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Tiivistelmé: Asiakaspalvelu on merkittivissd osassa jokaisen yrityksen toimintaa, ja tekno-
logian kehittyessd myos asiakaspalvelua on mahdollista tehostaa. Useat yritykset hyodyn-
tavit chatbotteja yhtend vuorovaikutuskanavana asiakaspalvelun tukena. Asiakkaiden chat-
botin kidyttokokemukseen vaikuttavat ongelman ratkaiseminen, asiakkaan tarve asiakaspal-
velijalle, ihmisenkaltaistaminen, chatbotin kdyton helppous ja teknologia. Yritysten on kan-
nattavaa olla tietoisia asiakasryhméstédén ja sen odotuksista, sekd kommunikoida asiakkaalle

selkeidsti millaisiin kysymyksiin kdytetty chatbot pystyy vastaamaan.
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Abstract: Customer service is an essential part of each company, and as technology ad-
vances it’s become possible to enhance customer service. Many companies use chatbots as a
communication channel to support their customer service. How customers perceive the usa-
ge of chatbots depends on resolving the customers’ inquiries, the need for interaction with a
service employee, addition of human traits, ease of use and technology. It is worthwhile for
companies to be aware of their customer group, its’ expectations and to communicate to the

customer clearly what kind of problems the chatbot in question is able to answer.
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Hahmonsovitus

Ihmisenkaltaistaminen

Vuorovaikutteiseen viestimiseen tarkoitettu agentti

(Engl. Natural Language Processing), Luonnollisen kielen pro-
sessointi on tekodlyn osa-alue, joka tutkii kuinka tietojérjestel-
mit voivat tulkita ja hallita luonnollista kieltd tekstin tai pu-
heen muodossa

(Engl. Pattern matching) Ohjelmoinnissa kiytetty tekniikka,
jossa tiettyjd rakenteita tai arvoja verrataan ja tunnistetaan mal-
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1 Johdanto

Nykypiivinid yhd useammalla verkkosivulla voi tormétid aina auki olevaan chattiin, jonka
takaa ei vilttamittd 10ydykdin ihmistd, vaan automatisoitu asiakaspalveluviestintédjérjestel-
mi eli chatbot. Chatbotteja hyddynnetédédn laajalti eri aloilla, muun muassa litketoiminnassa,
terveydenhuollossa, sosiaalitoimessa ja koulutuksessa. Chatbottien tarkoituksena on tarjota
kéyttdjalle helppo ja nopea apu tehokkaammin niin, ettei thmisté aina tarvittaisi. Digitalisaa-
tion edetessd myOs asiakkaat tarpeineen muuttuvat ja he odottavat saavansa palvelua kellon
ympiri, nopeasti ja laadukkaasti. Jyviskyldn yliopiston verkkosivujen Minerva - Chattiro-
botti osaa neuvoa muun muassa kirjastoon ja IT-asioihin liittyvissd kysymyksissd, ja se jul-

kaistiin syksylla 2021 (Jyvdskyldn yliopiston Digipalvelut 2023)).

Tutkielmassa perehdytidin chatbotteihin ja niiden kdyttoon liittyvién asiakastyytyvédisyyteen
liikketoiminnan asiakaspalvelussa. Tekodlyn kehittyessd merkittavin harppauksin my0s chat-
botit ovat sen myotéd kehittyneet. On syyti tarkastella, miten nykyaikainen chatbot suoriutuu
tehtdvistddn. Luonnollisen kielen prosessoinnin mullistukset mahdollistavat entisti itsenii-

semmdn ja dlykkddmmin chatbotin asiakaspalvelussa.

Kirjallisuuskartoituksessa tutkitaan chatbotteja ja kiyttdjien tyytyviisyyteen liittyvid teki-
joitda. Tutkielmassa keskitytddn chatbotteihin, jotka ovat otettu kédyttoon verkkosivustoilla
asiakaspalvelun tueksi. Keskiossd on asiakastyytyvdisyys asiakaspalvelussa ja mitd ominai-
suuksia tai toimintoja chatboteilta kaivataan korkean asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseksi

ja toisaalta miten asiakkaan ominaisuudet ja odotukset vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Luvussa 2 kiydédn lidpi asiakaspalvelua ja asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja kokemuksia.
Luvussa 3 perehdytiin sithen, miki on chatbot, sen eri ldhestymistapoihin ja ihmisenkaltais-
tamiseen. Luvussa 4 kiydédén 1dpi tutkimuksen tulokset ja luvussa 5 muodostetaan yhteenve-

to tutkielmasta.



2 Asiakaspalvelu

Wilson ja muut (2016]) méadrittelevit kirjassaan asiakaspalvelun olevan yrityksen tarjoama
useimmiten maksuton palvelu yrityksen ydintuotteiden ja -palveluiden tueksi. Verkkosivu
Salesforce (2024) miirittelee asiakaspalvelun ostotapahtuman ympérilld tapahtuvaksi asiak-
kaan tukemiseksi. Pelkkd tuote tai palvelu ei siis riitd, vaan asiakas tarvitsee lisdksi ostota-
pahtuman ympdérillda my0s tukea yritykseltd. Asiakas voi tarvita lisdtietoa esimerkiksi tuottei-
den ominaisuuksista, toimitusajoista tai palautusvaihtoehdoista. Laadukkaan asiakaspalve-
lun tarjoaminen asiakkaille on merkittdvéssi roolissa asiakassuhteiden sdilyttimisessd (Sa-

lesforce 2024)).

Wilsonin ja muiden (2016)) mukaan asiakaspalvelua voi tapahtua paikallisesti esimerkiksi ki-
vijalkamyymaélidssd, puhelimitse tai internetin vélitykselld. Asiakas on kontaktissa yritykseen
useassa eri vaiheessa: vuorovaikuttaessa asiakaspalvelijan kanssa, tilatessa tuotetta tai palve-
lua tai vastaanottaessaan laskun palvelusta (Massad, Heckman ja Crowston 2006). Yrityksen
nikokulmasta asiakaskohtaamiset voivat sisdltdd asiakkaiden kyselyihin vastaamista, tilaus-
ten vastaanottamista ja tdyteenpanoa seki yrityskohtaisen laadukkaan palvelun tavoittelua
(Bitner, Brown ja Meuter [2000). Seuraavissa alaluvuissa kidydddn ldpi asiakkaiden tarpeita

ja odotuksia seki asiakaskokemusta.

2.1 Asiakkaiden tarpeet ja odotukset

Asiakkaat ovat kaikki yksiloitd, ja jokaisen asiakkaan uniikkien tarpeiden ja odotusten ku-
vaaminen on mahdotonta. Asiakkaan tarpeet ja odotukset voivat myos muuttua, ja esimerkik-
si ystiviltd saatu suositus voi olla ratkaiseva tekijid ostopididtoksen tekemisessid. Asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten ennakoinnin haasteellisuuden vuoksi on kehitetty malleja, joilla pyri-

tddn tunnistamaan asiakkaiden odotuksiin ja asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoita.

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991) selvittivit tutkimuksissaan yksityisasiakkaiden odo-
tuksia erilaisissa tilanteissa. Haastattelujen perusteella asiakkaiden odotukset vaihtelivat sen
mukaan, minkélaisen yrityksen kanssa oltiin tekemisissd (Parasuraman, Berry ja Zeithaml

1991). Esimerkiksi autokorjaamon asiakkaat halusivat yrityksen olevan ammattitaitoinen



eli tekevin laadukasta korjausjilked jo ensimmaiselld korjauskerralla, selittdvin asiakkaalle
muun muassa auton tarvitsemat korjaustarpeet selkedsti ja olevan kunnioittava asiakasta koh-
taan, mutta hotellin asiakkaat halusivat heille tarjottavan siistin ja turvallisen huoneen, heiti
kohdeltavan kunnioittavasti vieraina ja hotellin pitdvidn lupauksensa (Parasuraman, Berry ja

Zeithaml [1991)).

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991) jakavat asiakkaiden palveluodotukset viiteen eri ulot-
tuvuuteen: luotettavuuteen, aineellisuuteen, reagoivuuteen, varmuuteen ja empatiaan. Luo-
tettavuudella kuvataan kykya tarjota haluttu palvelu luotettavasti ja tarkasti (Parasuraman,
Berry ja Zeithaml |1991). Aineellisuudella tarkoitetaan fyysisten tilojen, laitteiden, henkil6-
kunnan ja viestintdmateriaalien ulkomuotoa (esimerkiksi autokorjaamon asiakastilan viih-
tyisyys) (Parasuraman, Berry ja Zeithaml 1991). Reagoivuudella kuvataan halua palvella
asiakasta nopeasti (Parasuraman, Berry ja Zeithaml 1991). Varmuudella tarkoitetaan tyon-
tekijoiden tietdamysti ja kohteliaisuutta sekd heididn kykyéin vélittdd luottamusta (Parasura-
man, Berry ja Zeithaml [1991). Empatialla tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavaa vilittdvaa ja
henkilokohtaista huomiota (Parasuraman, Berry ja Zeithaml |1991)). Parasuramanin, Berryn
ja Zeithamlin (1991) mukaan asiakkaat arvioivat luotettavuutta itse tuotteesta tai palvelusta,

mutta muita ulottuvuuksia silloin, kun tuotetta tai palvelua ollaan toimittamassa.

2.2 Asiakaskokemus

Massadin, Heckmanin ja Crowstonin (2006) mukaan palvelutapahtuma eli transaktio koos-
tuu palvelun lopputuloksesta, eli siitd mitd asiakas saa, ja siitd, miten palvelun lopputulok-
seen paddytddn. Asiakkaan tyytyviisyys transaktioon on yhdistelma tyytyviisyydestd sekd
lopputulokseen ettéd palvelun toimittamiseen (Massad, Heckman ja Crowston 20006). Asiakas
vertaa omaa nikemystddn omiin odotuksiinsa arvioidessaan yritykseltd saamaansa palvelua
(Parasuraman, Berry ja Zeithaml [1991). Kokonaisvaltainen kuva tyytyviisyydesti tai tyyty-
mittomyydestid yritykseen muodostuu asiakkaan kokemuksista ja toistuneista transaktioista
palveluntarjoajan tuottamissa palvelukanavissa (Massad, Heckman ja Crowston 2006)). Jo-
kainen asiakaskohtaaminen voi vaikuttaa asiakkaan kokemukseen, ja joskus yksittdinenkin

kokemus voi olla ratkaiseva, kun asiakas muodostaa mielipiteen yrityksesta.



Kano-malli (Engl. Kano model) on Kanon ja muiden vuonna 1984 luoma malli, joka kuvas-
taa asiakkaan tarpeen toteuttamisen ja asiakkaan tyytyviisyyden vilistd epélineaarista suh-
detta (Paraschivescu ja Cotirlet 2012). Kano-mallissa laatuominaisuudet jaetaan kolmeen
luokkaan: pakolliset ominaisuudet, suorituskyvyn ominaisuudet ja viehittavit ominaisuudet
(Paraschivescu ja Cotirlet|2012). Pakolliset ominaisuudet kuvaavat niitd ominaisuuksia, jot-
ka ovat vilttaméattomid (Paraschivescu ja Cotirlet 2012). Kun pakolliset ominaisuudet ovat
kunnossa, asiakas ei ole tyytyvidinen muttei my9dskéén tyytymiton, mutta jos pakolliset omi-
naisuudet puuttuvat, asiakas on hyvin tyytyméton (Paraschivescu ja Cotirlet 2012). Suoritus-
kyvyn ominaisuudet ovat usein niitd ominaisuuksia, jotka asiakas haluaa, ja tyytyvéisyys on
suoraan verrannollinen suorituskykyyn (Paraschivescu ja Cotirlet|2012)). Viehittavit ominai-
suudet ovat tdrkeimpid asiakastyytyvaisyyden kannalta (Paraschivescu ja Cotirlet2012). Kun
niitd on ja niilld on riittdva suorituskyky, asiakas on tyytyvédisempi, mutta jos niitd ei ole tai
ne suoriutuvat huonosti, asiakas on tyytymiton (Paraschivescu ja Cotirlet 2012)). Paraschi-
vescun ja Cotirletin (2012) mukaan viehéttivit ominaisuudet ovat sellaisia, joita asiakas ei

osaa itse vaatia tai odottaa.



3 Asiakaspalvelun automatisointi

Asiakaspalvelu on nikyvissi roolissa jokaisen yrityksen toiminnassa. Asiakaspalvelu on yri-
tyksen tuotteen tai palvelun rinnalla merkittivd arvostelun kohde. Asiakaspalvelijan kyky
kohdata asiakas ystédvillisesti ja henkilokohtaisesti voi vaikuttaa huomattavasti asiakkaan ko-
kemukseen. Teknologian kehittyessd on mahdollista automatisoida myds aiemmin aina ih-
misti vaatineita asiakaspalvelun toimintoja. Uusien teknologioiden kehitys on saanut ihmiset
kommunikoimaan eri tavoin toistensa ja my0s yritysten kanssa (Adamopoulou ja Moussia-
des 2020). Alati lisddntyvé kilpailullinen paine ja markkinoiden globalisaatio pakottavat yri-
tykset kehittymé@édn ja mahdollistamaan nopean reagoinnin asiakkaiden tarpeisiin (Thomas ja

Griffin |1996).

Chatbotin avulla asiakkaat vélttavit pitkit jonotusajat asiakaspalvelijalle, ja yritys vdhentdd
asiakaspalvelun kustannuksia ja sithen kuluvaa aikaa (Nurazzaman ja Hussain 2018). Asia-
kaspalvelu toimii myds joustavammin chatbotin avulla, koska asiakas voi selvittdd ongel-
maansa vuorokauden ympéri (Adamopoulou ja Moussiades 2020; Salesforce|2024). Seuraa-
vissa alaluvuissa perehdytidin tarkemmin asiakaspalvelun automatisoinnin keinona chatbot-

tiin ja sen erilaisiin toteutusmahdollisuuksiin sekd ihmisenkaltaistamiseen.

3.1 Chatbot

Keskustelurobotti eli chatbot on Belkin, Belanchen ja Flavidnin (2023) artikkelin mukaan
usein tekstipohjainen keskusteluagentti, joka on suunniteltu tarjoamaan kéayttdjélle jokin tiet-
ty palvelu. Nuruzzaman ja Hussain (2018) maédérittelevit chatbotin olevan keskusteleva oh-
jelmistojérjestelmd, joka on suunniteltu jdljitteleméddn thmisen kommunikointikykyji ja ole-
maan vuorovaikutuksessa kdyttdjdan kanssa automaattisesti. Adamopouloun ja Moussiadeen
(2020) mukaan chatboteiksi luokitellaan myds tekodlylliset keskusteluoliot, vuorovaikuttei-
set agentit, dlykkait botit ja digitaaliset avustajat, jotka voivat hyodyntéd teksti-, dédni- tai
kuvapohjaista kommunikaatiokanavaa, mutta tdssé tutkielmassa keskitytdédn tekstipohjaisiin

chatbotteihin yritysten asiakaspalvelun kontekstissa.

Alan Turing kehitti vuonna 1950 Turingin testin, jolla voidaan méérittdd voiko kone imitoi-



da ihmistd siten, ettd ihminen luulee konetta toiseksi ihmiseksi (Adamopoulou ja Moussia-
des [2020). Turingin testi ja halu ldpdistd se innoittivat monia kehittiméin chatbotteja (Da-
le 2016; Adamopoulou ja Moussiades 2020). Ensimméiinen chatbot ELIZA luotiin vuon-
na 1966 (Adamopoulou ja Moussiades 2020; Dale 2016), ja siitd inspiroituneena seurasi-
vat PARRY vuonna 1972, Jabberwacky vuonna 1988, Chatterbot vuonna 1991, Dr. Sbaitso
vuonna 1992 ja ALICE vuonna 1995 (Adamopoulou ja Moussiades 2020).

Aikaisimmat chatbotit olivat vastauksiltaan ja ymmarrykseltddn yksinkertaisia ja vajavaisia
(Adamopoulou ja Moussiades 2020). Seuraava edistysaskel chatbottien kehityksessi oli te-
kodlyn laajempi hyodyntdminen édlykkiind henkilokohtaisina déniassistentteina (Adamopou-
lou ja Moussiades [2020). Sovellukset kuten Siri, Google Assistant ja Alexa kykeneviit tul-
kitsemaan ddnikomentoja ja suorittamaan niiden perusteella erilaisia toimintoja, kuten ajas-

timen asettamisen (Adamopoulou ja Moussiades [2020).

Tuore ja paljon huomiota kerdnnyt ChatGPT on koulutettu hyodyntimaiin dialogimaista kes-
kustelutapaa, ja se kykenee huomioimaan jatkokysymykset, myontiméén tekeménsé virheet
ja torjumaan sille esitetyt asiattomat pyynnot (OpenAl [2024). ChatGPT sai aikaan paljon
keskustelua ja huolta, kun huomattiin, ettd opiskelijat kykenevit teettimééin koulutehtdvidan

silld, kuten esimerkiksi Ylen (2023)) artikkelissa uutisoidaan.

Chatbotit tarjoavat yrityksille uupumattoman tyontekijén, joka ei vaadi tyOstddn palkkaa. Ne
kykenevit tyoskentelem@didn kellon ympdri ja kisitteleméin useaa asiakasta yhtd aikaa, ja
niiden tyotulos on tasainen. Chatbottien odotetaan hallitsevan asiakaspalvelukenttdd ldhitu-
levaisuudessa niiden jatkuvan kdyton ja kehittdmisen ansiosta (Adamopoulou ja Moussiades

2020).

3.2 Lihestymistavat

Chatbottien kehittdminen voidaan jakaa kahteen erilaiseen ldhestymistapaan: hahmonsovi-
tukseen ja luonnollisen kielen prosessointiin (NLP) (Adamopoulou ja Moussiades [2020).
Ensimmadiset chatbotit kuten ELIZA ja ALICE hyodynsiviat hahmonsovitusta ja koneoppi-
miseen perustuva luonnollisen kielen prosessointi kehitettiin mydhemmin (Adamopoulou ja

Moussiades 2020).



Sadntopohjaiset chatbotit kdyttavit hahmonsovitusalgoritmeja sovittaakseen kayttdjdan syot-
teeseen ennaltamédritettyjen vastausten joukosta sopivimman vastauksen (Adamopoulou ja
Moussiades 2020). Adamopouloun ja Moussiadeen (2020) mukaan sddntopohjaiset chatbo-
tit eivét pysty luomaan uusia vastauksia, joten niiden koettu dlykkyys ja kyvykkyys vastata
kayttdjan kysymyksiin on riippuvainen vastaustietokannan laajuudesta. Kirjoitus- ja syntak-
sisten virheiden huomioonottaminen kiyttdjin syotteissd on vaikeaa, silld vastaukset valitaan
tuhansien erilaisten ennalta mééritettyjen sddntojen perusteella (Adamopoulou ja Moussia-

des [2020).

Khurana ja muut (2023)) méérittelevdt NLP:n tekoilyn ja kielitieteen haaraksi, jonka tavoit-
teena on saada tietokoneet ymmirtdméaidn ihmiskielilld kirjoitettuja véittdmid ja sanoja. Ih-
misten kadyttimaistd kielestd kiytetddn termid luonnollinen kieli (Nilsson 2009). Khurana ja
muut (2023) jakavat NLP:n luonnollisen kielen ymmartdmiseen (NLU, natural language un-
derstanding) ja luonnollisen kielen tuottamiseen (NLG, natural language generation). NLU:n
avulla voidaan ymmirtii luonnollista kieltd. NLU koostuu kielitieteen eri osa-alueista: fo-
nologiasta, morfologiasta, pragmatiikasta, syntaksista ja semantiikasta (Khurana ym. |2023)).
NLG:n avulla tuotetaan relevantteja fraaseja, lauseita ja kappaleita kiyttdjin edellisten syot-
teiden perusteella (Khurana ym. 2023). NLG on prosessi, jossa tunnistetaan miké tavoite
on, luodaan suunnitelma siitd, miten tavoite saavutetaan ottamalla tilanne ja kdytossid olevat

kommunikaatiovédyldt huomioon ja toteutetaan suunnitelma tekstiksi (Khurana ym. 2023)).

3.3 Antropomorfismi

Antropomorfismi eli ihmisenkaltaistaminen on inhimillisten ominaisuuksien liittdmisti ei-
inhimillisiin asioihin tai tapahtumiin (Servais [2018]). Chatbotit pyrkivit jiljittelemééin ithmi-
sen keskustelutaitoja (Nurazzaman ja Hussain 2018), ja joskus chatbottia on ihmisenkaltais-
tettu myos muin tavoin. Chatbotille nimen antaminen ja ihmisen kuvan lisddminen chatbotin
yhteyteen lisddvit sen ihmisenkaltaisuutta kiyttdjien silmissd (Go ja Sundar 2019). Myos
viestikeskustelun interaktiivisuus lisdd ihmisenkaltaisuutta (Go ja Sundar 2019). Kun chat-
botin kanssa kiyty keskustelu on interaktiivista vuoropuhelua, ja muistuttaa siten ihmisten-
vilistd dialogia, kokevat kiyttdjit chatbotilla olevan niin sanotusti “ithmisenkaltainen 44ni”

(Go ja Sundar 2019).



Gon ja Sundarin (2019) tutkimuksen mukaan jopa 88,7 prosenttia niistd tutkimukseen osal-
listuneista, jotka keskustelivat sellaisen chatbotin kanssa, johon oli liitetty ihmisen kuva,
luulivat keskustelevansa ihmisen kanssa. Samassa tutkimuksessa 92,9 prosenttia heisté, joi-
den keskustelukumppani-chatbottiin oli liitetty vain puhekuplan kuva, olivat sitd mielti, ettd

keskustelukumppani on chatbot eikd ihminen.

Sheehanin, Jinin ja Gottliebin (2020) tutkimuksen mukaan silloin, kun kuluttajan tarve asia-
kaspalvelijalle kasvaa, my0s antropomorfismin vaikutus kdyton jatkamiseen lisdédntyy. Tés-
td he tulivat johtopddtokseen, ettd kuluttajat, jotka nauttivat asioimisesta asiakaspalvelijan

kanssa, nauttivat myos ihmisenkaltaisen chatbotin kanssa asioimisesta.



4 Chatbot asiakaspalvelijana

Téssd kappaleessa kidydddn ldpi tutkimusldhteiden tulokset. Kirjallisuuskatsauksen ldhtei-
den hankkimisessa kéytettiin Scopus ja Google Scholar -tietokantoja. Lihteiden etsimisessi
kiytettiin seuraavia hakusanoja: ”AlI”, "artificial intelligence”, ”chatbot”, ’natural langua-
ge processing”, ’customer service”, “customer satisfaction” ja “business”. Tutkimusldhteet
rajattiin mahdollisimman tuoreiksi tutkimusaiheen nopean kehityksen vuoksi. Tavoitteena
oli rajautua 2020-lukuun ja siind onnistuttiin. Aihe pyrittiin rajaamaan chatbotteihin, jot-
ka toimivat asiakaspalvelun tukena verkkokauppasivustoilla, eivitki esimerkiksi terveyden-

huollossa tai opetustarkoituksessa. Tarkasti valittuun aiheeseen liittyvii tutkimusta on vield

vahan.

Tulokset jaoteltiin viiteen teemaan, jotka toistuivat tutkimuslihteissd: asiakkaan ongelman
ratkaiseminen, tarve asiakaspalvelijalle, antropomorfismi, kdyton helppous ja teknologia.

Seuraavissa alaluvuissa tutkimuksen tulokset késitelldéin teemoihin jaoteltuna.

4.1 Asiakkaan ongelman ratkaiseminen

Seki van der Goot, Koubayova ja Reijmersdal (2024) ettd van der Goot, Hafkamp ja Dank-
fort (2021) totesivat tutkimuksissaan, ettd tdrkeintd tutkittaville oli saada ratkaisu heiddn
esittimidnsd ongelmaan tai pyyntoon. Asiakkaat toivovat saavansa vastauksen kysymyk-
siinsd, heille tarjottavan tietoa ja ettd heiddn valituksiinsa reagoidaan nopeasti ja ystivil-
liseen sdvyyn (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021)). Onkin loogista, ettd ongelmaan
tormétessddn asiakas tahtoo ongelman selvidvén tyydyttdavisti. Chatbotin on tirkeédi tarjota
ajantasaista, tarkkaa, luotettavaa, yksilollistd ja helppokdyttoistd tietoa nopeasti asiakkaalle
hyodyllisessd muodossa (Ashfaq ym. 2020; van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021)). Re-
sen, Gansterin ja Baierin (2020) tutkimuksen mukaan utilitaristiset tekijit, kuten keskuste-
lun aitous ja hyodyllisyys, vaikuttivat hedonistisia tekijoitd, kuten miellyttavyyttd, enemmaén

chatbotin hyviksymiseen.

Ashfaq ym. (2020) mukaan kiyttdjatyytyviisyys kasvaa, mikili chatbot kykenee tuottamaan

tuoretta ja luotettavaa tietoa, nopeita vastauksia ja tarjoaa yksilollistettyd palvelua asiakkaal-



le. Informaation ja palvelun laatu vaikuttavat merkittavisti kiyttdjatyytyvaisyyteen, ja silld
on positiivinen vaikutus aikomukseen jatkaa palvelun kédyttod (Ashfaq ym. 2020). Chatbot

koetaan turhana, jos se ei tarjoa asiakkaan tarvitsemaa tietoa (Ashfaq ym. 2020).

Yrityksen on tirked tuntea oma asiakasryhminsé, ja mihin pisteeseen asti chatbotin tarjoama
keskustelutyyli ja apu ollaan valmiita vastaanottamaan (Rese, Ganster ja Baier 2020} van
der Goot, Hafkamp ja Dankfort|[2021). Yritysten on kannattavaa kommunikoida asiakkaalle
selkeisti millaisiin kysymyksiin kdytetty chatbot pystyy vastaamaan (van der Goot, Hafkamp
ja Dankfort 2021). van der Gootin, Hafkampin ja Dankfortin (2021)) mukaan liian usein
asiakas ei saa chatbotilta tarvitsemaansa apua, miki johtaa turhautumiseen. Chatbotin tulisi
kyetd tarjoamaan saumaton kokemus ja sen paitehtéiva tulisi olla auttaa asiakasta tehokkaasti

(van der Goot, Hatkamp ja Dankfort 2021)).

4.2 Tarve asiakaspalvelijalle

Kaikki haastateltavat olivat van der Gootin, Hafkampin ja Dankfortin (2021)) tutkimuksessa
yhtd mieltd siitd, ettd chatbot ei voi toimia itsendisesti ja korvata asiakaspalvelijaa kokonaan.
Haastateltavat kokivat, ettd mitd henkilokohtaisempi tai monimutkaisempi asia on, sitid vi-
hemmén he toivovat hoitavansa asiaa chatbotin kanssa sen empatian puutteen vuoksi (van der
Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Erés haastateltava toivoi, ettd kun hén pyytdd rahallista
hyvitystd, hin tahtoisi ettd harmillista tilannetta pahoittelee oikea ihminen (van der Goot,
Hafkamp ja Dankfort [2021)). Ashfaqin ja muiden (2020) mukaan osa kayttdjistd koki, ettid
ihmisen kanssa vuorovaikuttamisella oli lisdarvoa chatbotin tarjoamassa palvelussa, esimer-
kiksi tehtidvien helpompana ja nopeampana ratkaisemisena. Toisaalta samassa tutkimuksessa
todettiin, ettd silloin, kun kayttdjit kokevat tarpeen asiakaspalvelijalle keskustellessaan chat-
botin kanssa, he eivit ole tyytyviisid chatbottiin, kokevat ettd sitd on vaikea kiyttii ja ettei

se ole hyodyllinen.

van der Gootin, Hafkampin ja Dankfortin (2021) tutkimuksessa haastateltavat jakautuivat
soittajiin ja kirjoittajiin: soittajat halusivat kommunikoida ihmisen kanssa, kuulla ihmisen d4-
nen, esittdd jatkokysymyksid, ja saada vastauksen ongelmaan keskustellen, kun taas kirjoit-

tajat kokevat soittamisen epamukavammaksi kuin s@hkopostin tai chatin, ja he tahtovat etti
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vastaus 10ytyy kirjallisena, jotta sithen voi palata myds myohemmin. Soittajat kokivat ihmi-
sen kanssa kommunikoinnin olevan suoraa ja rehellistd, vastauksen olevan véliton ja soittaja
pystyy myo0s ilmaisemaan turhautumisensa (van der Goot, Hatkamp ja Dankfort 2021)). Soit-
tamisen haittapuoliksi mainittiin jonotusaika, keskuksen tyontekijdan valmiin myyntipuheen
kuunteleminen ja se, ettei ihmiselle soittamisen vaihtoehto ole saatavilla vuorokauden ympa-
ri (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Kirjoittajat kokivat hyodylliseksi, ettd chattia
tai sdhkopostia voi kidyttad myos esimerkiksi toisséd ollessa, ja chattikin voitiin kokea riitti-
vin henkilokohtaiseksi, silloin kun vastassa oli ihminen (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort

2021).

Useammalla haastateltavalla oli negatiivinen mielleyhtymai chatbotteihin jo etukéteen, ja he
vilttelivit chatbotin kédyttod (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Erds haastateltava
valitsi mieluummin sdhkodpostin ldhettdmisen ja vastauksen odottamisen, sen sijasta ettd olisi
keskustellut chatbotin kanssa livechatin jo sulkeuduttua (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort
2021). Kun asiakas ilmaisee suuttumusta, turhautumista tai pelkoa keskustellessaan chatbo-
tin kanssa, olisi hyodyllistd, ettd asiakaspalvelija liittyisi keskusteluun (van der Goot, Haf-
kamp ja Dankfort [2021)). Ashfaqin ja muiden (2020) mukaan nekin asiakkaat, jotka ovat jo
tyytyviisid chatbotin kdyttoon, voisivat olla vieldkin tyytyvdisempid, jos kévisivit ajoittain
ithmisen kanssa hyodyllistd keskustelua. Ashfaq ja muut (2020) ehdottavatkin, ettd chatbotin

taustalla toimisi my0s ithminen lisddmassd asiakastyytyvdisyytta.

4.3 Antropomorfismi

Haastateltavat kokivat keskustelun chatbotin kanssa automatisoiduksi keskusteluksi jossa si-
muloitiin ihmismaisyyttd (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort |[2021)). Ihmisen kuva tai iko-
ni, nimi ja ystdvélliset keskustelunavaukset (esimerkiksi “Hei, kuinka voisin auttaa sinua
tanddn?”) saivat haastateltavat ajattelemaan, ettd keskustelukumppani on ihminen (van der
Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Resen, Gansterin ja Baierin (2020) tutkimuksen mukaan

keskustelun aitous oli kayttdjille tirkeintd.

Jotkut haastateltavat kokivat antropomorfismin miellyttivind (van der Goot, Hafkamp ja

Dankfort 2021). Erds haastateltava koki, ettd kun chatbotilla on nimi, on keskustelu hen-
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kilokohtaisempaa (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Osa haastateltavista koki jo
heti keskustelun alussa drsyynnystd antropomorfismista, ja ajattelivat etti se ei ole tarkoituk-
senmukaista, ihmisen simulointi koettiin “temppuna” ja asiakkaan viheksymiseni tai huijaa-
misena (van der Goot, Hatkamp ja Dankfort|2021). On ymmarrettdvii, ettd ihmisenkaltainen
chatbot voi nostaa kiyttdjin odotuksia sen toimintakyvysti, ja kdyttdjd luonnollisesti pettyy

kun odotuksiin ei kyetd vastaamaan.

20 prosenttia van der Gootin, Koubayovan ja Reijmersdalin (2024) tutkimuksen haastatel-
tavista luuli keskustelevansa ihmisen kanssa, vaikka 87 prosentilla heistid oli aiempaa ko-
kemusta chatboteista ja 44 prosentilla oli aiempaa tyokokemusta asiakaspalvelusta. Mo-
net haastateltavista kayttivit chatbotista nimeé Sara tai viittasivat sithen pronominilla ”she”
(suom. hidn) (van der Goot, Koubayova ja Reijmersdal [2024). Osa ei kokenut Saraa seu-
ralliseksi, sen ollessa chatbot ja ’hénen tehdesséd vain ty6tdaan”, mutta jotkut kokivat Saran
osoittaneen empatiaa ja myotituntoa (van der Goot, Koubayové ja Reijmersdal 2024). Haas-
tateltavat viittasivat chatbottiin nimelld, vaikka tiesivit asiakaspalvelijan olevan chatbot, ei-
ki ithminen (van der Goot, Koubayova ja Reijmersdal 2024)). Kokonaismielikuvaan vaikutti

yhtend merkittdvimpénd tekijdnd chatbotin avuliaisuus (van der Goot, Koubayov4d ja Reij-

mersdal [2024).

4.4 Kayton helppous

Joidenkin kiyttdjien mielestd silloin, kun chatbot on liian helppo kiyttdad eikd vaadi mer-
kittavdd henkistd vaivannikod, kokemus aiheuttaa negatiivisia tunteita ja siten tyytyviisyys
chatbotin kdyttoon laskee (Ashfaq ym. 2020). Kdyton helppoudella ei ollut suoraa vaikutusta
chatbotin kdyton jatkamiseen Resen, Gansterin ja Baierin (2020) mukaan, mutta Ashfaq ja

muut (2020) 16ysivét positiivisen korrelaation.

Ne kiyttdjit, jotka kokivat suurempaa tarvetta asiakaspalvelijalle, toivoivat ettei chatbot tar-
joaisi vain yksinkertaisia vastauksia, vaan kidyton tulisi olla hieman haastavampaa (Ashfaq
ym. 2020). Erityisesti miehet eivit Resen, Gansterin ja Baierin (2020) tutkimuksen mukaan

olleet tyytyviisid chatbotin kdytdnnollisyyteen, ja se esti heitd kiyttiméstd chatbottia usein.

Ashfaqin ja muiden (2020) mukaan kiyttdjidn tyytyviisyys ja halu jatkaa chatbotin kiyttod
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lisddntyivit, kun chatbotin kéytto koettiin helpoksi, hyodylliseksi ja miellyttdviksi. Samaan
tulokseen piityiviat myos Rese, Ganster ja Baier (2020) todetessaan, ettd koetulla hyodyl-
lisyydelld ja koetulla miellyttdvyydelld oli merkittdvi positiivinen vaikutus kdyton jatkami-

seen ja kayttotiheyteen.

4.5 Teknologia

Haastateltavien mukaan chatbotin teknologia on vield kehittymétontad (Rese, Ganster ja Bai-
er [2020; van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021), ja he olivat huolissaan tietosuojasta
(Rese, Ganster ja Baier 2020). van der Gootin, Hafkampin ja Dankfortin (2021} tutkimuk-
sessa haastateltavat yllittyivit teknologian huonoudesta: heilli oli ollut suuret odotukset yri-
tykseen liittyen, mutta pettyivit kun chatbot ei osannutkaan auttaa. Haastateltavat kokivat
drsyynnystd, kun chatbot ei ymmartényt syotettd vaan pyysi uudelleenmuotoilemaan vies-
tin jopa useampaan kertaan (van der Goot, Koubayova ja Reijmersdal 2024; van der Goot,
Hafkamp ja Dankfort [2021). Haastateltavat kokivat chatbotin kdyton vaivalloiseksi: viestin
muotoilemiseen jouduttiin kiyttiméin vaivaa, kun haluttiin varmistaa ettd chatbot ymmartia

syotteen (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021).

Kehittyméton teknologia estdd kdyttdjid haluamasta kdyttdd chatbottia usein (Rese, Ganster
ja Baier 2020). Chatbotin tehtédvi oli suositella asiakkaalle tuotteita, mutta asiakkaat kokivat
ettd suositukset olivat epitarkkoja, ja ettd verkkosivun hakutoiminto tekee saman asian pa-
remmin (Rese, Ganster ja Baier 2020). Chatbottien eduiksi koettiin sen nopeus, tehokkuus
tiedonhankinnassa ja saatavuus vuorokauden ympéri (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort

2021).

van der Gootin, Hafkampin ja Dankfortin (202 1)) mukaan chatbotin julkaiseminen aikaisessa
kehitysvaiheessa on hyodyllistd chatbotin datan kerddmiseksi ja skaalaamiseksi, mutta ke-
hittyméttomén chatbotin kohtaaminen voi aiheuttaa asiakkaissa paljonkin turhautumista ja
negatiivisia mielleyhtymid yritystd kohtaan (van der Goot, Hafkamp ja Dankfort 2021). Ke-
hittdjien tulee olla tietoisia siitd, mihin tarkoitukseen chatbottia kehitetddn (van der Goot,

Hafkamp ja Dankfort 2021).
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5 Yhteenveto

Sithen, miten kdyttdjd kokee chatbotin ja sen hyddyntdmisen, vaikuttavat asiakkaan tarve
asiakaspalvelijalle, chatbotin teknologia, kdyton helppous, ihmisenkaltaistaminen ja saako
asiakas avun ongelmaansa. Tutkielma antaa tietoa chatbotteihin liittyvistd kuluttaja-asiak-
kaiden asiakastyytyviisyydesti chatbotteja hyodyntiville tahoille. Tutkielman tarjoaman tie-
don avulla erityisesti asiakaspalveluun panostavat yritykset voivat kehittdi kdyttimidin chat-

botteja suoriutumaan tehtivistdédn niin, ettd asiakastyytyvéisyys olisi korkeammalla tasolla.

Chatbot on tehokas tarjoamaan nopeaa apua asiakkaalle vuorokauden ympéri, muttei aina
suoriudu tehtivistdadn asiakkaan ndkokulmasta tyydyttavilld tavalla. Chatbot ei aina ymmér-
rd asiakkaan syotettd vaikka asiakas muotoilisi asian monin eri tavoin uudelleen. Kun chat-
bottia ollaan ottamassa kdyttdon, on huomioitava siihen liittyvit haasteet, eikd chatbot sovi
kaikille asiakkaille. Tutkimustuloksista voidaan péitelld, ettd ainakin vield tdssd vaiheessa
chatbottien kehitystd kaivataan ihmistd paikkaamaan chatbotin puutteita korkeamman asia-

kastyytyvidisyyden saavuttamiseksi.
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