo, jolle keskustella, kokevat ihmiset tdlloin usein voimak-
kaampaa luottamusta chatbottiin. (Adam ym., 2021.)

2.5 Tekodly vuonna 2023

Yksi merkittdvimpid harppauksia tekodlyn kehityksen saralla on OpenAl:n vuo-
den 2022 lopussa julkaisema tekodlypohjainen virtuaaliavustajaja chatbot Chat-
GPT. ChatGPT oppii sille syotetystd datasta, jota se saa ihmisten kirjoittamista
teksteistd. Silld on kyky kirjoittaa laaja-alaisesti erilaisia tekstejd tiivistelmistd ja
runoista aina laajempiin esseisiin ja kirjoitelmiin asti. Lisdksi se pystyy esimer-
kiksi ratkaisemaan koodiin liittyvid ongelmia, tekemddn kddnnostoitd sekd aut-
tamaan yleisissd ongelmanratkaisutehtdvissd, joita sille sydtetdan. (Patel & Lam,
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2023.) ChatGPT:n toiminta perustuu siihen, ettd se ymmart&a ja pystyy seka ka-
sittelemddn ettd tuottamaan luonnollista kieltd (Kasneci ym., 2023). OpenAln
luoma ChatGPT pystyy myo6s vastaamaan ihmisen sille esittdmiin jatkokysymyk-
siin, myontamadn omat virheensd sekd hylkdamaéan sille esitetyt epasopivat ky-
symykset (OpenAl, 2022).

GPT on koneoppimisen malli, joka kadyttdd ohjattua ja ohjaamatonta oppi-
mistekniikkaa, jotta sen on mahdollista tuottaa ihmismadistd kieltd. Lyhenne GPT
muodostuu sanoista Generative Pretrained Transformer, eli generatiivinen esi-
koulutettu muuntaja. ChatGPT:n kdyttama malli mahdollistaa sen, ettd sen tuot-
tamaa tekstid on ldhes mahdotonta erottaa ihmisen tuottamasta luonnollisesta
kielestd. (Lund & Wang, 2023.) Marraskuussa 2022 julkaistu ChatGPT saavutti
miljoona kéyttdjdd jo viidessd pdivassd. Mddrd on verrattain valtava, silld esimer-
kiksi Metan omistama sosiaalisen medianalusta Instagram péési vastaaviin kayt-
tdjamadriin vasta 75 pdividn jdlkeen ja suoratoistopalvelu Netflix 1200 pdivan jal-
keen. (Firat, 2023.)

ChatGPT ja sen kehitys ovat tekodlytutkimuksen tavoin murroksessa ja ete-
nevét kovaa vauhtia. Vuoden 2022 marraskuussa julkaistu ChatGPT kaytti vield
GPT 3 mallia, joka vuoden 2023 kevéilld pdivitettiin jo seuraavaan, kehittyneem-
pdan GPT 4 malliin. Ero GPT 3:n ja GPT 4:n vililld on merkittdavd. Molemmat
niistd ovat vahvoja kielimalleja, jotka perustuvat neuroverkkoihin. GPT 3 pystyi
kasittelemddn tekstisyotteitd, mutta GPT 4 pystyy lisdksi kdsittelemddan myos ku-
via, mikd tekee siitd luovemman ja luotettavan ongelmanratkaisijan. (Kudesia,
2023.) ChatGPT:n tiedot eivit kuitenkaan pdivity jatkuvasti, eli se ei ainakaan
vield pysty takaamaan esimerkiksireaaliaikaista tietoa uutisista tai tapahtumista
maailmalla. (Ray, 2023.)
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3 KAYTTAJAKOKEMUS

Tassd luvussa kasitelldadan kayttdjakokemuksen maadritelmad, kayttdjakokemuk-
sen muodostumista ja sithen vaikuttavia tekijoitd sekd lopuksi kdyttdjakokemuk-
sen mittaamista ja siihen liittyvid haasteita.

3.1 Kiyttijikokemuksen madaritelma

Kayttdjakokemus (eng. User Experience, UX) on dynaaminen, kontekstista riippu-
vainen sekd subjektiivinen kokemus tai asia, joka on hyvin keskeisessa roolissa
puhuttaessaihmisen ja tietokoneen vilisestd vuorovaikutuksesta. Koska kaytta-
jadkokemus on hyvin dynaaminen ja muodostuu usein kdyttdjan subjektiivisesta
kokemuksesta, eisille ole yhtd ainoaa oikeaa mééritelméa. (Law, ym., 2009.) Yksi
yleinen mddritelmd on kuitenkin interaktiivisten jdrjestelmien ihmiskeskeisen
suunnittelun, eli ISO 9241-210 -standardin mukainen, jossa kadyttdjakokemuksen
sanotaan olevan kdyttdjan havaintoja ja reaktioita jarjestelmin tai palvelun kay-
tostd (Mirnig ym., 2015; Tcha-Tokey ym., 2016). Hassenzahl (2008) maéérittelee
kayttdjakokemuksen olevan hetkellinen, ensisijaisesti arvioiva tunne (joko hyva
tai paha), joka syntyy vuorovaikutuksessa tuotteen, palvelun tai jdrjestelman
kanssa. Kayttdjakokemuksen on maéritelty olevan myos kayttdjan havaintoja ja
vastauksia, jotka johtuvat tuotteen, jarjestelmén tai palvelun kaytostd ja/tai en-
nakoidusta kdytostd. Maaritelmadan vaikuttavia asioita ovat erdiden tutkijoiden
mukaan myds se miltd palvelu, tuote tai jarjestelmd tuntuu, miten hyvin kayttaja
ymmartdd sen toimintaa, millaisia tunteita kdytto heradttdd ja miten hyvin palvelu,
tuote tai jarjestelmad vastaa kadyttdjan tarpeisiin. (Allam & Dahlan, 2013.) Kaytta-
jdkokemus on melko kompleksinen kokonaisuus, silld se voidaan yhdist&a psy-
kologisten, sosiaalisten ja jopa fysiologisten kisitteiden laajaan verkkoon. Yksi
keskeisimpid asioita kdyttdjakokemuksen madrittelyssd ovat emotionaaliset re-
aktiot, eli tunteet, joita palvelun tai jarjestelman kaytto herattda. (Law, 2011.)
Kayttdjakokemusta voidaan tarkastella myds siten, ettd kayttdjan odotukset
jarjestelmdd tai palvelua kohtaan jaetaan pragmaattisiin ja hedonisiin.
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Pragmaattisella kulmalla tarkoitetaan sitéd, ettd jarjestelma tai palvelu toimii ja
sen kdytettdvyys on hyvd. Hedonisella kulmalla viitataan sen sijaan jarjestelmén
tai palvelun tunnistamiseen, visuaalisuuteen ja niihin liittyviin tunnereaktioihin.
Pragmaattistenja hedonisten tunteiden ja kokemusten muodostumiseen vaikut-
tavat usein yksild, tuote, tilanne ja aika. Yksilolld viitataan kdyttdjien monimuo-
toisuuteenjasiihen, miten eri ihmisilld on erilaisia preferensseja esimerkiksi kay-
tettdvan jarjestelman tai palvelun kompleksisuudesta tai leikkisyydestd. Jotkut
saattavat preferoida hyvin yksinkertaista jarjestelmaad tai palvelua kun taas jon-
kun mielestd leikkisyys voi tuoda paljonkin lisdarvoa. Tuote tarkoittaa tarjotta-
van tuotteen tai palvelun tyyppid ja sen vaikutusta kéyttdjadkokemukseen. Esi-
merkiksi tietokonepelilleleikkisyys on hyvin keskeinen ominaisuus, kun taas esi-
merkiksi taulukkolaskentaan suunnitellun ohjelmiston ei tarvitse tai kuulu olla
leikkisd. Tilanteella tarkoitetaan sitd, missd tilanteessa jdrjestelmdn tai palvelun
kaytto tapahtuu. Esimerkiksi puhelimen kaytto soittodanta valittaessaja hatapu-
helua soittaessa on hyvin erilainen. Toisessa tilanteessa kadyttdja saattaa olla hy-
vin rentoutunut ja stressiton, kun taas toisessa kayttdjan mieliala ja tunnetila on
hyvin erilainen, jopa ahdistunut ja pelokas. Ajalla viitataan sithen, miten kasitys
jarjestelmadn tai palvelun ominaisuuksista muuttuu kdyton aikana. Kun jdrjes-
telmad tai palvelu tulee tutummaksi, saattaa kidytto tuntua helpommalta, jolloin
koettu kdytettdvyyskin paranee. My0s innostus kdytettdvéad jarjestelmad tai pal-
velua kohtaan voi ajan saatossa laskea. Lisdksi aika vaikuttaa myos siten, ettd
jdrjestelmdn tai palvelun ominaisuudet saattavat kehittyd, muuttua tai kasvaa
ajan myotd. (Allam & Dahlan, 2013.)

Kayttdjakokemusta ei tule sekoittaa kdytettavyyteen (eng. Usability). Kaytet-
tavyydelld viitataan palvelun tai jdrjestelmdn suorituskykyyn, jota pystytdan
mittaamaan objektiivisesti esimerkiksi suoritusajan tai virheilmoitusten maaran
avulla. Kdyttdjadkokemus sensijaan on subjektiivinen kokemus, joka perustuu jar-
jestelmadn tai palvelun herattamiin tunteisiin. Kaytettdvyyden voidaan kuitenkin
ndhda olevan osa kayttdjakokemusta, silld jarjestelmén tai palvelun kaytettavyy-
delld usein on vaikutus my®os siihen, millainen kokemus kayttdjdlle muodostuu.
(Allam & Dahlan, 2013.)

Kéyttdjadkokemusta voidaan myos tarkastella tekniikan hyvdksymisen ja
kayton yhdistelméateorian, UTAUT-mallin (eng. Unified theory of acceptance and use
of technology, UTAUT) ndkokulmasta. UTAUT on muodostettu tarkastelemalla ja
yhdistamalld kahdeksan aiempaa mallia, jotka liittyvit teknologian hyvaksymi-
seen, kdyttoon sekd kayttod tukeviin ja motivoiviin tekijoihin. UTAUT-malli
muodostuu neljastd keskeisestd vaikuttavasta tekijéstd, jotka maarittavat ja tuke-
vat teknologian kdyttod ja kdyttoonottoa. Nelja keskeistd vaikuttavaa tekijad ovat
odotukset suorituskyvystd, odotukset vaivattomuudesta, sosiaaliset vaikutukset
sekd helpottavat olosuhteet. Alkuperdisessi UTAUT-mallissa on maddritelty
myos neljd muuttujaa, jotka vaikuttavat keskeisiin tekijoihin. Nelja muuttujaa
ovat sukupuoli, ikd, kokemus sekéd kdyton vapaaehtoisuus. Kaikkien muuttujien
ei kuitenkaan ndhda vaikuttavan kaikkiin keskeisiin tekijoihin. (Venkatesh ym.,
2003.)
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UTAUT-mallin tarkoituksena on mallintaa teknologian kdyttoon vaikutta-
via tekijoitd ja muuttujia. Sen vuoksi UTAUT-mallia voidaan tarkastella osana
kayttdjakokemusta, koska kokemus teknologian kdytostd on keskeisessd osassa
silloin, kun tarkastellaan kayttdjadkokemukseen vaikuttavia tekijoitd. UTAUT-
mallia voidaan siis tarkastella taustana sille, miten kédyttdjakokemus muodostuu.
Koska UTAUT-mallissa tarkastellaan teknologian kdyttod ja hyviaksymista erityi-
sestikdyttdjan ndkokulmasta, voi sen avulla mallintaa sitd, miten kdyttdjan odo-
tukset, olosuhteet ja henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat teknologian
kayttoonja lopulliseen kdyttdjadkokemukseen. (Allam & Dahlan, 2013; Venkatesh
ym., 2003.)

UTAUT-mallista kuitenkin puuttuu teknologisen ympariston, esimerkiksi
verkkosivujen vaikutus kadyttoaikomukseen ja kdyttoon. Aiemmissa tutkimuk-
sissa UTAUT-mallia ei ole suoraan yhdistetty kayttdjakokemuksen muodostumi-
sen mallintamiseen. Kdyttdjakokemukseen vaikuttavat kuitenkin samankaltaiset
tekijat ja muuttujat kuin UTAUT-mallissa kdyttoaikomukseen, minkd vuoksi
UTAUT-malli voidaan ndhdd sopivana myos kdyttdjakokemusta koskevan tutki-
muksen osana.

3.2 Kaiyttdjikokemuksen muodostuminen ja siihen vaikuttavat
tekijit

Kayttdjakokemus muodostuu monesta eri osa-alueesta, joka voi koostua esimer-
kiksi emotionaalisista, kokemuksellisista, hedonisista tai esteettisistd muuttujista.
(Law ym., 2009.) Koska kayttdjadkokemus on subjektiivinen asia, vaikuttavat sen
muodostumiseen myos kdyttdjan odotukset, motivaatio ja tunteet jarjestelméan tai
palvelun kohtaamisen suhteen. Jdrjestelman tai palvelun kdayttamisen aikana ko-
kemuksen muodostumiseen vaikuttavat kdytettavyys, kompleksisuus seka toi-
minnallisuus. Jopa kédytettdvan jdrjestelmdn tai palvelun estetiikalla ja visuaali-
suudella on vélid kdyttdjakokemuksen muodostumisen ndkokulmasta. Jarjestel-
maén tai palvelun vdrimaailma, viehittavyysja yrityksen brandiin sopiva visuaa-
linen ilme ovat myos osatekijoit4 sille, millainen kokemus kayttdjdlle muodostuu.
Sen sijaan objektiivisia mittareita kokemukselle, kuten halutun tehtdvén suori-
tusaikaa, vaadittavien klikkausten tai mahdollisten virheiden maéraa ei pideta
riittdvind mittareina kdyttdjakokemuksen muodostumiselle. (Allam & Dahlan,
2013.) Kayttdjakokemuksen muodostumiseen vaikuttavia osa-alueita ja tekijoitd
on kuvattu kuviossa 3, jossa esitetddn kolme eri kdyttdjakokemuksen muodostu-
miseen vaikuttavaa perspektiivid Hassenzahlin & Tractinskyn mukaan (2006).
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KUVIO 2 Kayttdjakokemuksen perspektiivejd (Hassenzahl & Tractinsky, 2006.)

Emotionaalisina muuttujina kayttdjadkokemuksen muodostumisen aikana
pidetddan esimerkiksi kdyttdjan tunteita, jotka voivat palvelun tai jarjestelmén laa-
dusta ja kdytettdavyydestd riippuen olla joko positiivisia tai negatiivisia. Hyvan
kayttdjakokemuksen muodostamiseksi palvelun tai jarjestelmén tulisi siis saada
kayttdjassd aikaan positiivisia tunteita vuorovaikutuksen aikana. Kayttdjan ko-
kemat subjektiiviset tunteet tai mieliala vaikuttavat kdyttdjakokemukseen erityi-
sestisilloin, kun kyseessd on interaktiivinen palvelu tai jdrjestelma. (Ahsanullah
ym., 2006.) Koska kdyttdjakokemus on aina subjektiivinen, voi sen muodostumi-
seen vaikuttaa jopa palvelun tai jarjestelmén kdyton ulkopuolella syntyneet tun-
teet. Jos kdyttdja on esimerkiksi surullinen tai drtynyt, voi se vaikuttaa hdnen
muodostamaansa kadyttdjadkokemukseenkin, vaikka vuorovaikutus palvelun tai
jarjestelméan kanssa olisikin onnistunut.

Kayttdjakokemuksen voidaan ndhdd muodostuvan monista eri tekijoista
pitkalldkin aikavélilld. Kokemuksen muodostuminen alkaa yleensd jo ennen
kuin kayttdjd on kokeillut palvelua tai jarjestelmad itse, tai on edes tdysin tietoi-
nen sen toiminnasta. Tatd vaihetta kutsutaan odotetuksi kadyttdjakokemukseksi
(eng. Anticipated UX), jonka aikana kayttdjd saattaa esimerkiksi kuvitella, miten
palvelu tai jarjestelma toimii. Kayttdjakokemukseen vaikuttavat aiemmat koke-
mukset ja niiden perusteella muodostetut odotukset. Muodostumiseen voivat
vaikuttaa esimerkiksi samankaltaiset palvelut tai jarjestelmaét, brandi, mainonta
ja muiden kayttdjien mielipiteet ja kokemukset. Erddn tutkimuksen mukaan
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aiempi altistuminen jarjestelmalle tai palvelulle muokkaa kayttdjakokemusta
vield myohemminkin. (Allam & Dahlan, 2013.)

Kayttdjakokemuksen muodostumisen seuraava vaihe on kdyton aikana ta-
pahtuva kayttdjakokemus (eng. Momentary UX). Kadyton aikana tapahtuva koke-
mus muodostuu silloin, kun kéyttdjd on vuorovaikutuksessa palvelun tai jdrjes-
telmén lopputuotteen kanssa. Kdyton aikana tapahtuvan kokemuksen arviointia
pidetddn erityisen tarkednd mahdollisten vuorovaikutuksen aikana tapahtuvien
tunnemuutosten vuoksi. Seuraava vaihe kayttdjakokemuksen muodostumisessa
on kayton jalkeen muodostuva kokemus (eng. Episodic UX). Kdyton jdlkeen ta-
pahtuva kokemus muodostuu usein kokemuksen reflektoinnista. Viimeinen
vaihe kayttdjadkokemuksen muodostumisessa on pidemman ajanjakson aikana
muodostuva kumulatiivinen kokemus (eng. Cumulative UX). Kumulatiivisessa
kayttdjakokemuksessa huomioidaan pidemmaltd ajalta muodostunut kokemus
palvelun tai jarjestelman kaytostda. Kumulatiivisessa kayttdjakokemuksessa yk-

sittdisid tunnereaktioita tarkeampdd on pitkdaikaisesta kaytostda muodostunut
kokonaiskokemus. (Allam & Dahlan, 2013.)
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KUVIO 3 Kayttdjakokemuksen muodostuminen (Allam & Dahlan, 2013.)

3.3 Kaiyttdjikokemuksen mittaaminen

Kayttdjadkokemus on nouseva tutkimusalue, josta loytyy vield vuosien tutkimuk-
sen jalkeenkin ratkaistavia haasteita. Yksi keskeisimpid ratkaistavia haasteita on
kayttdjakokemuksen mittaaminen. Mittaaminen on erityisesti datan ja sen perus-
teella tehtdvan kehittdmisen kannalta tarkedd. Kayttdjakokemuksen muodostu-
miseen liittyy paljon emotionaalisia, vaikeasti mitattavia tekijoitd. Tdllaisia voi-
vat olla esimerkiksi kdyttdjan subjektiivinen kokemus kdytettdvan palvelun tai
jarjestelmdn hauskuudesta, haasteellisuudesta tai luotettavuudesta. Subjektiivi-
sia ja emotionaalisia kokemuksia on kuitenkin haasteellista mitata numeerisesti.
Aiemmat tutkimukset kayttdjakokemuksen mittaamisesta jakautuvat kvalitatii-
viseen suunnittelupohjaiseen ja kvantitatiiviseen mallipohjaiseen. (Law, 2011.)

Yksi osittainen syy sille, miksi kédyttdjakokemuksen mittaamisessa on haas-
teita on myos se, ettei kdyttdjakokemukselle ole olemassa yhtd ainoaa oikeaa
médritelm&ad. Madritelmén puute aiheuttaa sen, ettd tutkijasta ja tutkimuksesta
riippuen kdyttdjakokemusta maédritelldédn eri tavoin, mika johtaa siihen, ettd on
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haasteellista méadrittdaa selkedt mitattavat kohteet, jotka sopisivat kayttdjakoke-
muksen tutkimukseen kaikissa tapauksissa. Vaikka kdytettavyyttd mitataankin
jo useilla eri metriikoilla, on se vain pieni osa kayttdjadkokemusta, eiké siis kata
kokemusta kokonaan. Ero kédytettdvyyden mittaamiseen onkin siing, ettd kaytta-
jakokemuksen mittaamisen tulisi tapahtua kdyton aikana tehtdvan tarkastelun
lisdksi my0s jo ennen kdyttod ja kdyton jalkeen. Tama siksi, ettd kdyttdjakokemus
muodostuu kdyttod ennen, kdyton aikana ja vield kdayton jalkeenkin. (Vermeeren,
2010.)

Kayttdjakokemus muodostuu pddosin kdyttdjan subjektiivisista, dynaami-
sistaja henkilokohtaisista kokemuksista ja tunteista jarjestelmaéad tai palvelua koh-
taan. Kdytettdvyyden mittaaminen eroaa kayttdjadkokemuksen mittaamisesta
huomattavasti, silld esimerkiksi jarjestelméan suorituskykyd tai virheilmoitusten
maardd on mahdollista mitata numeerisesti, kun taas vastaava mittaaminen ih-
misen kokemasta luotettavuudesta jarjestelmdd kohtaan on haastavampaa, ellei
jopa mahdotonta. Koska kdytettdvyys voidaan kuitenkin ndhdd yhtend kayttaja-
kokemuksen osa-alueena, on sen mittaamisesta saatava data kokonaisuuden
kannalta arvokasta. Kdytettdvyydestd saatavaa kvantitatiivista dataa saatetaan
erityisesti kehittdjien piirissd pitdd kdyttdjakokemuksesta saatavaa kvalitatiivista
dataa arvokkaampana. (Law, 2011.)

Kayttdjakokemuksen muodostumisen kannalta kvalitatiivinen data on kui-
tenkin tdrkedd, eivdtkd kadytettdvyyden mittaamiseen kdytettdvdt numeeriset
muuttujat kuten suorituskykyja virheilmoitusten mééréa ole riittdvéan relevantteja
paremman kokemuksen kehittdmisen ndkokulmasta. Kayttdjakokemuksen mit-
taamiseksi kdytetddn usein monimuotoisia, erilaisista tutkimusmenetelmista
koostuvia kdyttdjakokemuksen arviointimetodeja (eng. User Experience Evaluation
Methods, UXEM). Arviointimetodeihin kuuluvat esimerkiksi kenttatutkimukset,
kyselyt ja arvioinnit. Arviointimetodeja suoritetaan, jotta kehittdjat ja suunnitte-
lijat saisivat paremman ymmarryksen siitd, miten kayttdjat nakevit, kokevat ja
arvostavat lopullista jdrjestelmad tai palvelua. (Allam & Dahlan, 2013.)

Arviointimetodienavulla pystytddan myos tarkastelemaan, vastaako kaytta-
jakokemus sille asetettuja tavoitteita. Ennen kokemuksen tarkastelua kayttdjako-
kemukselle olisi siis hyvé asettaa tavoitteet, jottaniiden pohjalta on mahdollista
verrata, onko kdyttdjakokemus tavoitellun mukainen. Tavoitteiden asetannassa
tulisi huomioida sekd pragmaattiset ettd hedoniset ndakokulmat, silld kayttdjako-
kemus on niiden muodostama kokonaisuus. (Allam & Dahlan, 2013.)
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4 YHTEENVETO KIRJALLISUUSKATSAUKSESTA

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten tekodlypohjainen chatbot
vaikuttaa kadyttdjakokemukseen. Tutkimuksen empiirisen osuuden tueksi tehtiin
kirjallisuuskatsaus, jossa keskityttiin tekodlyyn ja sen keskeisimpiin osa-alueisiin
tutkimuksen kannalta. Erityisesti koneoppimistaja sen eri osa-alueita kdsiteltiin
monipuolisesti, koska chatbotin toimintaan vaikuttavat koneoppimisen osa-alu-
eista syvdoppiminen, luonnollisen kielen késittely sekd luonnollisen kielen tuot-
taminen. Kayttdjakokemusta sekd sen muodostumista ja mittaamista késiteltiin
yleiselld tasolla. Tdmé&n luvun aikana késitellddn tekodlypohjaista chatbottia ja
sen vaikutusta kayttdjakokemukseen, sekd kootaan aiempien tutkimusten tulok-
sia aiheesta. Luvun lopussa esitellddn myos teoreettinen viitekehys.

4.1 Chatbot osana kayttdjaikokemusta

Kayttdjat voivat hakea chatboteilta erilaisia ratkaisuja tai tukea ongelmiinsa. Yksi
keskeisin asia, johon chatbotteja hyodynnetddn, on asiakaspalvelu verkkosivuilla.
Kayttdjien tyytyvdisyys asiakaspalveluun koostuu monista eri tekijoistd, joita
ovat esimerkiksi odotuksetja niiden tayttyminen, chatbotin pragmaattiset ja he-
doniset piirteet sekéd kéytettdvyydestd ja subjektiivisista kokemuksista muodos-
tuva kayttdjakokemus. Kayttdjadkokemus muodostuu monista eri vaiheista (ku-
vio 4), joista jokaiseen vaikuttaa myos kayttdjan aiemmat kokemukset sekd odo-
tukset palvelun tai jdrjestelmén, tdssd tapauksessa chatbotin, kaytosta.
(Brandtzaeg & Folstad, 2018; Allam & Dahlan, 2013.)

Vaikka eri alan yritykset ja organisaatiot kdyttavit chatbotteja enenevissa
maédrin, ei chatbottien vaikutuksesta kayttdjadkokemukseenja kdyttdjan motivaa-
tioihin ole tehty paljoa aiempaa tutkimusta. Felstad & Skjuve (2019) pyrkivat
tayttamaddan tatd tutkimusaukkoa chatbotin ja kdyttdjakokemuksen vilisessd suh-
teessa haastattelemalla 24 ihmistd, jotka ovat kadyttaneet chatbotteja asiakaspal-
velussa. Tutkimuksen mukaan edes chatbotin ajoittaiset puutteet kyvykkyydesta
vastata kaikkiin kdyttdjan esittdmiin kysymyksiin eivat laskeneet kdyttdjien
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tyytyvéisyyttd, vaan kayttdjakokemus saattoi silti olla positiivinen. Tama johtui
muun muassa siitd, ettd tutkimukseen osallistuneilla henkiloilld oli realistiset
odotukset chatbotin toiminnasta. (Felstad & Skjuve, 2019.)

Odotusten vaikutus kdyttdjadkokemukseen on useiden tutkimusten mukaan
hyvin merkittava. Jos kdyttdjan odotukset chatbotin suhteen ovat epéarealistiset,
on negatiivinen kayttdjakokemus todenndkoisempi. Jos sen sijaan odotukset ovat
realistiset ja kohtaavat chatbotin kyvykkyyksien kanssa, on kdyttdjakokemus to-
dennékdisesti myos parempi. (Allam & Dahlan, 2013; Brandtzaeg & Felstad,
2018.) Chatbot my6s luo todennédkodisimmin positiivisen kdyttdjakokemuksen sil-
loin, kun se pystyy ratkaisemaan ihmisen ongelman. Kayttdjan tyytyvdisyyden
kannalta ei ole vilid, ratkaiseeko chatbot ongelman itse, vai ohjaako chatbot kayt-
tdjan jatkamaan keskustelua ihmisen kanssa. Kaikista tarkeintd on, ettd chatbot
pystyy ohjaamaan kaytt&djan apua kohti. (Felstad & Skjuve, 2019.) Eniten kaytta-
jien on huomattu arvostavan chatbotilta saatuja konkreettisia neuvoja tai mah-
dollisia integraatioita muiden jdrjestelmien kanssa, joiden avulla chatbot pystyy
hakemaan kayttdjalle tarkat ohjeet ongelman ratkaisemiseksi (Kvale ym., 2021).

Koska chatbottien tavoite on yleensd tehostaa ja parantaa sekéd asiakaspal-
velua ettd kayttdjakokemusta olemalla saatavilla joka hetki, on niiden ensisijai-
nen tavoite usein tdyttdd kdyttdjien pragmaattiset odotukset sitd kohtaan. Jotta
ihmisten motivaatio kdyttdd chatbotteja enemman kasvaisi, pitdisi sen pystyd
tayttamaan myos ihmisen hedoniset odotukset sitd kohtaan. Chatbotinhedonisia
piirteitd voidaan vahvistaa lisddmalld sen antropomorfisia eli ihmismdisid piir-
teitd. (Haugeland ym., 2022.)

Chatbottien muoto saattaa myos vaikuttaa kayttdjakokemuksen muodostu-
miseen. Haugelandin ym. (2022) toteuttaman tutkimuksen mukaan pelkéstaan
nappien painamiseen perustuva chatbot saattaa drsyttdd ihmisid, mikd voi ai-
heuttaa heikon kdyttdjakokemuksen. Toisaalta nappien painamiseen perustuva
chatbot koettiin my6s hyvin tehokkaaksi ja helppokayttoiseksi, mikd taas vah-
visti positiivista kédyttdjakokemusta. Sen sijaan luonnollista kieltd ymmartavat,
vuorovaikuttavat chatbotit koettiin miellyttdviksi ja positiivista kdyttdjakoke-
musta vahvistaviksi. Luonnollista kieltd ymmartavét ja vuorovaikuttavat chat-
botit koetaan usein joustavammiksija keskusteluun sitoutuneemmiksi verrat-
tuna nappien painamiseen perustuviin chatbotteihin. Nappien painamiseen pe-
rustuvan chatbotin voidaankin katsoa todenndkoisemmin tayttavan kayttdjako-
kemuksen pragmaattiset odotukset, kun taas keskustelevat chatbotit tayttavat
helpommin hedoniset odotukset. (Haugeland ym., 2022.)

Positiivinen kayttdjakokemus on yksi keskeisimpid asioita, joihin yritykset
pyrkivit chatbottien avulla. Chatbottien kyky hyodyntdd koneoppimista sy-
vdoppimisen ja luonnollisen kielen késittelynja tuottamisenmuodossa on lisdn-
nyt niiden mahdollisuuksia palvella kayttdjid aiempaa paremmin. hmisten mo-
tivaatio kdyttdd chatbottia perustuu usein pragmaattisiin tarpeisiin kuten chat-
botin nopeuteen ja tehokkuuteen. Jotta kdyttdjakokemus voisi olla positiivinen,
tulisi chatbotin siis tayttdd ensisijaisesti pragmaattiset odotukset. Kun pragmaat-
tiset odotukset tayttyvit, on kdyttdjadkokemusta mahdollista parantaa korosta-
malla my6s chatbotin hedonisia piirteitd. (Kvale ym., 2021.)
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Kvalen ym. (2021) toteuttaman tutkimuksen mukaan chatbottien kyky tuot-
taa positiivinen kayttdjadkokemus korreloi my6s sen kanssa, millainen ongelma
kayttajalla oli ratkaistavana. Jos kadyttdjan ongelma oli esimerkiksi hyvin yksin-
kertainen, pystyi chatbot ratkaisemaan sen helposti ja nopeasti, jolloin kayttdjan
odotukset ongelman ratkaisusta tayttyivit. Jos sen sijaan kayttdjalld oli hyvin
monimutkainen ongelma, jota chatbot ei kyennyt ratkaisemaan, seurasi siitd ne-
gatiivinen kdyttdjakokemus ja pettymys chatbottiin. Tédllaisessa tilanteessa odo-
tukset chatbotin suorituskykyd kohtaan saattoivat olla liian korkealla, jolloin pet-
tymys oli suurempi ja kadyttdjakokemus negatiivisempi kuin jos odotukset olisi-
vat olleet alhaisemmat. (Kvale ym., 2021.)

4.2 Kaiyttijikokemuksen parantaminen

Chatbottien avulla voidaan parantaa kayttdjakokemustaja sen myotd myos si-
touttaa verkkosivuilla asioivia, chatbotin kanssa vuorovaikuttavia asiakkaita. Te-
koédlypohjaisen chatbotin avulla yritykset voivat luoda personoituja, henkilkoh-
taisempia asiakaskokemuksia. Tama voi tapahtua esimerkiksi siten, ettd chatbot
oppii kdyttdjan toiminnasta ja osaa sen perusteella tarjota sopivia neuvoja, tuot-
teita tai palveluita. Kun asiakas vuorovaikuttaa chatbotin kanssa onnistuneesti,
asiakkaan tyytyvdisyys kasvaa, mikd johtaa hyvéadan kayttdjakokemukseen. Hyva
kayttdjakokemus usein auttaa yritystd sitouttamaan asiakkaita tarjoamiinsa tuot-
teisiin tai palveluihin. (Cheng & Jiang, 2021.)

Jotta chatbotin avulla voitaisiin parantaa kdyttdjakokemusta, tarkoittaisi se
sekd pragmaattisten ettd hedonisten tarpeiden ja odotusten huomioimista. Prag-
maattisesta nikokulmasta chatbotin tulee olla saatavilla kaikkiin kellonaikoihin,
kyetd vastaamaan esitettyihin kysymyksiin tai ohjata apua kohti sekd vastata
kayttdjdlle nopeasti. Hedonisesta ndkokulmasta chatbotin olisi tarkedd vakuuttaa
kayttdja antropomorfisilla piirteillddn ja kyetd keskustelemaan kdyttdjan kanssa.
Mahdollisimman kattavan datan ja sen pohjalta tuotettavan luonnollisen kielen
takaamiseksichatbotin olisi hyvé olla integroituna useampiin yritykselle merkit-
taviin tietokantoihin ja jdrjestelmiin. Integraation myota chatbot pystyy sy-
vdoppimisen avulla hakemaan kayttdjélle tietoa eri paikoista ja kokoamaan niistd
kayttdjan haluaman tiedon. Kaikki tdma tapahtuu kéyttédjan kannalta helposti ja
edullisestiilman jonottamista puhelimessa, sahkopostin ldhettamista tai ihmisen
odottelua paikalle. (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman & Hussain,
2018.)

Jotta kayttdjakokemusta voitaisiin chatbottien avulla parantaa, pitdisi sita
my0s pystyd mittaamaan. Kadyttdjakokemuksen mittaamisen on kuitenkin ha-
vaittu olevan haasteellista, koska se on dynaaminen ja subjektiivinen kokemus,
joten ei ole olemassa yhtd oikeaa tapaa mitata sitd. Koska kayttdjakokemus muo-
dostuu usein ennen jdrjestelman tai palvelun kayttamistd, kdyttdmisen aikana ja
vield sen jdlkeenkin, pitdisi esimerkiksi chatbottien muodostamaa kayttdjakoke-
musta mitataja tutkia useissa eri vaiheissa. (Vermeeren, 2010; Law, 2011.) Tamédn
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tutkimuksen kannalta keskeisin mittari on ennen kiyttoda muodostettu subjektii-
vinen kokemus ja ajatus siitd, millainen vaikutus tekodlypohjaisella chatbotilla
voisi olla kédyttdjadkokemuksen ndakokulmasta.

4.3 Chatbotin vaikutus kayttdjakokemukseen

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli saada vastaus tutkielman tutkimusky-
symykseen, joka on:

Millaiset asiat vaikuttavat tekodlypohjaisen chatbotin muodostamaan kayttsja-
kokemukseen?

Kirjallisuuskatsauksen perusteella tekodlypohjaisen chatbotin vaikutus kaytté&ja-
kokemukseen riippuu monista eri asioista, kuten kdyttdjan subjektiivisista tun-
teista chatbottia kohtaan, aiemmista kokemuksista sekd odotusten sopivuudesta
chatbotin todellista suorituskykya kohtaan. Chatbot voi siis vaikuttaa kayttaja-
kokemukseen tapauksen mukaan joko positiivisesti tai negatiivisesti.
(Brandtzaeg & Folstad, 2018; Allam & Dahlan, 2013.) Kirjallisuuskatsauksen pe-
rusteella tyytyvdisyys chatbotin toimintaan ei aina riipu siitd, ratkeaako kaytta-
jan ongelma. Sen sijaan kokemus voi olla positiivinen, vaikka chatbot ei pystyi-
sikddn tarjoamaan ratkaisua, kunhan se osaa ohjeistaa kéyttdjille, miten ongel-
man ratkaisua voi jatkaa. Esimerkiksi jos chatbot ei osaa vastata kayttdjan kysy-
mykseen, pitdisi chatbotin pystyd ohjaamaan kayttdjd sithen suuntaan, ettd on-
gelma ratkeaa. Chatbot voisi ohjata kaytt&djan esimerkiksi toiselle verkkosivulle
tai keskustelemaan ihmisen kanssa. (Folstad & Skjuve, 2019.) Koska kayttdjako-
kemuksen mittaaminen on kuitenkin haasteellista, ei aina pystyta tarkasti maa-
rittelemé&an, onko chatbot vaikuttanut kdyttdjakokemukseen positiivisestitai ne-
gatiivisesti. Kvalen ym. (2021) mukaan tekodlypohjaisen chatbotin tarkoitus yri-
tystenja organisaatioiden ndkokulmasta on yleensd parantaa kayttdjakokemusta
ja tehostaa asiakaspalvelua.

Koska kédyttdjadkokemus on subjektiivinen ja dynaaminen kokonaisuus,
my0s chatbotin vaikutus kayttdjadkokemukseen on kdyttdjdstd ja tilanteesta riip-
puvainen. Kédyttdjan aiemmat positiiviset kokemukset tai vahva osaaminen chat-
botin kdytossd voivat esimerkiksi vahvistaa positiivista kdyttdjakokemusta. Jos
kayttdjalld sen sijaan on hyvin negatiiviset ennakkoluulot ja huonoja aiempia ko-
kemuksia chatbotin kdytostd, voi se enteilld negatiivista kdyttdjakokemusta.
(Brandtzaeg & Folstad, 2018; Allam & Dahlan, 2013.) Molemmissa tilanteissa
chatbot voisi toimia yhtd hyvin ja joko ratkaista kadyttdjien ongelmat tai ohjata
heidat eteenpdin ongelman ratkaisemiseksi, mutta silti toisen kéyttdjan kokemus
voisi olla negatiivinen ja toisen positiivinen.

Tamaéan tutkimuksen teoreettinen viitekehys on esitelty Taulukossa 1. Viite-
kehykseen on koottu tutkimuksen kannalta merkittdavimpida havaintoja
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tekodlypohjaisen chatbotin kdyttoon ja ominaisuuksiin liittyvista asioista, jotka
vaikuttavat kayttdjakokemukseen.

TAULUKKO 1 Tekoélypohjaisen chatbotin kdyttoon ja ominaisuuksiin liittyvid asioita, jotka
vaikuttavat kdyttdjakokemukseen.

Teema- | Tekodlypohjaisen chatbotin kiyt- | Kuvaus Aikaisemmat tutki-
alueet toon ja ominaisuuksiin liittyvit mukset

asiat, jotka vaikuttavat kayttdjako-

kemukseen

Antropomorfiset piirteet Chatbotin ~ antropomorfiset | Adam ym., 2021

Chatbotin olemus ja toiminnallisuus

piirteet lisddvat luottamusta
chatbottia kohtaan; parempi
kayttdjakokemus

Chatbotin kyky ymmartad luonnol-
lista kielta

Luonnollista kieltd ymmarta-
vdt chatbotit koetaan jousta-
vammiksi ja sitoutuneem-
miksi, mikd johtaa usein pa-
rempaan  kayttdjakokemuk-
seen

Haugeland ym., 2022;
Adam ym., 2021

Chatbotin tehokkuus

Chatbotin kdyttoon motivoi
usein odotus sen tehokkuu-
desta ja siltd saatavasta nope-
asta palvelusta, joista odotuk-
sena positiivinen kayttdjako-
kemus

Adamopoulou &
Moussiades, 2020;
Nuruzzaman & Hus-
sain, 2018

Chatbotin integraatio useampiin
jarjestelmiin ja péddsy laajempaan
dataan

Kun chatbot on integroitu use-
ampiin jdrjestelmiin, silld on
enemmadn dataa, jonka poh-
jalta tuottaa luotettava vastaus
ja positiivinen kayttéjakoke-
mus

Nuruzzaman & Hus-
sain, 2018; Kvale ym.,
2021

Chatbot saatavilla kellon ympari

Chatbot on saatavilla vuoro-
kauden ympéri, mikda voi
luoda positiivisen kayttdjako-
kemuksen, koska palvelua voi
saada milloin tahansa

Haugeland ym., 2022

Kiyttdjan subjektiiviset tunteet
ja toiminta

Odotukset

Chatbottia ja sen toimintaa
kohtaan muodostetut odotuk-
set; realistiset odotukset tuot-
tavat todenndksisemmin posi-
tiivisen kéayttdjakokemuksen,
epdrealistiset negatiivisen

Brandtzaeg & Fol-
stad, 2018; Folstad &
Skjuve, 2019; Kvale
ym., 2021

Kokemukset

Ajiemmat kokemukset minkd
tahansa palvelun tai jarjestel-
maén, tdssd tapauksessa chat-
botin, kdytostd vaikuttavat
kayttdjakokemuksen muodos-
tumiseen; hyvad aiempi koke-

mus voi luoda paremmat

Allam & Dahlan,
2013; Hassenzahl &
Tractinsky, 2006
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lahtokohdat positiiviselle
kayttdjakokemukselle vs. ne-
gatiivinen aiempi kokemus voi
luoda negatiiviset

Tunne henkilokohtaisuudesta /
personoidusta  kayttdjakokemuk-
sesta

Tekodlypohjaisen  chatbotin
avulla asiakaspalvelua pysty-
tddn personoimaan henkilo-
kohtaiseksi, jolloin kaytt&jako-
kemus on todenn&kdisemmin
positiivinen

Cheng & Jiang, 2020

Ihmisen tapa kommunikoida

Ihmiset saattavat kommuni-
koida chatbotin kanssa eri ta-
voin kuin toisen ihmisen
kanssa, mikd saattaa johtaa
keskustelun heikompaan laa-
tuun ja huonompaan kayttaja-
kokemukseen

Hill ym., 2015

Chatbotin kyky palvella

Kéyttdjan tarpeetja niihin vastaami-
nen

Palvelun taijarjestelman, tassa
tapauksessa chatbotin, kyky
vastata kdyttdjan tarpeisiin
vaikuttaa siithen, millainen
kayttdjakokemus muodostuu

Allam & Dahlan,
2013; Brandtzaeg &
Folstad, 2018

Chatbotin kyky ratkaista ongelma
tai ohjata ihminen apua kohti

Vaikka chatbot ei kykenisi an-
tamaan suoraa vastausta sille
esitettyyn ongelmaan, voi
kayttdjakokemus olla silti posi-
tiivinen, jos chatbot osaa ohjata
kayttdjan ratkaisua kohti esi-
merkiksi toiselle verkkosivulle
tai keskustelemaan ihmisen
kanssa

Folstad & Skjuve,
2019
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Téssd luvussa kasitellddn pro gradu -tutkielmaan valittua tutkimusmenetelmaa
ja sen eri osa-alueita ja ominaisuuksia. Tutkimusmenetelmilld viitataan siihen,
millaisia tiedonhankintamenetelmid ja aineiston analyysimenetelmia tutkimuk-
sessa on kdytetty. (Kananen, 2014, s. 17.) Aluksiluvussa taustoitetaan tutkimus,
jonka jdlkeen kasitellddn laadullista tutkimusta, teemahaastattelumenetelmad ja
temaattista analyysimenetelmdd. Luvussa kdyddan myos lapi haastateltavienva-
lintakriteerit ja haastatteluiden toteutus sekd lopuksi aineiston analysointi.

5.1 Tutkimuksen tausta

Tassd pro gradu -tutkielmassa on case-yrityksend suomalainen, jo 70-vuotias au-
tojen ostoon, myyntiin ja huoltoon keskittyvéa autoliike. Case-yrityksen toiveena
oli, ettd tdssd pro gradu -tutkielmassa selvitettdisiin, miten heiddn toimintaansa
voitaisiin muokata tekodlyn avulla. Case-yrityksessd on tdlld hetkelld kdytossd jo
robotiikkaa ja tekodlya liiketoiminnan eri osa-alueilla, ja suuntana heilléd on jat-
kuvasti kehittdd toimintaansa siten, ettd he paasisivat ldhemmdksi tekodlyn luo-
mia mahdollisuuksia. Verkkosivujen tutkimisen ja yrityksen yhteyshenkilon
kanssa kdydyn keskustelun pohjalta tutkimuksen tavoitteeksi rajautui selvittas,
miten tekodlypohjainen chatbot voisi vaikuttaa kdyttdjadkokemukseen verkkosi-
vuilla. Kayttdjadkokemuksen tutkiminen keskittyy siihen, millainen kokemus
verkkosivuvierailijalle eli potentiaaliselle asiakkaalle muodostuu, jos verkkosi-
vuilla olisi kdytossa tekodlypohjainen chatbot.

Yrityksen verkkosivuilla ei télld hetkelld ole olemassa tekodlypohjaista
chatbottia vaan ainoastaan chatti, johon liittyy yhden napin painalluksen jalkeen
ihminen. Koska tekoélypohjaisenchatbotin avulla on mahdollista vaikuttaa kayt-
tdjakokemukseen positiivisesti ja sitd myoten sitouttaa ihmisid yritykseen, on ta-
maén tutkimuksen tarkoituksena selvittdd, milld tavoin tekodlypohjainen chatbot
voisi  vaikuttaisi  case-yrityksen  verkkosivuilla  asioivien ihmisten
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kayttdjakokemukseen. Tavoitteen selvittdmiseksi tutkimusta varten toteutettiin
kirjallisuuskatsaus, jolla pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Empiirisen
osion toteuttamiseksi valikoitui kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka
tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua.

5.2 Laadullinen tutkimus

Tutkimusmenetelmit voidaan karkeasti ryhmitelld kahteen eri menetelmaén,
jotka ovat kvalitatiivinen elilaadullinen sekd kvantitatiivinen eli m&arallinen tut-
kimus. Taman pro gradu -tutkielman tutkimustavaksi valikoitui kvalitatiivinen,
eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisend tavoitteena ei
ole saada yleistettdvad tietoa, vaan ennemmin syvéllisempi ymmarrys ja selitys
tutkittavalle ilmiolle. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa vastataan yleensd kysy-
mykseen "Mistd tutkittavassa ilmitssd on kyse?”, jonka pohjalta tutkimuksen
tarkoituksena on luoda perustelut kdytdannon toteutuksen eli empirian avulla.
(Kananen, 2014, s. 56-57.) Tamé&n pro gradu -tutkielman tarkoituksena on saada
syvempi ymmarrys yksittdisen yrityksen verkkosivuilla mahdollisesti tulevai-
suudessa olevan tekodlypohjaisen chatbotinavulla muodostuvasta kéyttdjakoke-
muksesta.

Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on usein saada tutkittavasta asi-
asta mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys. Lisdksi tavoitteena on usein
my0s tosiasioiden 1oytdminen tai paljastaminen sen sijaan, ettd todennettaisiinjo
ennalta tiedostettuja vdittamia. (Hirsjdrvi, Remes, Sajavaara, 2009, s. 161.) Toisin
kuin kvantitatiivisessa eli maarillisessd tutkimuksessa, laadullisessa tutkimuk-
sessa pyritddn saamaan vastaus esimerkiksi “"Mistd tutkittavassa ilmiossd on
kyse?” -tyylisiin kysymyksiin. Vastausta kysymykseen etsitdan tyypillisesti haas-
tattelun keinoin. Laadullisen tutkimuksen haastatteluissa kysymykset eivat
useimmiten voi olla yksityiskohtaisia, vaan niiden on oltava laajoja, jotta tutkit-
tavasta ilmiostd voi saada mahdollisimman laajan ja kokonaisvaltaisen késityk-
sen. (Kananen, 2014, s. 61.)

Laadulliselle tutkimukselle on myos tyypillistd valita otanta tarkoituksen-
mukaisesti ennalta madriteltyjen kriteereiden pohjalta, ei sattumalta (Hirsjarvi
ym., 2009, s. 164). Taméan pro gradu -tutkielman teemahaastatteluita varten valit-
tiin ihmisid sen kriteerin pohjalta, ettd ihminen on ostamassa itselleen uutta autoa.
Autonostoaikeen liséksi haastateltavan tuli kuulua yhteen ennalta méériteltyyn
ikdryhmaan, joista jokaiseen valikoitui lopulta viisi haastateltavaa, jolloin haas-
tateltavia oli yhteensd 20. Taméan pro gradu -tutkielman tiarkein tiedonldhde on-
kin teemahaastatteluista saadut vastaukset, joista saatuja tuloksia on peilattu kir-
jallisuuskatsauksen pohjalta muodostettuun teemoitettuun viitekehykseen.
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5.3 Teemahaastattelumenetelmai

Laadullisen tutkimuksen yksin tdrkein tiedonkeruumenetelmé& on haastattelu
(Myers & Newman, 2007), joka useimmiten toteutetaan teemahaastatteluna. Tee-
mahaastattelua varten valitaan haastateltavia, joiden on taytettdva tietyt kriteerit.
(Kananen, 2014, s. 65.) Taman pro gradu -tutkielman teemahaastatteluihin osal-
listuvien ihmisten oli harkittava auton ostamista, ja kuuluttava johonkin ennalta
maédritellyistd neljastd ikdaryhmaésta.

Hirsjarvi ym. (2009, s. 204-205) korostavat, miten ainutlaatuinen tiedonke-
ruumenetelmad haastattelu on, koska silloin tutkija pddsee suoraan vuorovaiku-
tukseen tutkittavan henkilon kanssa. Haastattelun aikana tapahtuva suora vuo-
rovaikutus on useinjoustavaa, mikd on etu tutkimuksen toteuttamisen nakokul-
masta. Haastattelu mahdollistaa myos tutkittavien henkildiden myo6tédilemisen
sekd vastauksista saatavan tiedon jasentelyn. Haastattelu valikoitui tamé&n pro
gradu -tutkielman empiirisen osion menetelméksi my®os siksi, ettd ihmisen rooli
on tutkimuksen kannalta aktiivinen ja merkittdava. lhminen on tdsséa tutkielmassa
subjekti, jonka kokemuksia halutaan ymmart&éd ja syventdd tarkemmin. Ymmar-
ryksen syventdmiseksi haastattelu on yksi parhaita tiedonkeruun menetelmia.
(Hirsjarvi ym., 2009, s. 204-206.)

Hyvédd haastattelua voidaan verrata hyvadn keskusteluun, jossa on aktii-
vista vuorovaikutusta. Haastattelutilanteessa haastattelijan on tarkedd kuunnella
ja rohkaista haastateltavaa kertomaan ajatuksiaan aiheen ympariltd, seka tarvit-
taessa ohjata haastateltavaa takaisin aiheen ddrelle. Haastattelijan on tdrke&a
tehdéd haastatellun olo kuulluksi. Tama on tarkeéd siksi, ettd haastattelija saa kai-
ken tarvittavan tiedon, mutta myos siksi, ettd on haastattelijan etuoikeus saada
mahdollisesti entuudestaan tdysin tuntemattomalta ihmiseltd dataa tutkittavasta
aiheesta. (Liamputtong & Ezzy, 2005, s. 55.)

Haastattelun toteuttamiseen liittyy kuitenkin myos haasteita. Tutkijan on
osattava tulkita haastateltavan tutkittavan vastauksia siten, ettd niistd pystyisi
erottamaan tutkittavan oikeat ajatukset ja mielipiteet. On esimerkiksi mahdol-
lista, ettd haastateltava henkilo kokee haastattelun hyvin paineistettuna tilan-
teena, jossa hdn haluaa antaa itsestddn tietynlaisen kuvan, jolloin haastattelijan
on erityisen tirkedd tunnistaa vastauksista se, mikd on oikeasti relevanttia. (Hirs-
jarvi ym., 2009, s. 204-206.) Muita haasteita haastattelun toteuttamisessa voivat
olla my6s haastattelutilanteen keinotekoisuus, jossa kaksi toisilleen vierasta ih-
mistd keskustelevat, luottamuksen tai ajan puute, tai vain yleisesti se, ettd haas-
tattelu menee pieleen epdonnistuneen vuorovaikutuksen tai kommunikaation
vuoksi (Myers & Newman, 2007).

Tamaén pro gradu -tutkielman haastattelu on toteutettu puolistrukturoituna
teemahaastatteluna. Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa haastattelulle on
selkedt teematja runko, mutta keskustelu ja kysymykset ovat vapaamuotoisem-
pia ja avoimempia verrattuna strukturoituun haastatteluun, mutta kuitenkin ra-
jatumpia ja kuin avoimessa haastattelussa (Hirsjarvi ym., 2009, s. 208-209). Puo-
listrukturoitu teemahaastattelu valikoitui siksi, ettd haastattelussa olisi enemmain
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tilaa haastateltavien kokemuksille ja ajatuksille tutkittavan teeman ymparilla.
Puolistrukturoidussa haastattelussa on strukturoitua haastattelua enemman va-
raa improvisoinnille, eikd kaikkia kysymyksia valttamatta ole valmiiksi suunni-
teltu. Haastattelutilanteessa on erityisen tdarkedd, ettd haastateltavia on ennen
haastattelua informoitu riittavan hyvin, jotta he pystyvat antamaan kaiken tutki-
muksen kannalta olennaisen tiedon, joka heilld on. (Yin, 2009, s. 108.)

Teemahaastattelussa tiarkeintd on, ettd haastattelu etenee ennalta méaritel-
tyjen teemojen mukaan. Vaikka teemahaastattelu on jo lahtokohtaisesti sisallol-
tdadn usein strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, on siin4 silti tarkedd pysya
tutkimuksen teeman ympérilld. Teemahaastattelussa on yleensd kysymysrunko,
jota haastattelija noudattaa pysydkseen tutkimusaiheen ympdrilld, mutta jonka
kysymyksistd puuttuu esimerkiksi strukturoidulle haastattelulle ominainen en-
nalta mddritelty tarkka muoto. Teemahaastattelun avulla haastateltavien subjek-
tiiviset ajatukset, kokemuksetja tulkinnat tulevat esiin, mika on tutkimuksen to-
teuttamisen kannalta hyvin merkittavaa. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 208-209; Hirs-
jarvi & Hurme, 2022.)

5.4 Temaattinen analyysimenetelma

Téssd pro gradu -tutkielmassa tarkeimpéana tavoitteena oli ymmartaa kasiteltava
ilmio ja sen haastateltavissa herdttamait subjektiiviset tunteet ja ajatukset. Tutki-
mustulosten analysointiin valikoitui temaattinen analyysimenetelmd (eng.
thematic analysis, TA), eli teemoittelu, jonka avulla pyrittiin 16ytamé&an tutki-
muksen kannalta merkittdvid, toistuvia teemoja (Braun & Clarke, 2022, s. 4).
Kaikkea tutkimuksesta saatavaa aineistoa ei kuitenkaan useimmiten ole tarpeen
analysoida, kuten ei tdssakddan tutkielmassa, silld tarkeintd on nostaa esiin tee-
moittelun ndkokulmasta keskeisimpid, toistuvia havaintoja. (Hirsjarvi ym., 2009,
s. 224-225.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston analyysin tarkoituksena on tulkita
dataa sekd sen ympdrille muodostuvia teemoja, jotka tukevat ja helpottavat tut-
kittavan ilmion ymmaértamista (Sargeant, 2012). Temaattinenanalyysimenetelma
valikoitui tdmé&n tutkimuksen analysointimenetelmiksi, koska se on joustava ja
monipuolinen tapa analysoida kvalitatiivisen tutkimuksen aineistoa. Temaatti-
sen analyysimenetelmén avulla kvalitatiivisesta aineistosta pystytdan tunnista-
maan piirteitd, joita teemoittelemalla saadaan selked kokonaisuus tutkittavasta
aineistosta. Vaikka temaattista analyysimenetelmdd on kaytetty laajasti eri tie-
teenalojen kvalitatiivisten aineistojen analysoinnissa, on kuitenkin huomioitava,
ettei ole olemassa yhtd ainoaa oikeaa tapaa toteuttaa sitd. Eri teemoihin voi sisal-
tyd eri kokoisia madrid dataa, eikd yhden teeman suurempi datan maira tee tee-
masta valttamaéttd yhtddn muita teemoja merkittdvampéaa. (Braun & Clarke, 2006.)

Temaattisessa analyysimenetelmassa kerdtyn aineiston, eli datan ryhmitte-
lystd kdytetddn usein termid koodaus. Aineiston koodaamisen jdlkeen teemoitte-
luun kéaytettdvid tapoja ovat esimerkiksi taulukot tai ajatuskartat. (Braun &
Clarke, 2006.) Tdamén tutkimuksen aineiston teemoittelussa on kaytetty
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taulukointia, koska sen avulla teematja tutkimuksesta tehdyt 16ydokset on pys-
tytty kuvaamaan visuaalisesti, mutta myos informatiivisesti. Tutkimusaineiston
teemoittelun pohjana toimi kirjallisuuskatsauksen 16ydoksistad koottu teoreetti-
nen viitekehys.

5.5 Haastateltavien valintakriteerit

Luotettavan tutkimuksen toteuttamiseksi on kriittistd tunnistaa tutkimukseen
sopivat osallistujat, eli tdssd tutkimuksessa haastateltavat (Sargeant, 2012). Koska
taméan tutkimuksen case-yrityksend on autoliike, valikoitui tutkimukseen haas-
tateltaviksiihmisiksi sellaisia henkil6itd, jotka ovat hankkimassa autoa tai harkit-
semassa auton hankkimista. Haastateltavan tarve auton hankinnalle oli merkit-
tavaa siksi, koska ymparisto, jossa tutkittava kayttdjakokemus muodostuisi, on
autoliikkeen verkkosivut. Tutkimuksessa pystyttiin huomioimaan haastatelta-
vien kadyttdjakokemusta siitd nakokulmasta, ettd heilld on aito tarve menna yri-
tyksen verkkosivuille. Haastattelun tavoitteena oli selvittdd, ovatko haastatelta-
vien kokemukset tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta kayttdjakokemuk-
seen linjassa kirjallisuuskatsauksesta tehtyihin 16ydoksiin.

Tarkeimpéna kriteerind haastateltavalle olijo aiemmin mainittu tarve auton
hankinnalle. Toisena valintakriteerind kdytettiin haastateltavien ikdd, jottajokai-
sesta halutusta ikdryhmastd saatiin sama mddra haastateltavia. Kolme ikdryhmaa
olivat 20-30-, 30-40-, 40-50- seka 50-60-vuotiaat. [dn lisdksi haastateltavista ei
kerdatty muita demografisia tietoja, koska tutkimustuloksen kannalta merkitta-
vampid tulokseen vaikuttavia tekijoitd olivat haastattelun aikana saadut tiedot
kuten haastateltavien aiemmat kokemukset sekd odotukset tekodlypohjaisista
chatboteista.

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavien henkiloiden méaras, eli tutki-
muksen otantakokoa ei ole vilttamatontd madritelld etukdteen. Sopiva madra
haastateltavia on silloin, kun tutkimuksessa saavutetaan datan saturaatio, eli uu-
sia l1oydoksid ei endd synny. (Sargeant, 2012.) Tahan tutkimukseen valikoitui lo-
pulta 20 haastateltavaa, jotkajakautuivat tasaisesti aiemmin mainittuihin neljdan
ikdaryhmaan.

Kun potentiaaliset tutkimukseen osallistuvat haastateltavat olivat 16ytyneet,
lahetettiin jokaiselle ennen tutkimukseen suostumista kirjallinen selostus siitd,
kuka tutkimusta tekee, mikd tutkimuksen tavoite ja tarkoitus on sekd mité tutki-
mukseen osallistuminen haastateltavalta vaatii. Tutkimuseettisen neuvottelu-
kunnan (TENK) (2019) m&drittelemien eettisten periaatteiden mukaan jokaisella
tutkimukseen osallistuvalla tutkittavalla henkil6lld on oikeus osallistua tutki-
mukseen vapaaehtoisesti, mutta myos kieltadytya siitd tai keskeyttdd osallistumi-
nen. Tutkimukseen osallistumisen keskeyttamisen riski pyrittiin minimoimaan
siten, ettd haastateltaville henkil6ille kerrottiin jo ennen osallistumista mahdolli-
simman laajasti kaikki keskeinen informaatio haastatteluun osallistumisesta, sen
kestosta ja vaatimuksista.
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5.6 Haastattelujen toteutus

Koska timai tutkimus kohdistui ihmisiin, oli ennen haastatteluiden toteuttamista
tarkedd kiinnittdd huomiota Tutkimuseettisen neuvottelukunnan vuonna 2019
madrittamiin eettisiin periaatteisiin seka tutkimuksen suunnittelu- ettd toteutus-
vaiheessa. Yleisid eettisid periaatteita ovat tutkittavien henkil6iden ihmisarvon ja
itsemddradamisoikeuden kunnioittaminen, aineellisen ja aineettoman kulttuuri-
perinnon sekd luonnon monimuotoisuuden kunnioittaminen ja tutkimuksen to-
teuttaminen siten, etteisiitd atheudu vahinkoja tutkimuskohteille. (TENK, 2019).
Ennen haastatteluiden toteuttamista jokaiselle haastateltavalle ldhetettiin viesti,
jossa kerrottiin tutkimuksen ja haastattelun tavoitteet, haastattelun teema seka
miten haastattelutilanteeseen tulee valmistautua. Jokaista haastateltavaa kehoi-
tettiin vierailemaan case-yrityksen verkkosivuilla ennen haastattelua, jotta he tie-
tavat minkilaisessa ymparistossd haastattelussa kasiteltava kayttdjakokemus ta-
pahtuisi, jos verkkosivuilla olisi tekodlypohjainen chatbot.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina, eli haas-
tattelijalla oli etukadteen laadittu lista kysymyksid ja apukysymyksid, joiden poh-
jalta haastattelut etenivit. Haastattelu koostui kolmea eri aihepiirid koskevasta
teemasta, jotka jakautuivat yhteensd kymmeneen padkysymykseen. Padkysy-
mykset kdsittelivit tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessé tehtyjd havaintoja.
Pagkysymyksilld pyrittiin Ioytamé&an vastauksia sithen, millainen kokemus haas-
tateltavilla henkiloilld on tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta kayttdjako-
kemukseen, verrattuna kirjallisuuskatsauksessa tehtyihin havaintoihin. Paaky-
symysten lisdksi haastatteluita varten oli laadittu myos lisdkysymyksid, joiden
avulla padkysymysten vastauksia saatiin tarvittaessa rikastettua. Koska kyseessa
oli puolistrukturoitu teemahaastattelu, ei jokaisen haastattelun rakenne ollut joka
kerta samanlainen. Haastattelurunko (kts. Liite 1) laadittiin teoreettisen viiteke-
hyksen pohjalta. Haastattelutilanteen ja keskustelun etenemisesta riippuen haas-
tatteluiden rakenne saattoi vaihdella, mutta sisdlto oli jokaisessa haastattelussa
samanlainen, kuten puolistrukturoidulle haastattelulle usein on tyypillista.
(Hirsjarvi & Hurme, 2022.)

Haastattelut toteutettiin vuonna 2023 kesédkuun ja lokakuun vélisend aikana.
Kaikki haastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin avulla videopuheluina. Kutsut
haastatteluihin ldhetettiin noin pdivdd ennen varsinaisen haastattelun toteutta-
mista, ja saman viestin yhteydessad haastattelija toimittijokaiselle haastateltavalle
aiemmin mainitun kirjallisen viestin, jossa kerrottiin haastattelun toteutuksen ja
teemojen kannalta keskeisimmait asiat. Haastatteluiden kestoksi haastattelija oli
arvioinut noin 30-60 minuuttia riippuen siitd, kuinka puhelias haastateltava hen-
kilo on. Pisin haastattelu kesti 54 minuuttiaja 21 sekuntiaja lyhyin 28 minuuttia
ja 5 sekuntia. Keskimddrin haastattelut kestivét 38 minuuttiaja 46 sekuntia. Haas-
tatteluiden tarkat kestot minuutteina loytyvit taulukosta 2. Haastattelijana kai-
kissa haastatteluissa oli pro gradu -tutkielman tekija.
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TAULUKKO 2 Haastatteluiden kesto minuutteina
Haastatteluiden
kesto minuutteina

33.28
28.05
37.42
35.13
33.54
31.56
35.50
54.25
53.47
33.46
47.55
36.35
47.31
28.49
38.22
48.35
29.24
32.34
54.21
31.51

5.7 Aineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston otantakoko, eli tdssa tapauksessa
haastatteluiden mééréa riippuu siitd, milloin saavutetaan datan saturaatio (Sar-
geant, 2012). Taman tutkimuksen datan saturaation saavuttamiseen vaadittu
otantakoko oli 20, eli tutkimukseen haastateltiin 20 ihmistd, jotka jakautuivat ta-
saisesti neljadn aiemmin mainittuun ikdryhmaén, eli 20-30-, 30-40-, 40-50- seka
50-60-vuotiaat.

Microsoft Teamsin kautta toteutetuista haastatteluista tallennettiin seka vi-
deo ettd ddnite. Ndiden lisdksi Teamsin vuonna 2023 lanseeratun litterointiomi-
naisuuden myotd haastatteluista muodostui suurpiirteinen litterointi samalla,
kun haastattelu oli kdynnissad. Teamsin litterointiominaisuus ei tuottanut taydel-
listd tekstid, joten jokainen haastattelu on Teamsin tekemdn litteroinnin lis&ksi
kayty lapi ddnitteeltd, jonka avulla haastattelut on litteroitu tarkasti, eli kirjoitettu



44

vield sanatarkasti puhtaaksi (Hirsjarvi ym., 2009, s. 222). Haastatteluiden puh-
taaksi kirjoittamisen eli litteroinnin pohjana kéytettiin Teamsin haastattelun ai-
kana tekemad litterointia. Teamsin litterointi helpotti lopullista litterointia siten,
ettd se oli erotellut haastattelijan ja haastateltavan puheenvuorot nimien alle,
mika selkeytti litterointiprosessia ja tulosten analysointia.

Kun haastattelut oli litteroitu ddnitteiden pohjalta, luettiin ne useaan ker-
taan ldpi, jotta saatiin mahdollisimman syvd ymmarrys siitd, mitd kukin tutki-
mukseen osallistunut haastateltava oli vastannut. Vastaukset koottiin lapikayn-
nin jdlkeen Exceliin, johon koottiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta muodos-
tettuihin kysymyksiin annetut suorat vastaukset, ja niiden lisdksi myos haasta-
teltavien sitaatteja, jotka vahvistivat, rikastivat tai toivat muuten tarkeda lisatie-
toa kasiteltdvan yksittdisen kysymyksen tai tietyn teeman ymparille.

Tutkimusaineiston kolme teemaa olivat teoreettisen viitekehyksen pohjalta
muodostetut chatbotin olemusja toiminnallisuus, kdytt&djan subjektiiviset tunteet
ja toiminta sekd chatbotin kyky palvella kiyttdjad. Teemat eivét eronneet toisis-
taan merkittdaviasti, silld monien haastateltavien vastaukset saattoivat sisdltad
huomioita eri teemojen samankaltaisista osa-alueista. Tassd vaiheessa litteroituja
haastatteluita kdytiin uudelleen tarkasti ldpi, jotta jokaisesta teemasta ja teeman
sisdlld olevasta osa-alueesta saatiin haastateltavien vastauksista nostettujen si-
taattien muodossa tuloksia tukevia ja vahvistavia havaintoja. Teemat muodos-
tuivat tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen eri osa-alueista, joita oli yhteensa
11.

Haastattelurungossa oli yhteensd 11 padkysymystd, joihin haastattelun ai-
kana pyrittiin 16ytdamddan vastaus. Jokaisesta padkysymyksestda muodostettiin
oma kokonaisuutensa ja tuloksensa, jotka taulukoitiin eri ikdryhmittdin. Paaky-
symysten tuloksia tuettiin haastateltaviensitaateilla, jotka vahvistivat ja konkre-
tisoivat analyysin pohjalta tehtyjd havaintoja. Ikdryhmittdin tehtyjen taulukoiden
ja sitaattien pohjalta koottiin tutkimuksen 16ydoksista vield taulukko, josta kdy
ilmi miten aineiston pohjalta saadut tulokset vertautuvat aiempien tutkimusten
pohjalta tehtyihin 16ydoksiin.
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6 LOYDOKSET

Tassd luvussa kasitellddn tutkimustuloksia ja 16ydoksid, jotka on saatu teema-
haastatteluidenlitteroinneista. Haastateltavat on jaettu neljadan eri ikdkategoriaan,
jotka ovat 20-30-, 30-40-, 40-50-, sekd 50-60-vuotiaat. Tulokset on jaettu teoreet-
tisen viitekehyksen mukaisesti kolmeen eri teemaan, jotka ovat chatbotin olemus

ja toiminnallisuus, kdyttdjan subjektiiviset tunteet ja toiminta sekd chatbotin

kyky palvella kdyttdjdd. Jokaisen teeman osalta haastattelussa esitettiin teoreetti-
seen viitekehykseen pohjautuvia kysymyksid, jotta jokaisesta osa-alueesta saatiin
mahdollisimman kattava ymmaérrys. Teemojen sisdltamaét osa-alueet on jaettu

kysymyskohtaisesti taulukoihin, joissa tulokset on eritelty ikdryhmittdin osioihin,
jotka ovat samaa mieltd, eri mieltd tai muu.

6.1 Chatbotin olemus ja toiminnallisuus

Aiempien tutkimusten mukaan chatbotin olemukseen ja toiminnallisuuteen liit-
tyvit erilaiset piirteet vaikuttavat siihen, millainen kdyttdjakokemus ihmiselle
muodostuu. Chatbotin kédyttdjakokemukseen vaikuttavia ominaisuuksia ja piir-
teitd ovat aiempiin tutkielmien mukaan esimerkiksi antropomorfiset piirteet
(Adam ym., 2021), luonnollisen kielen ymmaértdminen (Adam ym., 2021; Hau-
geland ym., 2022), chatbotin tehokkuus (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nu-
ruzzaman & Hussain, 2018), chatbotin integraatio useampiin eri jarjestelmiin
(Nuruzzaman & Hussain, 2018; Kvale ym., 2021) sek& chatbotin saatavuus kellon
ympadri (Haugeland ym., 2022).

Tamén kappaleen alaluvuissa kdydddn lapi haastatteluiden keskeisimpia
loydoksid ja havaintoja siitd, miten chatbotin olemukseen ja toiminnallisuuteen
liittyvéat erilaiset piirteet ja ominaisuudet voivat vaikuttaa haastateltavien kayt-
tdjakokemukseen.
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6.1.1 Chatbotin antropomorfiset piirteet

kokemaa luottamusta chatbottia kohtaan, mika voi usein vaikuttaa kayttdjakoke-
mukseen positiivisesti. Haastateltavien ajatukset antropomorfisten piirteiden
vaikutuksesta luottamukseen jakautuivat melko tasaisesti siten, ettd puolet haas-
tateltavista koki chatbotin antropomorfisten piirteiden lisddvan luottamusta ja
puolet koki niiden heikentdvan sitd. Antropomorfisten piirteiden koettiin luotta-
muksen lisddmisen sijaan olevan ennemmin ainoastaan mukava lisd chatbotille.

TAULUKKO 3 Tekoélypohjaisen chatbotin antropomorfiset piirteet lisddvét luottamusta
chatbottia kohtaan

Tekoidlypohjaisen chatbotin antropomorfiset piirteet lisddvit luottamusta
chatbottia kohtaan

Samaa mielta Eri mielta Muu
20-30 v 4 1
30-40 v 2 3
40-50 v 1 4
50-60 v 3 2
Yhteensi 10 10

20-30-vuotiaista haastateltavista neljda henkilod koki, ettd antropomorfiset
piirteet lisddvét luottamusta ja yksi henkilo koki, ettei niilld ole vaikutusta luot-
tamukseen. 20-30-vuotiaiden vastauksissa nousi esiin, ettd haastateltavat koke-
vat erittdin tarkeidksi sen, ettd chatbot ilmaisee selkedsti olevansa chatbot, eiki
ihminen.

No ainakin siis mun mielesti se ettd se on selkeisti ilmaistu ettd se on chatbot, on mulle
ehkai se tirkein asia, ettd mi tieddn niin kun minki kanssa mina olen tekemisissi. —
Ja se niinku just sitten niinku ehkaé yritystd kohtaan tuo semmoista luotettavuutta kun
ne kertoo selkedsti mistd on kyse.

Antropomorfisista piirteistd tarkednd koettiin myos chatbotin kyky perus-
tella antamiaan vastauksia sekd kyky myontdd, jos se ei osaa vastata esitettyyn
kysymykseen.

No ehki jos se tunnistaa tavallaan omat virheensd, niin sitten se voi lisdta sitd luotta-
musta.

M4 ajattelen ehkd silleen, ettd jos se niinku pystyisi kommunikoimaan jotenkin silleen
melko ehkd ihmismdisesti ja just vaikka antamaan perusteluita esimerkiksi silleen,
ettd ”tdd voisi olla hyvé, koska x syy” -tyyppinen niin kylld se varmaan niinku lisdisi
sitd luottamusta siihen, ettd OK no n&d voisikin olla ihan hyvid vaihtoehtoja.
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20-30-vuotiaat haastateltavat kokivat vastaajista eniten, ettd antropomorfi-
set piirteet voisivat lisdtd luottamusta tekodlypohjaista chatbottia kohtaan. Vas-
tauksissanousi esiin myos se, ettei antropomorfisia piirteitd pidetd erityisen tar-
keind, vaan ldhinnd kivana lisdnd, joka voi kuitenkin vaikuttaa luottamukseen
positiivisesti.

30-40-vuotiaden haastateltavien kokemus antropomorfisten piirteiden vai-
kutuksesta luotettavuuteen jakautui tasaisemmin, silld heista kaksi koki, ettd ne
lisddvit luottamusta ja kolme, ettei niilld ole vaikutusta. 30-40-vuotiaiden haas-
tateltavien vastauksissa nousi esiin se, ettd kaikista eniten luottamusta chatbot-
tiin lisdd sen kyky ratkaista kdyttdjansd ongelmat, ei vilid milld tavoin.

Tarkeintd olisi varmaan, ettd sieltd saisi ne vastaukset, niin kun etti saisi sen avun
milld tavalla vain, siis ettd puhuu se nyt sitten niinku ihmismaisesti tai ei.

Antropomorfisten piirteiden sanottiin 30-40-vuotiaiden kokemusten mu-
kaan olevan ldhinnd mukava lisd, joka voisi tehdd chatbotin kanssa kommuni-
koinnista mieluisampaa, koska chatbot ei tuntuisi niin etdiseltd, jos silld olisi ant-
ropomorfisia piirteita.

Mai en usko, ettd se hirveidsti luottamukseen vaikuttaa, mutta ehki niinku sithen enem-
maén ettd tulee just semmoinen niinku pehmeampi fiilis tai semmoinen, etta tied&tko
just vahdn ettd se ei ole niin kylma eikd niin kaukainen vaan vahan ldhempana

Se [ihmismdisyys] on nyt ollut vaan semmoinen vihdn niin kun positiivinen lis&-
mauste, mutta en mé sitd valttamatta odota enkd mé pety jos sitd ei ole, mutta se etta
sitten jos se on niin se tuo niin kun lisdd semmoista positiivista kokemusta.

40-50-vuotiaista yksi henkil6 koki, ettd antropomorfiset piirteet voivat li-
sdtd chatbotin luotettavuutta, ja loput neljd, etteisillad ole vaikutusta. Yksi 40-50-
vuotiaista vastaajista viittasi uncanney valleyyn, eli outolaaksoon, jos chatbotilla
olisi antropomorfisia piirteitd. Outolaaksolla viitataan ilmiéon, jossa robotilla on
sen verran ihmismadisid piirteitd, ettd ihminen kokee sen oudoksi ja jopa pelotta-
vaksi. (Wangym., 2015.) Outolaakso einoussut esiin muiden haastateltavien vas-
tauksissa.

En ma kylld oikein tiedd. Tdd uncanney valley, niin tota mé oon hirmu huono kiipe&-
maédn sieltd pois, ettd kun jostain tulee sellainen olo, ettd ehké se on siitd, ettd mé en
haluakaan niinku mennd siihen laaksoon ollenkaan ettd turhaan yritét niin kun olla
ihminen kun et kuitenkaan ole.

50-60-vuotiaista haastateltavista kolme koki chatbotin antropomorfisten
piirteiden lisddvan luottamusta sitd kohtaan, ja kaksi, ettei silld ole vaikutusta.
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Yksi 50-60-vuotiaista koki, ettd chatbotin antropomorfiset piirteet eivét lisdisi
luottamusta chatbottia itseddn kohtaan, mutta sen sijaan lisdisivat luottamusta
yritystd kohtaan.

No mi en tiedd onko se tuoko se tietylld tapaa sitd luottamusta enempad. Muttaehka
se tuo siihen yrityskuvaansitten, ettd sithen on panostettu. --- Ja niinku miten ma sen
sanoisin, ettd joo se chattikin on ihan OK, mutta jotenkin jos siind on sitd [ihmismai-
syyttd] niin se tuo siitd yrityksestd vield enemmaén luotettavan tunteen.

Lisdksi kaksi vastaajaa koki, ettd chatbotin antropomorfiset piirteet lisda&dvét
my0s luottamusta yritystd kohtaan. Tdtd perusteltiin siten, ettd chatbottiin pa-
nostanut yritys ndhdéan yleisesti luotettavanaja sellaisena, joka haluaa panostaa
asiakkaidensa palvelukokemukseen. Chatbotin antropomorfiset piirteiden koet-
tiin vahvistavan yritystd kohtaan koettua luottamusta my®os siksi, etté télloin tu-
lee kokemus siitd, ettd joku luotettava ammattilainen on rakentanut chatbotin.

Ettd ne yritykset oikeasti niinku panostaasiihen asiaan [chatbotin ihmismdisyyteen]ja
haluaa ettd se asiakas kokee sen, ettd sielld nyt oikeasti on joku heitd auttamassa.

Kyll4 siitd jopa varmaan tulee luottavaisempi olo sen takia, etté jos tuollainen [ihmis-
mdinen chatbot] tehdddn niin siind vaiheessa tietdd ettd nyt sielld on joku ammattilai-
nen ylipdatdan tehnyt tan koko Al:n, ettd sielld on niinku todella osaajia, koskatdd on
niinku tehty ihan tosi hyvin niin siitd tulee myos sen takia luottavainen fiilis.

Haastattelusta saadut tulokset ovat ristiriidassa Adam ym. (2021) aiempiin
tutkimuksiin, silld vain puolet haastateltavista koki antropomorfisten piirteiden
lisddvan luottamusta chatbottia kohtaan. Puolet vastaajista koki, ettei antropo-
morfisilla piirteilld ole joko mitddn vaikutusta luottamukseen, tai ettd ne ovat ai-
noastaan kiva lisd chatbotin kdyton ndkokulmasta.

6.1.2 Chatbotin kyky ymmartad luonnollista kielta

Aiempien tutkimusten mukaan luonnollista kieltd ymmartavat chatbotit saate-
taan usein kokea joustavammiksi ja sitoutuneemmiksi, mikd johtaa usein parem-
paan kdyttdjakokemukseen (Haugeland ym., 2022; Adam ym., 2021). Haastatel-
tavilta henkililtd kysyttiin, miten he kokevat sen vaikuttavan kayttdjakokemuk-
seen, ettd tekodlypohjaiselle chatbotille on mahdollista kirjoittaa luonnollista
kieltd sen sijaan, ettd mahdollisuutena olisi ainoastaan nappien painamiseen pe-
rustuva chatbot.

TAULUKKO 4 Luonnollista kieltd ymmartdva chatbot on positiivinen asia kayttdjakoke-
muksen ndkdkulmasta
Luonnollista kieltd ymmartava chatbot on positiivinen asia kayttdjakoke-
muksen nikokulmasta
Samaa mieltd Eri mieltd Muu
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20-30 v 5
30-40 v 5
40-50 v 3 1 1
50-60 v 5
Yhteensi 18 1 1

18 henkilod kaikista vastaajista koki hyvéksi ominaisuudeksi sen, ettd teko-
dlypohjaiselle chatbotille voisi keskustella luonnollista kieltd. Yksi vastaajista ei
osannut sanoa millaisia tunteita ja ajatuksialuonnollista kieltd ymmartdvan chat-
botin kanssa keskustelu heréttdisi. Yksi koki, ettd luonnollista kieltd ymmartavan
chatbotin kanssa kommunikaatio on haastavampaa siksi, ettd tilanteessa joutuu
tarkemmin miettimdan, miten ilmaisee asiansa.

No se joskus ehkd olen huomannut, ettd sejollain tavalla vahdn turhauttaa, ettd niinku
kirjoitat ja pyyhit ja kirjoitat ja pyyhitja “ei kun en ma tétd, ei, mitd ma nyt oikein
ajattelin”, tai joutuu niinku miettimé&én paljon tarkemmin, ettd mitds ma nyt oikeas-
taan kysyn.

Kaksi henkildd kaikista vastaajista koki, ettd luonnollista kieltd ymmarta-
van chatbotin kanssa péasee esittaméaan haluamansa kysymyksen nopeammin,
mika lisdisi positiivisen kdyttdjakokemuksen mahdollisuutta. Molemmat henki-
16t olivat 20-30-vuotiaita.

Ma ajattelen senniin, ettd se ettd ma voisin selittdd sen vahan monimutkaisemmin aut-
taisi sithen ettd md padsen nopeammin siihen haluttuun lopputulokseen, ettd ehka
niinku se on se pointti, mutta varmasti niinkujotenkin ma ajattelen ettd se [luonnolli-
sen kielen kirjoittaminen] olisi helpompaamulle. --- Kylldhén siitd voisi tulla semmoi-
nen niinku fiilis, ettd no olipa tdd jotenkin helppoa. Tai tiedédtko vaivatonta, ja mulle
niinku tosi yksinkertainen kayttadd, ettd kirjoitin vaan yhdenlauseenja se niinku osasi
vastata siihen.

No kylld se [luonnollisen kielen kdyttaminen] helpottaa, koska sitten valilld tuntuu,
ettd niistd [valmiista vastauksista] ei valttamattd 16ydy just sitd, mika itselld olisi
niinku mielen pé&élld ja sitten ehké kirjoittamalla itse saa jotenkin muotoiltua ne asiat
voi tdydent&dd, niin se on mun mielesta silleen parempi kuin vililla ei tiedd itsekddn
ihan tarkalleen ettd mitd sa nyt tarkalleen tarvitset. Esimerkiksi vaikka itselle joku au-
tojen sanasto ei ole kauhean tuttua, niin sitten voi just joutua silleen kysyméaan jotain
ihmeellisilld kiertoilmaisuilla, niin sitten se, ettd sitten on ehkd helpommin tavallaan
selitettdvissd ne asiat.

Kommunikointi luonnollista kieltd ymmartavan chatbotin kanssa néhtiin
suoraviivaisena, minka lisdksi mainittiin myds kommunikoinnin helppousja va-
paus.

Monipuolisempi ja helpompi se olisi, kun ei ole pelkkdd napin painamista, ettd kylla-
hén se kdytettdavyys olisi parempi kun voisi itse keskustella.
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No varmasti se parantaa sitd kdyttdjakokemusta, ettd ei tarvitse miettid sitd, ettd mita
sanoja mind kdytan ettd se menee perille se mitd mind kysyn, kun voi vapaasti kirjoit-
taa. Sellainen vapaampi olo tulee siita.

Yksi henkil6 koki myos, ettd ndkee luonnollista kieltd ymmaértavan chatbo-
tin mahdollisuutena my®os siitd ndkokulmasta, ettd sille voi itse syottdd dataa,
josta se voi oppia.

Kun mind haluaisin opettaa sitd tekoélyd, ettd se osaa antaa mulle sen oikean vastauk-
sen ja se tulee keskustelemalla. En mé tiedd miten sen [opettamisen] muuten saisi teh-

tya.

Ikdjakauman ndkokulmasta haastateltavien kokemuksissa ei ollut merkit-
tavid eroja lukuun ottamatta 40-50-vuotiaiden kokemusta siitd, ettei luonnollista
kieltd ymmartadva chatbot aina ole positiivinen asia. Kaikki 20-30-, 30-40- seka
50-60-vuotiaat kokivat luonnollista kieltd ymmartdvan chatbotin sellaiseksi, joka
voisi vaikuttaa kayttdjakokemukseen positiivisesti. 40-50-vuotiaista yksi koki
luonnollisella kielelld keskustelun vaikeaksi, siksi, ettd hdnen kokemuksensa mu-
kaan chatbotille on osattava kerralla sanoa asia oikein, jolloin hénelld kuluu
enemman aikaa viestin muotoiluun ja harkitsemiseen.

Se on ehkd mun oman ajattelun vinouma, ettd se pitdd niinku kerralla saada se oikea
prompti tyonnettyd sinne. Kun taas ihmiselle voi ehkd helpommin sanoa, ettd “ei kun
mad tarkoitin sitd, ettd...”, ja sit ihminen osaa poimia sen mun asian sieltd.

Yksi 40-50-vuotias koki myds, ettei hdn osaa sanoa mitd mieltd on luonnol-
lisella kielelld kommunikoinnin vaikutuksesta kayttdjakokemukseen, vaan ha-
nen ajatuksensa aiheesta on neutraali.

Neutraali kokemus, ettd en ole kylld puolestaan enkd vastaan.

Haastateltavien kokemukset luonnollisen kielen kayttamisestd kayttdjako-
kemuksen ndkokulmasta sopivat Haugelandin ym. (2022) sekd Adamin ym.
(2021) toteuttamiin aiempiin tutkimuksiin.

6.1.3 Chatbotin odotettu tehokkuus ja nopeus

Chatbotin kdyttoon motivoi usein odotus sen tehokkuudestaja kyvysta palvella
nopeasti (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman & Hussain, 2018).
Haastateltavista 16 henkil6d koki, ettd odotukset chatbotin tehokkuudestaja no-
peudesta ovat ensisijaisia syitd, miksi he kayttavat chatbottia. Loput neljd henki-
164 kokivat, ettei odotus chatbotin tehokkuudestaja nopeudesta ole ensisijainen
syy kdyttaa sita.
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TAULUKKO 5 Chatbotin kdyttoon motivoi odotus sen tehokkuudesta ja nopeudesta
Chatbotin kaytt6on motivoi odotus sen tehokkuudesta ja nopeudesta

Samaa mielta Eri mieltd Muu
20-30 v 5
30-40 v 3 2
40-50 v 5
50-60 v 3 2
Yhteensi 16 2 2

Kaikista haastateltavista puolet, eli 10 henkil6d mainitsi, ettd tehokkuuden
sijaan yksi kaikista merkittdvin syy chatbotin kéytolle olisi sen saavutettavuus
kaikkina kellonaikoina. Tama korostui erityisesti 40-50-vuotiaiden seka 50-60-
vuotiaiden haastateltavien vastauksissa. 40-50-vuotiaista kolme henkilod mai-
nitsi saavutettavuuden kaikkina kellonaikoina tdarkedksi, ja 50-60-vuotiaista jo-
kainen, eli viisi henkilod. Ominaisuus koettiin tarkedksi erityisestisiksi, etta moni
kertoi selailevansa autoja esimerkiksi vuorotyon takia poikkeuksellisiin kellon-
aikoihin, jolloin ihminen ei endé ole paikalla palvelemassa.

Mihén paljon surffailen iltaisin ja viikonloppuisin niin se [saavutettavuus kaikkina
kellonaikoina] varmasti olisi semmoinen, miki olisi mulle tirkeintai.

Toki hyva asia jos illalla joskus tulisi joku kysymys, kun selailisi autoja ja olisi joku
kysymys silleen iltamyo6hélla ettd sielld ei ole endd ihmistéd vastaamassa niin mielellani
kylla kokeilisin sitd [chatbotin] kautta saada kysymykseeni vastauksia.

Semmoinen hyvé ajankéyttd ja sitten se ajan sddstaminen ja helppous. Ja just se, etta
jos se olisi esimerkiksi24 /7 kdytettdvissd niin kylldhdn se minun niinku vuorotyshon
niinku sopii tosi tdydellisesti.

50-60-vuotiaiden vastauksissa korostui myos se, ettei auton hankkiminen
ole niin kiireinen asia, ettd chatbottia haluaisi kdyttdad vain sen nopeuden vuoksi,
vaan ihmisen kanssa keskustelullekin on aikaa, vaikka se olisi chatbottia hi-
taampi.

Harvemmin ehké niin kiire on timmoisissd auton ostamiseen liittyvissa asioissa, ettd
ehké jossain muussa asiassa se voisi ollakin, mutta en osaa nyt ajatella timmoisti jos
auton ostoa tai vaihtoa miettii niin etta tdssa niin kiireellistd olisi.

20-30-vuotiaiden vastauksissa merkittdvimpand syynd chatbotin kaytolle
korostui odotus sen tehokkuudesta ja nopeudesta, minké rinnalle kolme 20-30-
vuotiasta nosti myos sen, ettd kynnys keskusteluun chatbotin kanssa on mata-
lampi verrattuna keskusteluun ihmisen kanssa. Samat kolme henkiload kokivat,
ettd chatbotin kanssa keskusteleminen tuntuu kevyemmaltd, koska siltd voi ky-
syd enemmaén kysymyksid kuin mitd olisi valmis kysymaéé&n ihmiseltd. Osa koki
jopa, ettei haluaisi vaivata ihmistd omilla kysymyksillddn, vaan keskustelisi ai-
heesta mieluiten chatbotin kanssa siihen asti, ettid saisi kaiken haluamansa tiedon,
mink3 jalkeen haluaisi vasta keskustella ihmisen, eli myyjan kanssa.
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Ehkai jopa tarkeintd se, ettd tietdd, ettd sielld ei ole ihmistd, ettd se on ehkd kevyempi
kontakti kun se, ettd ottaisi suoraan myyjdan vaikka yhteytta. Ettd se on jotenkin tun-
tuu helpommalta kysyad joku helppo kysymys siitd botilta kun ett4 sitten vaivaisi jotain
ihmista.

Eli siis hédvettdisi olla tietdimédton ja menné sinne liikkeeseen juttelemaan asioista, mistd
en tiedd mitddan, niin se kuulostaisi hyvéltd, ettd sielld olisi semmoinen chatbotti, jonka
kanssa voisi niinku keskustella ja vahan niinku just saisi ehdotuksia niistd, ettd no mita
kannattaa ottaa huomioon mika voisi olla mulle semmoinen vaikka sopiva, niin sitten

Jos mé niinku tiedédn siitd aiheesta ja mulla on vaikka vdhan jo selked suunnitelma
siihen, ettd mad oon tunnistanutne omat tarpeet niin sitten varmasti tosi mielellédni me-
nen vaikka sinne myymaldan juttelemaan sen myyjan kanssa. --- Mutta taas just se,
ettd ei halua nolata itsedén sielld sen ihmisen edessd, mutta ei haittaa jos sitten kyselee
jotain typerid siltd botilta koska no se on tietokone.

Osa 20-30-vuotiaista keskustelisi chatbotin kanssa mieluummin my®6s siksi,
ettd olettaa sen ainoastaan antavan vastauksia sen sijaan, ettd se alkaisi myyjan
tavoin myymaéén autoa.

Ja ehkad sitten just semmoinen niinku ettd kun on aihe, misti ei ole itse niin kérryilld
niin kylld mulla on kynnys menné keskustelemaan suoraan myyjan kanssa, koska
mulla on ennakkoluulotsitd tilannetta kohtaan ett sitten tied&dtko mulle yritetddn kau-
patajotain mitd ma en oikeasti tarvitse, kun méa en tied tai ettd jotenkin ett4 se tilanne
jotenkin painostava.

30-40-vuotiaista kaksi koki, ettd chatbotin nopeutta ja tehokkuutta enem-
man motivoisivat muut asiat. Muiksi asioiksi vastaajat nimesivit esimerkiksi
mahdolliset alennukset, joita chatbotin kdytostd voisi saada sekd toivomuksen
siitd, ettd chatbot osaisi tarjota erilaisia vaihtoehtoja esimerkiksi arvopohjaisilla
kriteereilla.

Koska nyt jos mad meen tdnne sivustolle niin periaatteessa mun pitda tietdd mitd ma
haen, tai ettd niinku minkalaisesta autosta oon kiinnostunut. Muttajos ei ole tavallaan
tietoa siitd vaan on vaan tietoa omista arvovalinnoista vaikka, tai tarpeista, mutta ei
osaa suoraan nyt hakea, tieddtko sitten niihin vastaavaa autoa.

Mun mielestd vaikka nyt esimerkking, siind vois olla joku etu, vaikka alussa timmoi-
nen et kaikille chattipotin kdyttdjille annetaan jotain etuja. Jos haet chatbotin kautta
tarjouksen tai alat kdyttdd sitd ylipaatadan ja vaikka sitd kauttajatat yhteystietosi talteen
chattibotille. Tai teet tarjouspyynnon sitd kautta. Niin kylld nékisin silleen ettd se olisi
kiinnostavajuttu, jos saisi vaikka ensiostosta 5 pinnaa alea tai vaikka 2 pinnaa alea.
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Arvopohjaisiin kriteereihin perustuvilla tarjouksilla viitattiin siihen, etta
chatbotin toivottiin ymmartavan mitd ihminen hakee, jos sille kertoo esimerkiksi
sen, ettd ymparistoja vihredt arvot ovat tarkeitd. Talloin chatbotin toivottiin osaa-
van tarjota mahdollisimman vidhdpéadstoisid autoja.

Haastateltavien mukaan chatbotin tehokkuus on yksi suurimmista motii-
veista kdyttdd chatbottia, eli tulokset sopivat aiempiin tutkimuksiin, joiden mu-
kaan chatbotin kdytt6on motivoi useimmiten odotus sen tehokkuudesta ja siltd
saatavasta nopeasta palvelusta, joiden odotetaan myo6s johtavan positiiviseen
kayttdjakokemukseen (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman & Hus-
sain, 2018).

6.1.4 Chatbotin integraatio useampiin eri jarjestelmiin ja tietokantoihin

Chatbotin integraatio useampiin eri jdrjestelmiin ja tietokantoihin edesauttaa
chatbotin kykyé vastata luotettavammin, koska silld on kidytossdan enemmén da-
taa, johon pohjata vastauksiaan. Tdstd odotuksena on usein positiivinen kaytta-
jdkokemus. (Nuruzzaman & Hussain, 2018; Kvale ym., 2021.) Haastateltavien ko-
kemus integraatiosta useampiin eri jarjestelmiin tai tietokantoihin oli hyvin yksi-
mielinen. Jokainen haastateltava koki, ettd chatbotin integraatio useampiin eri
jarjestelmiin tai tietokantoihin on positiivinen asia, mikd myo¢s edesauttaisi posi-
tiivisen kayttdjakokemuksen muodostumista.

TAULUKKO 6 Chatbotin integraatio useampiin eri jarjestelmiin ja tietokantoihin on positii-
vinen asia, josta oletuksena on positiivinen kayttdjakokemus
Chatbotin integraatio useampiin eri jirjestelmiin ja tietokantoihin on posi-
tiivinen asia, josta oletuksena on positiivinen kiyttijikokemus

Samaa mielta Eri mieltd Muu
20-30 v 5
30-40 v 5
40-50 v 5
50-60 v 5
Yhteensi 20

Kaikkien vastaajien ajatus chatbotin integraatiosta useampiin eri jarjestel-
Vastaajat perustelivat ndakemystdan esimerkiksi silld, ettd mitd enemmaén dataa
chatbotilla on saatavilla, sitd luotettavammaksi he sen kokevat. Vastauksissa ko-
rostui myos se, ettd he toivoisivat chatbotin olevan integroituna erilaisiin tilastoi-
hin esimerkiksi auton tyyppivioista, katsastushistoriasta tai verotuksesta. Haas-
tateltavien vastauksissa korostui kuitenkin my®s realistinen ajatus siitd, ettei kai-
kista autoista luultavasti ole mahdollisuutta saada kaikkea heiddn toivomaansa
tietoa chatbotin kautta.
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Joskus haenmyos sen auton historiatietoa ihan tuolta Trafin sivulta jos vdahén epdilyt-
tdd, ettd uskaltaako tdtd nyt ostaa. Ettd md oon ehké toivonut semmoista palveluajopa,
ettd joku sen tekisi minun puolestasen esiselvitystyon, mutta en tiedd kykenisiko taa
chatbotti sitten sellaiseen?

No siis integraatio vaikuttaisi varmasti positiivisesti, siis ihan ehdottomasti positiivi-
sestija sitten sitd kauttasaisijust ne kaikkine, ettd mitkd ne verotushinnat on ja kaikki
niinku tommoiset speksit ettd tavallaan sehdn lisdd tietoa, mika taaslisdd minulle luot-
tamusta niin se on pelkastddn positiivinen asia.

Ihan siis ymmarran sen, ettd just se vaikka se et onko autossa tupakoitu, niin se on
semmoinen mikd pitdd kdyda itse myos vahan niinku kokemassa, ettd en ehka usko et
vaikka se chatbot pédésisi eri tietokantoihin, et niissd valttamatta ois sit tollasia tietoja.

Toki muista tietokannoista saisin varmasti jotakin sellaista mité ei ole sielld auton in-
fokentdssd sanottu. Saisin ehké vastauksia johonkin perus kysymyksiin, mutta sitten
just timmoisiin, joita haluaisin kysydé, ettd “mika on tuo jdlki?” tai ehka ettd ” onko tuo
lommo tuossa etuovessa”, niin en tiedd osaisiko se antaa vastausta.

Ideaalitilanne usean vastaajan mielestd olisi silti se, ettd he voisivat kayttaa
chatbottia pddasiallisena hakukoneenaja tiedonldhteend silloin, kun he haluavat
ottaa selvdd mistd tahansa auton hankintaan liittyvastd asiasta. Erityisen téar-
kednd pidettiin myos sitd, ettd tietystd autosta olisi mahdollisimman paljon spe-
sifejd yksityiskohtia saatavilla.

Chatbotin integraatio useampiin jdrjestelmiin ja tietokantoihin koettiin luot-
tamusta lisddvand asiana. Luottamuksen ndkokulmasta vastauksissa nousi esiin
my0s se, ettd chatbotin toivottiin kertovan, mistéd se hakee tietonsa. Jos ihminen
kysyisi esimerkiksi auton tyyppivikoja, olisi toiveena saada vastauksen yhtey-
dessd myos ldahde, mistd chatbot on tiedon hakenut. Lihdetiedon lapindkyvyys
koettiin vastaajien keskuudessa luottamusta merkittavasti lisddvand ominaisuu-
tena.

Joo siis sehdn voisi esimerkiksi kertoa, ettd jos se etsii jonkun tied on vaikka verkkosi-
vun ulkopuolelta, ettd mistd se sitten on se tieto. Niin se lisdisi kyl sitd luottamusta,
kun tietdisi mistd se on hakenut tietonsa.

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd chatbotin integraatio useampiin eri jar-
jestelmiin vaikuttaisi kdyttdjakokemukseen positiivisesti, eli tuloksetsopivat Nu-
ruzzamanin & Hussainin (2018) sekd Kvalen ym. (2021) toteuttamiin aiempiin
tutkimuksiin.

6.1.5 Chatbot saatavilla kellon ympari

Chatbotin saavutettavuus vuorokauden ympédri voi luoda positiivisen kayttdja-
kokemuksen, koska palvelua voi tdlloin saada milloin tahansa (Haugeland ym.,
2022). Haastattelutilanteessa monet haastateltavat nostivat chatbotin
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saavutettavuuden kaikkina kellonaikoina yhdeksi chatbotin tarkeimmaéksi omi-
naisuudeksi, jonka he sanoivat vaikuttavan kayttdjakokemukseen positiivisesti.

Kaikista haastateltavista 19 koki chatbotin saatavuuden vuorokauden ym-
péri vaikuttavan kdyttdjakokemukseen positiivisesti, ja vain yksi, ettei silld ole
merkitystd kayttdjakokemuksen kannalta. Kuusi henkilod kaikista haastatelta-
vista mainitsivat myohdisiltojen olevan heille yleisin aika selata autoja, jolloin
asiakaspalvelijoita ei yleensd ole endd paikalla, jolloin toimivan chatbotin rooli ja
merkitys korostuu erityisesti.

TAULUKKO 7 Chatbotin saatavuus vuorokauden ympaéri vaikuttaa kayttdjakokemukseen
positiivisesti
Chatbotin saatavuus vuorokauden ympadri vaikuttaa kiyttdjikokemukseen
positiivisesti

Samaa mielta Eri mielta Muu
20-30 v 5
30-40 v 5
40-50 v 4 1
50-60 v 5
Yhteensi 19 1

lastd riippumatta haastateltavien ajatukset, kokemuksetja tunteet chatbotin
saatavuudesta vuorokauden ympdri olivat hyvin samankaltaisia. 20-30-vuoti-
aista jokainen koki, ettd saatavuudella vuorokauden ympari on positiivinen vai-
kutus kayttdjakokemukseen. Vastauksissa ilmeni esimerkiksi helppoussiitd, ettei
asioinnin ajankohdalla ole vilid, koska useat sanoivat etsiviansd autoja myohdan
iltaisin, jolloin asiakaspalvelijaa harvemmin on endd paikalla. Chatbotin saata-
vuutta vuorokauden ympari pidettiin myds itsestddn selvdnd asiana, jonka takia
chatbot ylipddtdan on olemassa verkkosivuilla.

Se on mulle itsestddn selvad, et se on sielld kellon ympéri aina saatavilla.

Kyl se [saatavuus vuorokauden ympéri] vaikuttaisi positiivisesti, jos miettii millon
vaikka itse niitd autojakin katselen, niin tosi myohéénillalla yleensa. Sit silloin on har-
vemmin en&d ihmisia linjoilla, niin sit saisin sitd palvelua kuitenkin.

No kyllad se niinku helpottaa, ettd musta tuntuu et itse aika usein iltaisin aika myo-
h&dankin valilld selailee niitd autoja, varsinkin viikonloppuisin. Niin kylld se sit helpot-
taa, et siel ois aina sitd palvelua saatavilla. Koska sit se &drsyttdisi, jos sielld menisi
vaikka kasilta palvelu kiinni ja oisin just vaikka vartin yli kasilta vailla apua.

Mulle on tdrkedd just se, ettei mun tarvitse olla sielld silloin tiettyind kellonaikoina,
kun ihmisasiakaspalvelija olisi sielld chatissa ldsn4, ettd eiko se tavallaan oo sen chat-
botin pointti, et se on sielld sit aina auttamassa, kun tarvii.
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Myds 30-40-vuotiaista jokainen koki, ettd chatbotin saatavuus vuorokau-
den ympdri vaikuttaisi kédyttdjadkokemukseen positiivisesti. Vastauksissa koros-
tui samanlaiset teemat kuin 20-30-vuotiaidenkin vastauksissa, joissa korostettiin
erityisesti sitd, ettd he selaavat autoja usein myohéén illalla, jolloin ihminen on
harvemmin endd paikalla palvelemassa. 30-40-vuotiaiden vastauksissa nousi
esiin myos se, ettd he haluavat kysyd kysymyksensa esimerkiksi auton ominai-
suuksista heti, eiviatkd halua odottaa seuraavaan pdivaan. Palvelu halutaan saada
valittomasti silloin, kun on itse selaamassa potentiaalisia vaihtoehtoja.

On se kyl tarkedd, ettd voin ottaa kellon ympari yhteyttd. Koska usein tulee selattua
justniitd autoja joskus yhdentoista aikoihinillalla, eiké sielld sit varmaan endé oo asia-
kaspalvelijaa, jolta kysyd mitdan.

Kyl mé haluaisin sitd apua heti siind hetkessd, kun ma oon sielld verkkosivuilla, eli se
saatavuus 24/7 ois positiivinen ominaisuus kylla.

No varmasti siis vaikuttaisi positiivisesti nimenomaan, ett sit ei tarvitse odottaa tiet-
tyd kellonaikaa, eikd tarvitse olla tiettyyn aikaan kysymaésséa niitd omia kysymyksia.

Ois se tosi kiva varsinkin siksi, et mé katson niitd autoja usein iltaisin my6haan, usein
joskus kymmenen jdlkeen.

40-50-vuotiaat olivat ainoa ikdryhmd, jossa yksi haastateltavista koki, ettei
chatbotin saatavuudella vuorokauden ympéri ole positiivista vaikutusta kaytta-
jakokemukseen. Haastateltava perusteli vastaustaan silld, ettd auton ostaminen
on niiniso pddtos, ettei sen kanssa ole sellaista kiirettd, etteiko voisi odottaa vas-
tausta ihmiseltid. Haastateltava mainitsi kuitenkin tiarkednd ominaisuutena sen,
ettd han haluaa pystyd jattdméaan yhteydenottopyynnon mihin kellonaikaan ta-
hansa. Loput nelja 40-50-vuotiasta kokivat, ettd chatbotin saavutettavuus kaik-
kina vuorokauden aikoina vaikuttaisi kdyttdjakokemukseen positiivisesti. Vas-
tauksissa nousi esiin esimerkiksi vapaus asioida milloin vaan sekéa chatbotin kdy-
ton aika- ettd paikkariippumattomuuden merkitys. Neljadstd yksi korosti myos
sitd, ettd han toivoisiaina chatbotin kanssa kdydyn keskustelun tallentuvan, jotta
hén voisi joko itse palata saman asian ddrelle uudestaan tai vaihtoehtoisesti han
toivoisi, ettd keskustelun tiedot siirtyisivét asiakaspalvelijalle, jolloin keskustelua
voisi tarvittaessa jatkaa ihmisen kanssa.

Auton ostaminen on sen verran iso paétos, ettd ma voin kylld odottaa sitd palvelua
seuraavaan pdivadn, ettd se ei oo kyl niin kiireinen. Oisin tyytyvéinen siihen, et voin
jattdad yhteydenottopyynnon millon vaan.

Se saatavuus 24/7 toisi tietylld tapaa vapautta siihen asiointiin.

Kyl se ois tarkedd, et on ajasta ja paikasta riippumaton chatbot.

Onhan se [saatavuus kaikkina vuorokauden aikoina] positiivinen asia, varsinkinjos se
edesauttaa sitd myohempad kommunikaatiotaihmisen kanssa. Ettd voin ensin kaydd
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asiat lapi chatbotin kanssa mihin tahansa kellonaikaan, ja sitten se sama tieto siirtyisi
kuitenkin myos ihmiselle.

50-60-vuotiaista jokainen koki, ettd chatbotin saatavuus vuorokauden ym-
péri vaikuttaa kayttdjakokemukseen positiivisesti. Yksi haastateltavista painotti,
ettd saatavuus vuorokauden ympadri on hdanen mielestddn positiivinen, mutta ei
vdlttaméton asia. Vastaustaan hdan perusteli samoin kuin yksi 40-50-vuotias, eli
silld, ettd auton ostaminen on niin iso pditos, etteisilld yleensa ole niin kiire, ettei
voisi odottaa palvelua seuraavaan pdivaan.

Se voi olla, ettd aina kun itsekin niitd autokauppoja kdyn ldpi, niin mé selaan niita
autoja sit myohaan yolld ja silloin kun tulee sopiva kohdalle, niin sittenhén ma haluai-
sin heti saada niitd vastauksia.

Saavutettavuus kellon ympari on kylléd positiivinen asia, mutta en kuitenkaan koe sitd
valttamattomaksi, koska auton ostaminen ei ole kiireinen asia.

No oikeastaan se [chatbotin saatavuus vuorokauden ympéri] on se suurin syy miksi
kayttdisin chatbottia, koska oma ajankdytto ja jalkautuminen autoliikkeisiin on rajal-
lista. Asun kaukana autoliikkeistd, enké tykkad kauheasti ldhted katsomaan autoja pai-
kan padlle. Niin kylld se olisi minulle tarkedd saadstda sitten aikaa ja vaivaa, kun voin
kayttaa sitd chattia milloin vain.

Kylld se vastaus kellon ympéri on itselle se mika on kaikista tarkeint siitd chatbotissa.

sin saada sitd palveluakin silloin.

Haastateltavat kokivat chatbotin saatavuuden kellon ympéri, mihin vuoro-
kauden aikaan tahansa olevan merkittdvd ominaisuus positiivisen kayttdjakoke-
muksen ndkdkulmasta, eli tutkimustulos sopii aiempiin Haugelandin ym. (2022)
tekemiin tutkimuksiin.

6.2 Kaiyttdjan subjektiiviset tunteet ja toiminta

Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd ihmisen subjektiiviset tunteet ja toi-
minta vaikuttavat kadyttdjakokemuksen muodostumiseen. Téllaisia vaikuttavia
tekijoitd ovat ihmisen odotukset chatbottia kohtaan (Brandtzaeg & Felstad, 2018;
Folstad & Skjuve, 2019; Kvale ym., 2021), ihmisen aiemmat kokemukset chatbot-
tien kaytostd (Allam & Dahlan, 2013; Hassenzahl & Tractinsky, 2006), ihmisen
kokemus personoinnista (Cheng & Jiang, 2020) sekd ihmisen oma tapa kommu-
nikoida chatbotille (Hill ym., 2015).

Seuraavissa alaluvuissa kasitellddn haastatteluista nousseita keskeisimpid
havaintoja ja 16ydoksid kdyttdjien subjektiivisten tunteiden ja toiminnan vaiku-
tuksesta sithen, millainen kaytt&djakokemus heille mahdollisesti muodostuisi, jos
he kayttdisivat tekodlypohjaista chatbottia case-yrityksen verkkosivuilla.
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6.2.1 Odotukset chatbottia kohtaan

Aiempien tutkimustenmukaan chatbottiaja sen toimintaa kohtaan muodostetut
realistiset odotukset tuottavat todennidkoisemmin positiivisen kdyttdjakokemuk-
sen, ja epdrealistiset negatiivisen (Brandtzaeg & Folstad, 2018; Felstad & Skjuve,
2019; Kvale ym., 2021). Haastateltavista jokainen koki, ettd omat odotukset chat-
botin toimintaa kohtaan ovat realistiset. Omien odotusten realistisuutta haasta-
teltavat perustelivat esimerkiksi aiemmilla kokemuksilla seké tiedolla tekodlyn
kehityksesta.

TAULUKKO 8 Omat odotukset tekodlypohjaisen chatbotin toiminnalle ovat realistiset

Omat odotukset tekodlypohjaisen chatbotin toiminnalle ovat realistiset

Samaa mielta Eri mieltd Muu
20-30 v 5
30-40 v 5
40-50 v 5
50-60 v 5
Yhteensi 20

TAULUKKO 9 Omat odotukset tekodlypohjaisen chatbotin toiminnalle
Omat odotukset tekodlypohjaisen chatbotin toiminnalle

Positiiviset Negatiiviset Muu
20-30 v 3 2
30-40 v 3 2
40-50 v 2 3
50-60 v 4 1
Yhteensd 12 8

12 haastateltavista kuvaili odotuksiensa olevan positiiviset, eli he olettivat
chatbotin pystyvéan palvelemaan heitd kuten he toivovat. Loput kahdeksan sen
sijaan kuvailivat odottavansa, ettei chatbot pysty palvelemaan heitd haluamal-
laan tavalla. Kaikkien vastaajien kokemus omista odotuksistaan oli heiddn mie-
lestddn realistinen siitd huolimatta, ettd 12 henkil6d uskoi chatbotin kykyyn pal-
vella ja kahdeksan uskoi, ettei chatbot pysty palvelemaan heitd heiddn tar-
peidensa mukaisesti.

Positiivista kdyttdjakokemusta odottavat kokivat, ettd odotusten tayttymi-
nen olisi odotuksista huolimatta erittdin suuri positiivinen ylldtys. He kuvailivat
tilannetta siten, ettd he haluavat aina uskoa chatbotin kykyyn palvella, vaikka
aiemmat kokemukset olisivatkin olleet negatiivisia. Osa oli my0s sitd mieltd, etta
haluaa antaa aina mahdollisuudet chatbotille sekd uskoa siihen, ettd seuraava
chatbot voisi olla parempi kuin sellainen, jota on aiemmin kayttanyt.
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Just kun on niitd aiempia kokemuksia, ettd no ei ole ehké just toiminut tai ei ole saanut
sitd vastausta mitd olisi niinku oikeasti tarvinnut tai apua siitd, niin voihan se olla etta
se nostaa ehkd sitten kynnystd vaikka niinku kéyttad niitd. Mutta kylld ma silti oon
ollut silleen semi innokas niitd kliksuttelemaan. Mulla niinkun aina uskoa loytyy ettd
tdmé& on parempi.

Vaikka ne aiemmat [kokemukset] onkin ollut vdhdn huonoja, niin kylla mulla voisi
olla sellaisia periaatteessa uteliaita odotuksia ja ehkd jopa niinku varovaisen positiivi-
siakin.

Positiivista kdyttdjakokemusta odottavat kuvailivat, ettd negatiivinen kayt-
tdjakokemus saattaisi turhauttaa ja drsyttdd, mutta ainoastaan kaksi haastatelta-
vaa koki, ettd huono kayttdjadkokemus chatbotin kanssa turhauttaisi niin paljon,
ettd poistuisi verkkosivuilta kokonaan.

varmaan toiselle sivustolle, kun se kidyttokokemus olisi selkedsti huonompi.

Kylla sitten harmittaisi, ettd hukkasin aikaa. Kdytannossad se on kuitenkin téssa se kriit-
tisin tekijd, ettd sitd ei ole liikaa, ettd kaikki muu menee ihan OK, mutta aikaa menee
hukkaan eikd saavutasitd mitd haluaa, niin silloinhan sitten tulee tympé&&antyminen ja
turhautuminen, ja se todennékoisesti saattaajohtaa siihen, ettd menee sittenjohonkin
muuhun kauppaan ihan suoraan, ettd jos ei saa asioita hoidettua.

Negatiivista kédyttdjakokemusta odottavat kahdeksan henkilod kokivat, ettd
aiempien heikkojen kdyttdjadkokemusten perusteella chatbotilla ei ole kykya pal-
vella heitd kuten he haluavat. Koska heidédn lahtokohtainen odotuksensa oli, etta
kayttdjakokemus tulee olemaan negatiivinen, tuntuisi positiivinen kayttdjakoke-
mus ja chatbotin kyky palvella heitd erityiseniloiselta ylldtykseltd, josta seuraisi
kokonaisuudessaan erittdin positiivinen kayttdjakokemus. Koska kahdeksalla
henkilolld oletus lopputuloksesta oli jo ldhtokohtaisesti negatiivinen, eivat he ko-
keneet, ettd negatiivinen kokemus tuntuisi kadyttdjakokemuksen ndkokulmasta
pettymykseltd. Sen sijaan he kokivat, ettd heiddn odotuksensa tayttyisivit, ja yh-
den haastateltavan sanoin:

Varmaan sellaisen fiiliksen [huono kayttdjakokemus toisi], ettd “niinpéd niin taas”, eli
ehka sellaisen niinku pettymyksen varmistumisen tai toistumisen.

Haastateltavat kokivat, ettd heistd jokaisella on realistiset odotukset chatbo-
tin toiminnasta. Vaikka odotukset jakautuivatkin positiivisiin ja negatiivisiin
odotuksiin chatbotin kyvystd palvella, koki jokainen haastateltava silti, ettd oma
odotus on realistinen ja voisi tayttyd huolimatta siitd, onko odotus tai lopputulos
positiivinen vai negatiivinen. Tulos sopii Brandtzaegin & Folstadin (2018),
Folstadin & Skjuven (2019) sekd Kvalen ym. (2021) toteuttamiin aiempiin tutki-
muksiin.
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6.2.2 Aiempien kokemusten vaikutus kayttdjikokemukseen

Tutkimusten mukaan aiemmat kokemukset minka tahansa palvelun tai jérjestel-
man kaytostd vaikuttavat kiayttdjadkokemuksen muodostumiseen (Allam & Dah-
lan, 2013; Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Tassa tapauksessa aiemmat kokemuk-
set kasittelivit haastateltavien aiempia kokemuksia chatbottien kidytostd. Haas-
tateltavilta kysyttiin, kokevatko he aiempien kokemusten vaikuttavan siihen,
millainen kayttdjadkokemus heille muodostuu, jos he kayttdisivit case-yrityksen
verkkosivuilla tekodlypohjaista chatbottia.

TAULUKKO 10 Aiemmat kokemukset vaikuttavat kdyttdjakokemuksen muodostumiseen
Aiemmat kokemukset vaikuttavat kiyttijikokemuksen muodostumiseen

Samaa mielta Eri mielta Muu
20-30 v 3 2
30-40 v 4 1
40-50 v 2 3
50-60 v 4 1
Yhteensi 13 7

Vastaajista 13 oli sitd mieltd, ettd aiemmat kokemukset vaikuttavat siihen,
millainen kdyttdjadkokemus heille muodostuu. Seitsemanihmistd sen sijaan koki,
etteivit aiemmat kokemukset vaikuta heidédn tuleviin kdyttdjakokemuksiinsa mi-
tenkddn, vaan he aloittavat palvelutilanteen aina niin sanotusti puhtaalta poy-
déltd ja antavat aina uudelle chatbotille mahdollisuuden, ilman aiemmista koke-
muksista muodostettuja ennakko-odotuksia. Osa samaa mieltd olleista vastaa-
jistakoki, ettd aiemmista negatiivisista kokemuksista huolimatta he ovat kuiten-
kin aina valmiita antamaan chatbotille mahdollisuuden palvella. Heid&dn oletuk-
sensa chatbotin kyvystd palvella voi kuitenkin olla negatiivinen, koska useat
aiemmat kokemukset ovat olleet negatiivisia. Sen sijaan osa vastaajista korosti
sitd, ettd aiemmat negatiiviset kokemukset eivit vaikuta heiddn seuraaviin koke-
muksiinsa negatiivisesti, vaan he ovat aina varovaisen uteliaita ja odottavat po-
sitiivista kokemusta. Osa vastaajista saattaa kokea ristiriitaisia tunteita chatbot-
tien kdytostd ja niiden muodostamasta kayttdjakokemuksesta. Nama ristiriitaiset
tunteet johtuvat vastaajien mukaan siitd, ettd aiemmat kokemukset ovat usein
olleet negatiivisia, mutta tieto tekodlyn jatkuvasta kehityksesta tuo heille toivoa
siitd, ettd ehka chatbotit tulevaisuudessa voisivatkin olla kyvykkiitd palvele-
maan heité toivotulla tavalla.

ettd ne on lahinna sitd, ettd yrittdd padstd sen botin ohi, ettd padsee juttelemaan oikealle
ihmiselle. --- Ei en koe, ettd [aiemmat kokemukset] hirvedsti vaikuttaisi. Ettd kylla sil-
leen mi koen, ettd kun niistdkin on sen verran aikaa noista mun aiemmista kokemuk-
sista, ettd koen, ettd uusi botti tai uusi tyokalu mita kaytetdaan niin kylla silleen aika
avoimesti sithen suhtautuu, ettd sitten se riippuu paljon siitd ettd miten se toimii, ettd
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mikd se lopullinen mielikuva siitd on. Mutta en née ettd hirvedsti vaikuttaa aiemmat
kokemukset.

Kylld ma aloitan ehkd enemmaénkin puhtaalta poydaltd just sillain, ettd kylld mé noita
[chatbotteja] oon niinku eri sivustoilla testannutkin ja just se, etté fiilis niitd kohtaan
on viahdn semmoinen niin kun tietylld tavalla ristiriitainen, mutta ettad nyt kun on kui-
tenkin niitd hyvidkin kokemuksia, niin sitten ldhden kuitenkin positiivisella mielelld
kokeilemaanja katsomaan, ettdjos sieltd saa nopeasti sen vastauksenitselle, niin kylld
niitd positiivisin fiiliksin aina yritdn hyddynt&a.

Ei ainakaan nykyisten chattien ominaisuudet ole sellaisia, ettd niistd mulle on niinku
haittaa tai hyotya siitd ndkokulmasta, ettd ne vaikuttaisi sit mihinkaén uuden [chatbo-
tin] kayttoon.

Kylld se on vahan puhtaalta poydaltd tai siis ihan tdysin puhtaalta poydaltd, ettd toki-
han niitd tuskin nyt on hyvin hirvedn montaa eri jarjestelmé&toimittajien valmistamaa
chatbottia Suomessakaan.

Ikdjakauman ndkokulmasta aiemmat kokemukset vaikuttavat kayttdjako-
kemukseen eniten 30-40- sekd 50-60-vuotiaiden mielestd, joista molemmista
nelja viidestd koki niiden vaikuttavan. 40-50-vuotiaista ainoastaan kaksi koki
aiempien kokemusten vaikuttavan tulevan kayttdjakokemuksen muodostumi-
seen. Ndistd kahdesta molemmat olivat aiemmin kdyneet ldpi ainoastaan nega-
tiivisia kdyttdjakokemuksia ja heiddn molempien ennakko-odotuksensa chatbo-
tin luomaa kayttdjakokemusta kohtaan on myds negatiivinen.

No vaikuttaisi [aiemmat kokemukset] varmasti tosi paljon, ettd jos saisi hyvan koke-
muksen niin sitten se voisi pikkuhiljaa muuttuakin se mielipide. Mutta mé luulen, ettd
siihen chatbotin tarpeeseen voi vaikuttaa niin paljon hyvilld verkkosivuilla. --- Et ihan
selvdsti ne aiemmat kokemukset vaikuttaa mulla siihen, millanen se uus kokemus aina
on.

Mai luulen, et mulla olisi jonkunlainen kynnys kuitenkin uskoa tota [chatbottia], koska
ne odotukset on aika matalat noita chatteja kohtaan yleensa. Varsinkin jos sielld on
joku “Hei, olen yrityksen X botti, kysy minulta jotain”, kun ei ne kuitenkaan ikina ne
tahén astiset yhtdan toimi tai ole toiminut tai ettd heti ensimmaéiseen kysymykseen
lankaantuuja ehdottaasitten, ettd “Haluatko ottaa yhteyttd oikeaan ihmiseen” ja néin
ja sitten jonotetaan, niin ehka se tavallaan kun ei voi tietdd ihan varmaksi, ettd miten
paljon se tekodly siind tukee, ettd onko se nyt vaan sellainen, ettd se voi kaivaa mulle
niinku ldhimmén toimipisteen yhteystiedot. Vai osaisiko se oikeasti niinku kasitelld
sitd mun toivettajaja kaivaa sieltd niitten inventaariosta sopivaa niin voisin kuvitella,
ettd jonkinlainen kynnysniinku tavallaanitse uskoa siihen, ett& saisi oikeasti apua, on
aika korkea. Eli hyvin skeptiseksi ovat aiemmat kokemukset tehneet.

Sen sijaan osa 20-30-vuotiasta koki, ettd aiemmista negatiivisista kokemuk-
sista huolimatta he ovat varovaisen toiveikkaita siitd, ettd uusi kohtaaminen chat-
botin kanssa voisi aiemmista negatiivisista kokemuksista huolimatta johtaa po-
sitiiviseen kadyttdjakokemukseen. Tdtd haastateltavat perustelivat esimerkiksi
omalla tiedolla tekodlysta.
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No kylld méa uskon ettd ne [aiemmat kokemukset] aina vaikuttaa, ettd ei ehka voi sil-
leen ihan jotenkin puhtaalta poydaltd, ettd sitten just kun sd oot kdyttanyt niitd niin
kylld sé tietylld tavalla oot niinku ehké jo niiden aiempien kokemusten pohjalta oppi-
nut vaikka ettd no miten asioita kannattaa muotoilla, ettd vaikka ne edelliset on ym-
martdnyt parhaalla mahdollisella tavalla vaikka niitd kysymyksid niin vaikka tosi ly-
hyitd lauseita ja tosi yksinkertaisiasanoja ja ndin ettd kylld sitd varmasti niinku l&h tisi
siitd samasta tavallaan kulmasta kdyttamaan myoskin. Mut et mulla on kylld aina sel-
lainen usko ja toivon kipind, et ehké seuraava chatbot on parempi.

Joo elikkd nyt tdssd nykytilanteessa, niin ehdottomasti vaikuttaa se, ettd ne chatbotit
on ollut minkélaisia on ollut, mutta sitten jos kéddntdd sen sithen, ettd jos nyt sanottai-
siin ettd tdd on nyt tekodlypohjainen, niin sitten taas voi vaikuttaa chatGPT kokemuk-
set sithen. Eli sitten kun tulee toista kautta sitten taas sieltd on hyvid kokemuksia niin
voi vaikuttaa toi tieto tekodlystd jopaniinku positiivisesti vaikka mulla on negatiiviset
kokemukset chatbotista, koska sitten ma tiedostan ettd se on niinku tekodly ja siitd ma
ymmadrran jotain, niin sitten ma oisin, ettd okei tdd niinku osaa paljon todennédkoisem-
min auttaa mua, ettd tiltd kannattaa kysya.

30-40- sekd 50-60-vuotiaiden ajatukset aiempien kokemusten vaikutuk-
sesta olivat melko samanlaisia. Molemmissa ikdryhmissd nelja viidestd haastatel-
tavasta koki, ettd aiemmat kokemukset vaikuttavat kayttdjakokemuksen muo-
dostumiseen, ja yksi viidestd, ettei aiemmilla kokemuksilla ole vaikutusta.
Vaikka molemmissa ikdryhmissa neljd viidestd haastateltavasta koki, ettd aiem-
mat kokemukset vaikuttavat kdyttdjakokemuksen muodostumiseen, poikkesivat
heidédn ajatuksensa kuitenkin osin toisistaan. Merkittdvin ero oli siing, ettd osa
koki aiempien negatiivisten kokemusten aina ohjaavan kohti uutta negatiivista
kokemusta, kun taas osa koki, ettd huonostakin aiemmasta kokemuksesta huoli-
matta voi seuraava kokemus olla positiivinen.

Mai luulen, et ne [aiempien kokemusten] vaikutukset ois ihan positiiviset, koska tota
kylld ne kerta joka kerta toisensa jdlkeen on ehka ollut positiivisempia niinku muiden
palvelun tai tuottajien verkkosivuilla olleet chatit, ettd kylld se koko ajan paranee. Niin
ihan positiivisin fiiliksin mind juttelisin sen chatbotin kanssa, vaikka ne aiemmat ko-
kemukset ei ookkaan olleet aina positiivisia.

No ennen kaikkea aiempien kokemusten vaikutus on se, ettd oon vihan skeptinen.
Voin pohtia, ettd saanko mind sitten ihan sitéd oikeata vastausta niihin kysymyksiin,
ettd osaako se [chatbot] sitten ihan niin hyvin vastata, mutta varmaan kumminkin
enemmadn se menee sinne uteliaisuuden ja hyva hyvéan puolelle kuitenkin, mutta pieni
semmoinen ehkd skeptisyys on kylla.

Kylld ne [aiemmat kokemukset] mun mielestd vaikuttaa tosi paljon, jos joku mun
aiemmin kayttama olisi ollut tosi kokko tai se tekodlyn hyodyntama data tai tuottama
data mitd ma sinne sy6tin olisi aiheuttanut vaikka enemman ty6ta sitten loppupeleissa.
Eli tavallaan se, ettd sitd ei tulisikaan niinku selkedmpi prosessilopputulokseen, koska
kuitenkin ma pyrin saamaan mahdollisimman nopeasti palvelua sieltd. --- Tavallaan
jos sieltd antaa mielikuvan mulle, ettd hei tddhdn [chatbot] on tosi néppara ja ndin, niin
sit se sama fiilis varmaan olisi muistakin vastaavista chatboteista. --- Mutta toisin péin,
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jos on ollut tosi huono se eka kokemus niin sit helpommin ma ehka skippasin ja vaikka
soittaisin mieluummin tuonne myyjélle ettd kerro lisdd autosta.

Haastateltavista suurin osa, eli 13 henkilo koki, ettd aiemmat kokemukset
vaikuttavat kdyttdjakokemuksen muodostumiseen. Tutkimustulos sopii Allamin
& Dahlanin (2013) sekd Hassenzahlin & Tractinskyn (2006) toteuttamiin tutki-
muksiin aiempien kokemusten vaikutuksesta kayttdjakokemukseen.

6.2.3 Personoinnin vaikutus kdyttdjikokemukseen

Tekodlypohjaisen chatbotin avulla asiakaspalvelua pystytddn personoimaan
henkilokohtaiseksi, jolloin kdyttdjakokemus on todenndkdisemmin positiivinen
(Cheng & Jiang, 2020). Personoidulla asiakaspalvelulla viitattiin haastatteluissa
sithen, ettd tekodlypohjainen chatbot kommunikoisi ihmiselle samalla tavalla
kuin ihminen sille.

Kaikista vastanneista 11 henkil6a koki, ettd personoitu palvelu voisi paran-
taa kayttdjakokemusta, kuusi koki ajatuksen siitd negatiiviseksija loput kolme,
ettei se herdttdisi juuri mitddn ajatuksia, vaan kokemus olisi neutraali. Neutraalin
tunteen lisdksi haastateltavat mainitsivat, ettd tunne voisi olla pelottava, outo,
drsyyntynyt tai jopa huvittunut.

TAULUKKO 11 Personoitu asiakaspalvelu johtaa todenndkoisemmin positiiviseen kayttaja-
kokemukseen
Personoitu asiakaspalvelu johtaa todennikéisemmin positiiviseen kaytta-
jakokemukseen

Samaa mielta Eri mielta Muu
20-30 v 1 3 1
30-40 v 4 1
40-50 v 2 2 1
50-60 v 4 1
Yhteensi 11 6 3

Haastateltavien ajatukset omaa kommunikaatiota peilaavasta chatbotista
vaihtelivat hauskastaja imartelevasta tunteesta aina drsyyntyneeseen ja pelotta-
vaan tunteeseen asti.

Se olisi ehkd vahdn outoa, ettd jos se olisi niinku niin ilmiselvéas, ettd se peilaa sitd mitd
mind oon. Muttasitten toisaalta se voisi olla niinku semmoista, ettd jos sitd et huomaa,
niin ihan silleen niinku imartelevaakin.

Musta tuntuu ettd ei se ainakaan hirvedn positiivinen vaikutus ehké ole, ettd tavallaan
musta tuntuu ettd se on joko silleen, ettd silld ei ole mitddn vélid tai sitten jopa niinku
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negatiivinen ettd tavallaan. Se on vdahan ehké jopa pelottavaa, ettd se alkaisi kopioida
sitd omaa tyylid.

Se eiole niin tarked juttu kylla mulle, ettd ihan hauska joo mutta niinku, eip& juuri sen
enempadd. Ihan hauska lisa.

Kolme henkild, jotka vastasivat tunteen olevan neutraali, kuvailivat kui-
tenkin, ettd omaa kommunikaatiota peilaavalla chatbotilla olisi suurempi toden-
ndkoisyys tuoda negatiivinen kayttdjakokemus kuin positiivinen. Yksi vastaaja
myos mainitsi, ettd ei kaipaa chatbotin kommunikaatiolta muuta kuin tehok-
kuutta, jota ylim&dadrdinen personointi voisi héirita.

No se olisi varmaan jotain drsyttdvan ja huvittuneisuuden vililld, mutta isompi riski
olla negatiivinen kun mahdollisuus olla positiivinen.

En ma niinku erikseen tarvitse sitd personointia, ettd ehka siinéd tulee just se tehok-
kuusnédkokulma, ettd “mitd s jaarittelet mulle hiton kone”, ettd mé niinku vaan ha-
luan menné suoraan asiaan ja saada vastauksen tehokkaasti.

No siind olisi jo vdhén sitd persoonaa, ettd tavallaan kylldhdn se varmaan vdhéan voi
olla, ettd tuntuisi ns. ihmismiisemmaltd mitd on, mutta tota ei vilttamattd. Ma en oi-
keastaan osaa sanoa, ettd olisiko se hyvé vai huono.

Tunnetta omaa kommunikaatiota peilaavasta chatbotista kuvailtiin myos
liian tuttavalliseksija huvittavaksi. Haastateltavat, joiden mielestd kokemus voisi
olla positiivinen, kommentoivat ajatusta hauskaksija heille itselleen mieluisaksi.

En usko, ettd se mitenkddn hirvittdavan game breaker olisi kuitenkaan, voisi olla jopa
hauska.

Tavallaan ihan hauska idea, jos se vaikka loytiisi jotain puhetapaa, tyylid, suoraviivai-
suutta tai niin kun perusteellisesta kysely4 tai perusteellista vastausta vertaa toisiinsa,
niin ei se mun mielestd olisi yhtdan hassumpaa.

Ajatus omaa kommunikaatiota peilaavasta chatbotista herétti eniten posi-
tiivisia tuntemuksia 30-40- sekd 50-60-vuotiaiden haastateltavien joukossa. Yksi
30-40-vuotias jopa ilmaisi odottavansa sitd, ettd chatbot peilaa hédnen tapaansa
kommunikoida. Omaa kommunikaatiota peilaava chatbot koettiin myos ajatuk-
sena jopa luontevammaksi ja vdhemman konemaiseksi.

Ma ehké odottaisin, ettd siind niin kdy, ettd se peilaa ja sehén olisi hyvé, koskasilloin-
han se voisi keskustella mun kanssaniin kun spesifimmin se chatbotti, joten positiivi-
nen kokemus se olisi.

Aika mielenkiintoinen ajatus, mutta ehka siitd voisi tulla semmoinen enempi niin kuin
ettd sd keskustelisit ihmisen kanssa siina tai viestisit siind ihmisen kanssa, koska sit-
tenhédn se ehki ei ole niin konemainen sitten, etti siitd voisi tulla semmoinen luonte-
vampi.
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Sen sijaan 20-30-vuotiaista ainoastaan yksi koki, ettd omaa kommunikaa-
tiota peilaava chatbot voisi tuottaa positiivisen kayttdjakokemuksen.

Se olisi hyvé, varmasti tykkdisin. Tuntuisi mukavalta.

40-50-vuotiaiden osalta tuntemukset jakautuivat melko tasaisesti samaa
mieltd, eri mieltd ja jotain muuta mieltd olevien kesken.

Se voisi olla just, ettd se on vdhén outoa jos se jutteli samalla lailla kuin mind, se olisi
liian tuttavallinen. Tulisi varmaan negatiivinen kokemus.

Olisi mielenkiintoista ndhdéa. En tiedd, pitds melkein pédstd testaamaan, ettd osaisin
vastata. Siis varmaan ihan positiivisia ajatuksia, ettd se pystyy sitten ehka tavallaan
samaistumaan niinku sitten asiakkaiden kanssa.

Haastateltavien ajatukset personoidusta kayttédjakokemuksesta olivat osit-
tain ristiriidassa aiempiin tutkimuksiin. Haastateltavista lahes puolet koki, ettei
personoitu kokemus vaikuttaisi kdyttdjakokemukseenjoko ollenkaan, tai ettd se
vaikuttaisi negatiivisesti. Tutkimustulos on siis osittain ristiriidassa Chengin &
Jiangin (2020) tekemdn aiemman tutkimuksen kanssa, jonka mukaan personoitu
kokemus voisi helpommin johtaa positiiviseen kayttdjakokemukseen.

6.2.4 Thmisen erilainen tapa kommunikoida

Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd ihmiset saattavat kommunikoida
chatbotin kanssa eri tavoin kuin toisen ihmisen kanssa, miké saattaa johtaa kes-
kustelun heikompaan laatuun ja huonompaan kayttdjadkokemukseen (Hill ym.,
2015). Haastateltavien kokemukset ja ajatukset erilaisesta kommunikaatiosta
chatbotin kanssa olivat kuitenkin pddosin joko positiivisia tai neutraaleja.

TAULUKKO 12 Thmisen erilainen tapa kommunikoida chatbotille vs. ihmiselle saattaa joh-
taa negatiiviseen kayttdjakokemukseen
Ihmisen erilainen tapa kommunikoida chatbotille vs. ihmiselle saattaa joh-
taa negatiiviseen kayttijikokemukseen

Samaa mielta Eri mieltd Muu
20-30 v 4 1
30-40 v 5
40-50 v 1 3 1
50-60 v 4 1
Yhteensi 1 16 3

Ainoastaan yksi ihminen kaikista vastaajista oli sitd mieltd, ettd tarve kom-
munikoida chatbotille eri tavalla kuin ihmiselle aiheuttaisi negatiivisen kayttaja-
kokemuksen. Tamd henkil6 kuvaili, ettei koe pystyvdnsd kommunikoimaan
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chatbotille yhtd sujuvasti kuin ihmiselle, miké johtaa usein negatiiviseen kaytta-
jakokemukseen.

Ihmiselle voi ehka kirjoittaa paremmin chattiin, jos ajatellaan timmoéisid support tyyp-
pisid. Tai en md tiedd miksei tekodlyllekin voisi, et jos sille kuvailee ongelmaaja kir-
joittaa ettd “auta”, ehkd se osa auttaa. En mé tiedd, muttamun mielikuvaehka ainakin
on se ettd mun pitéd olla paljon spesifimpi niin kuin tekodlyn suhteen, ja se tekodlyn
kanssa keskustelu ei vaan oo yhtddn niin sujuvaa kun se ois ihmisen kanssa.

16 kaikista haastateltavista vastasi, ettei koe erilaista kommunikaatiota
chatbotin kanssa negatiivisena asiana, vaan pdinvastoin jopa positiivisena. Vas-
tauksissa korostui esimerkiksi se, ettd koska erilainen tapa kommunikoida chat-
botille on jo oletusarvo, ei se sen vuoksi tunnu negatiiviselta asialta.

Ehka sitten just sen chatbotin kanssa se olisi enemmén semmoista ettd “no niin asia on
X ja mennddn eteenpdin” -tyyppinen keskustelu, ettd ehka sitten just ei jaksa miettid
sitd ettd aa no hymyilinkéhén sille ja sanoinko moi tai olenko ystavéllinen ihminen
vaan ettd sitten vaan niinku haluaa silleen eteenpdin ja vastauksia. --- Ehkd se on
niinku ldhtokohtaolettama, ettd mi en odotakaan ettd mai sille chatille viestin samalla
tavalla kun ihmiselle, tai kyl ma niinku jos méa mietin vaikka sitd ettd siiné olisi se botti
versus sitten ettd sulla on se chatti missd on ihminen niin kylld sd sithen muotoilet
silleen eri tavalla ettd “no moi hei mulla on timmoinen ongelma, ettd miten tota pys-
tyisitko auttamaan tdimén kanssa” niin en maé sille botille kirjoittaisi niinku samalla
tavalla vaan sitten ma kirjoittaisin sen tyyliin ongelman sillei ”haluaisin vastauksen
tallaiseen asiaan” -tyyppisesti ja sitten siitd vahan niinku jaa kaikki semmoiset jutus-
telut mitd kayttaa sitten ehka ihmisten kanssa niin pois.

Positiivisestikommunikaation kokevien vastauksissa korostuimy®os se, ettd
kommunikaatio chatbotin kanssa koetaan tehokkaammaksi, koska voi menni
suoraan asiaan. Loput kolme henkilod kokivat, ettei erilainen kommunikaatio
chatbotin kanssa heradtd mitdan tunteita.

Se ei tuntuisi pahalta ettd sille chatbotille pitdd vahan selittdd rautalangasta tai ainakin
kokeilla ensin ilman ja sitten alkaa kaivaa rautalankaa jos huomaa ettd se ei nyt ihan
tajunnut. Ettd onhan se niinku kaksiterdinen miekka siind mielessé ettd saattaa tur-
hauttaakinjos joutuu vadntda rautalangasta, mutta yleenséa se ei henkilokohtaisesti ai-
heuta minkdanlaista tuskaa tai herdtd oikeastaan mitddan tunteita.

No ei ole kylld hirvedsti mitdan vaikutusta. Neutraali varmaan kuvaisi sitd omaa fii-
lista.

No aika semmoinen neutraali tunne siitd. En mé koe sitd niin kun ainakaan rasitteena
sitten, muttaen ma tiedd onko se nyt positiivinen, ehka neutraali ois se tunne siita.

20-30-vuotiaista nelja koki, ettei erilainen kommunikaatio chatbotin kanssa
ole negatiivinen asia, ja yksi, ettei silld ole oikeastaan mitdan vaikutusta kaytta-
jakokemukseen. 20-30-vuotiaiden vastauksissa korostui my0s se, ettd chatbotin
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kanssa kommunikoidessa koetaan positiiviseksi asiaksi se, ettd voi mennd suo-
raan asiaan eikd tarvitse kdyttdd aikaa siihen, ettd harkitsisi miten ilmaisee itse-
ddn. Taman koettiin lisddvan kokemusta chatbotin tehokkuudesta. Vastauksissa
nousi esiin my®0s ajatus siitd, ettei kommunikaation tavalla ole mitddn valid niin
kauan kunhan chatbot pystyy toimittamaan halutun tiedon.

Kyllda ma siitd tykkddn, ettd positiivisesti vaikuttaa. Ehkd palaan myos siihen sitten,
ettd se tuntuu niinku helpommalta kun ei tarvitse niinku ylimaardisia miettid, ettd kun
sielld on ihminen vastaamassa, ettd voi vaan siltd koneelta kysyéd ja mennéd suoraan
sinne oikeaan asiaan. En ma tiedd miksi se ihmiseltd voisi, mutta jotenkin siind on joku
semmoinen sosiaalinen juttu.

No kylla se niinku taas nopeuttaa sit4 ja tekee siitd ehki vahan tehokkaampaaja just
madaltaa sitd kynnystd kayttda sitd chattia. Ettd siind just helpompaa se on kun ei tar-
vitse miettid ja nopeampaa, kun ma ajattelen sen niin voimakkaasti tavallaan niinku
hakukoneena, ettd sitten tavallaan sithen chattiin laittaa ne kysymykset vaikka samalla
muotoilulla kun miti laittaisi vaikka hakukoneeseen. Sitten jos sielld on ihminen niin
sitd ehkd ajattelee sen enemmain niinku sdhkopostikeskusteluna jonkun ihmisen
kanssa.

30-40-vuotiaista jokainen koki, ettei erilainen kommunikaatio chatbotin
versus ihmisen kanssa ole negatiivinen asia. Heiddn vastauksissaan korostui esi-
merkiksi se, miten kokemus erilaisesta kommunikaatiotavasta on jopa nykyai-
kainen ja moderni.

En usko ettéd [erilainen tapa kommunikoida] vaikuttaisi kédyttdjakokemukseen, koska
se on niin nykyaikaa tavallaan ettd sd voit kadyttaa sielld aspassa sitd bottia ja ihmista
niin ei se vaikuttaisi mitenkaan.

Toinen teema, joka nousi 30-40-vuotiaiden vastauksissa esiin oli se, ettd
kommunikaatio chatbotin kanssa on positiivista siksi, ettei omia vastauksiaja ky-
symyksid tarvitse miettid niin paljoa kuin silloin, jos puhuisi ihmiselle.

No ehki siind on se nimenomaan, ettd sitd ei tarvitsisi miettid niin paljon, niin se vai-
kuttaa. Kun mé néen, ettd se on myos aikaa sddstdva asia tietylld tavalla. Ja ehkéjos on
vaikka tilanne, ettd halutaan nopeasti hoitaa joku asia ja on muutakin mietittivaa ja
stressid niin sun ei sitten tarvitse niin paljon pohdiskella ja miettid mité ja miten sanot.

Taman ajatuksen takana oli se, ettd chatbotin kanssa asioidessa ei koe vie-
viansd kenenkddn aikaa, jolloin kynnys kysyd mitd tahansa on matalampi kuin
silloin, jos chatissa keskustelisi ihmisen kanssa.

40-50-vuotiaissa hajontaa eri kokemusten kesken oli eniten. Yksi henkil6
koki, ettd erilainen kommunikaatio chatbotin kanssa on negatiivinen asia. Odo-
tus negatiivisesta kayttdjakokemuksesta perustui kokemukseen siitd, ettd chat-
botin ei oleteta ymmartavan kaikkea, mitd ihminen ymmartdisi. Esimerkkina ti-
lanne, jossa chatbotille haluaa antaa tarkentavia tietoja, jolloin oletus on se, ettei
chatbot voi ymmartad lisdohjeita yhtd hyvin kuin ihminen. Tdimé&n odotetaan joh-
tavan siihen, ettd kaikkea kommunikointia chatbotin kanssa joutuu
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harkitsemaan kauemmin, miki taas kumoaa kaikista tarkeimmaét odotukset chat-
botin kanssa asioimista kohtaan, eli nopeuden ja tehokkuuden.

M koen, ettd ihminen osaa poimia sen siitd aiemmin lausutusta ja jostain aikaisem-
masta keskustelusta sen mitd mé nyt haluan oikeasti, et minka elementin mé& haluan
muuttaa, jotta saan sen vastauksen, kun taas sitten jotenkin tuntuu, etta tekoélylle pi-
tdd niin kun jotenkin pystyéd osoittamaan se, ettd ” toi merkkijono tuossa tuosta pilkusta
tuohon pisteeseen asti on se mitd méa en tarkoittanut” vaan jotain muuta.

Kolme henkil6d 40-50-vuotiaista kuului kaikkien vastaajien enemmistoon,
eli he kokivat erilaisen kommunikaation chatbotin kanssa padosin positiiviseksi
asiaksi. Vastauksissa nousi esiin myds kokemus siitd, ettd oma kommunikaatio
on samanlaista riippumatta siitd, onko vastassa ihminen vai chatbot, jolloin ko-
kemus omasta kommunikaatiosta on aina sama.

Nojos oletetaan, ettd méa edesldhtisin kommunikoimaan chatbotin kanssa niin ei var-
maan kauheasti eroja. Hyvin suoria kysymyksid joihin odottaisin suoria vastauksia.

Yksi 40-50-vuotias koki, ettei kommunikaatio vaikuta omaan kayttdjakoke-
mukseen mitenkddn. Erilaista kommunikaatiotapaa chatbotille ei siis ndhty posi-
tiivisena eikd negatiivisena asiana, vaan ainoastaan faktana.

50-60-vuotiasta neljd koki, ettei erilainen tapa kommunikoida chatbotin
kanssa ole negatiivinen asia. Samoin kuin 20-30-vuotiaiden vastauksissa, myos
50-60-vuotiaat nostivat esiin sen, ettd erilainen, suoraviivaisempi tapa kommu-
nikoida chatbotin kanssa koetaan tehokkuutta lisddvand asiana.

Ma tykk&an ettd se [chatbot] on sellainen asiapohjainen ja ja just niinku sanoin, ettd
automyyijid on hyvin monia persoonia ja ja sitten niinku itselldnikin on jopa semmoisia
kokemuksia, ettd ”tuosta liikkeestd en todellakaan osta autoa”, koska se myyja ei ole
vaikka miellyttédnyt, koska se on niin ristiriitainen niin ettd siksi ehké voi olla, ettd itse
olen semmoinen, ettd tykkdisin siitd sitten, ettd siind chatbotin kanssa mentiisiin se
asia edelld sitten.

Yksi 50-60-vuotiaista koki samoin kuin yksi 40-50-vuotiaista, eli ettei erilai-
nen kommunikaatio vaikuta kéyttdjadkokemukseen mitenkddan. Asia koettiin yh-
den henkilon mielestd lahinnd neutraalina faktana, josta ei ollut positiivista eikd
negatiivista mielipidetta.

Erilainen tapa kommunikoida n&htiin positiivisimpana ja véahiten negatii-
visia tunteita herdttdvand asiana 30-40-vuotiaiden vastaajien keskuudessa. Sen
sijaan eniten negatiivisia odotuksia erilaista kommunikaatiota kohtaan oli 40-50-
vuotiaissa. Kaikissa ikdryhmissd korostui my®os se, ettd jo ldhtooletus kommuni-
kaatiolle chatbotin kanssa on se, ettd se on erilaista verrattuna ihmisen kanssa
kommunikointiin. Tdtd pidettiin usean vastaajan toimesta ldhinné faktana, joka
liittyy chatbotin kdyttoon, ennemmin kuin negatiivisena tai positiivisena asiana.

Koska haastateltavista suurin osa oli sitd mieltd, etteiviat he koe erilaista
kommunikaatiota chatbotin kanssa negatiivisena asiana, on tuloksena uusi 16y-
dos. Hillin ym. (2015) mukaan ihmiset saattavat kokea mahdollisen erilaisen
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kommunikaation chatbotin kanssa negatiivisena asiana, mutta haastattelun tu-
loksena kavi ilmi, ettd suurin osa haastateltavista ei koe erilaista kommunikaa-
tiota negatiivisena asiana kdyttdjakokemuksen ndkokulmasta.

6.3 Chatbotin kyky palvella kayttdjda

Aiemmat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd chatbotin kyky palvella kayttdjad voi
olla my6s merkittava vaikuttava tekijd sithen, millainen kéyttdjadkokemus ihmi-
selle muodostuu. Chatbotin palvelukyvykkyyteen liittyvid asioita ovat chatbotin
kyky vastata kdyttdjan tarpeisiin (Allam & Dahlan, 2013; Brandtzaeg & Folstad,
2018) sekd chatbotin kyky ratkaista ongelma tai ohjata ihminen apua ja ratkaisua
kohti (Folstad & Skjuve, 2019).

Seuraavat alaluvut késittelevit haastatteluista tehtyja 1oydoksid siitd, miten
chatbotin kyky vastata kdyttdjan tarpeisiin ja chatbotin kyky ratkaista ongelmat
tai ohjata ihminen apua kohti vaikuttavat muodostuvaan kayttdjakokemukseen.

6.3.1 Chatbotin kyky vastata kdyttdjan tarpeisiin

Palvelun taijdrjestelmaén, tdssd tapauksessa chatbotin, kyky vastata kdyttdjan tar-
peisiin vaikuttaa siihen, millainen kéyttdjakokemus muodostuu (Allam & Dah-
lan, 2013; Brandtzaeg & Folstad, 2018). Tatd tutkielmaa varten haastateltavilta
kysyttiin, vaikuttaako chatbotin kyky vastata tarpeisiin sithen, millainen kaytta-
jdkokemus verkkosivuvierailusta muodostuu. Haastattelussa haluttiin pelkas-
tdadn chatbotista muodostuvan kéyttdjadkokemuksen sijaan keskittyd sithen, onko
chatbotin toimivuudella vaikutusta koko verkkosivustosta muodostuvaan kayt-
tdjakokemukseen.

TAULUKKO 13 Chatbotin kyky vastata kédyttdjd tarpeisiin vaikuttaasiihen, millainen kayt-
tdjakokemus verkkosivuilla muodostuu
Chatbotin kyky vastata kdyttdjan tarpeisiin vaikuttaa siihen, millainen
kayttijakokemus verkkosivuilla muodostuu

Samaa mielta Eri mielta Muu
20-30 v 2 3
30-40 v 4 1
40-50 v 1 4
50-60 v 2 3
Yhteensi 9 10 1

Kaikista vastaajista yhdeksan oli sitd mieltd, ettd chatbotin kyky vastata
kayttdjan tarpeisiin vaikuttaa siihen, millainen kayttdjadkokemus koko



70

verkkosivusta muodostuu. Sen sijaan 10 haastateltavaa koki, ettei chatbotilla ole
vaikutusta siihen, millainen kayttédjadkokemus koko verkkosivuston kaytosta
muodostuu. Yksi haastateltava koki, ettd tilanne riippuu tdysin siitd kuinka mer-
kittavassa roolissa chatbot on verkkosivustolla.

No kylld jos se palveluntarjoaja tai verkkosivu nimenomaan korostaa, sitd botin kayt-
tod ja priorisoi sitd itse ensisijaisena palveluntarjoajana asiakkaille niin kyll4 se silloin
niinku vaikuttaa paljonkin siihen millanen kokemus mulle sielld muodostuu. --- Etjos
silld on iso rooli sielld niin sit varsinkin vaikuttaa.

20-30-vuotiaista kaksi koki, ettd chatbotin kyky vastata heiddn tarpeisiinsa on
keskeinen osa verkkosivuilla muodostuvaa kayttdjadkokemusta, kun taas kolme
koki, ettei silld ole vaikutusta. Yksi kolmesta oli kuitenkin sitd mielts, ettd tule-
vaisuudessa chatbotin kyvylld vastata kdyttdjan tarpeisiin tulee luultavasti ole-
maan merkittdavampi rooli.

Télld hetkelld ehké ei ole merkittdvad roolia, mutta luulen, ettd vuoden padstd, taijos
sellainen olisijo olemassajollain, mut nyt kun ei ole silleen ehkaitselld vertailukohtaa
niin tosi hankala sanoa, ettd se on tosi keskeinen osa sitd kun se on niin uusi uusiaihe
ja aika harva, tai en tiedd ainakaan kellddn, ettd olisi tosi laajasti kdytossd semmoista
niinku toimivaa. --- Se on ehki viel4 tulossa, mutta sitten uskon ettd vuoden tai kahden
pdédstd niin se ois jo ehkd niinku jo valttamatonta. Hyvin keskeista.

30-40-vuotiaista neljd oli sitd mieltd, ettd chatbotin kyky vastata heiddn tar-
peisiinsa on keskeinen osa verkkosivuilla muodostuvaa kdyttdjakokemusta. Yksi
vastaaja koki, ettd chatbotin kyky vastata tarpeisiin ja sen vaikutus kayttédjakoke-
mukseen riippuu siitd, miten suuri rooli chatbotilla on verkkosivuilla. Yksi nel-
jastd, joka koki chatbotin kyvyn vastata tarpeisiin olevan keskeinen osa verkko-
sivuilla muodostuvaa kayttdjakokemusta sanoi, ettd saattaisijopa poistua verk-
kosivuilta muualle etsimé&an tietoa, jos chatbot olisi erityisen huono.

Nossilld tavalla se [ettei chatbot vastaisi tarpeisiin] varmastijust vaikuttaa, ettd ma me-
nisin varmaan toiselle sivustolle, eli se kayttokokemus olisi selkedsti huonompi.

40-50-vuotiaista yksi koki, ettd chatbotin kyvylld vastata tarpeisiin on vai-
kutus kayttdjakokemukseen, janeljd, etteisilld ole vaikutusta. Yksi vastaaja, joka
koki chatbotin kyvylld vastata tarpeisiin olevan merkitystd verkkosivujen kayt-
tdjakokemuksen ndkokulmasta korosti, ettd erityisesti tulevaisuudessa hdn us-
koo chatbotin merkityksen kadyttdjakokemuksen ndkokulmasta kasvavan entises-
tadn. Kaikki neljd eri mieltd ollutta vastaajaa olivat aiemmissa vastauksissaan
osoittaneetskeptisyyttdja epaluottamusta chatbotin toimintaa kohtaan. Né&in ol-
len heistd kukaan ei ldhtokohtaisesti odota, ettd chatbot pystyisi edes palvele-
maan heitd, minka vuoksi he eivit koe, ettd chatbotin kyky vastata heidén tarpei-
siinsa olisi keskeinen osa koko verkkosivuista muodostuvaa kayttdjakokemusta.
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Se on melkein parempi se kadyttdjakokemus jos sielld ei ole chatbottia. Tai ainakaan
sellaista, joka koko ajan aukeaa sithen pomppimaan. Mulle on paljon tarkeampas, etta
kaikki tiedot on nopeasti ja helposti haettavissa sielld verkkosivuilla.

Ei se valttamattd, ettd jos se nyt olisi sielld, niin sehéan olisi ensimmaisend sielld var-
maan vastassa, mut edelleenkéddn ne odotukset ei ole isot eli tavallaan se, etté jos pys-
tyy pikkuisenkin antaa niin se antaajo niinku paljon positiivista mun mielesta siihen.

Ei varmasti ole keskeinen asia, ettd korkeintaan se chatbot voi tuoda lisdarvoa, ettid
kylld se kuitenkin on sitd, ettd tietdd jo suunnilleen mitddn hakee ja kdy katsomassa
mitd sielld on saatavilla tai muutaja sitten tekee paatoksen menné paikalle tai soittaa
tai muuta vastaavaa, ettd siind kohtaa kun tekee sen paatoksen ottaa yhteyttd niin sil-
loin se on hyvié olla olemassa, mutta se on toissijainen asia siihen itse kokemukseen
verrattuna, etti se tirkeintd on se, etté sielld saatavilla tietoa sielld verkkosivuilla.

50-60-vuotiaista kaksi koki, ettd chatbotin kyky vastata tarpeisiin vaikuttaa
sithen, millainen kdyttdjakokemus verkkosivuilla muodostuu, ja kolme, ettei silld
ole vaikutusta. Yksi kolmesta koki, ettei chatbotin kyky vastata tarpeisiin ole kes-
keinen osa verkkosivuilla muodostuvaa kayttdjakokemusta, mutta olisi mukava
lisd, jos se pystyisi siihen.

En tiedd olisiko se ihan keskeinen, mutta kylld se olisi yksi hyvi lisd kylld sielld sivuilla.

30-40- sekd 40-50-vuotiaiden mielipiteet erosivat keskenddn merkittdavasti,
minkd voitaisiin olettaa johtuvan esimerkiksisiitd, ettd 30-40-vuotiaiden yleinen
asenne chatbotteja kohtaan oli haastatteluiden aikana positiivisempi. Sen sijaan
40-50-vuotiaiden asenne oli huomattavasti skeptisempi, eivatka he lahtokohtai-
sesti ndhneet chatbotteja yhtd positiivisessa valossa kuin 30-40-vuotiaat.
Haastateltavista puolet kokivat, etteichatbotin kyky vastata heiddn tarpei-
siinsa vaikuta siihen, millainen kédyttédjakokemus heille verkkosivuilla muodos-
tuu. Tulokset ovat ristiriidassa Allamin & Dahlanin (2013) sekd Brandtzaegin &
Folstadin (2018) aiempiin tutkimuksiin, joten tuloksena on uusi 16ydos.

6.3.2 Chatbotin kyky ratkaista ongelma tai ohjata ihminen apua kohti

Vaikka chatbot ei kykenisi antamaan suoraa vastausta sille esitettyyn ongelmaan,
voi kdyttdjakokemus olla silti positiivinen, jos chatbot osaa ohjata kayttdjan rat-
kaisua kohti esimerkiksi toiselle verkkosivulle tai keskustelemaan ihmisen
kanssa (Felstad & Skjuve, 2019). Haastateltavien kanssa kaytiin ldpi tilannetta,
jossa chatbot ei osaisi endd itse palvella, mutta ohjaisi kédyttdjan avun &dérelle esi-
merkiksi asiakaspalvelijalle.

TAULUKKO 14 Vaikka chatbot ei pystyisi itse ratkaista ongelmaa, mutta ohjaa apua kohti,
voi kéyttdjakokemus olla positiivinen

Vaikka chatbot ei pystyisi itse ratkaista ongelmaa, mutta ohjaa apua kohti,
voi kdyttijikokemus olla positiivinen
Samaa mieltd Eri mielta Muu
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20-30 v 3 1 1
30-40 v 3 1 1
40-50 v 4 1
50-60 v 4 1
Yhteensi 14 2 4

Suurin osa kaikista haastateltavista, 14 henkil64, oli sitd mieltd, ettd kaytta-
jakokemus voi olla positiivinen, vaikkei chatbot itse osaisikaan ratkaista ongel-
maa, mutta ohjaisi kuitenkin apua kohti. Apua kohti ohjaamisella viitattiin esi-
merkiksi sithen, ettd chatbot ohjaisi verkkosivustolle, jolta saisi apua, tai vaihto-
ehtoisestisuoraan ihmiselle, joka saisi chatbotissa kdydyn keskustelun tiedot, jol-
loin ihmisen olisi mahdollista palvella chatbotin kdyttdjdd jo kiydyn keskustelun
pohjalta. Eri mieltd oli kaksi henkil64, jotka kokisivat kadyttdjakokemuksen nega-
tiiviseksi, jos chatbotin kanssa kdydystd keskustelusta ei saisi apua jajoutuisi siir-
tyd esimerkiksi keskustelemaan ihmisen kanssa. Muuta mieltd olivat neljd hen-
kiloa. Kaksi heistd oletti lopputuleman olevan juuri sellainen, ettd chatbot ei
pysty auttamaan, vaan ohjaa kédyttdjan aina muualle. Namé haastateltavat sanoi-
vat, etteivit ole samaa eivatka eri mieltd, mutta odottavatjuuri tdllaista lopputu-
lemaa.

Mun tunne olisi aikalailla semmoinen, ettd ndinhdn tima aina menee. Ajattelisin, ettd
olipa jélleen turha chatbotti.

Varmaan ois aika neutraali fiilis, koska mi en edes oleta, ettd se osaisi ratkaista mun
kaikkia asioita.

Yksi muuta mieltd oleva sanoi mielipiteensd riippuvan siitd, millainen asia
hénelld on selvitettavanaan.

Se riippuu just tuosta ettd se ohjaako se toiselle sivustolle vai ihmiselle. Jos se ohjaa
toiselle sivustolle niin md mietin sitd, ettd miksei se voi lukea ja kertoa mulle sieltd
sivustolta niitd asioita itse, ja jos se ohjaa ihmiselle ja oikeasti sanoo jonkun syynsille,
ettd miksi asia tdma vaatii asiakaspalvelijan, niin sit oon et “jes, hyvda homma”, mutta
jos se niinku nettisivuille ohjaa jotain tietoa etsimé&én, niin kylld ma siind vaiheessajo
kysyn silleenjust sitd, ettd miksei se niinku hae sité tietoa, ettd kylldhéan se niinku voisi
sen sieltd itsekin hakea. --- Sellainen intuitio tuli ainakin nytten ettd haluaisin sen kylld
tietdd jos se johonkin tietoon tavallaan pohjaa, mutta on inhimillisia tai tuollaisia asi-
oita mitd ihmisen ehkd on niinku helpompi hoitaa ihmisen kanssa, niin sitten se on
silleen ettd se ohjaa sinne. Ja sitten méd oon ettd “no niin hyva ettd se nyt ohjasi mut
sinne” ja sitten katsotaan tdd asia sen [ihmisen] kanssa. Et riippuu siitd mun ratkaista-
vasta asiasta aika pitkalti.

Neljds muuta mieltd oleva kommentoi tuntemuksensa olevan ainoastaan
neutraali, eikd han kokisi kdyttdjakokemusta negatiiviseksi eikd positiivisesti.
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No hyvin semmoiset neutraalit tuntemukset olisi itselld, ettd kuitenkin mulle on tér-
keitd, ettd se minun asianiinku hoidetaan ja ne minun kysymykset ettd ma saan niihin
vastauksetsitten jollain muulla tavalla jos se chatbotti ei sithen kykene, niin sitten ettd
mé saan sen tiedon ja avun muulla tavalla niin se on sitten siind se p&dasia ettd siina
mielessd en niin kun rupeaa syyttelemddn enkd niinku aliarvioimaan tekniikkaa sen
takia.

20-30-vuotiaista kolme koki, ettd kdyttdjadkokemus voisi olla positiivinen,
vaikkei chatbot pystyisi itse ratkaisemaan ongelmaa, mutta ohjaisi kuitenkin
apua kohti. Kaksi vastaajista kommentoi tdllaisen ominaisuuden tuovan inhimil-
lisyyttd chatbotin toiminnalle.

No mun mielestd se ois vaan perus hyvad asiakaspalvelua, et vdhdn sama ku joku
myyjd kaupassa sanoisi, ettd “hei sori, en osaa auttaa, kdyn kysymassa”. Niin tdssa
tapauksessase toisi semmoisen niinku ehka inhimillisemmain fiiliksen siit4, et se bot-
tikaan ei kaikkea ymmarra.

No mun mielestd se on hyvi ettd se niin kun pystyy ees jotenkin ratkaisemaan sita
ongelmaa, ettd tavallaan tunnistamaan ne omat rajansa, ettd nyt en enéd osaa, ettd va-
h&n samaa kun niinku asiakaspalvelussa. Kylldhén siitd tulee niinku positiivinen ko-
kemus. Jos asiakaspalvelija sanoo ettd “mind en valitettavasti osaa tdhdn vastata, mutta
ohjaan sinut eteenpdin” tai ettd ”selvitidn asiaa” tai jotain niin vdhan sama fiilis siitd
tulee.

Yksi samaa mieltd ollut vastaaja sanoi, ettd hdn olisi luultavasti hieman pet-
tynyt, mutta loppujen lopuksi kuitenkin tyytyvdinen, jos hdn saisi asiansa hoi-
dettua.

No se on ihan ok, olisin tyytyvdinen, mutta ei siitd semmoista wau-efektia tulisi, ettd
se olisi semmoinen, ettd no ihan kiva jos sieltd 16ytyy sitten se oikea tieto vaan sieltd
mihin se ohjaa. Mutta ldhtokohta ehkd on se, ettd se osaisi tai niinku olettaisin, ettd se
osaa vastata. Se on pieni pettymys jos ei osaa, mutta olisin my0s ihan toisaalta tyyty-
vdinen sitten siihen, jos sieltd vaan se oikea tieto 16ytyy.

20-30-vuotiaista yksi oli eri mieltd, eli hdnen kayttdjakokemuksensa olisi
negatiivinen, jos chatbot ei osaisi palvella ja ohjaisi hdnet avun pariin muualle.
Haastateltava perusteli vastaustaan esimerkiksi siten, ettei haluaisilopettaa chat-
botin kanssa keskustelua, jos on asennoitunut hoitamaan asiansa loppuun asti
sen kanssa.

No varmaan riippuu asiasta, ettd jos md mietin, ettd toihan kiy siis joka kerta esim.
vakuutus ja pankkijutuissa, ettd “ohjaan ihmiselle”, niin tied&tkd sitten ehké sulla tu-
lee semmoinen no okei ma en haluaisi soittaa niin sitten s& niinku yritét ja sitten ehka
siitd vaan tulee semmoinen ettd OK no luovutan tdn suhteen ettd ma nyt sitten menen
sille niinku asiakaspalvelijalle selittimddn tdn mun asian. Mutta sitten jos miettii
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tommoista autoliike ndkokulmaa, ettd jos ma niinku nyt menisin sinne kayttaa sitd
bottia ja sitten se sanoisi ettd ohjaan sutasiakaspalvelijalle, niin ma oisin silleen " ei dla
tee sitd minulle”, koska just ei ehké ole se silleen niinku jotenki valmistautunut siihen.
--- Koska oon tehnyt sen valinnan, ettd mé haluan sen chatbotin kanssa keskustella
enkd puhua ihmiselle, niin sit tulisi varmaan vaan paniikki ja poistuisin dkkid sivuilta.

My6s 30-40-vuotiasta kolme olivat sitd mieltd, ettd kokemus olisi positiivi-
nen, vaikkei chatbot osaisikaan itse auttaa, vaan ohjaisi avun pariin muualle. Yksi
30-40-vuotias sanoi kayttdjakokemuksen olevan negatiivinen jos chatbot itse ei
osaisi auttaa. Yksi 30-40-vuotiaista haastateltavista koki, ettd hanen reaktionsa
olisi kyseisessd tilanteessa neutraali, koska hdnen ldhtokohtainen odotuksensa
chatbotille on se, ettei se osaa auttaa.

No kylld mulla siindkin tulee semmoinen pettymyksen ja turhautuneisuuden tunne,
koska sehén onjust niinku sitten mulle tulee semmoinen, ettd mé olisin voinut suoraan
sieltd asiakaspalvelijalta, niinku ihmiseltd kysymaén, ettd aikaa meni hukkaan.

40-50-vuotiaistaneljd kokivat, ettd kdyttdjadkokemus voisi olla positiivinen,
vaikkei chatbot itse osaisikaan palvella loppuun asti. Yksi 40-50-vuotiaista vas-
tasi olevansa muuta mieltd, ja hdnen oletuksensa oli hyvin samankaltainen kuin
muuta mieltd olleen 30-40-vuotiaan. Héan olettaa lopputuleman olevan se, ettd
chatbot ei osaa palvella loppuun asti, joten hdnen ajatuksensa tilanteesta on hy-
vin neutraali. Yksi40-50-vuotias my0s korosti, ettd chatbotin on tirkedd myontaa
ajoissa, jos se ei osaa ratkaista ongelmaa, ettei kdyttdjd jad jatkuvaan kierteeseen
chatbotin kanssa.

Sekin on ihan sitten niinku mieluummin heti, kun se tietylld tavalla se potti tajuaa, ettd
se einyt oikein etene se homma niin se ohjaisi siind vaiheessa jo heti niinku eteenpdin,
niin se olisi positiivista, ettd se ei niinku yritd liikaa auttaa vaarilld tiedoilla tai muuta,
ettd niinku se ldhtee siitd luupista mahdollisimman nopeasti pois, jos se asia ei etene.

50-60-vuotiaista neljd oli samaa mieltd, eli uskoivat kéyttdjadkokemuksen
olevan positiivinen, vaikka chatbot ei osaisi itse palvella heitd loppuun saakka.
Yksi samaa mieltd ollut tarkensi, ettd lopulliseen kéyttdjakokemukseen vaikuttaa
kuitenkin my0s se, miten nopeasti ja millaisen avun dérelle chatbot ohjaisi.

Joo se on ihan okei, jos se siirtyy vaikka ihmiselle sit. Koska se ainut mikd minusta
ehkd on ikéva sitten, jos se ei pysty auttamaan, niin sehén olisi hienoa jos se sitten
ohjaisi suoraan siitd [thmiselle], ettei tarvitse ldhted itse soittelemaan sitten jonnekin
tai mennd sinne nettisivulle, ettd se esimerkiksi toisi linkin sithen tai laittaisi eteenpédin
sen avoimen istunnon siitd jonnekin. En tiedd milld tavalla, mutta ettd jos sen paattyy
sithen, ettd “no, md en nyt voi auttaa” tai ettd “kaypd katsoo meidan nettisivuilta se
puhelinnumero ja soita sinne jonota ihan hitokseen kauan aikaa”, niin sitten se ei var-
maan ole niinku hirvittavan hyvd, ettd tavallaan tulee sitten siind se ettd no, ma kdytin
tdhdn turhaan aikaa ja nyt ma taas niinku kdytéan turhaa aikaa jonottamalla sinne. —
Et se ois positiivinen kokemus sit, jos se kuitenkin ohjaisi minutsuoraan vaikka ihmi-
selle.
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Yksi 50-60-vuotiaista vastasi kdyttdjakokemuksensa olevan tilanteessa
neutraali, ei positiivinen eikd negatiivinen.

Haastattelun tuloksena kavi ilmi, ettd kdayttdjakokemus voi olla positiivinen,
vaikka chatbot ei pystyisi itse ratkaisemaan kayttdjan ongelmaa, vaan ohjaisi
avun ddrelle esimerkiksi ohjeartikkelin tai ihmisen avun &arelle. Tulos sopii
Folstadin & Skjuven (2019) aiempaan tutkimukseen.
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7 KESKUSTELU

Téssd luvussa kdydaan lapi tutkimuksen aikana tehtyja keskeisimpid 16ydoksia
ja verrataan niitd aiempiin tutkimuksiin. Luvun tavoitteena on kuvailla, mitd 16y-
dokset kdytannossé tarkoittavat, miten ne vastaavat tutkimuskysymykseenseka
miksi ne ovat merkittdvid alan tulevien tutkimusten kannalta. Ensimmaéisessd
alaluvussa vastataan tutkimuskysymykseen ja kdydaan ldpi tutkimuksesta teh-
tyjd loydoksid. Toinen alaluku kasittelee tutkimuksen kontribuutioita.

7.1 Tutkimuskysymykseen vastaaminen

Téssd tutkimuksessa tutkittiin tekodlypohjaisen chatbotin vaikutusta kayttdjako-
kemukseen. Tutkimuksen tavoitteena oli saada ymmarrys siitd, millaiset asiat
vaikuttavat sithen, millainen kayttdjakokemus tekodlypohjaisen chatbotin kay-
tostd muodostuu. Asioilla viitattiin tutkimuksessa sekd chatbotin ominaisuuksiin
ettd kédyttdjan, eliihmisen omiin subjektiivisiin ajatuksiinchatbotin kaytosta. Tut-
kimuskysymys oli:

1. Millaiset asiat vaikuttavat tekodlypohjaisen chatbotin muodostamaan kdayttdjdi-
kokemukseen?

Tutkimuskysymykseen vastaaminen aloitettiin kirjallisuuskatsauksessa
tutkimalla ensin tekodlyd ja tekodlypohjaisia chatbotteja ja sen jalkeen kayttdja-
kokemusta. Taman jdlkeen tekodlypohjaisia chatbotteja kasiteltiin osana kaytta-
jdkokemustaja sen muodostumista. Koska kayttdjakokemus onjokaisen ihmisen
subjektiivinen tunne palvelun taijdrjestelman kayttamisestd, on sen mittaaminen
haasteellista (Law, 2011). Téassa tutkimuksessa tekodlypohjaisen chatbotin vaiku-
tusta kayttdjakokemukseen on pyritty analysoimaan ja mittaamaan aiemmista
tutkimuksista tehtyjen 16ydosten avulla sekd teemoittelemalla chatbotin kaytta-
jakokemukseen vaikuttavia ominaisuuksiaja muuttujia. Taulukossa 15 on koot-
tuna tutkimuksen empiirisen osion pohjalta nousseet 16ydokset. Loydoksid on
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analysoitu siten, ettd ne joko sopivat, ovat ristiriidassa tai ovat osittain ristirii-
dassa aiempiin tutkimuksiin, tai vaihtoehtoisesti on tehty uusi 16ydos.

TAULUKKO 15 Yhteenveto 16ydoksista

ympadri, mikd voi
luoda positiivisen
kayttdjakokemuk-
sen, koska palve-
lua voi saada mil-
loin tahansa

Teema- | Tekodlypohjaisen chat- | Kuvaus Aikaisem- | Tutkimuksen l6y-
alueet | botin kidyttoon ja ominai- mat tutki- | dokset
suuksiin liittyvit asiat, mukset
jotka vaikuttavat kaytta-
jikokemukseen
Antropomorfiset piirteet | Chatbotin antro- | Adam ym., | Tutkittu / Ristirii-
pomorfiset piirteet | 2021 dassa aiempiin tutki-
lisdavat luotta- muksiin
musta chatbottia
kohtaan; parempi
kayttdjakokemus
Chatbotin kyky ymmartdd | Luonnollista kieltd | Haugeland | Tutkittu / Sopii aiem-
luonnollista kielta ymmartavit chat- | ym., 2022 | piin tutkimuksiin
botit koetaan jous- | Adam ym.,
tavammiksi ja si- | 2021
toutuneemmiksi,
mikd johtaa usein
parempaan kaytta-
2 jakokemukseen
2 Chatbotin tehokkuus Chatbotin ~ kayt- | Ada- Tutkittu / Sopii aiem-
= toon motivoiusein | mopoulou | piin tutkimuksiin
g odotus sen tehok- | & Mous-
‘s kuudesta ja siltd | siades,
=) saatavasta nope- | 2020; Nu-
= asta  palvelusta, | ruzzaman
2 joista odotuksena | & Hussain,
g positiivinen kayt- | 2018
) tdjakokemus
g Chatbotin integraatio use- | Kun chatbot onin- | Nuruzza- | Tutkittu / Sopii aiem-
g ampiin jdrjestelmiin ja | tegroitu  useam- | man & | piin tutkimuksiin
ko pddsy laajempaan dataan | piin jdrjestelmiin, | Hussain,
'5 silli on enemmin | 2018; Kvale
dataa, jonka poh- | ym., 2021
jalta tuottaa luotet-
tava vastaus ja po-
sitiivinen kayttaja-
kokemus
Chatbot saatavilla kellon | Chatbot on saata- | Haugeland | Tutkittu / Sopii aiem-
ympéri villa vuorokauden | ym., 2022 | piin tutkimuksiin




78

Kiyttdjan subjektiiviset tunteet ja toiminta

Odotukset

Chatbottia ja sen
toimintaa kohtaan
muodostetut odo-
tukset; realistiset
odotukset tuotta-
vat todennikoi-
semmin positiivi-
sen kayttdjakoke-
muksen, epérealis-
tiset negatiivisen

Brandtzaeg
& Folstad,
2018; Fal-
stad &
Skjuve,

2019; Kvale
ym., 2021

Tutkittu / Sopii aiem-
piin tutkimuksiin

Kokemukset

Aiemmat  koke-
mukset minkd ta-
hansa palvelun tai
jarjestelmén, tdssd
tapauksessa chat-
botin, kaytosta
vaikuttavat kayt-
tdjakokemuksen
muodostumiseen;
hyva aiempi koke-
mus voi luoda pa-
remmat ldhtokoh-
dat positiiviselle
kayttdjakokemuk-
selle vs. negatiivi-
nen aiempi koke-
mus voi luoda ne-
gatiiviset

Allam &
Dahlan,

2013; Has-
senzahl &

Tractinsky,
2006

Tutkittu / Sopii aiem-
piin tutkimuksiin

Tunne henkilkohtaisuu-
desta / personoidusta
kayttdjakokemuksesta

Tekodlypohjaisen
chatbotin avulla
asiakaspalvelua
pystytddn perso-
noimaan henkilo-
kohtaiseksi, jolloin
kayttdjakokemus
on  todenn&koi-
semmin positiivi-
nen

Cheng &
Jiang, 2020

Tutkittu / Osittain
ristiriidassa aiempiin
tutkimuksiin

Ihmisen tapa kommuni-
koida

Ihmiset saattavat
kommunikoida
chatbotin kanssa
eri tavoin kuin toi-
sen ihmisen
kanssa, mikd saat-
taa johtaa keskus-
telun heikompaan
laatuun ja huo-
nompaan kayttaja-
kokemukseen

Hill
2015

ym.,,

Tutkittu / Uusi loy-
dos
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Ihmiset eivit koe
erilaista kommu-
nikaatiota chatbo-
tin kanssa negatii-
visena asiana

Uusi loydos

Kéyttdjan tarpeet ja niihin
vastaaminen

Palvelun tai jdrjes-
telmédn, tdssd ta-
pauksessa chatbo-
tin, kyky vastata
kayttdjan tarpei-
siin vaikuttaa sii-
hen, millainen
kayttdjakokemus

Allam &
Dahlan,
2013;
Brandtzaeg
& Folstad,
2018

Tutkittu / Uusi 16y-

dos

muodostuu

Chatbotin  kyky
vastata kayttdjan
tarpeeseen ei vai-
kuta siithen, millai-
nen kayttdjakoke-
mus verkkosi-
vuilla muodostuu

Uusi loydos

Chatbotin kyky ratkaista
ongelma tai ohjata ihmi-
nen apua kohti

Vaikka chatbot ei
kykenisi antamaan
suoraa Vvastausta

Folstad &
Skjuve,
2019

Tutkittu / Sopii aiem-

piin tutkimuksiin

sille esitettyyn on-
gelmaan, voi kayt-
tdgjakokemus olla
silti  positiivinen,
jos chatbot osaa
ohjata  kayttdjan
ratkaisua kohti esi-
merkiksi toiselle
verkkosivulle tai
keskustelemaan

ihmisen kanssa

Chatbotin kyky palvella kayttdjaa

Tutkimuksen empiirisen osion toteutuksen pohjana toimi jo aiemmin mai-
nittu kirjallisuuskatsaus, jossa paneuduttiin tekodlypohjaisiin chatbotteihin ja sii-
hen, miten ne voivat vaikuttaa kédyttdjakokemukseen. Kayttdjakokemuksen muo-
dostumiseen vaikuttavat monet eri vaiheet ja muuttujat, kuten kayttdjan aiem-
mat kokemukset (Brandtzaeg & Folstad, 2018; Allam & Dahlan, 2013), realistiset
odotukset chatbotin toiminnasta (Felstad & Skjuve, 2019) sekéd chatbotin toimin-
nallisuuteen ja ominaisuuksiin liittyvit asiat (Felstad & Skjuve, 2019; Kvale ym.,
2021). Keskeisimpand vaikuttavana tekijand tdmdn tutkimuksen empiirisen
osionloydosten osalta voidaan pitdd sitd, ettd tekodly ja tekodlypohjaiset chatbo-
tit ovat ldhivuosina kehittyneet valtavasti. Aiemmat, kirjallisuuskatsauksessa
kaytetyt tutkimuksetjaniistd tehdyt 16ydokset tekodlypohjaisten chatbottien vai-
kutuksesta kdyttdjakokemukseen eivit siis ole voineet vield késitelld chatbottien
kykyd toimia samalla tavalla kuin mitd tdmé&n tutkimuksen empiirisessd osiossa
on kasitelty. Empiirisessd osiossa pyrittiin myos selvittdiméadn, ovatko aiemmin
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tehdyt 16ydokset chatbotin ominaisuuksista ja vaikutuksesta kayttdjakokemuk-
seen edelleen relevantteja, vai onko ihmisten suhtautuminen niihin muuttunut
tekodlyn kehityksen myota.

Empiria toteutettiin puolistrukturoitujen teemahaastatteluiden avulla, joita
varten koottu haastattelurunko pohjautui kirjallisuuskatsauksessa tehtyihin 16y-
doksiin. Kolme eri teema-aluetta ja niiden eri osa-alueet kéytiin ldpi jokaisen
haastateltavan henkilon kanssa. Teamsin kautta toteutettujen yksilohaastattelui-
den keskimddrdinen kesto oli noin 39 minuuttia. Haastatteluiden jalkeen tutkija
litteroi nauhoitetut haastattelut, minkajdlkeen aineistoa analysoitiin temaattisen
analyysimenetelmdn avulla teemoittelemalla tuloksia kolmeen eri teema-aluee-
seen. Teema-alueet olivat chatbotin olemus ja toiminnallisuus, kdyttdjan subjek-
tiiviset tunteet ja toiminta sekd chatbotin kyky palvella kayttdjaa.

Kun tutkimuskysymykseenetsittiin vastausta, kdvi empiirisen osion aikana
ilmi, ettd hyvin monenlaiset muuttujatja asiat voivat vaikuttaa tekodlypohjaisen
chatbotin muodostamaan kayttdjakokemukseen. Liséksi kdvi myos ilmi, ettd osa
aiempien tutkimusten 16ydoksistd oli joko tdysin tai osittain ristiriidassa timan
tutkimuksen empiirisessd osiossa tehtyjen 16ydosten kanssa. Uusia 16ydoksid
empiirisen osion tuloksena tehtiin kaksi.

Chatbotin olemukseen ja toiminnallisuuteen liittyvit 16ydokset olivat eni-
ten linjassa aiempiin 16ydoksiin. Kaikki muut chatbotin olemukseen ja toimin-
nallisuuteen liittyvat 16ydokset sopivat aiempiin tutkimuksiin, paitsi antropo-
morfisten piirteiden vaikutus kayttdjan luottamukseen. Adamin ym. (2021) mu-
kaan antropomorfiset piirteet lisdavét kayttdjan luottamusta chatbottia kohtaan,
mistd oletuksena on usein positiivinen vaikutus kayttdjakokemukseen. Haastat-
teluissa kdvi kuitenkin ilmi, ettd antropomortfisilla piirteilld oli positiivinen vai-
kutus kdyttdjadkokemukseen ainoastaan puoleen haastateltavista. Puolet haasta-
teltavista sen sijaan koki, ettei antropomorfisilla piirteilld ole vaikutusta luotta-
mukseen, vaan ne ovat ainoastaan kiva lisd chatbotin kdytettavyyden nakokul-
masta.

Chatbotin kyky ymmartda luonnollista kieltd sen sijaan herdatti positiivisia
tunteita ldhes jokaisessa haastateltavassa. Haugelandin ym. (2022) ja Adamin ym.
(2021) mukaan luonnollista kieltd ymmartavéat chatbotit koetaan usein jousta-
vampina, minkd oletetaan usein johtavan positiiviseen kayttdjakokemukseen.
Tata loydosta tukivat erityisesti erdiden haastateltavien tuntemukset siitd, etta
luonnollista kieltd ymmartdvan chatbotin kanssa pddsee nopeammin suoraan
asiaan, mikd helpottaa kommunikointia ja tekee siitd suoraviivaisempaa. Aiem-
pien tutkimusten mukaan chatbotin kdytt66n motivoi usein myo6s odotus sen no-
peudesta ja tehokkuudesta (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nuruzzaman &
Hussain, 2018). Taman tutkimuksen 16ydokset sopivataiempiin tutkimuksiin. Li-
sdksi yhtend keskeisend motivaationa chatbotin kaytolle nousi kuitenkin myos
mahdollisuus kayttdd chatbottia mihin kellonaikaan tahansa.

Tutkittaessa chatbotin mahdollistaintegraatiota muihin jarjestelmiin ja sen
myotd padsyd laajempaan dataan, kokivat kaikki haastateltavat, ettd silld olisi po-
sitiivinen vaikutus kayttdjakokemukseen. Tama 16ydos sopi Nuruzzamanin &
Hussainin (2018) sekd Kvalen ym. (2021) tekemiin aiempiin l6ydoksiin
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integraation vaikutuksesta chatbotin kayttdjakokemukseen. Haugelandin ym.
(2022) mukaan, chatbotin saatavuus kellon ympaéri voi vaikuttaa kayttdjakoke-
mukseen positiivisesti, mika tuli ilmi myds taméan tutkimuksen empiirisessa osi-
ossa. Lahes jokainen haastateltava oli sitd mieltd, ettd chatbotin saatavuus kellon
ympdri vaikuttaisi kdyttdjakokemukseen positiivisesti, ja tdma ominaisuus nousi
monessa haastattelussa esiin useaan otteeseen eri asiayhteyksissd, koska se koet-
tiin niin merkittavana.

Toisessa teema-alueessa, eli kdyttdjan subjektiivisissa tunteissa ja toimin-
nassa havaittiin ristiriitoja aiempiin tutkimuksiin ja tehtiin myos uusi 16ydos.
Aiempien tutkimusten mukaan chatbottiaja sen toimintaa kohtaan muodostetut
odotukset vaikuttavat siihen, millainen kdyttdjadkokemus ihmiselle muodostuu.
Erityisesti kdyttdjakokemuksen muodostumiseen vaikuttaa kdyttdjan odotusten
realistisuus, mikad viittaa siihen, ettd realistiset odotuksetjohtavat useimmin po-
sitiiviseen ja epdrealistiset negatiiviseen kdyttdjadkokemukseen. (Brandtzaeg &
Folstad, 2018; Folstad & Skjuve, 2019; Kvale ym., 2021.) Tamé&n tutkimuksen em-
piirisessd osiossa selvitettiin haastateltavien kokemus omien odotusten realisti-
suudesta sekd se, ovatko odotukset positiivisia vai negatiivisia. Lisdksi haastat-
telutilanteessa tutkittiin sitd, miten haastateltava kokee omien odotustensa vai-
kuttavan kayttdjadkokemuksen muodostumiseen. Kaikki haastateltavat kokivat
omien odotustensa olevan realistisia. Odotukset vaihtelivat luottamukseen chat-
botin tdydellisestd suorituskyvystd aina siihen, ettei chatbotin odoteta pystyvan
juuri mihinkdan. Lahes kaikki haastateltavat kokivat, ettd riippumatta siitd oli-
siko kayttdjakokemus positiivinen vai negatiivinen, heiddn odotuksensa voisivat
tayttyd. Lisdksi haastateltavat kokivat, ettd riippumatta siitd oliko oma odotus
positiivinen vai negatiivinen, se oli kuitenkin realistinen.

Aiempien tutkimusten mukaan aiemmat kokemukset vaikuttavat siihen,
millainen kayttdjadkokemus ihmiselle muodostuu (Allam & Dahlan, 2013; Has-
senzahl & Tractinsky, 2006). Tassd tutkimuksessa tehdyt16ydokset sopivat aiem-
piin tutkimuksiin, silld suurin osa vastaajista koki, ettd aiemmat kokemukset vai-
kuttavat kdyttdjakokemuksen muodostumiseen. Haastateltavien keskuudessa
aiempien kokemusten vaikutukset jakautuivat useaan eri kategoriaan. Osa koki,
ettd heiddn aiemmat positiiviset kokemuksensa vaikuttavat kayttdjakokemuk-
seen positiivisesti. Negatiivisten kokemusten joukko jakautui kahtia siten, etta
aiemmista negatiivisista kokemuksista huolimatta ihminen saattoi kokea, ettei se
vaikuta uuteen kokemukseen negatiivisesti, kun taas osa koki, ettd aiempinega-
tiivinen kokemus tekee uudestakin kokemuksesta helpommin negatiivisen. Téar-
keimpéand loydoksend siis se, ettd aiempien kokemusten nahtiin vaikuttavan
kayttdjakokemuksen muodostumiseen.

Personoidun kadyttdjakokemuksen ja henkilokohtaisuuden tunteen voidaan
aiempien tutkimusten mukaan ndhda vaikuttavan kédyttdjakokemukseen positii-
visesti (Cheng & Jiang, 2020). Tassd tutkimuksessa personoitua kayttdjakoke-
musta tarkasteltiin siten, ettd chatbot personoisi puhetapaansajokaiselle kaytta-
jalle yksilolliseksi. Tamédn tutkimuksen 16ydokset ovat osittain ristiriidassa aiem-
piin tutkimuksiin, silld ldhes puolet haastateltavista oli sitd mieltd, etteivit he ko-
kisi  heille = personoitua = kommunikaatiota  positiivisena  asiana
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kayttdjakokemuksen ndkokulmasta. Personoitu kommunikaatio koettiin haasta-
teltavien toimesta outona, huvittavana, drsyttdvandja jopa mitattoméana ominai-
suutena. Haastateltavista erityisesti ne, jotka olivat itse kiinnostuneita tekoalyn
kehityksestd, korostivat sitd, ettd heiddn mielestddn personoitu kommunikaatio
olisi mielenkiintoista testata ja ndhda, mutta hekddn eivat kokeneet silld olevan
erityistd vaikutusta siihen, millainen kayttdjadkokemus heille muodostuisi.
Hillin ym. (2015) mukaan ihmiset saattavat kommunikoida chatbotille eri
tavoin kuin ihmiselle, mikd saattaa helpommin johtaa negatiiviseen kayttdjako-
kemukseen. Tassd tutkimuksessa tehtiin kuitenkin tdmé&n osa-alueen tiimoilta
uusi 16ydos, jonka mukaan ihmiset eivét koe erilaista kommunikaatiota chatbo-
tin kanssa negatiivisena asiana. Suurin osa haastateltavista koki, ettd erilainen
tapa kommunikoida chatbotille on ldhinna fakta, joka ei vaikuta heiddn kaytt&ja-
kokemukseensa. Vastauksissa korostui se, etteivét vastaajat ldhtokohtaisestikaan
oleta voivansa kommunikoida chatbotille samalla tavoin kuin ihmiselle, joten he
eivat koe erilaisen kommunikaation vaikuttavan kayttdjakokemukseen negatii-
visesti. Lisdksi Ioydoksessd kdvi ilmi se, ettd ihmiset kokevat kommunikaation
chatbotin kanssa suoraviivaisempana kuin ihmisen kanssa, jolloin he voivat
mennd nopeammin suoraan asiaan ilman ylimé&ardistd jutustelua. Suoraviivai-
suuden sanottiin lisddvan asioiden nopeaa ja tehokasta hoitamista, joka monien
haastateltavien mielestd on yksi keskeisin motivaatio kdyttdad chatbottia.
Kolmas teema-alue, eli chatbotin kyky palvella kdyttdjda koostui kahdesta
eri osa-alueesta, jotka olivat kdyttdjan tarpeetja niithin vastaaminen seka chatbo-
tin kyky ratkaista ongelma tai ohjataihminen apua kohti. Aiempien tutkimusten
mukaan palvelun tai jarjestelmaén, eli tdssd tapauksessa chatbotin, kyky vastata
kayttdjan tarpeisiin vaikuttaa siihen, millainen kdyttdjadkokemus ihmiselle muo-
dostuu (Allam & Dahlan, 2013; Brandtzaeg & Folstad, 2018). Téassa tutkimuksessa
tehtiin kuitenkin uusiloydos sen osalta, ettd suurin osa haastateltavista koki, ettei
chatbotin kyvylld vastata heiddn tarpeisiinsa ole vaikutusta siihen, millaisen
kayttdjakokemuksen chatbot heille muodostaa, kun he ovat yrityksen verkkosi-
vuilla. Haastatteluissa korostui se, ettd chatbotin vaikutus muodostuvaan kayt-
tdjakokemukseen riippuu siitd, miten suuri rooli chatbotilla on verkkosivuilla.
Osa myos koki, ettd chatbotin rooli ja merkitys verkkosivustoilla muodostuvan
kayttdjakokemuksen kannalta tulee tulevaisuudessa varmasti korostumaan.
Folstadin & Skjuven (2019) mukaan kdyttdjadkokemus voi olla positiivinen,
vaikka chatbot ei itse pystyisikddn ratkaisemaan kdyttdjan ongelmaa, vaan oh-
jaisi apua kohti esimerkiksi toiselle sivustolle tai ihmisen pariin. Aineiston ana-
lyysissakéviilmi, ettd taman tutkimuksenloydos sopii Felstadin & Skjuven (2019)
tekemiin aiempiin 16ydoksiin siitd, ettd kayttdjakokemus voi olla positiivinen,
vaikka chatbot ei pystyisikddn ratkaisemaan kdyttdjan ongelmaa itse. Haastatel-
tavien vastauksissa korostui se, ettd he toivoisivat chatbotin myontévin jo hy-
vissd ajoin, jos se ei kykene palvelemaan, jotta asiaa voisi jatkaa mahdollisimman
pian toisella tavalla. My6s melko matalat odotukset chatbotin toimintaa kohtaan
viittasivat siihen, etteivit ihmiset koe sitd negatiivisena asiana, vaikka chatbot
itse ei pystyisikddn vastaamaan tarpeisiin tai ratkaisemaan ongelmaa. Chatbotin
mahdollinen epdonnistuminen palvelutilanteessa koettiin my¢s inhimillisena
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piirteend, joka lisdisi my6s luottamusta chatbottia kohtaan siitd ndkokulmasta,
ettd se pystyisi myontamadan kyvyttomyytenséd palvella.

Etsittdessd vastausta tutkimuskysymykseen kavi tamén tutkimuksen ai-
kana ilmi, ettd tekodlypohjaisen chatbotin muodostamaan kayttdjakokemukseen
vaikuttavat hyvin monipuolisesti erilaiset asiat, ja pienetkin erilaiset ajatusmallit
ja kokemukset chatbotin toiminnasta voivat vaikuttaa eri ihmisten kayttdjakoke-
muksiin eri tavoilla. Kaikista merkittavimpina kayttdjakokemuksen muodostu-
miseen vaikuttavina asioina tdssd tutkimuksessa nousivat esiin chatbotin kyky
ymmartdd luonnollista kieltd, chatbotin tehokkuus, chatbotin integraatio useam-
piin eri jarjestelmiin, chatbotin saatavuus kellon ympdri, realistiset odotukset
chatbotin toimintaa kohtaan sekd aiemmat kokemukset chatbotin kaytosta. Va-
hédpatoisempid asioita kédyttdjakokemuksen muodostumisen kannalta olivat chat-
botin antropomorfiset piirteet, henkilokohtainenja personoitu kdyttdjakokemus
sekd chatbotin kyky ratkaista ihmisen ongelmat.

Tutkimuksessa tehtiin kaksi uutta 16ydostd, joita molempia késiteltiin jo
aiemmin. Ensimmdinen uusi 16ydos oli se, etteivit ihmiset koe erilaista kommu-
nikointitapaa chatbotin kanssa negatiivisena asiana. Toinen uusi 16ydos oli se,
etteivat ihmiset koe chatbotin kykyad vastata heiddn tarpeisiinsa keskeisend
asiana verkkosivuilla muodostuvan kayttdjakokemuksen ndkokulmasta. Haas-
tatteluissanousiesiin mielenkiintoisia ajatuksia siitd, miten monet uskovat chat-
bottien merkityksenja vaikutuksen kdyttdjadkokemukseen olevan tekodlyn tavoin
suuressa murrosvaiheessa. Moni myos uskoi, ettd heiddn vastauksensa olisivat
tassd tutkimuksessa esitettyihin kysymyksiin hyvin erilaisia esimerkiksi kahden
vuoden pddstd, kun tekodlypohjaiset chatbotit ovat mahdollisestijo yleistyneet,
jolloin niit& olisi ollut mahdollista jo kokeilla enemmaén kuin tdhdn mennessa.
Tutkimuksen aikana nousi esiin my6s mielenkiintoisia pohdintoja siitd, miten te-
kodlypohjaisen chatbotin ominaisuudet ja toimivuus voisi vaikuttaa kdyttdjien
luottamukseen yritystd kohtaan. Osa vastaajista myo6s korosti sitd, miten heille
juuri auton ostaminen on haastava prosessi, koska he eivit tiedd autoista paljoa,
minkd vuoksi he haluaisivat kommunikoida tekodlypohjaisen chatbotin kanssa
ennen kuin he siirtyisivit keskustelemaan ihmisen kanssa. Tdtd perusteltiin esi-
merkiksi sill3, ettd chatbotin kanssa keskustellessa ihmiset kokevat voivansa esit-
tdd yksinkertaisiakin kysymyksid ilman, ettd heistd tuntuisi vaivaannuttavalta.

7.2 Tutkimuksen teorian ja kdytinnon kontribuutiot

Tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta kayttdjadkokemukseen ei vield tdhan
asti ole tehty paljoa aiempia tutkimuksia. Aiemmat tutkimukset ovat keskitty-
neet sithen, miten tavallinen, ei tekodlya hyodyntdva chatbot vaikuttaa kayttdja-
kokemukseen, mutta tutkimukset tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta
kayttdjakokemukseen ovat tdhdn asti olleet vahdisid. Vaikka aiemmat tutkimuk-
set ovat keskittyneet alkeellisempiin chatbotteihin, joilla ei ole ollut esimerkiksi
ChatpGPT:n kaltaista kykyd kommunikoida kayttdjan kanssa, ovat monet
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ihmisten odotukset chatbotteja kohtaan silti vield melko samanlaisia riippumatta
siitd, onko kyseessd tekodlypohjainen vai ei-tekodlypohjainen chatbot.

Tama tutkielma vahvisti erityisesti aiempien tutkimusten havaintoja siits,
millaiset chatbotin ominaisuudet voivat vaikuttaa kayttdjakokemukseen positii-
visesti, millaiset negatiivisesti ja millaisilla ei ole juuri merkitysta kayttdjakoke-
muksen ndkokulmasta. Tutkielman teemoista erityisesti chatbotin olemukseenja
toiminnallisuuteenliittyvat osa-alueet vahvistivat aiempien tutkimusten 16y dok-
sid. Tutkielmassa havaittiin myos tuloksia, jotka olivat osittain tai tdysin ristirii-
dassa aiempien tutkimusten 16ydoksiin. Adamin ym. (2021) mukaan chatbotin
antropomorfiset piirteetlisddvat kayttdjan luottamusta chatbottia kohtaan. Haas-
tatteluiden aikana kavi kuitenkin ilmi, ettd suurin osa haastateltavista ei kuiten-
kaan kokenut antropomorfisilla piirteilld olevan vaikutusta siihen, millainen
luottamus heille muodostuu chatbottia kohtaan. Sen sijaan chatbotin kyky ym-
martdd luonnollista kieltd ja oletus sen positiivisesta vaikutuksesta kayttdjakoke-
mukseen (Haugeland ym., 2022; Adam ym., 2021) vahvistui timén tutkielman
myo6td. Chatbotin tehokkuutta on aiempien tutkimusten mukaan pidetty yhtena
keskeisimmistd motiiveista kdyttda chatbottia (Adamopoulou & Moussiades,
2020; Nuruzzaman & Hussain, 2018), mitd timdn tutkielman haastattelut myos
vahvistivat. Aiempien tutkimusten mukaan kayttdjadkokemukseen vaikuttavat
positiivisestimy0s chatbotin integraatio useampiin jédrjestelmiin (Nuruzzaman &
Hussain, 2018; Kvale ym., 2021) seka chatbotin saatavuus kellon ympaéri (Hau-
geland ym., 2022). Tama4 tutkielma vahvisti my6s nditd aiempia l16ydoksia.

Vaikka ldhes jokainen chatbotin olemukseen ja toiminnallisuuteen liittyva
osa-alue tuki aiempia tutkimuksia, tehtiin taman tutkimuksen aikana my6s uusia
loydoksid erityisesti kdyttdjan subjektiivisten tunteiden ja toiminnan suhteen.
Kaksi osa-aluetta kayttdjan subjektiivisten tunteiden ja toiminnan teemasta tuki
aiempien tutkimusten loydoksid. Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettad
kayttdjan realistiset odotukset voivat vaikuttaa kayttdjakokemukseen positiivi-
sestijaepdrealistisetnegatiivisesti (Brandtzaeg & Felstad, 2018; Felstad & Skjuve,
2019; Kvale ym., 2021). My6s aiemmilla kokemuksilla on ndhty olevan vaikutus
sithen, millainen kdyttdjakokemus ihmiselle muodostuu (Allam & Dahlan, 2013;
Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Tdssad tutkielmassa tehdyt loydokset tukivat
sekd realististen odotusten ettd aiempien kokemusten vaikuttavuutta kéyttdjako-
kemukseen. Sen sijaan tekodlypohjaisen chatbotin mahdollisuus personoida
kommunikaatiotapaansa kayttdjakohtaisesti koettiin tdssa tutkimuksessa nega-
tiivisena asiana. Chengin & Jiangin (2020) tekemé&n aiemman tutkimuksen mu-
kaan personoitu palvelukokemus voi johtaa positiiviseen kayttdjakokemukseen,
mutta tdassd tutkimuksessaldhes puolet vastaajista koki, ettei silld olisi positiivista
vaikutusta heidédn kayttdjakokemukseensa. Hillin ym. (2015) mukaan ihmisen
erilainen tapa kommunikoida voi vaikuttaa kayttdjadkokemukseen negatiivisesti,
mutta tdssd tutkielmassa tehtiin uusiloydos, jonka mukaan ihmiset eivét koe eri-
laista kommunikaatiota chatbotin kanssa negatiivisena asiana. Ilhmisten mielestd
on vain olemassa oleva fakta, ettd chatbotin kanssa keskustellessa kommunikaa-
tiotapa on erilaista, eikd silld koeta olevan negatiivista vaikutusta kayttdjakoke-
mukseen.
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Chatbotin kyky palvella kayttdjaa sisdlsi kaksi osa-aluetta, joista toisen
osalta tutkimuksessa tehtiin uusiloydos. Aiempien tutkimusten mukaan palve-
lun tai jarjestelmadn, eli tdssa tutkielmassa chatbotin kyky vastata kdyttdjan tar-
peisiin vaikuttaa siihen, millainen kéyttdjakokemus muodostuu (Allam & Dah-
lan, 2013; Brandtzaeg & Folstad, 2018). Tama tutkimus kuitenkin osoitti, etteivét
ihmiset koe chatbotin kykya vastata heiddn tarpeisiinsa merkittdvand osana
verkkosivuilla muodostuvaa kayttdjakokemusta. Tutkimuksessa haastateltavat
ihmiset kokivat, ettei chatbotin kyvyllad vastata heidédn tarpeisiinsa ole vield tdssa
vaiheessa tekodlyn kehitystd suurta vaikutusta siihen, millainen kayttdjakoke-
mus heille muodostuu. Vastauksissa korostui kuitenkin se, ettid tulevaisuudessa,
kun tekodly kehittyy, kasvavat myos kayttdjien odotukset chatbotin kyvystd pal-
vella, jolloin myo6s sen merkitys kadyttdjakokemuksen ndkokulmasta kasvaa, mi-
ten hyvin chatbot pystyy vastata kdyttdjan tarpeisiin. Felstadin & Skjuven (2019)
mukaan chatbotin kyky ratkaista ongelma tai ohjataihminen apua kohti voi vai-
kuttaa kayttdjakokemukseen siten, ettei chatbotin valttamatta tarvitse itse pystya
ratkaisemaan ongelmaa, jotta kiyttdjakokemus voisi olla positiivinen. Téarkeintd
on, ettd chatbot ohjaa kdyttdjdn jollain tavalla kohti apua. Tama tutkielma vah-
visti Felstadin & Skjuven (2019) tekemada 16ydostd, silld haastateltavat kokivat,
ettd tarkeintd on pdastd apua kohti, eikd se, ettd juuri chatbot pystyisi ratkaise-
maan heiddn ongelmansa.

Tassd tutkimuksessa tehdyt havainnot ja 16ydokset tukevat ennen kaikkea
jo tehtyjd, aiempien tutkimusten 16ydoksid, mutta antavat myos suuntaa sille,
miten tekodlyn hyddyntdminen chatbottien rakentamisessa voi vaikuttaa siihen,
millainen kdyttdjakokemus ihmiselle voi muodostua. Tutkimus osoitti myos, etta
osa aiemmista oletuksista chatbotin kdyton suhteen on muuttunut sen myots,
kun tekodly on yleistynytja ihmisten ymmarrys siitd on kasvanut. Useat haasta-
teltavat korostivat myds omissa vastauksissaan sitd, miten he olettavat chatbot-
tien kyvykkyyden palvellamuuttuvan tulevien vuosien aikana, kun tekodlyé ale-
taan jalkauttaa yhtd useampien yritysten chatbotteihin, ja ymmarrys tekodlyn oi-
keanlaisesta opettamisesta kasvaa.

Taméan tutkimuksen kontribuutio on erityisesti tukea mahdollisesti tulevai-
suudessa case-yrityksen verkkosivuille tehtdvan tekodlypohjaisen chatbotin
suunnittelua ja kehitystd, mutta tuloksia voidaan hyodyntdd ja soveltaa myos
muissa yrityksissd, jotka verkkosivuillaan pyrkivit palvelemaan potentiaalisia
asiakkaitaan ja verkkosivujen kayttdjid. Tutkimustulosten avulla my®s jo ole-
massa olevia tekodlypohjaisia chatbotteja on mahdollista kehittaa kayttdjaysta-
vdllisempddn suuntaan, jotta ne loisivat mahdollisimman positiivisen kaytt&ja-
kokemuksenjokaiselle. Tassad tutkimuksessa kdvi myos ilmi, ettd odotukset teko-
dlypohjaisia chatbotteja kohtaan ovat tédlld hetkelld melko matalat, eikd heikosti
toimiva chatbot valttamattd aja ihmistd pois verkkosivuilta. Huomioitavaa on
kuitenkin se, ettd useat haastateltavat sanoivat omien odotusten tekoélypohjaisia
chatbotteja kohtaan kasvavan jatkuvasti, mika viittaa siis siithen, ettd tekoalypoh-
jaisten chatbottien vaikutus kayttdjadkokemukseen on mitd luultavammin tule-
vaisuudessa kasvamassa. Osa haastateltavista myos toivooja olettaa tekodlypoh-
jaisten chatbottien yleistyvin, koska he haluavat saada palvelua missdja mihin
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kellonaikaan tahansa. Vaikka kdyttdjakokemuksen mittaaminen on sen subjektii-
visuuden ja dynaamisuuden vuoksi haasteellista (Law, 2011), nousi tassa tutkiel-
massa useita eri ndkokulmia, joita on mahdollista hyodyntéaa silloin, kun verkko-
sivuille halutaan rakentaa chatbot, jonka kdytostd voisi seurata positiivinen kayt-
tdjakokemus.

Tamaén tutkimuksen merkittavin kontribuutio kdytannon ndkokulmasta on,
ettd sekd case-yritys ettd muut yritykset, jotka ovat joko toteuttaneet tai aikovat
tulevaisuudessa toteuttaa verkkosivuilleen tekodlypohjaisen chatbotin, saavat
tastd tutkimuksesta suuntaa sille, miten chatbotilla voidaan tarjota paras mah-
dollinen kédyttdjakokemus. Tekodlypohjaista chatbottia suunniteltaessa tai kehi-
tettdessa tulisi yritysten huomioida se, ettd chatbotin kyky ymmartdd luonnol-
lista kieltd ndhddan merkittdvand ominaisuutena ja edellytyksend positiivisen
kayttdjakokemuksen muodostumiseksi. Yritysten olisi hyvd myds varmistaa
chatbotin padasy mahdollisimman laajaan dataan ja mahdollisuuksien mukaan
erilaisiin, yrityksen toimintaa tukeviin tietokantoihin, jotta verkkosivulla kay-
vien potentiaalisten asiakkaiden olisi mahdollista saada kattavasti tietoa chatbo-
tin kautta. Jotta chatbot koettaisiin mahdollisimman luotettavaksi, olisi yritysten
hyva ilmaista erittdin selkedsti se, onko kyseessd tekodlypohjainen chatbot, vai
onko asiakaspalvelijana ihminen.

Sekd tutkimuksen case-yritys ettd mikd tahansa yritys, joka haluaa palvella
asiakkaitaan tekodlypohjaisella chatbotilla, voi hy6tyd taman tutkimuksen tulok-
sista myds muuten kuin ainoastaan tekodlypohjaisen chatbotin luoman kayttadja-
kokemuksen ndkokulmasta. Tutkimuksen aikana haastatteluissa nousi esiin
my0s useita sellaisia asioita, joitaihmisetjoko arvostavat tai eivit pidd merkitta-
vind vieraillessaan yritysten verkkosivuilla tai asioidessaan chatbotin kanssa.
Haastatteluiden aikana ihmiset pohtivat my6s paljon sitd, misséa tilanteessa he
haluaisivat chatbottia kdyttdd ja milloin he haluaisivat asioida ihmisen kanssa.
Case-yrityksen tapauksessa tutkimustulosten valossa erityisen tarkeda olisi oh-
jelmoida tekodlypohjainen chatbot tukemaan asiakkaiden palvelua erityisesti os-
toprosessiin alkuvaiheessa, jolloin ihmiset haluavat hakea kaiken mahdollisen
tiedon tuotteesta, tdssd tapauksessa autosta, jota he ovat hankkimassa. Sen sijaan,
ettd ihminen olisi chatissa vastassa valittomasti, olisi case-yrityksen hyva panos-
taa siihen, ettd tekodlypohjainen chatbot olisi kédytettdvissad aluksi, jonka jalkeen
ihminen voisi tarvittaessa kutsua mukaan asiakaspalvelijan, eli ihmisen.

Tutkimus osoitti myds sen, ettd monet aiemmat tutkimukset ovat myos
edelleen relevantteja ldhteitd silloin, kun etsitddn tietoa parhaan mahdollisen
chatbotin kehittamiseksi kdyttdjakokemuksenndkokulmasta. Tama tutkimus tuo
kuitenkin lisdtietoa case-yritykselle ja muillekin yrityksille siitd, mihin suuntaan
tekodlypohjaisia chatbotteja voisiolla tarkedd kehittdd positiivisen kayttdjakoke-
muksen saavuttamiseksi. Tekodlypohjaisilta chatboteilta odotetaan verrattain
jopa melko paljon, mutta niiden toimimattomuuteen ei kuitenkaan ldhtokohtai-
sesti olla pettyneitd riippumatta siitd, onnistuuko chatbot palvelemaan vai ei.
Tamad voidaan ndhdd myos osoituksenasille, ettd nyt tekodlyn kehityksen ollessa
ehkdpd historian suurimmassa murroksessa, on yrityksilld vield hyvin tilaa tes-
tata, millaiset chatbotit saavat parhaan vastaanoton ja eniten positiivisia
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kayttdjakokemuksia. Tekodlyn ja sen myota tekodlypohjaisten chatbottien vauh-
dikkaan kehityksen myotd odotukset chatbottien suorituskykyéd kohtaan ovat
mitd luultavammin huomattavasti korkeammat kuin mita ne nyt ovat. Jos yrityk-
set siis haluavat pysyd mukana tekodlyn kehityksessd, on nyt vield hyvéaa aikaa
etsid juuri tietylle yritykselle sopivaa tapaa palvella omia asiakkaitaan juuri oi-
keanlaisella tekodlypohjaisella chatbotilla.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tekodlypohjaisten chatbottien muodostama kéyttdjakokemusriippuu hyvin mo-
nesta muuttujasta, joita ovat muun muassa kdyttdjien tunteet sekd aiemmat ko-
kemukset ja odotukset chatbottien kdytosta (Brandtzaeg & Folstad, 2018; Felstad
& Skjuve, 2019; Kvale ym., 2021; Allam & Dahlan, 2013; Hassenzahl & Tractinsky,
2006). Taméan tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaiset asiat voivat vaikut-
taa tekodlypohjaisen chatbotin kaytostd muodostuvaan kayttdjakokemukseen.
Useat aiempien tutkimusten 16ydokset chatbotin tehokkuuden ja saatavuuden
vaikutuksesta kayttdjakokemukseen (Adamopoulou & Moussiades, 2020; Nu-
ruzzaman & Hussain, 2018; Haugeland ym., 2022) vahvistuivat tamén tutkiel-
man 16ydosten myotd. Tutkielman tuloksena saatiin kuitenkin myos kokonaan
uusia 16ydoksid, joiden lisdksi osa aiempia 16ydoksid tukevistakin havainnoista
olivat my0s ristiriidassa aiempiin tutkimuksiin. Kaksi merkittdavintad uutta 16y-
dosta olivat:

e ihmisen erilainen tapa kommunikoida chatbotin kanssa ei ole kayt-
tdjadkokemuksen nikokulmasta negatiivinen asia, vaan ldhinna kayt-
tdjan tiedostama fakta,

e chatbotinkyky vastata kédyttdjan tarpeeseen ei vaikuta siihen, millai-
nen kayttdjakokemus kayttdjalle verkkosivuilla muodostuu.

Uusien 16ydosten lisdksi kaksi tutkimuksen 16ydosté olivat ristiriidassa
aiempiin tutkimuksiin. Namad ristiriidassa olevat 16ydokset olivat:

e chatbotin antropomorfiset piirteet lisddvit luottamusta chatbottia
kohtaan, josta odotuksena positiivinen kayttdjakokemus

e tekodlypohjaisen chatbotin henkilokohtaisesti personoitu tapa kom-
munikoida kéayttdjdlle voi todenndkoisemmin johtaa positiiviseen
kayttdjakokemukseen.

Suurin osa taman tutkimuksen tuloksista tukijo aiemmin tehtyja tutkimuk-
sia. Nditd aiempia tutkimustuloksia tukevia 16ydoksid olivat:
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e chatbotin kyky ymmartaa luonnollista kieltd koetaan positiivisena
asiana kayttdjadkokemuksen ndkokulmasta,

e chatbotin kédyttoon motivoi usein odotus sen tehokkuudesta ja no-
peudesta, joiden odotetaan vaikuttavan kayttdjakokemukseen posi-
tiivisesti

e chatbotin integraatio useampiin jarjestelmiin vaikuttaa todenn&koi-
sesti kdyttdjakokemukseen positiivisesti,

e chatbotin saatavuus kellon ympadri vaikuttaa kdyttdjakokemukseen
todennéakoisesti positiivisesti,

e realistiset odotukset chatbotin toiminnalle johtavat todenndkoisem-
min positiiviseen kayttdjakokemukseen kuin eparealistiset,

e aiemmat kokemukset vaikuttavat sithen, millainen kadyttdjakokemus
ihmiselle muodostuu,

e vaikka chatbot ei pystyisi ratkaisemaan kdyttdjan ongelmaa, voi
kayttdjakokemus olla silti positiivinen.

Tamdn tutkimuksen tulokset olivat pddosin linjassa aiempien tutkimusten
kanssa, johtuen mahdollisesti myos siitd, ettei tekodlypohjaisia chatbotteja vield
ole kdytossd niin paljoa, ettd tutkimukseen osallistuneilla olisi voinut olla juuri-
kaan kdytannon kokemusta niiden kdytostd. Tahdn ja my6s muihin tutkimuksen
rajoitteisiin paneudutaan tarkemmin myShemmaésséa alaluvussa.

Tutkimuksen aikana tehtyjen uusien, ristiriitaisten sekd aiempia tutkimus-
tuloksia tukevien l6ydosten lisdksi tutkimuksen aikana nousi myos yksittdisid
kiinnostavia havaintoja tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta kayttdjakoke-
mukseen. Muutamassa eri haastattelussa korostui esimerkiksi se, ettei kadyttdja-
kokemuksen ndkokulmasta mikdan ole yhtd tarkedd kuin chatbotin kyky olla no-
pea, tehokas ja luotettava. Monet chatbotin muihin ominaisuuksiin liittyvét piir-
teetja toiminnallisuudetndhtiin mukavina lisind, mutta niit4 ei pidetty kayttdja-
kokemuksen nédkokulmasta arvokkaina. Osa haastateltavista my06s sanoi, ettd
chatbotin toimivuus tai toimimattomuus voisi vaikuttaa heidan luottamukseensa
sitd yritystd kohtaan, jonka verkkosivuilla he ovat asioimassa. Keskeiseksi asiaksi
chatbotin kayttoon motivoivista asioista tehokkuuden ja nopeuden rinnalla
nousi my6s chatbotin saatavuus kaikkina kellonaikoina. Haastateltavat henkilot
arvioivat, ettd he vierailevat autokaupan verkkosivuilla todenndkéisimmin myo-
hé&én illalla, jolloin asiakaspalvelijaa ei yleensd voi endd tavoittaa, jolloin tekoély-
pohjaisen chatbotin rooli ja merkitys korostuu.

Kiinnostavia havaintoja nousi esiin my6s ihmisten toiveista chatbottia koh-
taan. Osa haastateltavista esimerkiksi toivoi, ettd chatbottia voisi kdyttdad auto-
liikkkeen tapauksessa autojen filtterdintiin omien tarpeiden pohjalta. Arvopoh-
jaista filttersintimahdollisuutta pidettiin asiana, joka tukisi positiivisen kaytt&ja-
kokemuksen muodostumista. Myds omiin tarpeisiin pohjautuvaa filtterdinti-
mahdollisuutta korostettiin positiivista kadyttdjakokemusta tukevana asiana.
Haastateltavat painottivat sitd, ettd haluaisivat erityisesti autoliikkeen verkkosi-
vuilla pystyd keskustelemaan chatbotin kanssa siitd, mitd heidan tarpeensa ovat,
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jotta chatbot pystyisi tarjoamaan juuri heille sopivia vaihtoehtoja sen mukaan,
millaisia tarpeita tai arvovalintoja ihmisilld on. Hyvdna esimerkkina téllaisesta
tarpeesta nostettiin esimerkiksi golfkassin mahtuminen takakonttiin, mikd on
hyvin olennainen, kun harrastaa golfia, mutta sellaista informaatiota auton pe-
rustiedoista tai autoliikkeen filtterdintimahdollisuuksista ei oletettavasti yleensa
ole saatavilla.

Riippumatta aiemmista kokemuksista tai odotuksista chatbotteja kohtaan,
monien haastateltavien yleinen ajatus chatboteista oli varovaisen utelias ja toi-
veikas. Monet ovat valmiita antamaan chatboteille useampia mahdollisuuksia,
vaikka toisaalta my6s chatbotin epdonnistuminen saattaa turhauttaa. Kayttdja-
kokemuksen nidkokulmasta chatbottien rooli koettiin pddosin vield melko pie-
neksi, mutta haastatteluiden pohjalta tehdyissa 16ydoksissa kavi kuitenkin ilmi,
ettd odotukset chatbottien suorituskykyd kohtaan ovat nousussa, koska tekodlyn
kehitys on tdnd pdivand niin nopeaa. Chatbotteja pidetddn tamén tutkimuksen
loydosten mukaan vield suhteellisen merkityksettomind yrityksen luotettavuu-
den ja verkkosivuilta muodostuvan kayttdjadkokemuksen ndkdkulmasta, mutta
vaikuttaisi olevan vain ajan kysymys, milloin chatbottien rooli kasvaa molem-
pien suhteen hyvinkin merkittavaksi.

Loydosten mukaan ihmiset eivit koe, ettd erilainen kommunikaatiotapa
vaikuttaisi heiddn kayttdjakokemukseensa negatiivisesti, mikd voisi indikoida
sitd, ettd tekodlyn ja sitd hyodyntdvien chatbottien koetaan olevan jo normaa-
limpi osa arkea kuin mitd se on aiemmin ollut. My6s kdyttdjien realistiset ajatuk-
set chatbotin suorituskyvystdja sen vaikutuksesta verkkosivuilla muodostuvaan
kayttdjakokemukseen saattavat juontaajuurensasiihen, ettd tietoisuus tekodlysta
ja sen mahdollisuuksistalisddntyy koko ajan. Tekoalystd on tullut ja on varmasti
edelleen tulossa entistdkin suurempi osa jokaisen ihmisen arkea, jolloin my6s
tietoja ymmarrys siitd lisdantyvit oletettavasti koko ajan. Tama voi merkitd sitd,
ettd ihmiset tulevat vdistaimattd olemaan paremmin perilld siitd, miten tekoéaly
kehittyyja millaisia mahdollisuuksia sen kdytolld on ja tulee olemaan. Kun ihmi-
set tietdvat enemmain, on myos mahdollista, ettd he ovat vastaanottavaisempia
tekodlypohjaisten chatbottien kanssa kommunikoinnille ja nékevit chatbotit jos-
sain mddrin jopa inhimillisind. Chatbottia kohtaan koettu inhimillisyyden tunne
saattaa tdssd tutkimuksessa tehtyjen 16ydosten mukaan pehmentdd ihmisen re-
aktiotasille, jos chatbot epdonnistuu palvelemaan, jolloin kadyttdjakokemus ei au-
tomaattisesti ole negatiivinen epdonnistumisesta huolimatta.

Tekodlypohjaisen chatbotin tutkimukseen ja tdméan tutkimuksenl6ydoksiin
liittyy kuitenkin my®s rajoitteita, jotka vaikuttavat tutkimuksen validiteettiin ja
reliabiliteettiin. N&itd kokonaisuuksia kdsitellaan timédn luvun seuraavissa alalu-
vuissa.
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8.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia, sekd tutkimuksen péatevyytta eli
validiteettia pyritddn mittaamaan ja arvioimaan eri tavoin, jotta tutkimuksen ai-
kana tapahtuvat mahdolliset virheet voitaisiin minimoida. Tutkimuksen relia-
biliteetilla viitataan tutkimuksen toistettavuuteen ja luotettavuuteen, eli tutki-
muksen kykyyn antaa tulos, joka ei ole sattumanvarainen. Koska tutkimuksen
validiteettija reliabiliteetti on alun perin kehitetty mittaamaan erityisestikvanti-
tatiivisen, eli maddrallisen tutkimuksen luotettavuuttaja patevyyttd, on kvalitatii-
viseen aineistoon perustuvien tutkimusten arvioinnissa oltava erityisen tarkkana.
(Hirsjarviym., 2009, s. 231-232.) Tutkimuksen luotettavuudenja patevyyden na-
kokulmasta on erityisen tdrkedd kiinnittdd huomiota mahdolliseen Hawthorne-
efektiin (eng. the Hawthorne effect), eli tutkijan vaikutukseen osallistujia kohtaan.
Hawthorne efekti pyritdan valttamaan siten, ettd tutkija antaa tutkimuksen luki-
jalle riittavasti tietoa siitd, millaista oli osallistua tutkimukseenja milld tavoin tut-
kimus on osallistujille toteutettu. (Kuper, Lingard, Levinson, 2008.)

Kvalitatiivisen aineistonanalyysissa reliabiliteetti koskee eritysesti tutkijan
toimintaaja kykyéa analysoida aineistoa luotettavasti. Reliabiliteettiin vaikuttaa
tutkijan kyky huomioida tutkimustulosten kannalta merkittavimmathuomiot ai-
neistosta. Tahadn vaikuttaa esimerkiksi litteroinnin ja aineiston analyysin oikeel-
linen tulkinta. (Hirsjarvi & Hurme, 2022.) Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan
lisatd kuvailemalla mahdollisimman tarkasti kaikki tutkimuksen toteuttamiseen
liittyvat asiat, jotka ovat vaikuttaneet sithen, miten tutkimus etenee. Téllaisia asi-
oita ovat esimerkiksi haastatteluolosuhteet, haastatteluiden kesto seka tutkijat it-
searviointi tutkimuksen toteuttamisesta. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 231-232.) Luotet-
tavuuttalisdd myos tutkimuksen triangulaatio, eli useiden eri metodien tai nako-
kulmien kédyttaminen tutkimuksen toteuttamiseksi. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 233;
Kuper ym., 2008.) Tadhdn tutkimukseen valittiin ihmisid neljastd eri ikdryhmasts,
joistajokaisella oli kuitenkin sama motiivi kdyda verkkosivulla, jossamuodostu-
vaa kayttdjakokemusta tutkittiin. Osallistujaotanta haluttiin tutkimuksessa ha-
jauttaa eri ikdryhmiin, jotta saatiin dataa siitd, miten ikd voi vaikuttaa kayttdja-
kokemuksen muodostumiseen.

Tutkimuksen validiteettia tarkastellaan tutkimusasetelman ja mittaamisen
validiteetin nikokulmasta. Niilld osa-alueilla viitataan siihen, ettd tutkimuksen
validiteettia tulee tarkastella esimerkiksi aineiston ja kohderyhman oikeellisuu-
den ndkokulmasta, sekd kerdtyn aineiston mittaamisen, eli kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa tulkinnan kannalta. (Hirsjdrvi & Hurme, 2022.) Tutkimuksen aineis-
ton koostaminen on yksi keskeisimpid validiteettiin vaikuttavia asioita. Jotta tut-
kimuksen validiteetti voidaan varmistaa, on tirked kiinnittdd huomiota siihen,
ettd tutkimukseen osallistuva kohderyhma on oikea. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 231-
232; Sargeant, 2012.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa oikean kohderyhmin, eli
osallistujien valitseminen on tarke&d, koska osallistujien valinta vaikuttaa siihen,
miten hyvin tutkimuskysymykseen tai -kysymyksiin saadaan vastaus. Yksi tar-
keimpid kvalitatiivisen tutkimuksen validiteetin maddrittavia asioita onkin
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sopivien osallistujien valintaja 16ytaminen. (Kuper ym., 2008.) Validiteettiin vai-
kuttava tekija on my6s tutkimustulosten analysoinnin rikastaminen suorilla lai-
nauksilla haastateltavilta (Hirsjdarvi ym., 2009, s. 233). Taméan tutkimuksen osal-
listujat valikoituivat silld perusteella, ettd heistd jokainen on harkitsemassa auton
ostamista, jolloin heilld jokaisella on motiivi ja tarve mennd case-yrityksen verk-
kosivulle, jossa kuvitteellinen tekodlypohjainen chatbot olisi vastassa. Kvalitatii-
visen tutkimuksen otantakokoa voi olla vaikea, ellei jopa mahdoton maaritelld
ennalta, koska datan saturaation saavuttamista ei voi ennakoida (Sargeant, 2012;
Kuper ym., 2008). Tatd tutkimusta varten haastateltiin 20 ihmistd, jolloin saavu-
tettiin datan saturaatio, jota analysoitiinja tarkasteltiin jo samalla, kun aineistoa
koostettiin. Taméan tutkimuksen validiteettia on lisdksi vahvistettu myos haasta-
teltavien suorilla lainauksilla, joilla on tuettu tutkimuksessa tehtyjad 16ydoksia.

8.2 Rajoitteet

Tatd tutkimusta toteutettaessa kohdattiin joitain rajoitteita, joiden mahdollista
vaikutusta tutkimustuloksiin késitellddn seuraavaksi. Kvalitatiivista tutkimusai-
neistoa koostaessa haastatteluiden avulla, tutkija voi kohdata useita eri rajoitteita
ja haasteita, kuten esimerkiksi jo aiemmin mainittu Hawthronen efekti, ajan tai
luottamuksen puute tai haastattelun meneminen yksinkertaisesti pieleen (Myers
& Newman, 2006). On myo6s huomioitavaa, ettd esimerkiksi kdyttdjakokemuksen
mittaaminen on yleisesti ottaen tavallista haasteellisempaa, koska kyseessd on
dynaaminen, subjektiivisiin kokemuksiin ja kdyttdjien tunteisiin perustuva ilmit
(Vermeeren, 2010). Huomionarvoista on myos se, ettd suurin osa aiemmista chat-
botteja koskevista tutkimuksista perustuu sellaisten chatbottien analysointiin,
jotka eivit vield ole voineet hyodyntdd tekodlyd samalla tavalla kuin miten sitd
vuonna 2023 on ollut mahdollista jo hyodyntdd osana chatbottien kehitysta.

Tamdn tutkimuksen yksi rajoite oli se, ettd case-yrityksen verkkosivuilla ei
todellisuudessa ollut tekodlypohjaista chatbottia, jonka muodostamaan kayttdja-
kokemukseen koko tutkimuksen toteuttaminen perustui. Haastateltavat eivét
siis pddsseet konkreettisesti kdyttamaan tekodlypohjaista chatbottia, jonka muo-
dostaman kayttdjakokemuksen tutkimiseen koko haastattelu pohjautui. T4t4 ra-
joitetta pyrittiin ehkdisemddn silld, ettd haastateltaville kuvailtiin hyvin tarkasti
tekodlypohjaisen chatbotin mahdollisia toiminnallisuuksia ja ominaisuuksia.
Haastateltaville kuvailtiin my6s jokaisen kysymyksen kohdalla yksityiskohtai-
sestise, mitd kysymys tarkoittaaja milld tavoin tekodlypohjainen chatbot oletet-
tavasti kdyttdaytyisi missdkin tilanteessa. Vermeeren (2010) mukaan kayttdjako-
kemuksen mittaamisen tulisi tapahtua ennen palvelun tai jarjestelmén kayttod,
kayton aikana sekd kdyton jdlkeen, koska kayttdjakokemus muodostuu jokai-
sessa vaiheessa. Tdssd tutkimuksessa kdyttdjakokemuksen mittaaminen oli kui-
tenkin mahdollista ainoastaan ennen palvelun tai jdrjestelmdn, eli tdssa tutki-
muksessa tekodlypohjaisen chatbotin kayttoa.

Toisena rajoitteena voitiin ndhdd se, ettd osa haastateltavista oli hyvin val-
veutuneita ja kokeneita sekd tekodlyn kehityksen ettd chatbottien kdyton suhteen,
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kun taas osalla oli kokemusta ainoastaan chatboteista, mutta tekoély ja sen kehi-
tys olivat melko vieraita teemoja. Haastateltavat, jotka osoittivat kiinnostusta te-
koédlyn kehitysta kohtaan, saattoivat esittdd vastauksiaan kahdesta eri nakokul-
masta. Ndkokulmat perustuivat aiempiin kokemuksiin chatboteista, mutta myos
tietoon tekodlyn kehityksestd ja esimerkiksi ChatGPT:n kdytostd. Osa vastaajista
saattoi esimerkiksi sanoa joidenkin kysymysten jdlkeen, ettd he vastaavat tdhan
nyt sekd aiempien chatbot-kokemusten ettd ChatGPT:n kdyton ja oman tekoaly-
tietdmyksen valossa. Tama rajoite tuli ilmi haastatteluita toteutettaessa, silla tut-
kimukseen osallistumisessa ei ollut kriteerind omata aikaisempaa kokemusta te-
koédlypohjaisten chatbottien kdyttadmisestd tai tekodlystd yleisesti. Namad eroavai-
suudet haastateltavien vililld nahtiin kuitenkin tutkimusaineistoa rikastavina
asioina, jotka tekivét aineistosta myos heterogeenisempaa.

Kolmantena rajoittavana tekijanéd voidaan ndhda tekodlyn nopea kehitys jo
pelkastddn tutkimuksen toteuttamisen aikana. Esimerkiksi ensimmadisten haas-
tatteluiden aikaan, kesdkuussa 2023, on tekodlyn kehitys ollut eri tasolla kuin
mitd se oli viimeisten haastatteluiden aikana, lokakuussa 2023. Taméa voidaan
ndhda rajoitteena siksi, ettd erityisesti haastateltavat henkil6t, jotka ovat erityisen
kiinnostuneita ja tietoisia tekodlyn kehityksestd, olisivat mahdollisesti voineet
vastata eri tavalla riippuen siitéd, haastateltiinko heitd kesd- vai lokakuussa. Te-
koédlypohjaisen chatbotin perustavanlaatuisia toiminnallisuuksia voitiin kuiten-
kin tarkastella haastatteluissa yleiselld tasolla riippumatta siitd, miten tekodlyn
kehitys yleiselld tasolla etenee.

Huolimatta siitd, ettd tutkimuksen case-yrityksend oli suomalainen auto-
liike ja haastateltavien kayttdjakokemusta tutkittiin juuri heiddn verkkosivuil-
laan, ei vastausten yleistettdvyys rajoitu ainoastaan autoliikkeiden tekodlypoh-
jaisiin chatbotteihin. Osa haastattelukysymyksista kdsitteli chatbottien muodos-
tamaa kayttdjadkokemusta myos yleiselld tasolla, ei ainoastaan autoliikkeen nako-
kulmasta. Tama tarkoittaa siis sitd, ettd tuloksia voidaan joiltain osin my®s yleis-
tdad autoliikkeiden lisdksi my6s muiden yritysten verkkosivuille, joihin on suun-
niteltu tekodlypohjaisen chatbotin rakentamista tai jo olemassa olevan kehitta-
mistéa.

8.3 Jatkotutkimuskohteet

Koska tekodly ja sitd hyodyntavat chatbotit ovat télld hetkelld suuren murroksen
edessd niiden jatkuvasti tapahtuvan kehityksen nakdkulmasta, on télle tutki-
mukselle useita erilaisia mahdollisia jatkotutkimuskohteita. Tutkimuksen rajoit-
teeksinostettiin keskeinen fakta siitd, ettd timén tutkimuksen osalta kayttdjako-
kemusta oli mahdollista tutkia ainoastaan kuvitelmiin perustuvien asioiden poh-
jalta. Case-yrityksen verkkosivuilla ei vield ole olemassa tekodlypohjaista chat-
bottia, jota haastateltavat olisivat voineet kdytannossa kokeilla, jolloin tutkimuk-
seen olisi saatu kokonaisvaltaisempi kokemus tekodlypohjaisen chatbotin kay-
tostdja sen vaikutuksesta kdyttdjakokemukseen. Jatkotutkimusaiheena voisiolla
siis se, miten kayttdjadkokemus kokonaisuudessaan kehittyy, kun ihmiset ovat
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padsseet kdaytannossd kokeilemaan tekodlypohjaisen chatbotin kanssa asioimista
useampia kertoja. Tdlloin kayttdjakokemuksen muodostuminen voisi paremmin
perustua Allamin & Dahlanin (2013) teoriaan siitd, miten kayttdjakokemuksen
muodostumisessa tdarkeintd eivét ole yksittdiset tunnereaktiot ja kokemukset,
vaan pitkdaikaisesta kdytostd muodostuva kokonaiskokemus.

Tamdn tutkimuksen uudet 16ydokset, eli se ettei kdyttdjid hdiritse kommu-
nikoida chatbotille eri tavalla kuin ihmiselle, ja ettei chatbotin kyvyttomyys on-
gelmanratkaisuun aina valttamaittd johda negatiiviseen kayttdjakokemukseen,
luovat hyvéd pohjaa sen ymmartamiselle, miten ihmiset ennen kaikkea suhtau-
tuvat tekodlypohjaisiin chatbotteihin t&lld hetkelld. Jatkotutkimuksen kohteena
voisi olla esimerkiksi se, miten ihmisten suhtautuminen chatbottien kanssa kom-
munikointiin ja niiden suorituskykyyn tai -kyvyttomyyteen muuttuu vai muut-
tuuko sen jdlkeen, kun he ovat pédasseet kokeilemaan tekodlypohjaisen chatbotin
kayttod kdytannossa.

Jotta tekodlypohjaisen chatbotin vaikutuksesta kayttdjakokemukseen voi-
taisiin saavuttaa syvempi ymmadrrys, olisi tarpeen tutkia sitd, miten ihmiset kay-
tannossd suhtautuvat tekodlypohjaisen chatbotin kanssa kommunikointiin, ja
milld tavoin kdyton pohjalta muodostuvat kokemukset ja uutta kédyttod kohtaan
muodostuvat odotukset vaikuttavat siihen, millainen kayttdjadkokemus heille
muodostuu. Tassd tutkimuksessa keskityttiin odotettuun kéyttédjakokemukseen,
joka on ensimmadinen neljdstd kdyttdjakokemuksen muodostumiseen vaikutta-
vasta vaiheesta (Allam & Dahlan, 2013). Tekodlypohjaisen chatbotin vaikutusta
kayttdjakokemukseen olisi siis tulevaisuudessa tarpeen ja mahdollista tutkia
sekd kdyton aikana ettd kdyton jalkeen, ja niiden lisdksi my6s kumulatiivista, eli
ajan kuluessa muodostuvaan kayttdjakokemusta.
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LIITE 1

Teemahaastattelun runko

Haastateltavien vaatimukset: Aikomus ostaa auto, vieraillut case-yrityksen
verkkosivuilla.

Aloitus

- Esittdytyminen, tutkimuksen tavoitteen ja tarkoituksen kertominen

- Haastattelun etenemisen pohjustus

- Luvan kysyminen, ettd haastattelun saa tallentaa

- Alustus siitd, ettd kyseessd on kuvitteellinen tilanne, jossa case-yrityksen
verkkosivuilla on tekodlypohjainen chatbot, jota haastattelukysymykset
koskevat

Aiemmat kokemukset

- Minkélaisia aiempia kokemuksia chatbotin kadytosta?

- Mitd tunteita tai ajatuksia chatbotin kéytto herattaa? Miksi?

- Aiempiin kokemuksiin peilaten: mitd ajatuksia case-yrityksen chatbotin
kaytto herattdisi? Houkuttaisiko kdyttaméaan?

- Miten koet, ettd aiemmat kokemukset vaikuttavat kayttdjakokemuksesi
muodostumiseen?

Odotukset chatbottia kohtaan

- Millaisia odotuksia sinulla on chatbottia kohtaan?

- Miten realistisina pid&t odotuksiasi?

- Jossinulla on asia, jonka haluat selvittdd, luuletko ettd chatbot pystyy rat-
kaisemaan sen?

- Jos odotuksesi eivit tdyty, millaisia tunteita se herattaa?

- Jos odotuksesi tdyttyvat, millaisia tunteita se herattaa?

- Odotatko, ettd chatbot pystyy palvelemaan sinua kuten toivot?

Motivaatio kdyttda chatbottia

- Mikéd motivoisi sinua kdyttamadan chatbottia?
- Josverrataan chatbotin sosiaalisia ominaisuuksia ja chatbotin tehokkuutta,
miten tirkeitd ne ovat sinulle?

Chatbotin kyky ymmartda luonnollista kielta
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- Miten koet sen vaikuttavan kayttdjakokemukseesi, ettd voit keskustella
chatbotille luonnollisella kielella?

Chatbotin antropomorfiset piirteet

- Miltd chatbotin ihmismdisyys sinusta tuntuisi?
- Miten koet ihmismdisyyden vaikuttavan kokemaasi luottamukseen?

Chatbotin kanssa kommunikointi

- Miten kuvailisit kommunikointiasi chatbotin kanssa verrattuna ihmisen
kanssa kommunikointiin?

- Miten koet, ettd kommunikaatiotapasi chatbotin kanssa voisi vaikuttaa
kayttdjakokemukseesi?

Personoitu kiyttdjakokemus
- Tekodlypohjainen chatbot voi oppia sinun tapasi kommunikoida sille.
Millaisia tunteita ja ajatuksia heréattdisi, jos chatbot peilaisi sinun tapaasi

kommunikoida, eli keskustelisi sinulle samoin kuin sini sille?
- Miten koet tamin vaikuttavan kayttdjakokemukseesi?

Chatbotin integraatio useampiin eri jarjestelmiin

- Jos chatbot olisi integroitu useampiin eri jarjestelmiin, miten uskoisit sen
vaikuttavan kayttdjadkokemukseesi?
- Millaista tietoa haluaisit chatbotin tuottavan?

Chatbotin kyky vastata kayttdjdan tarpeisiin

- Miten keskeisend pidat chatbotin kykyé vastata tarpeisiisi verkkosivuilla?
- Millaisia tunteita ja ajatuksia herdttdisi, jos chatbot ei pysty vastaamaan
tarpeisiisi?

Chatbotin kyky ratkaista ongelma

- Jos chatbot ei osaa ratkaista ongelmaasi, mutta ohjaisi sinut eteenpéain
avun direlle, millaisia tunteita siitd heriisi?



