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Digitalisaation myo6té yritysten on tdytynyt muuttaa toimintamallejaan vastaamaan asiakkai-
den korkeampia vaatimuksia esimerkiksi asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun tehostamiseksi
ja asiakaskokemuksen parantamiseksi yritykset ovat implementoineet chatbotteja, jotka voi-

vat toimia perinteisen asiakaspalvelun rinnalla.

Tésséd kandidaatintydssa tarkastellaan chatbottien vaikutusta asiakaspalveluun. Ty0ssé kes-
kitytdén tarkastelemaan chatbottien vaikutusta asiakaskokemukseen sekd niiden mahdollisia
hyotyjé ja haasteita. Lisdksi ty6 antaa lukijalle yleiskuvan siitd, miten tarve chatboteille syn-
tyi, millainen on chatbottien historia ja millaisia toimintaperiaatteita chatboteissa on kiy-

tetty. Ty0 toteutetaan kirjallisuuskatsauksena hyddyntéen tieteellisid artikkeleita.

Asiakaspalvelutehtdvissd hyddynnetyt chatbotit ovat usein niin sanottuja hybridejd, jotka
hyodyntivit sekd sddntdpohjaisuutta ettd tekodlyd. Chatbotit ovat toimiva lisé perinteisten
asiakaspalvelumallien rinnalle nopeuttaen asiakkaan palvelun saantia ja vastaten tehokkaasti
ja oikeellisesti varsinkin yksinkertaisempiin asiakkaan kysymyksiin. Chatboteilla ei kuiten-
kaan voida korvata kokonaan perinteistd asiakaspalvelua, silld osa thmisistd haluavat edel-
leen saada palvelua esimerkiksi puhelimen vilitykselld, tai kaipaavat muuten ihmiskontak-
tia. Liséksi chatbottien heikko kyky ymmartdd kayttdjainsd, puutteellinen toiminnallisuus

tai virheellisyys voivat vaikuttaa asiakaskokemukseen negatiivisesti.
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1 Johdanto

Digitalisaation myotd asiakaspalvelun vaatimukset ovat muuttuneet merkittavasti. Perintei-
set asiakaspalvelumuodot, kuten puhelut ja sdhkopostit eivét pysty vastaamaan nykyiseen
tarpeeseen. Néiden palvelumuotojen ohelle on syntynyt tarve uudelle, digitaaliselle palvelu-

muodolle, joka pystyy tuottamaan kéyttdjidlleen nopeita ja luotettavia vastauksia.

Tama kasvava tarve tehokkaammalle asiakaspalvelulle on synnyttényt tarpeen chatboteille,
jotka voivat toimia perinteisten asiakaspalvelumallien rinnalla tehostaen yrityksen asiakas-
palvelua. Chatbotit ovat erinomaisia vastaamaan nopeasti kayttdjiensi yksinkertaisiin kysy-
myksiin, néin ollen yrityksen on mahdollista vapauttaa asiakaspalveluun tarvittavia resurs-
seja vaativimpiin tehtdviin, samalla tarjoten asiakkailleen nopean tavan ratkaista ongelmi-
aan. Chatbotit lisddvit yrityksen kykyd kommunikoida asiakkaidensa kanssa tehokkaasti ja

vaivattomasti, samalla kasvattaen asiakkaiden vuorovaikutusta yrityksen kanssa.

Chatbottien roolin koetaan kasvavan entisestddn tulevaisuudessa. Yritysten uskotaan pysty-
van kehittdmiidn vuorovaikutusta asiakkaidensa kanssa entistd paremmaksi, joka mahdollis-
taa entistd vahvemman siteen yrityksen ja asiakkaan vilille. Chatbotit eivit pelkdstiin tarjoa
yrityksille tehokasta tapaa ongelmanratkaisuun, vaan mahdollisuuden viestid ja kommuni-

koida asiakkaidensa kanssa entistd tehokkaammin.

Vaikka chatbotteja hyodynnetdin jo useilla toimialoilla, ovat ne suhteellisen uusi innovaatio.
Ensimmaiset julkisessa kdytossd olevat chatbotit yleistyivit vasta 2010-luvulla, jolloin nii-
den pédasiallinen tarkoitus oli toimia vain keskustelukumppanina. Digitalisaation myoté
asiakastottumukset ovat muuttuneet ja yritysten on tdytynyt ottaa timi huomioon kehitta-
malld uusia ratkaisuja vastata tdhin tarpeeseen. Userlike:n (2022) mukaan 80 prosenttia in-
ternetin vélitykselld asioivista asiakkaista kdyttivdt viimeisen vuoden aikana chatbotteja. Ai-
kana, jolloin saumaton ja helposti ldhestyttdva asiakaskohtaaminen on eriarvoisen tirkeda,

chatbotit mahdollistavat yrityksille mahdollisuuden luoda entistd parempi asiakaskokemus.



1.1 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on selvittdd minkilaisia chatbotteja asiakaspalvelussa kiytetddn. Tyossd
tarkastellaan minkélaista teknologiaa nykyaikaiset chatbotit hyddyntévit, ja miten chatbotit
ovat kehittyneet. TyOssd vastataan kahteen padtutkimuskysymykseen, jonka lisdksi kdydddn

lapi, miten asiakaskokemus muodostuu. Tyon péadtutkimuskysymykset ovat:

Minkdlaista teknologiaa asiakaspalvelussa kdytetyissd chatboteissa hyodynnetddn?

Mikd vaikutus chatbottien kdytolld on asiakaskokemukseen?

1.2 Tutkimusmenetelmi, rakenne ja rajaus

Kandidaatintyé on toteutettu kirjallisuuskatsauksena kéyttden ldhteind tieteellisid artikke-
leita sekd verkkojulkaisuja. Ty on rajattu kdsittelemadn asiakaspalvelussa kaytettyja chat-
botteja. Tydssd tarkastellaan chatbottien historiaa, asiakaspalvelussa kdytettdvien chatbot-

tien teknologiaa, sekd niiden mukanaan tuomia hyotyjé asiakaskokemukseen.

Ty0 on jaettu neljdén lukuun, joista ensimmaéinen on johdanto. Tyon toinen luku kisittelee
chatbottien kehitystd. Luvussa kisitellddn chatbottien tarpeen syntymistd digitalisaation
myoOtd. Luvussa kdydédédn lapi chatbottien historiaa 1950-luvulta nykypéivddn saakka, jotta
saadaan yleiskuva siitd, miten tarve chatboteille on syntynyt ja miten chatbotit ovat kehitty-
neet. Viimeisend luvussa esitellddn asiakaspalvelussa kéytettyjen chatbottien teknologiaa ja

avataan oleelliset késitteet lukijalle.

Kolmannessa luvussa kisitellddn chatbottien kdyttod asiakaspalvelussa. Luvussa kiyddin
lapi asiakkaiden tarpeita ja asiakaskokemuksen muodostavia ja siithen vaikuttavia tekijoita.

Luvussa esitelldén lisdksi chatbotin vaikutusta asiakaskokemukseen. Viimeisend luvussa



tarkastellaan chatbottien vahvuuksia sekéd heikkouksia asiakaskokemuksen nidkokulmasta.

Neljannessa luvussa késitelldén tyon johtopaitokset.



2 Chatbottien kehitys

Chatbottien hyddyntdminen liiketoiminnassa on jo arkipédivaa. Tédssa kappaleessa kisitellddn
digitalisaation vaikutusta chatbotteihin, chatbottien historiaa ja kehitystd nykypdivaan, seké

chatbottien tulevaisuutta. Lisdksi tarkastelemme chatbottien toiminnallisuutta.

2.1 Digitalisaatio

Legner et al., (2017) méadrittelee digitalisaation kokonaisuutena sosioteknisid ilmidita ja pro-
sesseja digitaaliteknologioiden omaksumiseen ja kdyttoon laajemmassa kontekstissa, kuten
organisaatiossa tai yhteiskunnassa. Digitalisaatio on edennyt aaltoina, jotka ovat muuttaneet
sekd yhteiskuntaa ettd liiketoimintaa perusteellisesti, ensimméisen aallon myo6té tietoko-
neilla pystyttiin korvaamaan késin tehtivai paperity6td. Internetin kehittimisen myo6té toi-
nen aalto mahdollisti globaalin kommunikaation, luoden tdysin uusia mahdollisuuksia liike-
toiminnalle, esimerkiksi verkkokaupankdynnin muodossa. Chatbottien kannalta merkittdvin
on kolmas, meneillddn oleva aalto, joka keskittyy sosiaalisiin palveluihin, analytiikkaan ja
mobiilipalveluihin. (Legner ef al., 2017) Kolmannen aallon merkittdvin ero aikaisempiin di-
gitalisaation aaltoihin on se, ettd nykyistd kehitystd ajavat eteenpédin kayttdjat. Kayttdjat seka
asiakkaat vaativat entistd kehittyneempid digitaalisia palveluita ja tuotteita, jatkuvan asiak-
kailta tulevan paineen vuoksi eri toimijoilla ja toimialoilla onkin jatkuva tarve kehittié digi-

taalisia palveluitaan. (Legner et al., 2017)

Teknologisen kehityksen ja ihmisten muuttuneiden kdyttdytymismallien myotd myos asiak-
kaiden tarpeet ovat muuttuneet. Muuttuneiden tarpeiden myotd perinteisen asiakaspalvelun
tueksi tarvitaan chatbotteja, jotka pystyvét vihentdamidn ihmisille kasautuvaa tyotaakkaa.
(Ilmarinen & Koskela, 2015) Digitalisaation myota asiakaspalvelun halutaan olevan nopeaa
ja vaivatonta. Teknologian hyddyntdminen yksinkertaisimpiin tehtdviin on valttimatonta
uusien asiakasvaatimusten myotd. Digitalisaatio luo yrityksille myos haasteita, silld sen
myo6td asiakkailla on entistd enemmaén vaihtoehtoja, yritysten tuleekin olla valmiita vastaa-

maan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin nopeasti. (Ilmarinen & Koskela, 2015)



2.2 Chatbottien historia

Chatbottien kehityksen alkupisteend voidaan pitdd vuotta 1950, jolloin Alan Turing halusi
tietdd pystyyko tietokone keskustelemaan ihmisten kanssa ilman ettd ndmé ymmartavat kes-
kustelevansa tietokoneen, eivitkd ihmisen kanssa — tdimé tunnetaan nykydéin termind Turin-
gin testi, joka on kuvattu kuvassa 1. Turingin testissi henkildlle kerrottiin hinen kommuni-
koivan yhden ihmisen ja tietokoneen kanssa. Testissé testattiin henkilon kykyé erottaa tieto-
koneen vastaukset ihmisen vastauksista. Kuvassa 1 testihenkild C kdy keskustelun tietoko-

neen A, sekd ihmisen B kanssa.

A y,

Bg,

Kuva 1: Turingin testi

16 vuotta Turingin testin kehittdmisen jélkeen, ensimmaéinen chatbotti ELIZA kehitettiin
MIT:ssa, Joseph Weizenbaumin toimesta. ELIZA:aa kiytettiin psykoterapeutin tehtdvissi
vastaillen kédyttdjansd viesteihin. ELIZA:n toimintaperiaate perustui pattern matching -tek-
nologiaan. (Weizenbaum, 1966) Pattern matching -teknologia on erittdin yksinkertaista, ja
toiminta perustuu chatbotin generoimiin vastauksiin ennalta mééritellyistd vastausvaihtoeh-
doista ja sddnnoistd kdyttdjan syottdman lauseen perusteella (Adamopoulou & Moussiades,

2020a). Vaikka ELIZA:n ymmarrys oli heikkoa ja se pystyi keskustelemaan kéyttdjansa



kanssa vain rajoitetusti oppimatta kéyttdjistdéin mitdén, voidaan sitd silti pitdd sitd seuran-

neiden chatbottien inspiraation ldhteend. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

Vuonna 1972 kehitettyd PARRY:a voidaan pitdd ELIZA:n kehittyneempéni versiona. Myos
PARRY oli kiytossd psykoterapian tieteenalalla, till4 kertaa potilaan roolissa. PARRY toimi
skitsofreniasta kérsivén potilaan tavoin. Se syotti kéyttdjélleen eli psykiatrilleen provosoivia
lauseita tarkoituksenaan ruokkia keskustelua ja saada kayttdjansd syventyméén keskusteluun
ja jatkamaan sitd. PARRY toimi my0s harjoitusalustana opiskelijoille, jotka pystyivét har-
joittelemaan, kuinka potilaan kanssa tuli keskustella (Zemcik, 2019). PARRY:n koettiin
omaavan parempi rakenne ja kyky omaan “persoonallisuuteen”. Kuten edeltijansd, myo0s-
kdidn PARRY ei ollut kykenevd oppimaan kiymistddn keskusteluista, titd ei kuitenkaan pi-
detty PARRYN:n tapauksessa ongelmana, vaan koettiin ettd sen kyvyttomyys ymmaértaa
kontekstia simuloi potilaan kanssa kiytya keskustelua paremmin. Muistin puuttumisen seké
kontekstin ymmaértamisen heikkouden lisdksi PARRY:n kielelliset taidot olivat heikot, ja

sen vastausajassa oli pitkd viive. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

Seuraava harppaus chatbottien historiassa tapahtui vuonna 1995, tilloin kehitettiin ensim-
miinen verkossa toimiva chatbot, ALICE. ALICE perustui vahvasti edeltdjiinsd, toiminta-
periaate perustui edelleen pattern matching -teknologiaan. Suurin hyoty ALICE:n kaytta-
massd pattern matching -teknologiassa oli sen helppous ja yksinkertaisuus, silld teknologian
kehitys ei vield mahdollistanut edistyksellisempéé toimintaa. Sen sijaan suurimmat ongelmat

olivat sen ennalta-arvattavuus seké toisto. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

Ensimmadiset chatbotit, jotka hyddynsivét pattern matching -teknologiaa eivét kyenneet séi-
lyttdmaan muistissaan aikaisemmin kaytyja keskusteluja, ja timén vuoksi ne toistivat samoja
vastausrakenteita. Myos uudempi chatbot ALICE kérsii aikaisemmille, pelkéstdén pattern
matching teknologiaa hyddyntéville chatboteille yhteisestd ongelmasta: ALICEn kanssa
kayty keskustelu on erittdin konemaista ja ihmisméinen kontakti kiyttdjaan puuttuu koko-
naan. Pattern matching -teknologiaa kiytetddn sen puutteista huolimatta edelleen suurim-

massa osassa moderneja chatbotteja. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

2000-luvun alussa kehitetty SmarterChild oli suuri kehitysaskel chatboteille. SmarterChild
oli ensimméinen chatbotti, joka pystyi auttamaan kayttdjidnsa péivittdisissd kysymyksissa.
Se pystyi kerddméén dataa tietokannastaan ja sen avulla kertomaan esimerkiksi sditietoja,

tai uutisia kéyttdjilleen. SmarterChildin jilkeen seuraava suuri harppaus 2010-luvulla oli
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puhelimissa toimivat, puhuvat chatbotit. Applen Siri, IBM Watson, Google Assistant ja
my6hemmin markkinoille tullut Amazon Alexa ovat eniten kéytettyjd henkilokohtaisia, da-
nelld toimivia chatbotteja, jotka pystyvit keskustelemaan kayttdjansd kanssa luoden uniik-

keja keskusteluja. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

2010-luvulla chatbottien kayttd on rdjahtanyt kasvuun. Vuonna 2017 pelkéstdén Facebook
messengerissd arvioitiin olevan yli satatuhatta eri chatbottia (Zumstein & Hudertmark,
2017). Chatbotteja kdytettiin markkinoinnissa, terveydenhuollossa, koulutuksessa seka kult-
tuurialalla, tuhansia tekstipohjaisia chatbotteja hyddynnettiin eri keskustelualustoilla. Nyky-
aikaiset chatbotit toimivat ja kommunikoivat tdysin eri tavalla niiden edeltdjdan ELIZA:aan
verrattuna, ne pystyvét generoimaan laajempia ja ajankohtaisia vastauksia, tallentamaan
muistiinsa kdyttdjin antamia tietoja ja yhdistdmiin néitd keskusteluihin. Modernit chatbotit
toimivat my0s pilvipalveluiden kautta mahdollistaen suuremmat volyymit ja kuormituksen.
-(Adamopoulou & Moussiades, 2020b) Vuoden 2016 jélkeen chatbottien mééri on réjéhta-
nyt ja niiden tarve kasvaa edelleen uusien mahdollisuuksien my6td. Moderneimmat tekodlya
hyodyntivit chatbotit pystyvit keskustelemaan kéyttdjansi kanssa ilman rajoitteita ja omaa-
vat suuret tietokannat. OpenAl:n ChatGPT kerdsi miljoona kayttdjda vain viidessd paivassi
ja télla hetkelld silld on yli 100 miljoonaa viikoittaista aktiivista kdyttdjaa. (Malik, 2023)

Kuvassa 2 kuvattu chatbottien historia aikajanalla 1950-luvulta vuoteen 2022.

2016
1950 1972 2001 Facebook
Turing test PARRY SmarterChild Messenger
Bots

2 A VA
. & & 0

1966 1995 2010 2022
ELIZA ALILCE Siri ChatGPT

Kuva 2: Chatbottien historia
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2.3 Chatbottien kayttotarkoitukset

Digitalisaation seurauksena chatbottien kiyttdé on kasvanut jatkuvasti. Gartnerin (2019) ra-
portin mukaan 31 prosenttia kyselyyn vastanneista yrityksistd oli kokeillut tai on kokeile-
massa lahitulevaisuudessa chatbottia omassa toiminnassaan. Tdmi kasvava tarve chatbo-
teille on néhtdvissd erityisesti suurten yritysten kohdalla. Yhdysvaltojen sadasta isoimmasta

yrityksestd lahes puolet oli implementoinut chatbotit tukemaan yritystoimintaansa (Gartner,

2019)

Chatbottien kdyttd on lisdéntynyt monilla toimialoilla, esimerkiksi terveydenhuollon ja kau-
pallisen alan toimijat ovat kasvattaneet chatbottien kdyton maérad. Eniten chatbotteja hyo-
dynnetddn pankki- ja vakuutusalalla, jossa jopa kaksi kolmasosaa yrityksistd hyodyntda

chatbotteja toiminnassaan (Dilmegani, 2023).

Yritysten kdyttamilla chatboteilla on monia erilaisia kayttotarkoituksia, niitd voidaan kédyttda
mm. kaupankdynnin tukena, ndmai chatbotit antavat kéyttdjélleen hyodyllistd tietoa yrityksen
tuotteista vastaavat asiakkaan kysymyksiin tuotteista ja palveluista (Shopify, 2022). Nama
chatbotit mahdollistavat paremman kokemuksen asiakkaalle, tarjoten henkilokohtaista pal-
velua verkon vilitykselld. Kaupankdynnin tukena toimivien chatbottien tapaan on olemassa
niin kutsuttuja infobotteja. Ndméa kuten perinteiset asiakaspalvelubotit toimivat myos asia-
kaspalvelutehtivissd omilla tavoillaan. Infobottien pddasiallinen tarkoitus on antaa lisdi in-
formaatiota palveluista tai yrityksen toiminnasta. Kaupankdynnin tukena toimivien chatbot-
tien tehtdvdnd on antaa lisdd informaatiota asiakkaalle kaupankdynnin tueksi. Nami botit
voivat esimerkiksi antaa tietoja tuotteiden hinnoista tai mahdollisesta saatavuudesta. (Fol-

stad et al., 2021).

Kuvassa 3 on kuvattuna esimerkkiyrityksié ja niiden asiakaspalvelun tukena kayttdmii chat-
bot malleja. Oikealla kuvatut chatbotit mahdollistavat kdyttdjan sy6ttavan niille avoimia ky-
symyksid, joithin ne vastaavat, eli kommunikointi on hyvin keskustelunomaista. Punainen
viiva kuvassa erottaa muut chatbotit virtuaalisista avustajista, joita ei kdytetd asiakaspalve-

lussa. Nuoli kuvastaa kunkin chatbotmallin keskustelunomaisuutta.
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Vahemman
keskustelunomaisia Keskustelunomaisia
& 3
Valikkopohjainen Kayttdjad antaa viestin
- N o o s S . . -
Kaupankaynnin \ Kaupankaynnin Asiakas- Virtuaaliset
Info botit " .
tukena tukena palvelijat avustajat
A A kS A
Gymshark NBA lceland Air it ‘ ‘ Alexa
Fandango KL Danske Bank ‘ ‘ Apple Siri
Prisma Washington Google
Verkkokauppa Post Assistant

Kuva 3: Erityyppiset chatbotit ja niiden kayttétarkoitukset

Asiakaspalvelussa hyodynnettiville chatboteille on tyypillista, ettd kdyttdja voi syottdd avoi-
men kysymyksen, tai valita valmiista vaihtoehdoista. Monet nykyaikaiset asiakaspalvelussa
hyodynnettavit chatbotit kéyttaviat sekd siddntdpohjaista teknologiaa, ettd koneoppimista
hyodyntédviad dataan perustuvia ratkaisuja. Timé mahdollistaa yritykselle persoonallisemman

chatbotin, joka pystyy vastaamaan yrityksen, seké asiakkaan tarpeisiin. (Folstad ez al., 2021)

2.4 Siintopohjaiset chatbotit

Saéntopohjaisille chatboteille on tyypillistd, etteivédt ne luo uusia vastauksia, vaan niiden
vastaukset ovat valmiiksi kirjoitettuja kehittdjan toimesta. Mitd suurempi tietokanta chatbo-
tilla on kéytettdvissi, sitd paremmin se pystyy vastaamaan kayttdjansi kysymyksiin. Pattern
matching, jota kéytettiin jo ensimmaéisissd chatboteissa perustuu mallien tunnistamiseen.
Tarkemmin sen toiminta perustuu drsyke-vastauslohkoihin, jossa kdyttdjan antama lause eli
arsyke, saa sopivan vastauksen botilta perustuen alkuperdiseen sydtteeseen. Ongelmana

téssd mallissa on sama kuin ensimmadisissé chatboteissa ELIZA:ssa ja ALICE:ssa, vastaukset
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ovat ennalta arvattavia ja toistuvia, koska timé menetelma ei pysty tallentamaan aikaisempia
vastauksia tai hyodyntdmadn niistd saatua dataa kayttdjastd, ja kdyttdjan kanssa kdydystd

keskustelusta. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

Pattern matching -teknologiaa hyddyntéva komentokieli AIML (Artificial Intelligence Mar-
kup Language) kehitettiin 2000-luvun alussa, se on “’tdgeihin” perustuva XML-pohjainen
komentokieli. Tageilla tarkoitetaan tunnisteita, joiden avulla voidaan antaa lisdd kontekstia
chatbot moottorille. Tégit auttavat hallitsemaan chatbotin kéyttdytymistd ja miarittavét
muuttujia ja ndin hallitsevat vastauksia. AIML:44 hyddynnettiin, kun ihmisten ja drsyke-
vastaus teknologiaa hyodyntévien chatbottien keskustelua haluttiin jouhevammaksi. Kuva 4
havainnollistaa, kuinka kategorioita hyddyntdvd koodi toimii. (Adamopoulou & Mous-

siades, 2020a)

<aiml version="1.8.1" encoding="UTF-8"2>»
<catergory:
<pattern> My name is * and I am * years old </pattern>
<template>» Hello <star/> I am also <star index="2"/> years old</template>
</category>
</aiml>

kuva 4: Esimerkki AIML (Muunneltu ldhteestdi Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

AIML:n tukena voidaan kéyttdd Latent Semantic Analysis:ia, eli LSA:ta. LSA pystyy 16yta-
méén yhtildisyyksid sanojen vililld ja kykenee antamaan vastauksia myds vaikeampiin ky-
symyksiin, jothin AIML ei kykene. Yhdessd kdytettyind ndma toimivat siten, ettdi AIML
vastaa yksinkertaisiin ja helppoihin kysymyksiin, joihin silli on valmiit rakenteet ja LSA
vastaa tarvittaessa monimutkaisempiin kayttdjan esittdmiin kysymyksiin. AIML:n heik-
kouksina voidaan pitdd sen ylldpidon ja pédivittamisen vaikeutta sekd sen suhteellisen huonoa

kykya tunnistaa eri vastausmalleja. (Arsovski ef al., 2017)

AIML:n seuraaja Chatscript on asiantuntijajirjestelmai, joka perustuu avoimen ldhdekoodin
komentokieleen. Kuten AIML, myds Chatscript perustuu sddntdpohjaiseen jirjestelmaén,
mutta on paljon monimutkaisempi ja pystyy 10ytdméén parhaan mahdollisen vastausvaihto-

ehdon kéyttdjdn esittdmddn kysymykseen, lisdksi se pystyy tallentamaan kayttdjan
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vastauksia muuttujina. Tdmin ohella Chatscript pystyy reagoimaan siihen, miten kayttdjan
vastaus on kirjoitettu. Jarjestelmédn heikkouksina voidaan pitdd monimutkaisuutta, lisdksi
sen koodikieli vaatii koodaajalta laajaa osaamista. Chatscriptin kirjoitusalustana toimii C++.
(Adamopoulou & Moussiades, 2020b) Chatscriptid hyddynnetdin luonnollisten kielien ki-
sittelyjarjestelmiin. Nykyiset chatbotit kiyttidvit sddntopohjaisia ratkaisuja, sekéd luonnolli-
sen kielen kasittelyjarjestelmid, miké tekee Chatscriptistéd erittdin suositun komentokielen
chatboteissa. Chatscript ja AIML 2.0 ovat eniten kiytettyja avoimen ldhdekoodin komento-
kielid. (Arsovski et al., 2017) Kuvassa 5 esimerkki ChatScript koodista.

concept:~greeting [hello hi hey]

concept:~goodnight[night goodnight]
Topic:~chitcaht(~greeting)
t:~greeting

#! Hello
u: (*~greeting®)[Hi!][Hello],[What's your name?][How are you?]

#! My name is
u: (*name* is *) Nice to meet you 8!
fusername="_#@

#! I wish you a goodnight
u:(<<!not* ~goodnight*»>>) Goodnight $username

Kuva 5: Esimerkki ChatScript koodista (Muunneltu ldhteestd Adamopoulou & Moussiades,
2020a)

RiveScript on tekstipohjainen komentokieli, jota kiytetdéin chatboteissa. Kuten Chatscript,
myo6s RiveScript on avoimeen lihdekoodiin perustuva sidéntépohjainen komentokieli. Ri-
veSriptid voidaan kayttdd esimerkiksi Java ja python koodauskielilld. Se on ChatScriptid
yksinkertaisempi kirjoittaa, mutta ei mahdollista yhti paljon eri toimintoja. (Adamopoulou

& Moussiades, 2020a) Kuvassa 6 esimerkki RiveScript koodista.



15

+Hello
-Hi What's your name?

+ my name is *
-<set name=<formals>> Nice to meet you, <get name:!

+Goodnight
-Goodnight <getname>

Kuva 6: Esimerkki RiveScript koodista. (Muunneltu ldhteestd Adamopoulou & Moussiades,

2020a)

2.5 Luonnollisen kielen kasittely

Saéntopohjaisten ratkaisujen ongelmana voidaan pitdd niiden huonoa kykyé hallita konteks-
tia. Varsinkin AIML:n vanhempi versio AIML 1.0, sekd Chatscriptid kdyttévit chatbotit voi-
vat olla kdmpelditd keskusteluissa. Nykyaikaisissa asiakaspalvelussa hyodynnetyissi chat-
boteissa tdima ongelma on ratkaistu lisddmalla sdédntopohjaisiin chatbotteihin tekodlyn avulla
luonnollisen kielen kisittelyn konsepteja. Koneoppimista hyodyntdmalla chatbotit ovat ky-
kenevid oppimaan keskusteluista ja pystyvit hyodyntiméan suurempia datakokonaisuuksia.

(Adamopoulou & Moussiades, 2020b)

Natural Language Processing (NLP) eli luonnollisen kielen késittely on merkittava kehitys-
askel ihmisten ja tietokoneiden keskustelun valilld. NLP:n avulla chatboteista voidaan ke-
hittdd intuitiivisempid, aidompia, sekd kayttdjaystavéllisempid. NLP on tekoélyn ala, joka
tutkii miten tietokoneet pystyvit tulkitsemaan ja hallitsemaan luonnollista kieltd puheessa ja

tekstissd (Khurana et al., 2023).

Useimmat NLP-jirjestelmit hyodyntidvat koneoppimista. Ne sisdltdvit luonnollisen kielen
ymmartdmisen (engl. Natural Language Understanding, NLU), sekd luonnollisen kielen
tuottamisen (engl. Natural Language Generation, NLG). Perinteiset chatbotit hyodyntavit
pattern matching -teknologiaa, jonka avulla ne vastaavat kdyttdjdn viimeisimpédnd syotta-
médn kommenttiin, sen sijaan koneoppimista hyddyntéavét chatbotit hyddyntévit luonnolli-

sen kielen kisittelyd ja pystyvit erottamaan tarvittavan kontekstin kayttdjénsd tekstista.
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Tadmin ansiosta koneoppimista hyodyntavét chatbotit pystyvit huomioimaan koko keskus-
telun, eivdtkd prosessoi vain viimeisintd kdyttdjan antamaa syotettd. (Adamopoulou &
Moussiades, 2020b) Chatboteissa NLP:td voidaan pitdd chatbotin selkdrankana, joka mah-
dollistaa chatbotin kyvyn ymmaértdd kayttdjan kysymykset, tuottaa niihin asiapitoisia vas-
tauksia sekd ylldpitdd luonnollista, sekd saumatonta keskustelua. (Adamopoulou & Mous-

siades, 2020b)

Luonnollisen kielen ymmartdminen (NLU) on NLP:n yksi tdrkeimmisti osa-alueista. NLU
keskittyy kiyttdjan tekstin ymmartdmiseen ja tulkitsemiseen. Se pyrkii tulkitsemaan ihmisen
kirjoittaman tekstin merkitysté ja kontekstia, sekd tukemaan aikomuksen luokittelua ja yk-
sikdiden erottelua (engl. entity extraction). Yksikot voivat olla joko jirjestelmén itsensé tai
sen kéyttdjin madrittelemid ja niilld tarkoitetaan merkittdvid kohteita, jotka halutaan erottaa
muusta tekstistd, esimerkiksi ihmisten nimet, paikkatiedot, pdivimaérat tai muu kontekstiin
sopiva merkittdva tieto. Asiakaspalvelu chatbottien kohdalla, ne voivat esimerkiksi tunnistaa
asiakkaan tekstistd merkityksellisiksi tiedoiksi eli yksikdiksi tietyn tuotteen nimen tai tietyn
palvelun, jolloin chatbot kykenee antamaan tarkempaa ja yksityiskohtaisempaa palvelua asi-
akkaalleen. Kouluttaessa chatbottia luonnollisen kielen kisittelyyn, voidaan sithen hyddyn-

tdd koneoppimisen malleja. (Adamopoulou & Moussiades, 2020a)

Kayttajan Kielen ymmarrys —
kvsvmir i Kayttijan viestin
:> (:::) (:::) Tiedon hallinta
‘ Kayttajan tarkoitus ‘
@ Keskustelun @
Kayttdliittyma :
Y v ‘ Kontekstin ymmadrrys ‘ Hallinta

e
<::I Viestin rakentelu (::l

Kuva 7: Luonnollisen kielen késittelyd hyddyntdvian chatbotin arkkitehtuuri. (Muunneltu

lahteestd Adamopoulou & Moussiades, 2020b)
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Kuvassa 7 on havainnollistettu luonnollisen kielen hallintaa hyodyntdvén chatbotin toiminta,
Prosessi alkaa kéyttdjdn antamalla viestilld, jonka jidlkeen chatbot selvittdd kayttdjan viestin
sisdllon ja tarkoituksen. Aikaisempaa keskustelua hyddyntéden chatbot pystyy selvittiméén
paremmin kiyttdjan tarkoitusperid ja kontekstia. Chatbotin ymmaérrettyd kayttijdnsé viestin
se voi joko edeti tiedon hallintaan ja vastata kdyttdjansad kysymykseen tai tarvittaessa kysy-
madn lisdd informaatiota kayttijiltddn tai kiyttdjaa selvittdmadn viestinsa tarkoitusta. Chat-
bot voi hakea tietoja omasta tietokannastaan tai mahdollisesti hydodyntdd verkkosivuja kera-
tessddn kayttdjan kysymyksen kannalta oleellista tietoa. Keskustelun hallinta pitdd sisdlladan
kéyttdjan ja chatbotin aikaisemman keskustelun kontekstin, tarkoituksen, seka keskustelussa
kaytetyt yksikot ja keskustelun kannalta oleelliset puuttuvat yksikot. Keskustelun hallintaa
hyddyntden chatbot pystyy rakentamaan viestin kéyttdjdlleen. Viestin rakentelussa hyodyn-
netddn luonnollisen kielen generointia, jonka avulla chatbotin viestistd saadaan mahdolli-

simman thmismaéinen viesti kéayttdjalleen.

2.6 Koneoppiminen

Koneoppiminen on tekodlyn osa-alue, joka mahdollistaa tietokoneiden itsendisen oppimisen
ja paitdksen teon. Koneoppiminen perustuu algoritmien kehitykseen, joiden avulla tietoko-
neet voivat tunnistaa malleja ja keradmaéén tietoa saatavilla olevasta datasta. Koneoppimisen
prosessi pitdd sisélldén datan kerddmisen, sen esikésittelyn, mallin kouluttamisen, mallin ar-
vioinnin, sekd parantamisen. Koneoppimisella on merkittdva rooli chatbottien kehityksessa,
silld tekodlyd hyodyntivien chatbottien kéytto jatkaa kasvamistaan (Joatlyadmin, 2023). Ko-
neoppimista hyddynnetdén kehittdessd chatbottien kykya reagoida ja vastata asiakkaiden
syotteeseen. Tamé kyky sopeutua keskusteluihin mahdollistaa personoidun ja tehokkaan
vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa. Koneoppiminen sisédltdd kolme padtyyppid, valvotun

oppimisen, valvomatta oppimisen, sekd vahvistusoppimisen. (Panesar, 2019)

Valvotussa oppimisessa algoritmi koulutetaan merkitylld datalla, se on eniten kéytetty kou-
lutusmalli ja saanut nimensa koulutustavastaan. Opetusvaiheessa kouluttaja valvoo oppimis-
prosessia. Merkityssd datassa syotetiedot liitetdédn sitd vastaaviin ulostuleviin merkintdihin.

Kuten kuvassa 8 on kuvattu, koulutusprosessia valvova henkilo eli kayttéja, vilittdd koneelle
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harjoitusdatan ja halutun lopputuloksen. Koulutusta jatketaan, kunnes koulutusdatan perus-

teella on saavutettu haluttu tarkkuustaso. (Panesar, 2019)

Raakadata Kayttaja Tulos

b | Harjoitusdata || Haluttu tulos |

Algoritmi Prosessointi

Kuva 8: Valvottu oppiminen (Muunneltu ldhteestd Panesar, 2019)

Valvotun oppimisen vastakohtana pidetdén valvomatonta oppimista. Valvomattomassa op-
pimisessa oppimisalgoritmi ei saa valvotussa oppimisessa hyddynnettyjd merkintdja vaan
rakenteen 10ytdminen jdi algoritmin vastuulle. Johtuen datan puuttuvista merkinnéisti val-
vomattomassa oppimisessa algoritmi ei pysty arvioimaan rakenteen tarkkuutta tai oikeelli-
suutta. Valvomattomassa oppimisessa algoritmin pddasiallinen tarkoitus on 10ytda datasta
rakenteita, sekd yhdistelmid. (Panesar, 2019) Kuvassa 9 kuvattuna valvomaton oppimispro-

sessl.

Raakadata Algoritmi Tulos

ooe

Tulkitseminen Prosessointi

Kuva 9: Valvomaton oppimisprosessi (Muunneltu ldhteestd Panesar, 2019)
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Kolmas péétyyppi on vahvistusoppiminen. Vahvistusoppimista voidaan pitdd koneoppimi-
sen, kiyttdytymispsykologian ja informaatioteorian yhdistelmdnéd. Vahvistusoppimisessa
my0s hyddynnetédén osittain valvottua, sekd valvomatonta oppimisprosessia. Algoritmille ei
anneta suoraa tavoitetta, sen sijaan algoritmille annetaan palkkioita ja rangaistuksia ratkais-
taessa ongelmaa. Vahvistusoppiminen antaa positiivisia palkkioita optimaalisista toimista ja
rankaisee virheistid. Kehitys tapahtuu kokeilun kautta ja haluttu oppimismalli opitaan ns.
kantapdin kautta jarjestelmin tehdessa virheitd ja oppiessaan niistd halutun toimintamallin.
Opittuaan virheistd jarjestelmélld on késitys ihanteellisesta toimintamallista. Vahvistusoppi-
mista kdytetddn yleisesti robotiikassa. Se eroaa valvotusta oppimisesta siten, ettd oikeita
vaihtoehtoja ei ennalta ole médritelty ennakkoon vaan robotti oppii tehdessdin optimaalisen

toimintavan. (Panesar, 2019)
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3 Chatbottien kaytto asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelun kehittyessd chatbotit ovat kasvattaneet suosiotaan perinteisen asiakaspal-
velun rinnalla. Namé digitaaliset auttajat ovat mahdollistaneet uuden tavan yrityksille kom-
munikoida asiakkaidensa kanssa. Seuraavassa luvussa késitelldin asiakkaiden tarpeita asia-
kaspalvelulta, asiakastyyppejd, chatbottien roolia, sekd mahdollisia hydtyjé ja haittoja, joita

chattibottien kdyttd voi tuoda asiakaskokemukseen.

3.1 Asiakkaiden tarpeet ja asiakaskokemus

Asiakas midritetddn henkiloni, joka ostaa tai kdyttia yrityksen tuotteita tai palveluita (Rah-
man & Safeena, 2016). Asiakkaita voidaan pitdd jokaisen yrityksen tdrkeimpéni voimava-
rana, jotka odottavat saavansa ajantasaista ja luotettavaa tietoa yrityksen palveluista ja tuot-
teista. Kuten Walmartin perustaja Sam Walton sanoi asiakkaistaan seuraavasti: ”Yritykselld
on vain yksi johtaja, asiakas ja asiakas voi antaa potkut jokaiselle yrityksen tyontekijélle
johdosta alaspédin vain siirtymaélla toiseen yritykseen”. Asiakaspalvelua voidaan pitda yrityk-

sen kykyna reagoida asiakkaiden tarpeisiin. (Rahman & Safeena, 2016).

Usein asiakkaalla on ennakko-odotuksia asiakaspalvelulle, joista ensimmaéinen on saada pal-
velua nopeasti. Asiakaspalvelutilanteissa asiakkaat haluavat saada ongelmiinsa tai palauttei-
siin vastauksen nopeasti, ja nopeudella on suora yhteys asiakastyytyvidisyyden parantumi-
seen. Business2community:n (2019) tuottaman kyselyn mukaan 82 % asiakkaista kokivat
vilittdomén vastauksen saamisen erittdin tirkeédksi. Toinen tdrked aspekti mitd asiakkaat ar-
vostavat on asiakaspalvelijan antamien tietojen oikeellisuus ja luotettavuus, asiakkaan kan-
nalta on tarkedd, ettd han voi luottaa asiakaspalvelijan antamien tietojen olevan ajantasaisia
ja todenmukaisia. Lisdksi asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen ystavéllisyys ja empatia ovat
tirkeitd aspekteja asiakkaan ndkokulmasta. On tdrkedd luoda asiakkaalle tunne, ettd hinet
otetaan vakavasti ja ettd hintd kuunnellaan. Asiakkaalla on siis monia tarpeita asiakaspalve-
lutilanteessa, ja ndiden tarpeiden tiyttiminen voi olla haasteellista. Tarpeiden tidyttaminen ei
pelkdstadn sdilytd hyvad asiakassuhdetta, vaan liséksi vahvistaa yrityksen brandin mainetta
asiakkaan ndkokulmasta. Yrityksen kannalta on halvempaa pitdd kiinni vanhasta asiak-

kaasta, kuin hankkia kokonaan uusi asiakas. (Rahman & Safeena, 2016; Hueftner, 2023)
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Asiakaskokemus voidaan méadrittdéd asiakkaan kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien sum-
maksi, jonka asiakas muodostaa yrityksestd (LOytédnad & Kortesuo, 2011). Asiakaskokemusta
el siis voi pitdd rationaalisena padtoksend vaan se on jokaiselle asiakkaalle subjektiivinen
kokemus yrityksestd. Tdhdn kokemukseen vaikuttavat yksittdiset pienet tekijit, tunnetilat ja
alitajuntaisesti tehdyt paatokset, joihin yritys ei pysty vaikuttamaan suoraan. Sen sijaan yri-
tys voi vaikuttaa sithen millaisen asiakaskokemuksen se pyrkii luomaan asiakkailleen. Asia-
kaskokemuksesta puhuttaessa on hyvd huomioida, ettd se ei ole suora korrelaatio asiakas-
palvelusta. Nama kaksi termid yhdistetdén helposti toisiinsa ja tehdddn oletus, ettd hyvét
asiakaspalvelijat johtavat suoraan hyvéén asiakaskokemukseen. Todellisuudessa asiakasko-
kemukseen vaikuttavat asiakaspalvelun lisdksi my0s muut yrityksen osa-alueet.
Asiakaskokemuksen kannalta merkittivimmait osa-alueet ovat tietenkin asiakaspalvelu ja
myynti, mutta muilla yrityksen osa-alueilla on merkittdvd vaikutus sithen pystyvitkod
yrityksen asiakaspalvelu ja myynti luomaan asiakkaalle hyvdn asiakaskokemuksen.
(Loytdana & Kortesuo, 2011) Kuvassa 10 kuvattuna asiakaskokemus ja sithen vaikuttavat

sidosryhmdt yrityksen sisilla.

Asiakaspalvelu / \

Markkinointi f

Tuotanto ‘ ||
‘ Asiakkaat

Yritys
Myynti ‘

Talous \ f

Henkilostdjohtaminen \ /

NS
Asiakaskokemus

Kuva 10: Asiakaskokemus ja siihen vaikuttavat sidosryhmét.(Muunneltu 1dhteestd Loytana

& Kortesuo 2011)

Asiakaskokemukseen panostaminen on kasvattanut suosiotaan. Suurten yritysten kilpailu-

strategioissa on huomioitu asiakaskokemus entistd enemmén ja sen merkitystd yrityksen
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kilpailuetuna on kasvatettu. Amazonin ja Applen kaltaiset yritysjdtit ovat panostaneet oman

asiakaskokemuksensa parantamiseen. (LOytédnd & Kortesuo, 2011)

3.2 Eri asiakastyypit ja heidin tarpeensa asiakaspalvelulta

Asiakaspalvelun 1dhtokohta on ldhes aina sama: asiakas tarvitsee apua. Avuntarve voi liittya
suoraan tuotteeseen tai palveluun, tai mikéli tuote tai palvelu ei ole ollut asiakkaan toiveiden
mukainen, voi kyseessé olla reklamaatio. Asiakkaan kannalta tirkeintd on saada kyseinen
ongelma ratkaistua, huolimatta ongelman laadusta. Toinen térked aspekti on nopeus ratkai-
sun saamisessa, asiakkaat eivit halua odottaa vastausta tai ratkaisua ongelmaansa pédivien
ajan, vaan haluavat ratkaisun mahdollisimman nopeasti (Rahman & Safeena, 2016). Asiak-
kaille tirkedd on my0s se, ettd heidét otetaan vakavasti, eikd heidédn kokemaansa ongelmaa
viahitella tai yritetd mitdtoidd. On tyypillistd, ettd tyytyméton asiakas on drtynyt tai jopa vi-
hainen kokemansa ongelman vuoksi, ja asiakaspalvelijan on hyvéa pystyé rauhoittamaan ti-
lanne omalla olemuksellaan. Ovatko chatbotit ratkaisu ndihin ongelmatilanteisiin? Usein asi-
akkaiden ensimméinen ongelmanratkaisukeino on etsié tietoa internetisté, tarvittaessa he ot-
tavat yhteyttd yrityksiin soittamalla tai sdhkopostilla, tai yrityksen tarjoaman chat-palvelun

avulla. (van der Goot et al., 2020)

Asiakkaat voidaan jakaa soittajiin ja kirjoittajiin, riippuen heidén preferenssistdin kommu-
nikointimuodosta. Soittajat ovat henkil6itd, jotka arvostavat ihmiskontaktia ja mahdolli-
suutta kysya lisdkysymyksid helposti puhelimen vélitykselld, ollen vilittdéméssd vuorovai-
kutuksessa asiakaspalvelijan kanssa. Puhelimen vilitykselld keskustelu on yleensé suoraa ja
rehellistd, lisdksi asiakas saa vastauksia ongelmiinsa heti. Asiakkaalle puhelu voi myos olla
keino purkaa turhautumistaan. Puhelimitse tapahtuvan asiakaspalvelun ongelmina voidaan
pitdd jonotusaikoja sekd palvelun ajallista rajoittuneisuutta tydaikoihin, useiden yritysten
asiakaspalvelulinjat ovat avoinna asiakkaille vain toimistoaikoina. Yhtend syyni chatbottien
kiytolle mainittiin my6s mahdollisuus pdéstd puhumaan luonnollisen henkilon kanssa live

chattiin. (van der Goot et al., 2020)

Kirjoittajat ovat henkilditd, jotka soittamisen sijaan haluavat mieluummin keskustella kayt-

tden sdhkopostia tai chat-palvelua soittamisen sijaan, niméa henkilot kokevat soittamisen ja
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asiakaspalvelijan kanssa puhumisen epdmukavaksi. Lisdksi kirjoittajat haluavat saada kes-
kustelun ja mahdolliset asiakaspalvelijan ohjeet kirjoitettuna, jolloin niitd on mahdollista
kayttdd myods myohemmin. Sdhkdpostin kautta kdyty kommunikaatio mahdollistaa asiak-
kaalle myds muiden asioiden samanaikaisen hoitamisen. Chatbotit soveltuvat paremmin asi-
akkaille, jotka kokevat mieluisammaksi tavaksi kommunikoida kirjoittaen. (van der Goot et

al., 2020)

Kuten aikaisemmin todettiin, asiakkaiden pddasiallinen syy kommunikoida asiakaspalvelun
kanssa on saada vastauksia heille herdnneisiin kysymyksiin palvelusta tai tuotteesta. Tédten
asiakaspalvelussa kéytettdvien chatbottien tirkein tehtdvi on antaa kayttijilleen ajantasaista
ja oikeaa tietoa, mahdollisimman nopeasti ja yksinkertaisesti. Mieluisan kommunikointita-
van lisdksi kdyttijien mieltymyksissd ndhtiin eroja myos tutkimukseen osallistuneiden hen-
kildiden ikéryhmien vililli. Huomattiin, ettd vanhempien henkildiden motiivi chatbottien
kayttoon oli pddsy ihmisen kanssa keskusteluun. Yli viisikymmentdvuotiaat vastaajat koki-
vat ihmiskontaktin erittdin tarkednd kommunikoidessaan asiakaspalvelun kanssa ja alle kol-
mekymmentivuotiaat vastaajat kéyttivit chatbotteja juuri vélttddkseen ihmiskontaktia (van
der Goot et al., 2020). Tdma koettiin merkittdvimpéana erona eri ikdryhmien valilla. Ikéryh-
mien viélilld ei ndhty suurta eroa siind, kuinka paljon tutkimukseen osallistuneet henkil6t
kayttivét chatbotteja tai miten ndiden chatbottien koettiin onnistuneen tehtivissdin, vaan

suurin ero ikdryhmien vililld oli motivaatio chatbottien kdytolle. (van der Goot et al., 2020)

3.3 Chatbottien mahdolliset hyodyt asiakaskokemuksessa

Van der Gootin (2020) tutkimuksen mukaan yleisimpid syitd asiakkaiden chatbottien kay-
tolle olivat tiedon hankinta ja riippumattomuus toimistotunneista. Asiakkaille oli tirkeda,
ettd chatbotteja voi hyddyntdd mihin tahansa vuorokauden aikaan, timi koettiin yhdeksi
chatbottien isoimmista hyodyistd (van der Goot et al., 2020). Viliton reagointi asiakkaan
viestiin edistdd asiakastyytyvédisyyttd ja parantaa asiakkaan kuvaa yrityksestd. Asiakkaiden
ottaessa yhteyttd chatbottiin, he odottavat vastausta véhintddn viiden sekunnin kuluessa, ti-
hén tavoitteeseen ihmisasiakaspalvelijan on vaikea yltdd (Needle, 2021). Riippumatta asiak-
kaan tarpeesta tai kysymyksen hankaluudesta, chatbotit voivat antaa vélitontd apua kaytta-

jalleen ja tarpeen vaatiessa siirtdd heidét eteenpdin humaaniasiakaspalvelijalle.
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Chatbotit ovat erittdin luotettavia viestijoitd, jotka tarjoavat johdonmukaista ja tarkkaa tietoa
kayttdjalleen. Olettaen, ettd chatbottia ylldpidetddn ja padivitetddn asianmukaisesti, chatbotit
pystyvét tuottamaan kayttdjilleen jatkuvasti ajantasaista tietoa yrityksen tuotteista tai palve-
luista ja vastaamaan asiakkaan niitd koskeviin kysymyksiin (Turpin, 2023). Chatbotteja kéy-
tettdessd inhimillisen virheen riski on mitéttdmén pieni, jonka ansiosta asiakas voi luottaa
chatbotilta saamaansa tietoon. Tama kasvattaa asiakkaan luottamusta koko yritystd kohtaan,

joka parantaa asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta yrityksestd. (van der Goot et al., 2020)

Chatbottien vahvuus on niiden tehokkuudessa vastata kayttdjénsa yksinkertaisiin kysymyk-
siin. Chatbotit automatisoivat asiakkaiden rutiininomaiset kysymykset, jotka kuormittaisivat
humaaniasiakaspalvelua. Vaikka yksinkertaiset kysymykset ovat helposti vastattavissa hu-
maaniasiakaspalvelijalle niihin ei kuitenkaan aina voida vastata vilittomaésti, esimerkiksi
ruuhkan takia. Chatbottien kyky vastata samanaikaisesti ndihin yksinkertaisiin kysymyksiin
mahdollistaa humaaniasiakaspalvelijoiden vapauttamisen muihin haastavampiin tehtiviin
(Needle, 2021). Esimerkiksi tilauksen seuranta, perinteisimmit ongelmat, kyselyt tuotteesta
tai tuotteen palautuksesta kuluttavat humaaniasiakaspalvelun resursseja. Humaaniasiakas-
palvelun resurssien sdéstdmisen lisdksi chatbottien kayttdjit kokevat chatbottien olevan erit-
tdin tehokkaita ja kykenevii ratkaisemaan ja vastaamaan edelld mainittuihin ongelmiin (van
der Goot et al., 2020). Asiakkaat saavat vastauksia niihin ongelmiinsa ilman jonottamista

tai viivettd. (Needle, 2021)

Keskustellessaan asiakkaan kanssa chatbotit ovat kykenevid oppimaan kayttdjéstéédn ja hyo-
dyntdméin oppimaansa keskustelussa. Chattibottien kykyé kerdtd dataa kéyttdjastddn voi-
daan hyodyntdd esimerkiksi tarjoamalla tiettyjd palveluita tai tuotteita, joille asiakkaalla
voisi olla tarvetta hénestd kerdtyn tiedon perusteella. Kun asiakkaalle voidaan tarjota juuri
hénelle sopivaa palvelua tai tuotetta, asiakaskokemus paranee. Yritykset voivat tallentaa ja
kerdtd dataa chatbottien ja asiakkaiden vilisistd keskusteluista, tdimén datan avulla chatbot-
teja voidaan kehittdd entistd paremmiksi, esimerkiksi ohjaamalla ne kysymaén tiettyjd kysy-
myksid tai tarjoamaan tiettyja palveluita heti keskustelun alussa, néin yritykset voivat paran-

taa asiakaskokemusta chatbotin kanssa entisestidin. (Needle, 2021)
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3.4 Chatbottien mahdolliset haasteet asiakaskokemuksessa

Chatbotteja hyodynnettiesséd asiakaspalvelun tukena, yksi yleinen ongelma on asiakkaiden
epdluuloisuus chatbotteja kohtaan, virtuaalinen asiakaspalvelija herdttdd ennakkoluuloja.
Asiakkaat epdilevit botin kykyd auttaa heitd, sekd omaa kykyéédn pyytdi botilta oikeita asi-
oita. Joillekin asiakkaille ndmi ennakkoluulot voivat olla este palvelun kéytolle. (van der

Goot et al., 2020)

Chatbottien kyky ymmartid kéyttdjansa tekstid voi olla heikkoa, miké voi aiheuttaa haas-
teita. Chatbot ei valttdmattd ymmarra kayttdjansi viestid lainkaan, tai tulkitsee viestin vairin
antaen virheellistd tietoa. Jos chatbot ei ymmarré kéyttdjdn viestid, hidastuu asiakaspalvelu-
prosessi, kun palvelun kdyttdjd muotoilee kysymyksensd toisin. Vairin ymmaérretyn kysy-
myksen seurauksena annettu virheellinen vastaus voi olla vahingollista seké palvelua kayt-
taville asiakkaalle, ettd palvelun tuottaneelle yritykselle. Chatbotin vdirin ymmartdmisen
syynd voi olla kdyttdjan huonosti muotoiltu viesti, kielelliset virheet tai heikosti suunniteltu
tai toteutettu chatbot. Jo ensimmadisille chatboteille tyypillinen ongelma niiden riippuvuu-
desta ennalta annettuihin atheisiin, sekid keskustelun toistuvuus voivat edelleen koitua on-
gelmiksi (Adamopoulou & Moussiades, 2020a). Esimerkkitilanteessa kyseisestd ongel-
masta, asiakkaan keskustelu chatbotin kanssa toistaa samaa kaavaa, eikd kiyttdja 16ydé oi-
keaa ratkaisua chatbotilta. Taémé voi johtaa asiakkaan turhautumiseen, joka osaltaan vaikut-

taa negatiivisesti asiakaskokemukseen, ja voi jopa peruuttaa ostopéatoksen.

Chatbottien hyddyistd mainittiin chatbottien antama oikeellinen ja ajantasainen tieto, jota
chatbotit pystyvit antamaan kéyttdjélleen. Tamé ei kuitenkaan tapahdu kaikissa tilanteissa,
kuten Van der Gootin tutkimuksessa (van der Goot et al., 2020) todettiin, chatbottien kayt-
tdjat voivat kokea chatbottien oikeellisen tiedon epdméérdisend ja haluavat tarkistaa saa-
mansa tiedon myds humaaniasiakaspalvelijalta. Tdma ei ole ideaalinen tilanne yritykselle
eikd asiakkaalle, silld yritys joutuu kdyttdméédn resurssejaan vastatessaan asiakkaan Kysy-
mykseen ja asiakas kéyttdd aikaansa varmistaessaan chatbotilta saamansa vastauksen hu-
maaniasiakaspalvelijalta. Chatbotin mahdollinen virhe saattaa olla haitallinen yrityksen
brandikuvalle ja voi vaikuttaa asiakaskokemukseen negatiivisesti. Syitd chatbotin virheelli-
selle vastaukselle voi olla esimerkiksi chatbotin puutteellinen kouluttaminen, virheellinen

koulutusdata tai chatbotin puutteellinen péivittdminen. (van der Goot ef al., 2020)
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Chatbotit eivit ole immuuneja tietovuodoille, ja ne ovat alttiita kyberhyokkéyksille, joita
yritykset kohtaavat aika-ajoin. Mahdollisen kyberhyokkidyksen myotd chattibottien kéytta-
maa dataa voidaan muuttaa, tai chatbotin kouluttamiseen voidaan vaikuttaa. Mikali chatbotti
on heikosti koodattu tai yrityksen tietoturva ei ole ajan tasalla, kyberhyokkaysten ja tieto-
vuodon riski kasvaa. Chatbottien kehittyessd enemmaén ja enemmaén vastaamaan yksittdisen
kayttdjansa tarpeita kustomoidulla keskustelullaan, se kerdd myos enemman tietoja kaytta-
jastddn. Asiakkaalta voidaan pyytda henkil6- tai yhteystietoja kuten nimeé, puhelinnumeroa
taikka sdhkopostia timén kommunikoidessa chatbotin kanssa. Nama tiedot voivat olla vaa-
rassa joutua véiriin kdsiin, mikéli yritys kohtaa kyberhyokkayksen ja tietovuodon. Tieto-
vuoto voi olla asiakkaalle sellainen merkittdva tekijd, jonka takia asiakas pdittdd vaihtaa

kilpailevaan yritykseen. (Ho, 2023)
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4  Johtopaitokset

Tamain tyon tarkoituksena oli selvittdd mité chatbotit ovat ja miten niiden kéytté on vaikut-
tanut asiakkaiden asiakaskokemukseen. Témaén lisdksi tyOssd selvitettiin syitd, jotka ovat
johtaneet chatbottien tarpeeseen ja chatbottien kéyttotarkoituksia yrityksien toiminnassa.

Tutkimuksessa on kaksi paatutkimuskysymysté, joihin vastataan seuraavasti:

Minkdlaista teknologiaa asiakaspalvelussa kdytetyissd chatboteissa hyodynnetddn?

Moderneissa asiakaspalveluun tarkoitetuissa chatboteissa hyddynnetddn usein niin kutsut-
tuja hybridi chatbotteja. Hybridimallisissa chatboteissa kdytetddn yleensd sekd sdéntopoh-

jaisten chatbottien mallia, ettd tekodlyyn perustuvaa luonnollisen kielen kisittelya.

Sadntopohjaiset chatbotit hyddyntévit drsyke-vastauslohkoja, joissa chatbot etsii sopivan
vastauksen kayttdjan viestiin eli drsykkeeseen. AIML 2.0 sekd ChatScript ovat yleisimpid
avoimen ldhdekoodin komentokielid, joita kdytetddn sdéntopohjaisten chatbottien tekemi-
seen. Sddntopohjaisten chatbottien etuja ovat esimerkiksi niiden ylépitdmisen ja kehittdmi-
sen helppous, kontrolloidut vastaukset, jotka ovat ennalta méaariteltyjd sekd riippumattomuus
datan médrdstd. Saantdpohjaisten chatbottien ongelmana voidaan pitdé niiden suhteellisen
heikkoa kykyd ymmartdd kayttdjan tekstid. Sdantdpohjaiset chatbotit eivit mydskddan omaa

muistia, jonka seurauksena keskustelu kédyttdjan kanssa voi toistaa itsedén.

Nykyisissé chatboteissa edelld mainittuja ongelmia on pyritty ratkomaan lisddmalla luonnol-
lisen kielen késittelyd. Luonnollisen kielen kisittely on tekodlyn osa-alue, jonka tarkoituk-
sena on ymmartdd ithmismadistd puhetta ja tuottaa luonnollista kieltd. Luonnollisen kielen
kasittely koostuu luonnollisen kielen ymmairtdmisestd ja sen tuottamisesta. Luonnollisen kie-
len késittelylld chatboteista voidaan tehdd luontevampia keskustelijoita, jotka pystyvit tul-
kitsemaan kayttdjdnsd puhetta paremmin kuin sddntopohjaiset chatbotit. Nama nykyaikai-
semmat chatbotit pystyvdt myds tallentamaan muistiinsa kdyttdjin keskustelun, poimien

sieltd kontekstin kannalta merkittdvid yksittdisid sanoja tai tietoja, esimerkiksi kdyttdjan
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nimen tai tuotteen nimen, josta asiakas etsii tietoa. Ndiden avainsanojen avulla chatbot pys-

tyy etsimddn tarkempaa tietoa sille avoinna olevasta datasta.

Mikd vaikutus chatbottien kéytolld on asiakaskokemukseen?

Chatbotit ovat hyva lisd asiakaspalvelun tueksi yrityksille, kun tavoitellaan onnistunutta
asiakaskokemusta. Yritykset eivét voi kuitenkaan hyldta perinteisié asiakaspalvelumallejaan
taysin, silld asiakkaat kaipaavat edelleen perinteistd ihmiskontaktiin perustuvaa asiakaspal-
velua. Chatbotit ovat vield kohtaisen uusia asiakaspalvelussa ja ndin ollen omaavat vield

suuren potentiaalin parantaa asiakaskokemusta.

Chatbottien suurimmat hyoddyt asiakaskokemuksen parantamisessa ovat saatavuus vuoro-
kauden ajasta riippumatta sekd nopeus. Chatbotit eivit ole riippuvaisia kellonajasta, vaan
voivat hoitaa asiakkaiden tarpeita milloin tahansa. Toisena chatbottien vahvuutena on nopea
vastausaika, joka asiakkaiden puolelta koettiin merkittdvimpané positiivisena tekijana pu-
huttaessa asiakaskokemuksesta. Yksinkertaisemmissa tapauksissa chatbotit pystyvét ratko-
maan asiakkaiden ongelmat helposti ja nopeasti, luoden kiyttdjdlleen positiivisen asiakas-
kokemuksen. Chatbotteja voidaan kéyttdd esimerkiksi tilausvahvistusten ldhettimiseen, ti-
lauksen seurantaan tai hankkiessa tietoa tuotteista, ndiden yksinkertaisten tehtavien siirtimi-
nen chatbottien vastuulle vihentdd humaaniasiakaspalvelijoiden tyotaakkaa, ja heitd voidaan
kayttdad haastavimpiin asiakaspalvelutehtdviin. Chatbottien ihmismadisyydelld on myos tér-
ked rooli asiakaskokemuksessa, mitd thmisméisempi chatbot on, sitd mieluummin asiakkaat

kommunikoivat sen kanssa.

Vaikka jatkuvasti kehittyvét chatbotit pystyvit koko ajan parempaan ja luonnollisempaan
keskusteluun, heréttavit ne silti epaluuloja osassa asiakkaista. Chatbotteihin liittyy edelleen
haasteita, jotka voivat vaikuttavat negatiivisesti asiakaskokemukseen, asiakkaan turhautu-
minen chatbotin vadrinymmarryksen takia, virheellinen chatbotilta saatu vastaus johtuen
védrin syotetyistd vastausvaihtoehdoista tai péivittdimattomastd datapankista sekd turvalli-
suusriskit liittyen henkil6- ja yhteystietojen kerddmiseen ovat merkittdvimpid ongelmia chat-

bottien kdyton yhteydessa.
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