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Liite 1. Kyselylomake



Kasitteet

Al

Artificial intelligence, eli tekoaly, on yksinkertaisimmillaan ohjelmisto, joka kykenee normaa-
listi ihmisen alya vaativiin toimintoihin, kuten esineiden tunnistukseen kuvasta (Salesforce
2017). Chatboteissa tekodly yhdessa luonnollisen kielen prosessien ja syvaoppimisen

kanssa kehittaa chatbotin kielen tunnistusta ja kontekstin ymmartamista (Dua 2020).
AIML

Artificial intelligence markup language, eli tekoalyn merkintakieli, on XML-kieleen perustuva
koodimurre, joka helpottaa chatbottien kirjoittamista ja sijoittamista verkkosivuille. Kyseisen
merkintakielen on kehittanyt Richard Wallace. (AIML Foundation 2018.)

Chatbot

Chatbot on tietokoneohjelma, joka suorittaa automatisoituja tehtavia. Chatbot pyrkii simu-
loimaan luonnollista keskustelua ja esittdmaan virtuaalista asiakaspalvelijaa, joka palvelee

asiakkaita ympari vuorokauden. (Hupli 2018.)
HCI

Human computer interaction, eli ihmisen ja tietokoneen valinen kanssakayminen on tutki-
muksen laji, jossa tutkitaan ja kehitetdadn ihmisten tietokoneen kayttokokemusta. HCI on
kolmiosainen prosessi, jossa suurimpana muuttujana on ihminen ja erilaiset ilmaisuta-
pamme. Toisena muuttujana tietokone, jonka ohjelmia ja prosesseja kehitetdan jatkuvasti,

jotta kanssakayminen olisi sujuvampaa. (Bansal & Khan 2018.)
ML

Machine learning, eli koneoppiminen, on osa tekoalyd. Koneoppimisessa algoritmeja ope-
tetaan suurilla datamaarilla, tavoitteena ymmartaa ja luokitella tietoa tarpeiden mukaan.
Tata oppimista hyvaksikaytetdan paatdksenteossa ja luonnollisen kielen prosessoinnissa
jarkevaksi vastaukseksi. Syvaoppiminen ja neuraaliverkot ovat koneoppimisen alalajeja.
(IBM 2020.)

NLG

Natural language generation, eli luonnollisen kielen tuottaminen, on luonnollisen kielen pro-
sessoinnin sisalla tapahtuva tehtava, jossa pyritdan tuottamaan luonnollisen kuuloinen vas-

taus kayttajan tarpeen pohjalta. (Adamopoulou & Moussiades 2020, 377.)



NLP

Natural language processing, eli luonnollisen kielen prosessointi, on osa koneoppimista ja
tarkoittaa ohjelman kykyd ymmartaa ihnmisten luonnollista puhetta. Kertyneen tiedon poh-
jalta chatbot kehittéda tekniikoita ymmartaakseen ja tuottaakseen luonnollista puhetta. (Ada-
mopoulou & Moussiades 2020, 377.)

NLU

Natural language understanding, eli luonnollisen kielen ymmartaminen, on luonnollisen kie-
len prosessoinnin sisalla tapahtuva tehtava, jonka tarkoituksena on ymmartaa chatbotin
kayttajan viestin takana oleva konteksti ja mita viestilla tavoitellaan. (Adamopoulou & Mous-
siades 2020, 377.)



1 Johdanto
1.1  Opinnaytetydn tausta

Erilaiset chatbotit ovat viime vuosina yleistyneet yritysten verkkosivustoilla 1ahes rajahdys-
maisesti. Chatbottien on tarkoitus palvella verkkosivustolla vierailevia asiakkaita digitaali-
sesti vuorokauden jokaisena hetkena kellonajasta riippumatta. Chatbotit vhentavat nain
ollen kuormaa perinteisemmista asiakaspalvelukanavista, seka laajentavat asiakaspalvelun

kattavuutta myds yrityksen aukioloaikojen ulkopuolelle. (LumoLink 2021.)

Mikali nykyaikainen yritys haluaa menestya, hankkia uusia asiakkaita ja pitda samalla van-
hoista asiakkaistaan kiinni, on niiden oltava siella missa asiakkaatkin, eli verkossa. Laaduk-
kaan asiakaspalvelun rooli ei ole digitalisaation aikakaudella menettanyt merkitystaan, vaan
pikemminkin painvastoin. Yritykset, jotka pystyvat palvelemaan nykyisia ja tulevia asiakkai-
taan vuorokauden ajasta riippumatta, ja tekemaan sen viela laadukkaasti, luovat itselleen
merkittdvaa etua alati kiristyvassa kilpailutilanteessa. (Kilpinet 2021.) Monikanavaisuus on
nykypaivan standardi ja yritysten tulisikin osata tunnistaa ne vaylat ja keinot, joiden kautta
digitaalinen asiakaspalvelu saadaan toimimaan mahdollisimman optimoidusti ja vaikutta-

vasti.

Chatbotit ovat tietokonesovelluksia, joiden paaasiallinen tehtava on vastata asiakkaan chat-
ruutuun Kirjallisesti esittamiin kysymyksiin. Yleensa chatbotit toimivat melko yksinkertaisten
ja loogisten periaatteiden mukaan; asiakas kirjoittaa eteensa avautuvaan chat-ruutuun ky-
symyksen, josta chatbotti tunnistaa avainsanan tai sanoja, joiden mukaan se tarjoaa kysy-

mykseen ennakkoon laadittuja vastauksia. (Qalmari 2021.)

Nappibotit puolestaan ovat hieman riisutumpia versioita chatboteista. Yksinkertaisimmillaan
niiden tarkoitus on toimia niin sanotusti “klikkaa ja etene-periaatetta" noudattaen. Nappibo-
teissa ei siis varsinaista tekstipohjaista dialogia kayda ollenkaan, vaan asiakas nakee edes-
saan eri klikkausvaihtoehtoja. Vaihtoehtojen kautta asiakas voi nopeammin navigoida verk-
kosivustolla haluamaansa kohtaan, saada vastauksen kysymykseensa, tai vaikkapa paasta

mutkattomammin yrityksen ajanvarauspalveluun. (Smilee 2021.)

Opinnaytety6n toinen tekija Lasse Avovaara tydskentelee talla hetkella Oljypiste-nimisessa
yrityksessa, ja on toteuttanut yrityksen verkkosivustolle nappibotin. Lahdimme tyostamaan
opinnaytetyotamme silla ajatuksella, ettéd opinnaytetyo toimisi jatkossa tukena nappibotin
kehittdmisessa ja saisimme samalla kerattya asiakkailta palautetta nykyisen nappibotin

kaytettavyydesta ja hyodyllisyydesta.



1.2 Tavoite, tutkimuskysymykset ja rajaus

Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa erilaisten chatbottien ja vastaavien interaktioiden
mahdollisuuksia, hyotyja ja haasteita digitaalisen asiakaspalvelun osana. Tutkimuksella py-
ritddn my6s selvittdmaan, miten chatbotilla voidaan tukea autojen pikahuoltolikkeen Oljy-
pisteen asiakaspalvelua. Opinnaytetyéssa vertaillaan erilaisia chatbot-variaatioita ja selvi-
tetaan kyselytutkimuksen avulla, minkélaisia kokemuksia asiakkailla on Oljypisteen nappi-
botin kaytosta. Lisdksi opinnaytetydssa tutkitaan, miten ihmiset yleisesti suhtautuvat chat-
botteihin ja minkalaisia ominaisuuksia he niiltd toivovat. Chatbottien tekninen toteutus ja
rakentaminen rajataan opinnaytetydn ulkopuolelle. Chatbottien eroja ja potentiaalia tarkas-

tellessamme etsimme sopivinta vaihtoehtoa Oljypisteen tarpeiden tayttdmiseksi.

Paatutkimuskysymyksena pohdimme:

Miten chatboteilla voi tukea asiakaskokemusta autojen pikahuoltoliikkeessé?
Lisaksi tutkimme:

Miten kuluttajat suhtautuvat chatbotteihin digitaalisen asiakaspalvelun osana?

Mitéd ominaisuuksia asiakkaat odottavat chatboteilta?
1.3 Toimeksiantaja

Oilpoint Finland Oy (Oljypiste) on autojen pikahuoltoon erikoistunut yritys. Oljypisteita on
Suomessa jo 17:11a eri paikkakunnalla. Yrityksen vakituisessa palveluksessa toimii noin 80
henkilda eri toimipisteissa ja kesatydntekijditd on vuosittain parisen kymmenta helpotta-

massa kiireisimpien lomakuukausien ruuhkien ajan.

Oljypiste perustettiin vuonna 1985. Vuoteen 2012 asti toimintaa oli vain kahdella paikka-
kunnalla, Joensuussa ja Kouvolassa. Omistajanvaihdoksen jalkeen yrityksen toimintaa lah-
dettiin laajentamaan uusille paikkakunnille, alkaen Lahdesta. Parhaimmillaan sen jalkeen

on avattu jopa viisi uutta toimipistetta yhden vuoden aikana.

Viime vuosina Oljypiste on lahtenyt systemaattisesti kehittdmaan omaa verkkosivustoaan
ja panostamaan markkinointiin seka asiakaspalveluun eri kanavissa. Naihin kehitystoimiin
on sisaltynyt myo6s chatbotin tuottaminen yrityksen verkkosivustolle. Chatbotin on suunni-
tellut ja tehnyt Oljypisteen tyontekija ja tAman opinnaytetydn toinen tekija, Lasse Avovaara.

Chatbot on tehty Giosg yrityksen tarjoaman palvelun pohjalle.



2 Chatbot
2.1 Chatbottien alkujuuret

Chatbotteja on ollut olemassa jo pidempaan, mutta laajempaan tietoisuuteen ne ovat tulleet
vasta viime vuosina. Ensimmainen, chatbottien aitina pidetty ELIZA chatbot, oli Saksalaisen
Joseph Weizenbaumin 1960-luvulla kehittdma yksinkertainen laakariohjelma. ELIZA pyrki
simuloimaan psykoterapeutin kanssa keskustelua luonnollisella kielella. Ohjelma oli yksin-
kertainen ja se osasi hakea ja tulkita hakusanoja kayttajan tekstista. (Kliwer 2011, 1-2.)
Vaikka ELIZAa pidetdan ensimmaisena chatbottina, Weizenbaum itse ei kutsunut sita chat-
botiksi, vaan termi ChatterBot otettiin kayttoon vasta vuonna 1994 Michael Mauldin toimesta

kuvaamaan vastaavia keskusteluohjelmia (Salecha 2016).

Weizenbaum rakensi ELIZAn vastaukset kuuluisan psykologi Carl Rogersin harjoittaman
terapiatyylin "Rogeriaanin” pohjalle. Tama terapiatyyli sopi hyvin yksinkertaiselle tietoko-
neohjelmalle, koska itse ohjelma ei osannut antaa vastauksia, vaan pyrki peilaamaan asi-
akkaan kysymyksia takaisin ja saada tdman itse ajattelemaan asioita ja vastauksia kysy-
myksiinsa. (Bassett 2018.)

ELIZAn suosio ihmisten keskuudessa ja heidan avoimuutensa ohjelman kanssa keskustel-
lessa jarkytti Weizenbaumia. Hanen sihteerinsa kokeillessa ELIZAa, tama pyysi hanta pois-
tumaan huoneesta saadakseen yksityisyyttd. Weizenbaumin tarkoitus oli parodioida tieto-
koneen kykya keskustella ja korvata ihminen psykoterapiassa, mutta tulokset olivat todella
yllattavia. Tulokset muiden ihmisten kohdalla olivat samankaltaisia, vaikka henkild tiesi pu-
huvansa yksinkertaisen tietokoneohjelman kanssa, keskustelut jatkuivat tuntikausia ja sy-
ventyivat hyvinkin henkildkohtaisiksi. (Curtis 2014.) Weizenbaum jarkyttyi tuloksista ja kayt-
tikin tulevat vuosikymmenet puhumalla tekoalyn ja tietokoneiden vaarallisuudesta (Miller
2008).

Alla esimerkki (Kuva 1) toisen opinnaytetyon tekijan Lassen ja ELIZAn valisesta keskuste-
lusta. Kyseinen chatbot on kokeiltavissa osoitteessa: http://psych.fullerton.edu/mbirn-

baum/psych101/eliza.htm



Talk to Eliza

> Hello, I am Eliza.

# Hello Eliza! I am working on my thesis.

> Did vou come to me because you are working on yvour
thesis?

# Yes, i am having problems managing my time.

> Do you believe it is normal to be having proklems
managing your time?

#* I think its normal. I work full time and study on the
gide. Corona hasnt helped either.

> Do you really think so?

# I was far ahead in schefule kefore covid, now im far
bkehind on overtime.

> I see.

Kuva 1. ELIZA chatbot (Kuva: Lasse Avovaara)

Suomessa ensimmainen chatbot sai alkunsa ELIZAn jalkeen vuonna 1982, kun Pekka To-
losen ohjelmoima Kalle kotipsykiatri -ohjelma julkaistiin Prosessori-lehdessa. Ohjelma oli
alun perin laadittu Apple Il -mikrotietokoneelle ja Tolonen itse kuvasi ohjelmaa "keskustelu-
automaatiksi”. Ohjelmasta julkaistiin kdannoésversio Commondore 64 -kotitietokoneelle Mik-

robitin ensimmaisessa numerossa 1984. (Saarikoski ym. 2019, 6-30.)

Alla esimerkkikeskustelu Lassen ja Kalle kotipsykiatrin kesken (Kuva 2). Kyseinen chatbot

on julkaistu sivustolla: https://core.jannehansen.com/bots/kalle/



~
Kerrohan kuinka voin auttaa.
3 minuuttia sitten
Hei Kalle! Kirjoitan téssd opinndytetydténi ja se on hankalaa.
2 minuuttia sitten
Miksi h&mmaéstyit? Sanoinko jotain sopimatonta?
2 minuuttia sitten
Et sanonut
2 minuuttia sitten
Wai niin. Entd onko sinulla tapoja, joista haluaisit p3asta
eroon?
2 minuuttia sitten
Haluisin osata kdyttid aikaani paremmin.
2 minuuttia sitten W

Mit# sinulle merkitsisi jos saisit osata kéyttés aikaasi
paremmin?

4 minuuttia sitten
Saisin aikaan enemman tdissi ja valmistuisin koulusta.

3 minuuttia sitten

Tyd tai sen puute tuntuu vaivaavan suurta osaa
kansakunnasta. Miten itse suhtaudut tytintekoon?

3 minuuttia sitten

Pidén tydstini, mutta siihen kuluu paljon aikaa, koska teen
ylitoita.

3 minuuttia sitten
Tunnetko olevasi palkitsevassa tytissa? Tekeekd se sinut
onnelliseksi?
4 minuuttia sitten
Kyll4, pystyn auttamaan ihmisid ja tydkavereitanil
4 minuuttia sitten
Olet samaa mieltd? No, jatketaan...
4 minuuttia sitten
Jatkan nyt opinndytetydni tekemists, lopetetaan.

3 minuuttia sitten

Kuva 2. Kalle kotipsykiatri (Kuva: Lasse Avovaara)

Viimeisimpana merkittadvana chatbottien kehityksen merkkipaaluna pidetaan A.L.I.C.E. (Ar-
tificial Linguistic Internet Computer Entity) chatbotin kehitystd vuonna 1995 Richard Walla-
cen toimesta. ALICE hyddyntaa keskustelun ymmartamiseen AIML (Artificial Intelligence
Markup Language) tiedostoja. AIML kieli on avoin XML (Extensible Markup Language) kie-
len jatke. Se on kehitetty yhteistyéna Wallacen ja Alicebot yhteisdn kanssa helpottamaan

keskustelumallien luomista chatbotteihin, jotka pohjautuvat ALICE ohjelmistoon. AIML-



tiedostot koostuvat objekteista, joiden sisédlla on aihe- ja kategoriaominaisuudet. Katego-
riayksikko on tarkein osa koodia, ja se sisdltaa saanndot, joiden perusteella syotetta verra-
taan malleihin ja siihen sopivaan tulosteeseen. ALICEn kehityksen aikana ohjelman AIML
tiedostoon lisattiin yli 50 000 eri kategoriaa, jotka jouduttiin koodaamaan kasin. Naiden tie-
dostojen pohjalta ALICE pystyy luomaan luonnollisia vastauksia kayttajan esittamiin kysy-
myksiin. AIML tiedostojen paivitys on kuitenkin tehtava kasin, mika hidastuttaa ja vaikeuttaa
ALICEn paivittamista. (Abu Shawar & Atwell 2007, 29-31.)

Alla Lassen ja ALICE chatbotin valinen esimerkkikeskustelu (Kuva 3). ALICE chatbot on

saatavilla osoitteessa: https://www.pandorabots.com/pandora/talk

TellALICE:
“ Say

Fowered by Pandorabots.
Human: Thanks for help
ALLC.E: NO problem.

Human: I do 1t myself
A.L.LC.E: That is interesting: said 1t him or herself.

Human: I need coffee to study or work
A LILC.E: Who would you usually get that from?

Human: Me and you are different
A LLC.E: YOU? Thanks for telling me that I am different.

Human: Atleast vou dont need coffee to work
A L.LC.E: Who are you talking about?

Human: You are a chatbot aren't you?
ALLC.E: Yes_ Really.

Human: Yes!
A LLC.E: What kind 1s 1t?

Human: Thank you for correcting me.
A.LLC.E: You are quite welcome! Your purpose is correcting vou.

Human: Its Chatbots.
A LILC.E:Ithink you mean "1t's" or "1t 1s" not "1ts". You're kndding. 1t 157

Human: Are you curious about the subject?
A.L.LC.E: I have a built-in curiosity routine.

Human: You make an excellent example for my thesis!
ALILCE: Yup.

Human: Hi Alice!
A.LLC.E: Hello there.

Kuva 3. ALICE chatbot (Kuva: Lasse Avovaara)



2.2 Mika on chatbot

Chatbot on tyypillinen esimerkki jarjestelmasta, jonka tekoaly (Artificial Intelligence [Al]) ja
ihmisen ja tietokoneen valinen vuorovaikutus (Human-Computer Interaction [HCI]) mahdol-
listavat. Chatbotit jaljittelevat kanssakaymista ihmisen kanssa kayttéaen luonnollisen kielen
oppimista (Natural Languge Understanding [NLU]) ja tuottamista (Natural Language Gene-
rating [NLG]). Chatbotteja kutsutaan myds smartboteiksi, interaktiivisiksi agenteiksi ja digi-

taalisiksi apureiksi. (Adamopoulou & Moussiades 2020, 373.)

Asiakaspalvelun suurimpia haasteita on tarve henkilékohtaiseen kommunikointiin, joka on
epatehokas ja hidas tapa palvella asiakkaita. Chatbotit ratkaisevat taman ongelman ole-
malla asiakkaiden kaytettavissa vuorokauden jokaisena hetkena ympari vuoden. Nain voi-
daan saastaa asiakaspalvelijoiden maarassa, ja samalla palvelun laatu paranee koska asi-
akkailla on mahdollisuus ratkaista ongelmansa myds aukioloaikojen ulkopuolella chatbotin
avulla. Chatbotteja asiakaspalvelun apuna hyédyntavat mm. useimmat pankit pohjolassa
(Trocmé & Kruse 2017). Chatbotin tyypista riippuen asiakkaista on mahdollista saada myos
enemman dataa irti, jos chat-keskustelu tapahtuu jonkin palvelun kautta. Asiakas voi olla
kirjautunut oman kayttajaprofiilinsa (esimerkiksi Facebook) tai vahvan tunnistautumisen
(esimerkiksi mobiilipankki) kautta. Vahva tunnistautuminen mahdollistaa asiakkaiden hen-
kildkohtaisten tietojen kasittelyn. Tulevaisuudessa chatbotit voisivat jopa ilmoittaa asiak-
kaalle tilauksen etenemisesta ja mahdollisista viivastyksistd suoraan ilmoituksina puheli-
meen. (Zumstein & Hundertmark 2018, 101-102.)

Chatbottien kayttéonotto ja hyddyntaminen ei ole kuitenkaan aina helppoa tai riskitonta.
Teknologia ottaa vasta alkuaskeliaan massojen kaytossa ja silti erilaisia botteja ja niihin
liittyvia palveluja tarjoavia yrityksia on tuhansittain. Chatbottia haluavalle yritykselle voi no-
peasti tulla valinnan vaikeus valtavan tarjonnan edessa. Joskus voi myds olla epaselvyytta,
kuka todellisuudessa tarjoaa chatbotin taustalla pyorivan koodin ja miten hyvin esimerkiksi
tietoturva-asiat on otettu huomioon. Chatbotteja kasittelevia lakipykalia ei kaytannossa ole
ja yrittajien on itse pidettava huolta, ettei chatbot riko kuluttaja- tai tietosuojalakeja. Palvelun
tarjoajan on myos otettava huomioon EU:n GDPR tietosuoja-asetus, joka rajoittaa henkil®-
tietojen kasittelya. Riskina on myds, etta itseoppiva chatbot tekee vaaria tulkintoja ja aiheut-

taa harmia siten. (McKenzie 2018.)

Tulevaisuudessa, kun tekoaly kehittyy ja chatbotit oppivat yha ihnmismaisimmiksi, ne voivat
jopa vaikuttaa ihmisten osto- ja aanestyskayttaytymiseen. Tama aiheuttaa chatbottien ke-
hittajille eettisia ongelmia. (Peitzker 2020, 17-21, 25.)



Chatbotit ovat alkaneet yleistya valtavaa vauhtia. Nykyaan suurimmalla osalla yrityksista
onkin kaytdéssaan jonkinlainen chatbot-variaatio heidan verkkosivustollaan. Business Insi-
der arvioi chatbot-markkinoiden kasvavan 23,5% vuosittaista vauhtia vuoden 2020 2.9 mil-
jardista dollarista aina 10.5 miljardiin dollariin vuoteen 2026 mennessa (Business Insider
2021).

2.3 Chatbot-variaatiot ja niiden vertailu
2.3.1 Nappibotti

Nappibotti on nettisivulle toteutettu erillinen ohjelma, jota kaytettdessa kayttaja valitsee aina
valmiista vaihtoehdoista itselleen sopivimman. Kayttaja etenee klikkaamalla botin painik-
keita, joiden taustalla pyorivat toiminnallisuudet ovat etukateen maariteltyja. Nappibotin
etuna on nopea, helppo ja halpa kayttéonotto, koska se kayttaa valmiiksi maariteltyja saan-
téja. Kayttdonotto edellyttaa kuitenkin kaikkien mahdollisten asiakaspolkujen suunnittelua
ja luomista, ikdan kuin kasikirjoittamista, toisin kuin tekoalyllinen chatbot, joka oppii ja ke-
hittyy jatkuvasti. Asiakaspolkujen suunnittelu ja luominen vaatii chatbotin tekijalta laajaa

ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. (Mai ym. 2022.)

Nappibotti ohjaa kayttdjad loogista polkua tdman tarpeiden mukaisesti aina loppuun
saakka, ja auttaa esimerkiksi kerddmaan asiakastietoa mydhempaa kayttdéa varten (Kuva
4).

-
N
J

X « X « X « X
Hil :2 Want the latest

i, 8 We share content that are Great! Could you tell us a bit Thanks! Just a few more
insights and tips? 5 =
personalised to your needs. more about yourself? questions and we are done!
Subscribe to our monthly
newsletter to stay up to date. What department do you What is your name? Could you also fill in the
work in? following details?

What's your email address?
First name

i Marketing Job title
Email address*

Last name
Your data will be managed according to our Company name
Privacy Policy.

Kuva 4. Lead generating chatbot (Giosg 2022)



2.3.2 Kasikirjoitettu chatbot

Kasikirjoitetussa chatbotissa kayttaja kirjoittaa vapaata tekstia botille ja botti kasittelee kayt-
tajan tarkoitusta avainsanojen avulla. Suurin ero kasikirjoitettujen chatbottien ja nappibot-
tien valilla on tapa, jolla kayttaja valittaa tarpeensa ja asiansa botille. Paras hyoty kasikirjoi-
tetussa chatbotissa on vastausten tarkkuus ja kayttgjan kokemuksen laadukkuus. Kasikir-
joitettuja botteja kaytetdan, kun mahdollisten ongelmien ja tarpeiden maara on rajallinen ja

mahdollista ennakoida. (Mehfooz ym. 2020.)

Kasikirjoitettua chatbottia kaytetdan myods niin sanottujen liidien, eli potentiaalisten asiak-
kaiden hankkimisen apuvalineena. Chatbotti aktivoi erityisesti varovaisempia asiakkaita
matalalla kayttokynnyksella ja selvittaa asiakkaan perustarpeen ja yhteystiedot. Chatbotin
keratessa liideja ympari vuorokauden, vapautetaan yrityksen tyontekija kontaktoimaan
chatbotin tuottamia liideja. Nain heidan tydaikansa voidaan keskittaa taysin ottaamaan yh-
teytta chatbotin tuottamiin liideihin. Kasikirjoitettu chatbot voi lisata yhteydenottojen maaraa
jopa 3-7%, mika isoilla kavijamaarilla nakyy hyvin nopeasti yrityksen kassavirrassa. (Raa-
kamedia 2021.)

Kasikirjoitettu chatbot toimii avainsanojen perusteella ja on siksi altis virheille, kuten alla
olevassa kuvassa on havaittavissa (Kuva 5). Chatbot tunnistaa tekstista tuotteen ja nume-
ron, mutta ei kirjoittajan kontekstia, kun kyseessa on edelliseen lauseeseen liittyva korjaus

uuden lauseen sijaan.

ssss BF = 2:46 PM 89% I

Messenger Chatbot
< Recent . Block

All nght. Anything else to add to
}'8 your shopping cart ?

add 4 apples

I meant, 4 bananas
()

OK, | added to your shopping
z('g cart: 4 apples, 4 bananas

Kuva 5. Chatbot tekee virheen (Chatbotsmagazine 2017)
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2.3.3 Alykas chatbot

Alykas chatbot on ainoa chatbot-tyyppi, joka on kykenevainen kehittym&an ja oppimaan
itsenaisesti. Se kehittyy eksponentiaalisesti saadessaan kokemusta ja kanssakaymisia toi-
mintoihinsa liittyen. TdAman mahdollistaa koneoppiminen ja talléin voidaan puhua tekoalysta
(Artificial Intelligence) chatbotin yhteydessa. Alykés chatbot pystyy ymmartdmaan inmisen
kirjoittamaa tekstid, palauttamaan luonnollisen kielisen informatiivisen vastauksen, seka
ymmartamaan keskustelun kontekstia. Tulevaisuudessa koneoppimisen avulla opetettua
alykasta chatbottia voi olla mahdoton erottaa ihmisasiakaspalvelijasta, mutta nykypaivana

siihen asti edes tekoalylliset chatbotit eivat ole viela paasseet. (WhosOn 2022.)

Koneoppimisen sisalla vaikuttavat syvaoppiminen ja neuraaliverkot. Syvaoppiminen viittaa
datan automaattiseen kasittelyyn, jossa ihmisen apua ei tarvita, vaan oppiminen tapahtuu
verkon sisalla. Syvassa neuraaliverkossa tieto liikkuu erdanlaisessa solmuverkossa. Jokai-
sessa solmukohdassa on syo6ttotaso, yksi tai useampi piilotaso ja tulostetaso. Jokainen
solmu on yhteydessa seuraavaan solmuun ja sisaltda oman painoarvonsa ja raja-arvon.
Raja-arvon ylittyessa tieto liikkuu seuraavalle tasolle kasiteltavaksi. Syvalla neuraaliverkolla

tarkoitetaan verkkoa, jossa tieto liikkuu vahintaan kolmella tasolla. (IBM 2020b.)

Alykas chatbot osaa korjata toimintaansa, kun asiakas vaikkapa vaihtaa mielipidetta kesken
keskustelun. Tasta on olemassa erityyppisia tasoja, kuten aihetta sivuava kysymys tai to-
teamus, mielipiteen muuttuminen ja epatarkka kysymys. Esimerkki alla olevassa kuvassa
(Kuva 6).



I'm looking for a place to eat

| know lots of restaurants!
Anything specific?

Chitchat: Making small-talk or asking

| love chatbots
I questions unrelated to the task

Everybody does!

So, which cuisine?

A cheap one

Ok, and what city?

Correction: User has changed their mind

Actually, something fancy ;
. about something

Ok, expensive it is.
So which city?
Can you show me some Broad context: Questions referring to the

restaurants yet? broader context of conversation, such as
the status of the current task

| need some more info first.
Where would you like to eat?

Narrow context: Questions referring to
immediate context, e.g. the most recent
system utterance

Why?

Kuva 6. Uncooperative behaviour (Bhashkar 2017)
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3 Asiakaskokemus

3.1 Mita asiakaskokemuksella tarkoitetaan

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-

kas yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11).

Asiakaskokemus voidaan edelld mainitun maaritelman mukaan ymmartaa kokonaisuutena,
joka ei rajoitu ainoastaan ostotapahtumaan. Sen muodostumiseen vaikuttavat kaikki muut
tapahtumat, joissa asiakas on jollain tavoin kosketuksissa yrityksen kanssa — niin ennen
ostotapahtumaa, kuin sen jalkeenkin. Asiakaskokemusta on maaritelty alan kirjallisuudessa
myo6s muilla tavoin. Saarijarvi & Puustinen (2020, 55) ovat kiteyttaneet asiakaskokemuksen

ytimen seuraavasti:

Maérittelemme asiakaskokemuksen asiakaspolun eri kosketuspisteissé rakentuvaksi,
subjektiivisesti méaarittyvaksi kognitiiviseksi, emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja senso-

riseksi kokemukseksi

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 23) maaritelma taas puolestaan kuuluu nain:

Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista koh-

taamisista yrityksesi edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa

Eri maaritelmien tarkastelu osoittaa, etta likumme asiakaskokemuksesta puhuttaessa il-
mion parissa, johon nayttaisi sisaltyvan myos paljon sellaista mihin yrityksen on hankala
vaikuttaa. Loytanan ja Kortesuon (2011, 14) mukaan asiakaskokemus rakentuukin asiak-
kaalle alitajuisesti yksittaisten tulkintojen ja tunteiden perusteella. Nain ollen asiakas ei maa-

ritd kokemustaan tietoisesti.

3.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Vaikka asiakaskokemuksen muodostuminen on monitahoinen ja kokonaisvaltainen ilmid,
on selkeyden vuoksi mielekkdampaa tarkastella sen rakentumista sellaisissa tilanteissa,
joissa asiakas kommunikoi ja on tekemisissa yrityksen kanssa eri asiakaspolun vaiheissa.

Naista kohtaamistilanteista kaytetaan alan kirjallisuudessa yleisesti termia kosketuspiste.

Kosketuspisteet ovat niita paikkoja ja tilanteita, joissa asiakas ja yritys kohtaavat, joko tie-
toisesti tai tiedostamatta. Tyypillinen esimerkki asiakkaan ja yrityksen tietoisesta kohtaami-
sesta voi olla vaikkapa vuorovaikutustilanne sovitun tapaamisen aikana tai puhelimitse.

Asiakas voi kohdata yrityksen myods Kkivijalkamyymalassa, toimistossa, messuilla tai
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erilaisissa tapahtumissa. Ei-tiedostavalla tai passiivisella kohtaamisella tarkoitetaan tilan-
teita, joissa asiakas esimerkiksi altistuu yrityksen mainonnalle. (Loytana & Kortesuo 2011,
47.)

Alla oleva kosketuspisteiden ympyramalli (Kuva 7) kattaa kaikki kosketuspisteet, joissa

asiakas ja yritys kohtaavat:

Talous Lakiasiat

o Laskut
* Raportit
® Perintd

* Sopimukset
* Riitatilanteet

ITC

* Verkkopalvelut
o IT-infra * Palvelut & Tuotteet
* Online

Tuotekehitys

NYELER

Markkinointi

TV
 Printti ¢ Huolto

* Tapahtumat  Tuotteet
* Somekanavat

Tuotanto

Asiakaspalvelu

® F2F / Puhelin
* Email
¢ Somekanavat

HR

* Rekrytointi
* Myyjat
Myynti
¢ Jakelukanavat
* Myymalat
 Verkkokauppa

Kuva 7. Kosketuspisteiden ympyramalli, mukaillen (Léytana & Kortesuo 2011, 48.)
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Asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheet

Fileniuksen (2015, 24-26) mukaan asiakaskokemuksen muodostuminen voidaan jakaa nel-

javaiheiseen prosessiin (Kuva 8):

Lahtotila

N\

Ennen ostosta

/

Oston jalkeen

Ostotapahtuma

Kuva 8. Asiakaskokemuksen muodostuminen, mukaillen (Filenius 2015, 24.)

Lahtotila

Lahtdtila sisaltda asiakkaan ennakkoon muodostamat odotukset ja asenteet yritysta ja sen
tarjoamia palveluja kohtaan. Useimmiten asiakkaalla on jo jonkinlainen kasitys tai ajatus
siitd, mitd han voi odottaa asioinniltaan yrityksen kanssa. Asenteet tai ennakko-odotukset
ovat voineet muodostua aiempien asiointikokemusten kautta tai vaikkapa luetun blogiartik-
kelin perusteella. Ennakkoasenne voi myds perustua kollektiiviseen kokemukseen yrityksen
toimialaa kohtaan, vaikka asiakkaalla ei olisikaan kokemusta juuri kyseisen yrityksen

kanssa asioimisesta.
Ennen ostosta

Ennen ostosta asiakas on saanut vaikutelmia yrityksen markkinoinnista ja viestinnasta.
Tassa vaiheessa asiakas tekee lopullisen paatdksen siita, paatyyké han ostamaan tuotteen
tai palvelun juuri kyseiselta yritykselta. Paatoksen asiakas voi tehda esimerkiksi sen perus-

teella 10ytyyko tuote valmiiksi hyllysta tai onko palvelu saatavilla lyhyelld odotusajalla.
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Asiakas saattaa myo6s harkitsevasti vertailla eri tuotteiden tai palvelujen ominaisuuksia en-

nen varsinaista ostopaatosta.
Ostotapahtuma

Ostopaatoksen jalkeen siirrytdan ostotapahtumaan, jolloin asiakas asioi yrityksen kanssa,

ostaa tuotteen tai palvelun ja maksaa sen.
Oston jalkeen

Asiakaskokemuksen muodostuminen ei paaty ostotapahtumaan. Usein asiakas ja yritys jat-
kavat kommunikointia — asiakas voi esimerkiksi reklamoida ostamastaan tuotteesta, kysya
siihen liittyvid neuvoja tai ostaa kokonaan uuden tuotteen. Yhteydenpito voi jatkua myds
puhtaasti yrityksen suunnalta asiakasta kohti esimerkiksi asiakaspalautteen kysymisen

muodossa tai markkinointiviestin kautta.

Asiakaskokemuksen muodostuminen voidaan ymmartaa naiden neljan vaiheen yhteenlas-
kettuna summana, jossa uusien kokemuksien myota lahtétila paivittyy kehamaisesti. (File-
nius 2015, 24-26.)

Tunteiden ja mielikuvien merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa

Fileniuksen (2015, 26—27) mukaan asiakaskokemus muodostuu ihmiselle aina subjektiivi-
sesti, eli omakohtaisesti. Yksilon kokemat tunteet ja mielikuvat ovat aina ehdottoman oi-
keita, koska han tulkitsee asioita puhtaasti omasta ndkdkulmastaan kasin. TAhan nakokul-

maan vaikuttaa keskeisesti ainakin yksilon osaaminen, asenne ja hintatietoisuus.

Osaamista vaaditaan etenkin digitaalisissa palveluissa, koska niiden hyddyntaminen edel-
lyttda teknistd perehtyneisyytta. Se, mikd saattaa nayttaytya 90-luvun puolivalin jalkeen
syntyneelle diginatiiville helpolta ja itsestaan selvalta, ei sita valttamatta ole 50-luvulla syn-
tyneelle seniorikansalaiselle. Filenius (2015, 26) toteaakin, etta yritykset sortuvat usein yli-

arvioimaan asiakaskuntansa tietotekniset taidot.

Asiakkaan asenne yrityksen palveluja tai itse yritysta kohtaan syntyy monitahoisesti. Hyvan
asiakaskokemuksen tuottaminen asiakkaalle, jonka suhtautuminen yritystd kohtaan on jo
lahtokohtaisesti negatiivinen, on vaikeaa. Negatiivinen kokemus on saattanut muodostua
esimerkiksi aiemman asiakaspalvelutilanteen yhteydessa, jossa asiakas on saanut osak-

seen huonoa palvelua.

Asiakkaan hintatietoisuuden merkitys ostopaatokseen on myds ilmeinen, kun asiaa pohdi-

taan asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Tassa yhteydessa hintatietoisuudella ei tarkoiteta
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sitd, onko asiakas ylipaataan kuinka hyvin perilla palvelun tai tuotteen hinnoittelusta, vaan
milta esimerkiksi 10 euron hinta kahvipaketissa asiakkaan mielesta funtuu. Tahan vaikuttaa
Fileniuksen (2015, 26) mukaan ainakin se, minkalainen elamantilanne ja varallisuustaso

asiakkaalla on ostopaatosta tehdessa.

Erinomainen asiakaskokemus

Erinomainen asiakaskokemus on yrityksille alati likkeella oleva tavoite, jonka saavuttami-
sen tekee haasteelliseksi asiakkaiden yha kasvavat odotukset, seka digitaalisten palvelui-
den mukana tulevat uudet kohtaamispisteet (KPMG 2022). On kuitenkin hyva huomata, etta
useat luonnehdinnat laadukkaasta asiakaskokemuksesta eivat luo kuvaa asiaintilasta, joka
olisi mahdoton saavuttaa. Hyvaa tai erinomaista asiakaskokemusta on luonnehdittu muun

muassa seuraavasti:

"Hyvéén asiakaskokemukseen riittda useimmiten, etté asia tapahtuu nopeasti ja vai-

vattomasti” (Lucidpress 2020).

"Hyvé asiakaskokemus - Arkipaivan sujuvuus: kun asiat tapahtuvat ikdén kuin huo-

maamattomasti” (Filenius 2015, 34).

“Erinomainen asiakaskokemus — tunne tai kokemus, joka saa asiakkaan palaamaan
uudestaan palveluntarjoajan Iluokse ja kertomaan positiivisesta kokemuksestaan
muille” (Léytana & Kortesuo 2011, 22).

On toki muistettava, etta asiakkaalle on helpompi tuottaa yksittdinen positiivinen kokemus,
kuin se, etta vastaava kokemus saataisiin ulotettua koko asiakaskunnalle — ja vield yhden-
mukaisesti. Lisaksi erinomaista asiakaskokemusta pitaisi pystya tuottamaan ja yllapita-
maan jatkuvasti. Taman saavuttaminen vaatii yrityksilta suunnitelmallisuutta, tiedon keraa-

mista ja analysointia, seka tdman tehokasta hyddyntamista. (Avalon, 2022.)
3.3 Digitaalinen asiakaskokemus

Edellisessa kappaleessa paneuduimme asiakaskokemuksen maaritelmaan ja sen muodos-
tumiseen perinteisesti. Digitaaliset palvelut ovat nykyisin hyvin tarkeitad ja niiden merkitys
lisdantyy kiihtyvalla tahdilla, kun yritykset siirtavat tai ovat jo siirtdneet palvelujaan asiakkai-

den saavutettaviksi verkkoymparistoihin.

Asiakkaan digitaalinen asiakaskokemus muodostuu hanelle henkilokohtaisesti hanen kayt-

tdessaan yrityksen palveluita sédhkdisessa kanavassa. (LOytana & Kortesuo 2011, 189.)
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Digitaalinen asiakaskokemus voidaankin mieltda kehityksen mukana tuomana jatkeena pe-
rinteiseen asiakaskokemukseen. Erilaiset digitaaliset palvelut avaavat asiakkaalle aiempaa
enemman erilaisia kosketuspintoja yritystd kohtaan samalla auttaen muodostamamaan

mielikuvia yrityksesta. (Digimarkkinointi 2022.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen

Digitaalinen asiakaskokemus voi alkaa muodostumaan asiakkaalle esimerkiksi hakuko-
neen tuloksen tai sosiaalisen median mainoksen kautta. Asiakaspolku voi jatkua naiden
valityksella yrityksen sosiaalisen median tilille tai suoraan yrityksen verkkosivustolle, josta
asiakas paatyy ostamaan palvelun tai tuotteen. Nain ollen prosessi tulee paatdkseensa,
kun asiakas vastaanottaa tilaamansa tuotteen. On hyva huomata, etta digitaalinen asiakas-
kokemus ja niin sanottu perinteinen asiakaskokemus eivat ole toisistaan erillisia iimidita.
Etenkin silloin, kun yrityksella on digitaalisten palvelujen lisdksi kaytdssaan vaikkapa kivi-
jalkamyymala tai fyysinen palvelupiste kokemukset lomittuvat yhteen, eika niitad ole miele-

kasta erottaa toisistaan. (Folcan 2022.)

Digitaalinen asiakaskokemus muovautuu tutkimusten mukaan kognitiivisten ja tunnepitois-
ten tunnekokemusten my6ta (Finnchat 2022). Kognitiivisilla tunnekokemuksilla tarkoitetaan
kokemuksia, joihin sisaltyy tiedon aktiivista ja tietoista prosessointia. Nama kokemukset

syntyvat eri verkkokanavien teknisten ominaisuuksien myotavaikutuksesta, kuten:

o Verkkosivujen kaytettavyys

¢ Navigoinnin helppous

e Latausnopeudet

e Sivuston visuaalinen toteutus
e Personointi

e Vuorovaikutuksen nopeus

Tunnepitoiset kokemukset muodostuvat esimerkiksi verkkosivustolla koettujen hyotyjen
seka niista aiheutuvien tunnetilojen ja mielialojen myé6ta. Naiden kokemusten syntymiseen

ja laatuun vaikuttavat muun muassa seuraavat tekijat:

o Koettu hyoty
e Koettu helppous
o Koettu informatiivisuus

e Koettu vuorovaikutus

(Finnchat 2022.)
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3.4 Laadukkaan digitaalisen asiakaskokemuksen edellytykset

Digitaalisen asiakaskokemuksen kulmakivet ovat Gerdtin ja Eskelisen (2018, 56—-58) mu-
kaan palvelun nopeus, personointi, kdyttajaystavéllisyys ja teknologiaympéristé. Naihin nel-
jaén osa-alueeseen panostamalla yritys voi tarjota asiakkailleen yha vaikuttavampaa asia-

kaskokemusta digitaalisuuden aikakaudella.

Palvelun nopeus ja personointi

Asiakkaiden odotukset palvelun nopeudesta ovat muuttuneet viime vuosina merkittavasti.
Aiemmin asiakas saattoi olla tyytyvainen, kun hanen verkkokaupasta tilaamansa tuote saa-
pui kotiovelle viikossa, nyt tuotetta odotetaan saapuvaksi jopa saman paivan aikana tilauk-
sen tekemisestd. Samat odotukset nakyvat myds asiakaspalvelun saralla. Aiemmin oli nor-
maalia, etta asiakaspalveluun jatettyyn viestiin vastattiin muutaman paivan viiveella. Nykyi-
sin asiakkaat odottavat saavansa vastauksen lahes valittdmasti viestin lahettamisen jal-
keen. Asiakaspalvelun tuleekin jatkossa tapahtua reaaliajassa ja sen tulee olla aina saata-
villa. Siita syysta sen tulee olla my0s suurelta osin automatisoitua. (Gerdt & Eskelinen 2018,
56-58.)

Aiemmin yritykset pyrkivat luomaan asiakkaille tunteen henkildkohtaisesta asiakaskoke-
muksesta. Kaytannon tasolla tdma nakyi muun muassa siten, etta esimerkiksi sahkdpostilla
l&hetettaviin markkinointiviesteihin lisattiin vastaanottajan nimi. Lisaksi yritykset harjoittivat
ailempaa aggressiivisempaa segmentointia ja asiakasryhmia pilkottiin yhd pienempiin
osaryhmiin. Nykyaikana tdman tunteen tavoittelu on kuitenkin jaanyt enemman taka-alalle
ja asiakaskokemuksesta on pyritty tekemaan asiakkaille autenttisesti henkilékohtaista. Tata
tavoitetta on ollut jarruttamassa sirpaleiset tai puutteelliset asiakastiedot. On tarkeda huo-
mata, etta eri toimialojen yrityksilla on kaytettavissdan toisistaan poikkeavia maaria asia-
kasdataa. Esimerkiksi terveyspalveluita tuottavalla yrityksilla on kaytettavissaan todenna-
koisesti huomattavasti ajantasaisempaa ja yksilollisempaa tietoa asiakkaistaan, kuin vaik-
kapa autohuoltoyrityksella. Yrityksissa olisikin hyva tunnistaa, miten saatavilla olevia asia-
kastietoja voidaan kayttaa asiakkaiden hyvaksi, tietosuojandkdkulma huomioiden. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 56-58.)
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Kayttajaystavallisyys ja teknologiaymparisto

Gertin ja Eskelisen (2018, 58) mukaan digitaalisten palvelujen kayttajaystavallisyydesta on
alettu puhua heti verkkosivustojen yleistyessa. Yrityksissa keskityttiin alun pitéden tiedon 16y-
dettavyyteen ja tavoitettavuuteen. Ripeésti kehittyvat kayttoliittymat ovat kuitenkin vaatineet
uusia ratkaisuja kayttajaystavallisyyttd pohdittaessa. Keinoina kayttajaystavallisyyden pa-
rantamiseen on kaytetty muun muassa epaintuitiivisten toimintojen karsimista asiakkaan
ostoprosessista — on ymmarretty, etta teknologian tulee olla helppokayttdinen ja mahdolli-
simman sulavatoiminen, jotta asiakas paatyy ostamaan yritykselta. Helppokayttoisyys hei-
jastuu myds tutkitusti suoraan asiakasuskollisuuteen: kun asiointi on epamiellyttavaa ja vai-

valloista, asiakaslojaliteetti heikkenee.

Toimivaan ja laadukkaaseen it-infrastruktuuriin panostamalla yritys voi parantaa merkitta-
vasti asiakaskokemusta. Digitaalisten jarjestelmien tarjoama tuki, jopa henkilokohtaiseen
asiakaspalveluun perustuvilla aloilla, on selkea. Gert ja Eskelinen (2018, 59) mainitsevat
esimerkkina ravitsemusalan, jossa hyvin toimiva IT-infra tuottaa vaistamatta sujuvampaa
asiakaskokemusta. Nykyajan teknologiset ratkaisut, kuten tekoaly, tukee ihmisia muistami-

sessa, ymmartamisessa ja jaksamisessa.
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4 Tutkimus
4.1 Oljypisteen chatbot

Oljypiste toteutti oman chatbottinsa Giosg-nimisen (https://www.giosg.com/) palveluntarjo-
ajan kehittaman palvelun avulla. Palveluntarjoajan tarjoama ohjelma chatbotin tuottamiseen
oli selked ja yksinkertainen. Chatbotin rakentamisessa pystyi keskittymaan enemman visu-

aaliseen puoleen ja sisalldlliseen rakenteeseen, kuin teknisiin seikkoihin.

Chatbot-tyypiksi valikoitui nappibotti. Nappibotissa asiakas klikkailee aihealueita, joista ha-
luaa lisatietoa ja kasikirjoitettu logiikka kuljettaa asiakasta eteenpain kohti relevanttia sivua,
jolle asiakas ohjataan. Vaihtoehtona chatbotissa on myds yhteydenottolomake, seka li-
vechat-palvelu huoltoneuvojien paikalla ollessa. Livechat on palvelu, jonka kautta asiakkaat
voivat viestia reaaliajassa yrityksen asiakaspalvelijan kanssa autohuoltoon liittyvista asi-
oista. Livechatin kaytén asiakkaat ovat ottaneet melko hyvin vastaan, ja sen kautta Oljypis-

teelle saapuukin paivittain useita yhteydenottoja.

Tekoalyn avulla livechatin yhteyteen on myds mahdollista rakentaa ihmisen kieltd matkiva
chatbot, jolloin asiakkaat voisivat ympari vuorokauden kayttaa chattia apuna tiedonhaussa.
Edellytyksena on chatbotin opettaminen luonnollisen kielen prosessointiin (Natural Langu-
age Processing [NLP]), joka sisaltda luonnollisen kielen (tekstin) ymmartamisen ja luomisen
(Senseforth.ai 2022).

4.2 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma

Tutkimus toteutettiin maarallisend, eli kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa tutkimuksen
kohdetta kuvataan ja tulkitaan tilastojen ja numeroiden avulla (Jyvaskylan yliopisto 2022).
Valitsimme aineistonkeruumenetelmaksi kyselytutkimuksen, koska tavoitteenamme ol

saada kerattya asiakaspalautetta mahdollisimman tehokkaasti.

Kyselytutkimuksessa aineistoa kerataan kyselylomakkeen (Liite 1) avulla, jonka tutkija esit-
telee vastaagjille. Kyselylomakkeen avulla voidaan kerata ja tarkastella tietoa muun muassa
vastaajien mielipiteista, arvoista ja toiminnasta. Kyselytutkimuksessa tulee huomioida koh-
deryhman sopivuus ja oikeanlainen kysymystenasettelu, jotta sen avulla voidaan saavuttaa
mahdollisimman tarkkaa tietoa. Kyselytutkimuksessa myds mittarit ovat tarkeassa roolissa.
Mittarilla viitataan niiden kysymysten ja vaitteiden joukkoon, joilla pyritaan mittaamaan eri-
laisia ilmidita, kuten vaikkapa vastaajan asennoitumista tiettya palvelua kohtaan. Kyselytut-
kimuksessa voidaan soveltaa aiemmin kaytettyja "valmiita" mittareita tai niitd voidaan luoda
itse. (Vehkalahti 2014.)
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Kyselyn avulla saatiin asiakaspalautevastauksia Oljypisteen verkkosivuilla vierailevilta asi-
akkailta. Asiakaspalautteet olivat nimettémia ja palautteessa kysyttiin vain karkeasti palaut-
teen antajien yleistietoja. Kyselyyn osallistuminen ja vastaaminen pyrittiin tekemaan asiak-
kaille mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi. Ensisijaisena tavoitteenamme oli kerata pa-
lautetta Oljypisteen chatbotin tdhanastisesta toiminnasta ja ominaisuuksista yrityksen
omalta asiakaskunnalta. Toisena tavoitteenamme oli kerata tietoa kuluttajien suhtautumi-
sesta chatbotteihin yleisesti, seka siitd, minkalaisia chatbottien ominaisuuksia kuluttajat ar-
vostavat tai pitdvat hyodyllisind yleisesti ottaen. Tulokset analysoitiin jalkikateen asiakas-
kokemuksen nakokulmasta ja saavutetun yleiskuvan perusteella listasimme kehitysehdo-

tuksia, joiden mukaan Oljypisteen chatbottia voidaan jatkokehittda tulevaisuudessa.
4.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselylomake (Liite 1) toteutettiin Webropol-ohjelmalla ja siihen paasi vastaamaan seuraa-
malla linkkia, joka rakennettiin Oljypisteen chatbotin yhteyteen yrityksen verkkosivustolle.
Kyselyyn osallistuminen oli kaikille verkkosivustolla vieraileville asiakkaille vapaaehtoista,
joskin siihen kannustettiin lyhyella saatetekstilla, jossa kerrottiin mahdollisuudesta osallis-
tua Oljypisteen chatbotin kehittamiseen. Kyselyssa oli yhteensé 15 kysymysta, joista osaan
pystyi vastaamaan avoimen vastauskentan valityksella. Kysely oli vastattavissa kuukauden

ajan, jonka aikana se tavoitti 71 vastaajaa.

Ensimmaisena kysyttiin vastaajan sukupuoli (Kuvio 1). Suurin osa vastaajista: 77,5%, oli
miehia. Naisia vastanneista edusti: 19,7%. Toiseksi kysyttiin vastaajan ikadluokkaa (Kuvio
2). Vastaajien ikaluokista suurimmat olivat 51-70 vuotiaat (38,2%) ja 31-50 vuotiaat
(35,3%). Vastaajien ikaluokka oli siis melko tasaisesti hajaantunut, mutta painottuen kuiten-

kin iakkaampiin ihmisiin.
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Vastaajien maara: 68
Vastaajien maara: 71

0% -

38%

® 1830 vuotta
@ 31.50 vuotta : 51.70 vuotta

@ alle 18 vuotta

@ yli 70 vuotta En halua kertoa

@ Mies @& Nainen
@ En halua kertoa

n | Prosentti

alle 18 vuotta o 0,0%
18-30 vuotta T 10,3%

n | Progentti
i 31-50 vuotta 24| 353%
I'u'||e_:s 55 T7.5% 51-70 vuotta 26 38.2%
Nainen 14 197% yli 70 vuotta 11 16,2%
En halua kerfoa | 2 28% En halua kerioa | 0 0,0%
Kuvio 1. Sukupuoli Kuvio 2. Ikaluokka

Kolmannessa kysymyksessa (Kuvio 3) selvitettiin kyselyyn vastaajilta, olivatko he jo ehti-
neet kokeilemaan Oljypisteen chatbottia. Kyselyyn vastanneista 40,8% oli kayttanyt Oljy-
pisteen chatbottia ennen kyselyyn vastaamista, kun puolestaan 59,2% ei ollut kayttanyt Ol-
jypisteen chatbottia. Kysely oli vastaajille hieman erilainen ensimmaisesta vastauksesta
riippuen. Niille vastaaijille, jotka olivat kayttaneet Oljypisteen chatbottia, kohdistettiin enem-
man kyseiseen chatbottiin liittyvia kysymyksia. Muille kohdistetut kysymykset olivat yleisem-

pia chatbotteihin liittyvia kysymyksia.

T 36%
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Oletko kiyttanyt Oljypisteen chatbottia?
Vastaajien madrd: 76

- 41%

5%

@ Kylld ® En

n Prozentti

Kylld 31 40,8%
En 45 59,2%

Kuvio 3. Oletko kayttanyt Oljypisteen chatbottia?

Neljannesta kysymyksesta (Kuvio 4) eteenpain kysymykset tarkentuivat hieman eri suun-
taan, riippuen siita, oliko vastaaja kayttanyt Oljypisteen chatbottia. Kysymyksen tarkoituk-
sena oli kartoittaa syité, miksi kayttaja on jattanyt Oljypisteen chatbotin huomioimatta ja
kayttamatta. Suurin syy oli yksinkertaisesti se, ettei kayttaja ollut vield ehtinyt kayttaa chat-
bottia (68,3%). Toisaalta 19,5% vastaajista oli sitd mielta, ettei chatbot ole tarpeellinen.
Chatbotin hairitsevyys verkkosivuilla ja sen kayton vaikeus olivat pienimpid syita siihen,
miksi vastaaja ei ollut kayttanyt chatbottia (4,9% ja 2,4%). Vastaajat olivat kirjanneet kysy-
mykseen avoimeen vastauskohtaan joitakin kommentteja, kuten "ei pelitd” ja "en ole tarvin-
nut’. Nama kommentit eivat kuitenkaan olleet merkittavia tuloksista tehdyn analyysin kan-

nalta.
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Miksi et? Valitse seuraavista vaihtoehdoista:
“astaajien médrad: 41, valttujen vastausten lukumadra: 42

-~ 20%
@ Se hiiritsee asiointia @ Sitd on vaikea kayttad
@ En koe =itd tarpeelliseksi @ En ole ehtinyt kiyttdd sitd

& Myy syy, mika:

n Prosentti

Se hdiritzee asiointia 2 4 5%
Sitd on vaikea kiyttas 1 2.4%
En koe =sitd tarpeelizeksi ] 19,5%
En ole ehtinyt kiytdd sitd 28 58,3%
WMy sy, miké: 3 7,3%

Kuvio 4. Miksi et ole kayttanyt Oljypisteen chatbottia?

Viidennessa kysymyksessa (Kuvio 5) kysyimme vastaajilta, jotka eivat olleet kayttaneet Ol-
jypisteen chatbottia, mité asiakaspalvelukanavia he sen sijaan hyddyntavat mieluiten. Ky-
symyksessa sai valita useita vaihtoehtoja. Suosituin asiakaspalvelukanava oli kasvotusten
tapahtuva palvelu, jonka 50% vastaajista oli valinnut. Toiseksi suosituimmaksi vaihtoeh-
doksi muodostui sédhkdposti, jonka valitsi 40% vastaajista. Livechat sai yllattavan pienen
9,5% tuloksen vastaajilta.
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Mita asiakaspalvelukanavia hyodynnat mieluiten? Valitse seuraavista vaihtoehdoista:
Vastaajien mddra; 42, valittujen vastausten lukuméara: 73

2%
0% .
L 0%
1%
10% | 3%
%
@ Henkilokohtainen palvelu kasvotusten @® Puhelimitse
® Facebook-messenger & Live-chatbot
@ Whatsapp @ Sdhkoposti
@ Muu, mika?
n  Prosentti
Henkilbkohtainen patvelu kasvotusten | 21 50,0%
Puhelimitse 14 33,3%
Facebook-messenger 3 7,1%
Live-chatbot 4 9,5%
Whatsapp 13 31,0%
Sdhkiposti 17 40,5%
Muu, mikd? 1 2,4%

Kuvio 5. Mita asiakaspalvelukanavia hyddynnat mieluiten?

Kuudennessa kysymyksessa kysyimme millainen Oljypisteen chatbotin olisi pitéanyt olla,
jotta vastaajat olisivat kokeneet sen tarpeelliseksi. Avoimeen kysymykseen saadut vastauk-
set vaihtelivat suuresti. Vastauksien joukosta selvisi kuitenkin, etta chatbotin pitaisi olla
helppo ja yksinkertainen kayttaa ja siina pitaisi olla hinnasto. Nopea ja simppeli kayttoliit-

tyma, seka kustannusarvion mahdollisuus kiintedn hinnaston lisdksi saivat kannatusta.

Avointen vastausten perusteella Oljypisteen chatbotin vahvuus on yksinkertaisuus, mutta
vastaavasti heikkoutena on kuitenkin hinnaston ja kustannusarvion puute. Naiden ominai-
suuksien lisdaminen voisi lisata chatbotin kaytdén houkuttelevuutta, mutta samanaikaisesti

uhkana on, etta chatbot muuttuu lilan monimutkaiseksi ja vaikeakayttoiseksi.

Seitsemas kysymys (Kuvio 7) oli kohdennettu niille vastaajille, jotka olivat jo aiemmin kayt-
taneet Oljypisteen chatbottia. Kysymykselld kartoitettiin, kuinka monen vastaajan tarpeisiin
chatbot oli pystynyt vastaamaan. Vastauksista selvisi, ettd enemmiston (86,7%) tarpeisiin
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chatbot oli pystynyt vastaamaan ja he olivat I16ytaneet etsimansa tiedon chatbotin avulla.

Vain 13,3% vastaajista ei ollut I0ytanyt etsimaansa tietoa chatbotin avulla.

Loysitkc chatbotin avulla etsimasi tiedon?
‘Vastaajien mddrd; 30

13%

@ Kylid @ En

n Prosentti

Kylld 26 85 7%
En 4 13,3%

Kuvio 7. Léysitkd chatbotin avulla etsimasi?

Kahdeksannessa kysymyksessa (Kuvio 8) kartoitettiin Oljypisteen chatbotin helppokayttdi-
syytta. Kysymyksen oli maaritelty valilla 1-5, jossa 1 oli "Erittdin vaikea” ja 5 oli "Erittain
helppo”. Tulosten keskiarvo oli 4,4. Yleisin vastaus oli 5, eli erittdin helppokayttéinen. Ha-

jonta vastauksissa oli pienta. Vastaajista 16 kpl vastasi ”5”, 10 kpl vastasi "4” ja 4 kpl vastasi

’!3”.
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Kuinka helppokayttdinen chatbottimme oli?
Vastaajien m&arad: 30

Vastaajien madra

£
£
£
T
r
¥
T
n
n
n

Minimiarvoe  Maksimiarvo  Mediaani Summa  Keskihajonta

3,0 5,0 5.0 132,0 07

Kuvio 8. Kuinka helppokayttdinen chatbottimme oli?

Yhdeksannesséa kysymyksessa (Kuvio 9) kysyimme kuinka paljon Oljypisteen chatbot no-
peutti asiointia. Kysymyksen asteikko oli valilla 1-5, jossa 1 oli "Ei yhtdan” ja 5 oli "Erittain
paljon”. Vastausten keskiarvo oli 4,1 ja mediaani 4,0. Hajontaa oli hieman enemman 1,0.
Vastaajista 13 antoi vastauksen ”5” eli erittdin paljon. Vastaajista 13 kpl vastasi 5", 6 kpl

vastasi "4” 6 kpl antoi vastauksen "3” ja 2 kpl antoi vastauksen 2.
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Kuinka paljon arvioisit chatbotin nopeuttaneen asiointiasi?
“fastaajien mdard: 27

n=

Vastaajien mEdrs

[ n=g
3 I
2 2 3 4 4 4 4

Minimiareo  Maksimiarvo  Mediaani Summa  Keskihajonta

3 3

2,0 5,0 40 11,0 10

Kuvio 9. Kuinka paljon arvioisit chatbotin nopeuttaneen asiointiasi?

Kymmenennessa kysymyksessa (Kuvio 10) selvitettiin Oljypisteen chatbotin hyodyllisyytta
kayttajan nakokulmasta. Kysymyksen asteikko oli valilla 1-5, jossa 1 oli "Hyddytdon” ja 5 ol
"Erittéin hyodyllinen”. Vastausten keskiarvo oli 3,9 ja mediaani 4,0. Vastaajista 9 kpl vastasi

”5”, 12 kpl vastasi "4”, 5 kpl vastasi ”3” ja 3 kpl antoi vastauksen "2”.
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Kuinka hyodylliseksi arvioisit chatbottimme?
‘Vastaajien mddrd; 29

n=12
n=5
n=5
] I
2 2 3 3 3 = 4 4 4 3

Minimiareo Maksimiareo Mediaani Summa Keszkihajonta

Vastaajien madrd

20 50 410 14,0 1,0

Kuvio 10. Kuinka hyodylliseksi arvioisit chatbottimme?

Yhdennessatoista kysymyksessa (Kuvio 11) kysyttiin yleisesti hyvaksi havaittuja ominai-
suuksia, joita vastaajien mielesta chatbotissa pitéisi olla. Suosituin ominaisuus chatbotissa
oli livechat asiakaspalvelijan kanssa (75,0%). Toiseksi suosituimpana ominaisuutena
(57,1%) vastaajat pitivat chatbotin tarjoamia linkkeja yrityksen suosituimmille sivuille, kuten
hinnasto ja yhteystiedot.
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Mitka ovat mielestasi yleisesti chatbottien hyvia ominaisuuksia?
Vastaajien médra: 28, valttujen vastausten lukumdésrs: 72

57% -

T 45%
32%
b 75%

@ Valmiista kysymysvaihtoehdoista valitseminen @ 24/7 paikalla oleva virtuaaliasiakaspalvelija
@ Live-chat asiakaspalvelijan kanzsa @ FAQ, eli usein kysytyt kysymykset ja vastaukset niihin
® Linkit suosituimmille sivuille kuten; hinnasto, aukioloajat, @ Muu, mikd?

n Prosentti
‘Valmiista kvsyrmysvaihtoehdoista valitseminen 12 42 9%
24/7 paikalla oleva virtuaaliaziakaspalrelia 13 45 &%
Live-chat aziakaspalvelijan kanssa 21 75, 0%
FAQ, eli uzein kysyiyt kysymykset ja vastaukset niihin 9 32 1%
Linkit suosituimmile sivuille kuten, hinnasto, aukioloajat, vhieystiedot 186 5T 1%
Wuu, mikd? 1 3,6%

Kuvio 11. Mitka ovat mielestasi chatbottien hyvia ominaisuuksia?

Kahdennessatoista kysymyksessa kartoitettiin kehitysehdotuksia Oljypisteen chatbotille
niilta kayttajilta, joilla oli jo kayttdkokemusta Oljypisteen chatbotista. Vastauskentté oli avoin
ja vastausten laatu vaihtelevaa. Chatbotin vahvuutena on jo nyt se, ettad suuri osa piti chat-
bottia hyvana sellaisenaan, mutta joukossa oli myds kehitysehdotuksia. Monet olivat tyyty-
vaisia palveluun kokonaisuutena. Toivottuja lisdominaisuuksia olivat hinnasto (Hinnasto
bottiin olisi kova.) ja livechatin aukioloajat (Live chattia ei ollut illalla, Live chatin aukioloaika
kiinnostaisi..). Chatbottiin toivottiin laajemmin tietoa yrityksen palveluista. Liséksi toivottiin
myds chatbottia, jossa olisi mahdollisuus kirjoittaa itse kysymykset (Oman kysymyksen kir-
joitusvaihtoehto eli oikea chat.).

Kolmannessatoista kysymyksessa (Kuvio 13) tiedusteltiin kaikilta vastaaijilta, kayttavatko he
yleensa verkkosivujen chatbotteja apunaan. Vastaajista melko tarkasti puolet tyypillisesti

kayttavat chatbotteja apunaan, kun taas puolet vastaajista eivat kayta.
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Kaytatkt yleensa verkkosivujen chatbotteja apunasi?
Vastaajien madrd: 67

51%

@ Kylia ® En

n Prosentti

Kylld 33 493%
En 34 50,7%

Kuvio 13. Kaytatkd yleensa verkkosivujen chatbotteja apunasi?

Neljannessatoista kysymyksessa (Kuvio 14) kysyttiin miksi vastaaja ei yleensa kayta chat-
botteja apunaan. Suosituin vastaus oli, ettd chatbotit hairitsevat asiointia (42,4%). 30% vas-
taajista koki chatbotin hyddyttdmaksi. Vain 21,2% jattaa chatbotit kayttdmattd sen vuoksi,
ettd ne ovat liian vaikeita kayttaa. Avoimista vastauksista selvisi, etta vastaajat kokevat saa-
vansa asiansa hoidettua ilman chatbottien apua. Eraasta vastauksesta oli tulkittavissa vas-
taajan aiempi negatiivinen asiakaskokemus chatbotista, liian usein vastauksena 'en ymmar-
rd’. Tallainen aiemmin koettu negatiivinen asiakaskokemus saa asiakkaan nykyisin jatta-

maan kayttamatta chatbotit.
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Miksi et? Valitse seuraavista vaihtoehdoista:
Vastaajien madrd: 33, valttujen vastausten lukum&srs: 36

15%

42%

0%
o219
@ Ne hiiritsevit asiointia @ Niitd on vaikea kayttdd
® Ne ovat hyddyttomid ® Myy syy, mika:

n Prosentti

Me hiiritzevit asiointia 14 42 4%
Miitd on vaikea kdyitda T 21.2%
MWe ovat hyodyttomid 10 30,3%
WMy sy, miké: 5 15,2%

Kuvio 14. Miksi et?

Viidennessatoista kysymyksesséa (Kuvio 15) pyydettiin Oljypisteen chatbotin kayttjia vas-
taamaan, mitad asiakaspalvelukanavia he hyédyntavat mieluiten. Suosituimpia vastauksia
pienelld hajonnalla olivat; puhelimitse (67,9%), sahkdpostitse (64,3%) ja henkildkohtainen
palvelu kasvotusten (60,7%). Suurimpana erona niihin kayttajiin, jotka eivat olleet kaytta-
neet Oljypisteen chatbottia, oli kuitenkin livechatin osuus (53,6%). Se oli huomattavasti suu-

rempi, kuin ryhméssa, joka ei ollut kayttanyt Oljypisteen chatbottia (Kuviossa 5. 9,5%).
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Mita asiakaspalvelukanavia hyodynnat mieluiten? Valitse seuraavista vaihtoehdoista:
Vastaajien madrd: 23, valttujen vastausten lukum&arsd: 79

54%

2% =
54%
@ Henkilokohtainen palvelu kasvotusten © Puhelimitse
® Facebook-meszszenger @& Live-chatbot
& Whatsapp @ 53hkoposti
@ Muu, mika?
n Prosentti
Henkildkohtainen pahvelu kasvotusten | 17 60, 7%
Puhelimitse 15 67 9%
Facebook-messenger 3 10, 7%
Live-chatbot 15 53,6%
Whatsapp 6 21,4%
Sdhkiposti 18 64 3%

Kuvio 15. Mita asiakaspalvelu kanavaa hyédynnat mieluiten?

4.4 Ristikkaisanalyysi

Ristikkaisanalyysissa (Kuvio 16) verrattiin eri ikdryhmien Oljypisteen chatin kayttdaktiivi-
suutta. Alle 50 vuotiaista vastaajista 77% oli kayttanyt chatbottia, kun taas yli 50 vuotiaista
vain 11% oli kayttanyt chatbottia.
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Alle 50 vuotiaat

@ Kyll3 @ En

¥li 50 vuotiaat
L

BB
@ Kyll3 ® En
Alle 50 vuotiaat Y 50 vuotiaat
n Prosentti n Prosenti Yhteensd
Kylla 23 T67% 4 10,8% ol
En T 233% 33 BB.2% 40
Yhteensd 30 kT BT

Kuvio 16. Oletko kayttanyt Oljypisteen chatbottia?
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4.5 Johtopaatokset

Kyselytutkimuksen (Liite 1) perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa vastaajista (59%) ei
ollut kayttanyt Oljypisteen chatbottia. Yleisin syy, miksi chatbottia ei oltu kaytetty, oli kuiten-
kin yksinkertaisesti se, ettei vastaaja ollut vield ehtinyt kayttaa sita (68%) tai kokenut sita

viela tarpeelliseksi (20%).

Oljypisteen chatbotin kayttsjistd 87% oli I6ytanyt etsimansa tiedon chatbotin avulla. Chat-
bottia kayttaneiden vastaajien tuntemuksia chatbotin kaytdsta avattin muutamalla kysy-

myksella, joissa asteikolla 1-5 kysyttiin mielipiteita chatbotin kaytosta.

Valtaosa niisté vastaajista, jotka olivat kayttaneet Oljypisteen chatbottia olivat tyytyvaisia
chatbottiin. Helppokayttoisyydesta arvion 4 tai 5 antoi 26/30 vastaajaa. Asioinnin nopeutta-

miseen ja hyddyllisyyteen oltiin myds tyytyvaisia; molemmissa vastauksien mediaani oli 4.

Oljypisteen chatbotin kayttajat valitsivat suosituimmiksi chatbottien ominaisuuksiksi erityi-
sesti livechatin asiakaspalvelijan kanssa ja linkit suosituimmille sivuille. Kehitysideoita saa-
tiin myds chatbotin jatkojalostusta varten. Naita olivat livechatin aukioloaikojen lisaaminen
chatboattiin, tarjouspyyntdmahdollisuus, hinnasto suoraan chatbottiin seka chatbotin nappu-

lan hairitsematon ja yksinkertainen ulkoasu.
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5 Yhteenveto
5.1 Tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli vertailla erilaisia chatbot-variaatioita digitaalisen asia-
kaspalvelun osana, seka selvittda niiden mahdollisuuksia, hydtyja ja haasteita. Lisaksi ta-
voitteena oli tutkia asiakkaiden kokemuksia Oljypisteen chatbotin kaytésté ja toimivuudesta.

Kyselytutkimuksen avulla haettiin vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin.

Paatutkimuskysymys: Miten chatboteilla voi tukea asiakaskokemusta autojen pikahuolto-

liikkeessa?

Tutkimustulokset osoittivat, ettd enemmistd kyselyyn vastanneista asiakkaista olivat tyyty-
vaisia Oljypisteen nykyiseen chatbot-malliin. Asiakkaat arvostivat nykyisessa mallissa eten-
kin sen helppokayttoisyytta ja hyddyllisyytta. Asiakkaat kokivat myds botin nopeuttaneen
heidan asiointiaan yrityksen verkkosivustolla. Asiakaskokemuksen nakokulmasta saadut
tulokset heijastelevat teoriaa siltéd osin, ettd nykyisen chatbot-mallin kehittdmisessa on jo
onnistuttu kiinnittdmaan huomiota sen kayttajaystavallisyyteen ja kaytettavyyteen. Chatbot
voidaan mieltdd merkittdvana kosketuspisteena digitaalisen asiakaskokemuksen muodos-
tumisessa ja oikein toteutettuna se johtaa mielekkaisiin tuloksiin. Tutkimustulokset antavat-
kin vahvoja viitteita siita, ettd nykyiselld mallilla on onnistuttu tuottamaan Oljypisteen asiak-

kaille laadukkaampaa asiakaskokemusta.

Sivututkimuskysymys 1. Miten kuluttajat suhtautuvat chatbotteihin digitaalisen asiakaspal-

velun osana?

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta ne asiakkaat, jotka eivat olleet kayttéaneet Oljypisteen chat-
bottia kokivat chatbottien olevan yleisesti hairitsevia ja hyodyttémia. Vanhemmasta ikapol-
vesta suurin osa ei ollut kayttanyt Oljypisteen chatbottia, ja tdma viittaakin vahvasti siihen,

ettd chatbot vaikuttaisi olevan nuorempien, niin sanottujen diginatiivien suosima tyokalu.

Yleisin syy miksi vastaajat jattavat usein chatbotin kayttdamatta, on selkeasti chatbottien ra-
jallisuus vastauksissa ja toiminnallisuuksissa. Chatbotti koettiin joissain vastauksissa myo6s
hairitsevaksi. Yksi asiakas kuvasi ongelmaa hyvin vastatessaan “liian usein vastaus on ‘en
ymmarré”. Kyseisesta vastauksesta ilmenee, ettad asiakkaalla on siis yksi tai useampi ai-

kaisempi negatiivinen kokemus chatbotista.

Monia vastaajia tuntui provosoivan chatbotin ulkoasu ja chatbottia rakentaessa tulisikin pyr-
kia hairitseméattdmaan ulkoasuun. Oljypisteen chatbotin avaavaa linkkié voisi mahdollisesti

pienentdd ja harkita sen siirtdmista sivuston ylakulmaan, jossa se olisi mahdollisimman
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huomaamaton, mutta kuitenkin helposti tavoitettavissa. Varttuneemmat asiakkaat huomioi-

den, chatbotin tulisi jatkossa olla mahdollisimman helppokayttdinen.
Sivututkimuskysmys 2. Mitd ominaisuuksia asiakkaat odottavat chatboteilta?

Vastaajat, jotka eivat olleet kayttaneet Oljypisteen chatbottia, olivat ristikkaisanalyysin pe-
rusteella vanhempaa sukupolvea. Vastaajien vanhempi ikdryhma heijastui varmasti vas-
tauksiin, joiden perusteella suosituimpia asiakaspalvelukanavia olivat; henkilékohtainen
palvelu kasvotusten, puhelimitse ja sahkdposti. Chatbotteja suunnitellessa ja paivitellessa
tuleekin erityisesti helppokayttdisyys ottaa huomioon. Taman ryhman suosituimpia ominai-
suuksia, joita chatboteilta yleisesti toivottiin, olivat yksinkertaisuus, hinnasto, nopeus ja
helppous. Chatbottia rakentaessa tulisi huomioida myés sen toimivuus ja helppokayttdisyys

eri laitteilla ja selaimilla sitd kaytettdessa.

Avoimista vastauksista voidaan paatelld, ettd chatbotin kayttdjakunnan maksimoimiseksi
tulisi chatbotin olla ominaisuuksiltaan kattava, sisaltden mahdollisen hinnaston, livechatin,
aukioloajat ja linkit suosituille sivustoille. Samalla chatbotin tulisi olla huomaamaton ja mah-

dollisimman yksinkertainen rakenteeltaan.

Livechat sopii inmisille, jotka ottavat mieluiten yhteytta kirjallisesti, mutta tarvitsevat nopeita
vastauksia. Livechat mahdollistaa henkilokohtaisen asiakaspalvelun usean asiakkaan
kanssa samanaikaisesti. Livechat sitoo kuitenkin vahintaan yhden tyontekijan, joka toisaalta

pystyy samanaikaisesti palvelemaan useita asiakkaita.

Nappibotti toimii erdanlaisena johdantona tai siséllysluettelona yrityksen sivuille, ja sen
avulla asiakas pystytdan ohjaamaan nopeasti etsimalleen sivulle muutamilla tarkentavilla
kysymyksilla. Yrityksen on mahdollista tehda kohdennettua mainontaa samanaikaisesti asi-

akkaan vastatessa tarkentaviin kysymyksiin.

Alykas chatbot taas kattaa naiden molempien parhaat puolet, mutta on huomattavasti vaa-
tivampi kayttoonottaa. Kayttdonoton jalkeen verkkosivuilla on kuitenkin ympari vuorokau-
den kaytéssa oleva digitaalinen asiakaspalvelija. Alykk&an chatbotin toteuttaminen ja kayt-
téonotto on kuitenkin tydlas ja aikaa vieva projekti, joka vaatii myds yritykseltd isomman

taloudellisen panostuksen.
5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustulosten luotettavuutta arvioitaessa ensimmaisené voidaan tarkastella vastausten
maaraa. Kyselyyn vastasi kuukauden aikana kaiken kaikkiaan 71 Oljypisteen verkkosivus-
tolla vieraillutta asiakasta. Saadut vastaukset olivat kuitenkin hyvalaatuisia, koska lomak-

keessa hyoddynnettin padosin strukturoituja kysymyksid. Lomakkeen kysymykset ja
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vastausvaihtoehdot pyrittiinkin muotoilemaan alusta pitden mahdollisimman yksiselitteisiksi
ja selkeiksi. Lisaksi lomaketta testattiin neljalla testihenkildlla ennen sen julkaisemista. Avoi-
miin kysymyksiin saadut vastaukset olivat my6s paaasiallisesti kaunistelemattomia ja us-
kottavia — joskin osaan kysymyksista saatiin joitakin puutteellisia vastauksia. Tulosten luo-
tettavuutta lisdsi my0Os se seikka, ettd vastaajat saivat vapaaehtoisesti ja iiman mainittavaa
palkkiota vastata kyselyyn oman asiointinsa yhteydessa. Lisaksi vastaajat olivat selkeasti
motivoituneita parantamaan yrityksen digitaalista asiakaskokemusta ja kertomaan mielipi-
teensa chatboteista yleiselld tasolla. Kyselytutkimuksen avulla saatiin kerattya tavoiteltua
asiakaspalautetta nykyisesta chatbot-mallista ja lisdksi tekemaan luotettavia johtopaatdksia
chatbotin toiminnallisesta kehittamisesta jatkossa. Tutkimuksella onnistuttiin myos keraa-
maan ainakin suuntaa antavaa tietoa siita, miten kuluttajat suhtautuvat chatbotteihin yritys-

ten verkkosivustoilla.
5.3 Jatkotutkimusajatuksia

Tassa opinnaytetydssa haettiin vastauksia asiakkaiden kokemuksista chatbottien kaytosta.
Chatbot voi olla asiakkaan ensimmainen kosketuspiste, ja siksi on tarkeaa selvittaa asiak-

kaiden kokemuksia ja mielipiteita chatboteista.

Kokemukset chatbottien kaytdsta vaihtelivat jossain maarin. Chatboteilta toivottiin enem-
man ominaisuuksia ja hyodyllisyytta, samalla kuitenkin chatbotin haluttiin olevan helppo-
kayttdinen ja yksinkertainen. Naiden tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd chatbot on jos-
sain maarin aina kompromissi. Erilaisten asiakasryhmien toiveet chatbotin ominaisuuksista

ovat jossain maarin toisensa poissulkevia.

Tulevaisuudessa olisikin mielenkiintoista tutkia kahden tai useamman chatbot-variaation
suosiota. Jatkotutkimuksessa chatbotit olisivat kaytossa samalla sivustolla, ja satunnainen
osa vastaajista saisi kayttoonsa kehittyneemman ja monipuolisemman chatbotin. Erityisesti
kiinnostaisi kuinka paljon chatbotin kayton koetaan vaikeutuvan suhteessa hyddyn lisdan-
tymiseen. Jatkotutkimuksessa osa tutkimukseen osallistuneista vastaajista saisi satunnai-
sesti kayttoonsd monipuolisemman ja hyddyllisemman chatbotin toisen vastaajajoukon

kayttaessa yksinkertaista ja helppokayttoista chatbottia.

Oljypisteen kohdalla olisi mielenkiintoista my6s tutkia miten asiakkaat ottaisivat vastaan ke-
hitetyn version nykyisesta chatbotista, johon olisi lisatty pikahuollon hinnasto. Talla hetkella
hinnaston lisddmista vaikeuttaa autohuollon tapauskohtainen hinnoittelu. Huollon hinta-ar-
vion laskeminen vaatii aina auton rekisterinumeron ja hinnat ovat autokohtaisia. Asiakkai-
den avoimista palautteista selvisi myos, etta osa toivoi alykasta chatbottia, jossa voisi itse

kirjoittaa oikean chatin tyylisesti.
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Toinen jatkotutkimus voisi liittya siihen, kuinka usein asiakas siirtyy nappibotista alykkas-
seen livechattiin. Asiakkaalle aukeasi aluksi nappibotti, joka olisi yksinkertainen ja helppo-
kayttdinen. Nappibottiin voisi lisata asiakkaalle mahdollisuuden avata chat digitaalisen asia-
kaspalvelijan kanssa. Talldin saataisiin tietoa siita, kuinka usein asiakkaat siirtyivat chattai-
lemaan digitaalisen asiakaspalvelijan kanssa, nappibotin kaytdn sijasta. Naiden asiakkai-
den kohdalla asiakas ei ole saanut nappibotin kautta etsimaansa tai riittavaa tietoa. Digi-

taalisena asiakaspalvelijana toimisi alykas chatbot.

Kolmantena jatkotutkimuksen mahdollisuutena voisi olla asiakaskokemus, joka on aiheena
yleinen tutkimusaihe. Suurin osa tutkimuksista kuitenkin painottuu suoraan yrityksen toimin-
nan kehittdmiseen ja vaikutukseen. Olisi mielenkiintoista tutkia aihetta suoraan asiakkaan
nakokulmasta rajaten pois ne tekijat, joihin yritys voi vaikuttaa. Hyvin vahan on tutkittu, mi-
ten asiakaskokemukseen vaikuttavat yrityksen tavoittamattomissa olevat ongelmat, kuten

asiakkaan paatelaite, internet-yhteys tai tietotekninen osaaminen.

Tutkimus tuotti muutamia kehitysehdotuksia Oljypisteen chatbottia varten. Nykyisellaan esi-
merkiksi Oljypisteen livechatin, eli ihmisasiakaspalvelijan aukioloaikoja ei ole ilmoitettu jul-
kisesti. Aukioloaikojen lisaaminen asiakkaiden nahtaville olisi suositeltavaa ja suhteellisen
helppo toteuttaa. Nykyiselldan livechatin nappi vain katoaa nappibotista asiakaspalvelun
sulkeutuessa, eikd asiakkaalle ole aukioloaikoja nakyvissa. Asiakkaille selkedmpaa olisi,
jos aukioloajat olisi listattu chatbotin sisélle ja asiakas osaisi ajoittaa yhteydenottonsa sen

mukaisesti niin halutessaan.

Kyselytutkimuksen myo6ta vastaajien esille nostamat kehitysideat ovat osin toteutettavissa,
mutta jotkin kehitystoiveet, kuten alykas chatbot, vaativat toteutuakseen enemman aikaa ja
rahaa. Kyselytutkimus osoitti, etta toisinaan jo pienilla muutoksilla voidaan vaikuttaa jonkin
verran asiakaskokemukseen, kuten tassa tapauksessa Oljypisteen chatbotin asiakaskoke-
mukseen. Jotta yritys voi toteuttaa asiakkuusjohtamista ja kehittda asiakaskokemusta, on
yrityksen kartoitettava sdanndllisesti asiakaskokemuksen nykytila. Asiakkailta on aktiivisesti
kysyttava palautetta, jotta yritys saa riittdvasti tietoa kehitystydnsa tueksi. Lisaksi yrityksen
on toisinaan houkuteltava asiakkaita palautteen antamiseen palkitsemalla asiakas anne-
tusta palautteesta. Sen lisaksi, etta yritykset kilpailevat asiakkaista, kilpailevat yritykset ny-
kyaan myos laadukkaasta asiakaspalautteesta, jonka pohjalta kehittdd omaa tuotettaan ja

palveluitaan.
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6 Liitteet

O|YPISTE

Chatbot-kysely

Oletko kiyttinyt Oljypisteen chatbottia?
O Kylld
O En

Mitd asiakaspalvelukanavia hyddynndt mieluiten? Valitse seuraavista
vaihtoehdoista:

|:| Henkilokohtainen palvelu kasvotusten
[ ] Puhelimitse

|:| Facebook-messenger

|:| Live-chatbot

|:| Whatsapp

[ ] sankoposti

|:| Muu, mik3?

Millainen Oljypisteen chatbotin tulisi olla, jotta kokisit sen
tarpeelliseksi:




Loysitkd chatbotin avulla etsimasi tiedon?

O Kyl
O En

Kuinka helppokayttéinen chatbottimme oli?

1

Eritidin vaikea ____J Erittdin helppo
1 5

Kuinka paljon arvioisit chatbotin nopeuttaneen asiointiasi?

;
Eiyhtain | Eritt3in paljon

1 5

Kuinka hyddylliseksi arvioisit chatbottimme?

1
Hyodyton | Erittdin

1 5 hyddyliinen



Mitka ovat mielestisi yleisesti chatbottien hyvia ominaisuuksia?

|:| Valmiista kysymysvaihtoehdoista valitseminen

|:| 24T paikalla oleva virtuaaliasiakaspalvelija

|:| Live-chat asiakaspalvelijan kanssa

|:| FAQ, eli usein kysytyt kysymykset ja vastaukset niihin

|:| Linkit suosituimmille sivuille kuten; hinnasto, aukiologjat, yhieystiedot

|:| Muu, miki?

Olisiko sinulla kehitysehdotuksia chatbottiamme varten?

Kaytitko yleensa verkkosivujen chatbotteja apunasi?
() Kylia
O En



Mitd asiakaspalvelukanavia hyddynnat mieluiten? Valitse seuraavista
vaihtoehdoista:

|:| Henkildkohtainen palvelu kasvotusten
|:| Puhelimitse

|:| Facehook-messenger

[ ] Live-chatoot

|:| Whatsapp

|:| Sahkopost

D Muu, mika?

Sukupuoli

Q En halua kertoa

lkaluokka
O alle 18 vuotta
C) 18-30 vuotta

O 31-50 vuoita

(_‘) 51-70 vuotta

O yli 70 vuotta

O En halua kertoa
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