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Tassa opinnaytetyossa tutkittin huhtikuussa 2024 Folin asiakaspalvelussa
kayttoonotettua chatbottia asiakaspalvelun néakdkulmasta. Opinnéaytety6n toi-
meksiantajana oli Turun seudun joukkoliikenne Foli. Tutkimuksen tavoitteena
oli selvittaa chatbot-kokeilun hyddyllisyys seka kayttoonoton koetut hyddyt ja
haasteet. Lisaksi arvioitiin tulisiko vuoden kestéavasta chatbot-kokeilusta tehda
pysyva ratkaisu.

Teoriaosassa kasiteltiin asiakaspalvelun peruskasitteita, digitaalisen asiakas-
palvelun kehitysté seka chat-palvelukanavan ja automaation merkitysta asia-
kaspalvelussa. Lisaksi tarkasteltiin chatbottien historiaa, niiden kayttéonottoa
asiakaspalvelussa seka chatbotin hy6tyja ja haasteita.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena, eli maarallista tut-
kimusmenetelmaa kayttaen. Kyselylomake laadittin Google Forms -tydkalulla
ja sen verkkolinkki l&ahetettiin sdhkopostitse 15 asiakaspalveluhenkiloston ja-
senelle.

Tutkimustulosten perusteella suurin osa vastaajista koki chatbotin kayttoon-
oton onnistuneeksi. Chatbotin koettiin vastaavan hyvin asiakkaiden yleisimpiin
kysymyksiin ja chatbotin nykyisen toiminnallisuuden katsottiin onnistuneen
vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tulosten pohjalta esitettiin myos kehityside-
oita.
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The purpose of this thesis was to study the introduction of a chatbot in Fdli’s
customer service. The chatbot was launched in April 2024 and the thesis was
commissioned by Turku Region’s Public Transport Féli. The aim of the study
was to determine the usefulness of the chatbot trial, as well as the benefits and
challenges of the chatbot as a part of Foli's customer service. The thesis also
evaluated whether the chatbot trial should be made into a permanent feature
of Foli’'s customer service.

The theory chapter of the thesis discussed the basic principles of customer
service, the development of digital customer service and the significance of
chat as a service channel and automation in customer service. Additionally,
the history of chatbots, their implementation in customer service, as well as
the benefits and challenges of chatbots were discussed.

The empirical part of study was conducted by using a quantitative research
method. The questionnaire was created using Google Forms, and the online
link was sent via email to 15 members of Fdli’'s customer service team.

Based on the results of the study, a majority of the respondents felt that the
implementation of the chatbot was successful. The chatbot was perceived to
respond well to the customers most common questions, and its current func-
tionality met the customer needs adequately. Development ideas were also
suggested based on the results.

Keywords: customer service, automation, chat, chatbots, public transport
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kasittelen Turun seudun joukkoliikenne Foélin verkkosi-
vuilla huhtikuussa 2024 kaynnistettya vuoden mittaista chatbot-kokeilua. Valit-
sin tdman aiheen, koska olen kiinnostunut asiakaspalvelun kehittdmisesta ja
digitalisaation kasvavasta merkityksesta asiakaspalvelussa. Aihe on ajankoh-
tainen, silla chatbotit eli virtuaaliset asiakaspalvelijat ovat yha useamman yri-
tyksen verkkosivuilla tai sovelluksessa osana asiakaspalvelua. Teknologian
kehitys on mahdollistanut useammassa organisaatiossa chatbottien kayttoon-

oton ja parantanut asiakaspalvelun saatavuutta ymparivuorokautiseksi.

Chatbotin hyddyntaminen asiakaspalvelun tukena voi tuoda yrityksille monia
etuja. Chatbot voi vahentaa asiakaspalvelun kuormitusta vastaamalla esimer-
kiksi toistuviin kysymyksiin, joihin tyontekijat tavallisesti kayttaisivat aikaa.
Chatbotin tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin ja asiakaspalveluhenkiloston

nakokulma on oleellista ottaa huomioon uuden ohjelmiston kayttéonotossa.

Opinnaytetydstani hyotyy Turun seudun joukkoliikenne Foli ja muut yritykset,
jotka pohtivat chatbotin kayttoonottoa asiakaspalvelunsa tueksi. Opinnayte-
tyon tavoitteena on tutkia miten Folin chatbotin kayttbénotto on onnistunut
asiakaspalveluhenkiloston nakdkulmasta ja miten se vastaa asiakkaiden tar-
peisiin. Liséksi tavoitteena on pyrkia tunnistamaan mahdollisia kehityskohteita

chatbotin toimintaan liittyen ja kartoittaa chatbot-kokeilun hyotyja.

Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta ja tutkimuksesta. Teoriaosa on jaettu
kahteen paalukuun. Ensimmaisessa paaluvussa kasitellaan asiakaspalvelun
peruskasitteitd, digitaalisen asiakaspalvelun kehittymista seka chat-palveluka-
navan ja automaation merkitysté asiakaspalvelussa. Toisessa paéaluvussa ka-
sittelen chatbottien historiaa, jonka jalkeen keskityn chatbotin kaytt6énottoon

asiakaspalvelussa. Taman jalkeen tarkastelen chatbotin toimintaperiaatteita,



hyotyja ja haasteita. Tutkimusluvussa kayn lapi tutkimuksen toteutuksen, me-
netelmat ja esitan tutkimustulokset. Seuraavassa luvussa on yhteenveto ja

johtopaatokset tutkimuksen tuloksista ja viimeisena lukuna on pohdinta.

2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA VIITEKEHYS

2.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelma

Teen taman opinnaytetyon toimeksiantajayritykselle Turun seudun joukkolii-
kenne Folille, joka on huhtikuussa 2024 ottanut kayttdon chatbotin omilla verk-
kosivuillaan. Taman tutkimuksen tarkoituksena on vastata tyoelamalahttiseen
ongelmaan ja selvittda, onko chatbotille tarvetta asiakaspalveluhenkildstén na-
kokulmasta joukkoliikenteen asiakaspalvelussa. Liséksi tutkimuksessa selvite-
td&n miten chatbottia mahdollisesti tulisi kehittaa, jotta kayttoonotto ei olisi ti-

lap&ainen kokeilu, vaan pysyva ratkaisu.

Chatbotin kayttdonotto voi auttaa automatisoimaan tiettyja asiakaspalveluteh-
tavia ja esimerkiksi vapauttaa henkilostoresursseja kasittelemaan monimutkai-
sempia asiakaspalvelutilanteita. Aiheesta l6ytyy viela suhteellisen vahan tutki-
musta erityisesti asiakaspalveluhenkiléston nakdkulmasta. Tutkimus on tar-
peellinen, silla asiakaspalveluhenkildstd tuntee asiakkaat ja heidan tarpeensa
parhaiten. Tutkimus voi tarjota myds arvokasta tietoa yrityksille, jotka pohtivat
chatbotin kayttdonottoa osaksi asiakaspalveluaan.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaéa automatisoidun vuoden kestavan
chatbot-kokeilun hyddyllisyys Folin asiakaspalvelussa seka arvioida kayttoon-
oton hyotyja ja haasteita asiakaspalveluhenkiloston kokemusten perusteella
kyselylomakkeen avulla. Toisena tavoitteena on selvittéda, olisiko chatbot ko-
keilusta tehtava pysyva ratkaisu. Kyselytutkimuksen tulosten pohjalta esitan
pohdintaluvussa toimenpide-ehdotuksia, miten chatbottia voitaisiin hyédyntaa

parhaalla mahdollisella tavalla Folin asiakaspalvelussa.



Tyon paatutkimuskysymys:

e Miten asiakaspalveluhenkiltsto kokee chatbotin kayttéonoton asiakas-

palvelussa?

Alatutkimuskysymykset, joihin haetaan vastauksia:

e Onko joukkoliikenteen asiakaspalvelussa tarvetta chatbotille?

o Millaisia tyGtehtavia voitaisiin korvata chatbotin avulla kokonaan tai osit-
tain?

e Koetaanko chatbot hyddylliseksi apuvalineeksi asiakaspalvelutytssa?

e Tulisiko chatbot-kokeilun jaada pysyvaksi osaksi asiakaspalvelua?

2.2 Aiheen rajaus

Tassa opinnaytetyossa keskityn ainoastaan Turun seudun joukkoliikenteen
asiakaspalveluhenkiloston nakemyksiin chatbotin kayttdonotosta ja asia-
kasnakokulma jaa taten kasitteleméatta. Paatin rajata aiheen nain, koska uu-
sien tyovalineiden kayttbonotto organisaatioissa edellyttdd henkiloston koke-
muksia ja ndkemyksia, jotka ovat ratkaisevia kehityksen kannalta. Asiakaspal-
veluhenkilostélta saatava palaute chatbotin toimivuudesta on Folille erityisen
tarkeaa, silla sen avulla voidaan varmistaa, etta chatbot vastaa organisaation
tarpeisiin. Opinnaytetyon rajallisen laajuuden takia keskityn asiakaspalvelu-
henkiloston kokemukseen ja katson nakdkulman olevan riittavan laaja opin-

naytety6hon.

Tutkimukseni mahdollistaa tulevaisuudessa jatkotutkimuksen tekemisen, joka
voisi keskittya erityisesti asiakaskokemuksen tutkimiseen, silla palvelun kehit-
taminen edellyttdd myos asiakasnakokulman huomioimista. Asiakaskulman
tutkiminen mahdollistaisi mielestani laajemman nakoékulman chatbotin hyddyl-

lisyydesta.



2.3 Teoreettinen viitekehys

Teoreettinen viitekehys kuvaa tyon teorian keskeisia kasitteita ja suhteita pe-
rustuen tietoperustaan. Viitekehys tukee tutkimusongelman ratkaisua tutkiel-
man empiirisessa osassa (Kananen, 2015, s. 32). Taman opinnaytetyon teo-

reettinen viitekehys esitetdan kuviossa 1.

Asiakaspalvelu

Digitaalinen
asia kaSPalvelu

Chat-palvelukanava —+—  Automaatio

'\\ /-—-"
Chatbot

|

Chatbotin kayttoonotto

v AN

Hyodyt Haasteet

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

Teoreettista viitekehysta tarkastellaan ylhaalta alaspain ja kasitteista johtavat
viivat havainnollistavat eri asioiden yhteytta toisiinsa. Opinnaytetyon teoria-
osuudessa perehdyn ensin asiakaspalvelukasitteeseen, joka on tarked ym-
martaa kokonaisuuden kannalta. Asiakaspalvelu -luvussa kasittelen asiakas-

palvelun merkitystd, tarkoitusta ja asiakaskokemusta.

Digitaalinen asiakaspalvelu -luvussa avaan laajemmin, miten teknologia on

mahdollistanut asiakaspalvelun toteuttamisen digitaalisessa ymparistossa.



Digitaalinen asiakaspalvelu on mahdollistanut joustavammat asiointitavat,
mista paastaan tarkastelemaan tarkemmin digitaalista chat- palvelukanavaa ja
automaation hyodyntamistad asiakaspalvelun tukena. Chat-palvelun ja auto-
maation yhdistaminen on keskeinen osa digitaalista asiakaspalvelua, jonka

yksi automaation muoto on chatbotin hyddyntaminen asiakaspalvelussa.

Chatbot -luvussa perehdyn chatbottien historiaan ja kehitykseen vuosien saa-
tossa. Chatbotin kayttoonotto asiakaspalvelussa vaatii syvallisempé&é perehty-
mista sen toimintaperiaatteisiin, jotta chatbot toimii yrityksen tarpeisiin ndhden
optimaalisesti. Viimeisena teoriassa tarkastelen chatbotteihin liittyvia hyotyja
ja haasteita. Tyon empiirisessa osassa perehdyn asiakaspalveluhenkildstén
kokemuksiin chatbotista seka sen hyotyihin ettd haasteisiin. Lisdksi pyrin tun-

nistamaan asiakaspalvelun nakdkulmasta tarpeelliset kehityskohteet.

3 ASIAKASPALVELU JA AUTOMAATIO

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on osa yrityksen toimintaa ja keskittyy pd&asiassa asiakkaan
ja asiakaspalvelijan véaliseen kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen. Asiakaspal-
velija edustaa yritysta palvellessaan asiakasta yrityksen arvojen mukaisesti ja
yllapitdd suhdetta asiakkaaseen. Asiakaspalvelussa kohtaamisen onnistumi-
seen vaikuttaa paljon se, kuinka asiakasléahtoisesti asiakkaita palvellaan (Aar-
nikoivu, 2005, s. 46).

Asiakaspalvelu voidaan méaaritella myds vield laajemmin siten, etté jokainen
kohtaaminen asiakkaan kanssa on asiakaspalvelua. Onnistuneen asiakasko-
kemuksen rakentaminen on koko yrityksen vastuulla. Jokaisen tyéntekijan teh-
tavankuva tulisi olla asiakaslahtdisesti suunniteltu, silla jokaisella on vastuu
positiivisen asiakaskokemuksen luomisesta asiakkaalle. (Korkiakoski & Gerdt,
2016, s.54)
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Asiakaspalvelun merkitys on kasvanut viime vuosina, ja siita on tullut yha tar-
kedmpi osa yrityksen menestysta seka keino erottautua kilpailijoista. Teknolo-
gian kehitys on muuttanut tapaa, jolla asiakas kohdataan ja sen myo6ta palve-
luiden saatavuus on helpompaa kuin ennen. Yritysten tulee olla niiss& palve-
lukanavissa, joissa asiakkaatkin ovat, jotta asiakaspalvelu on helposti saavu-
tettavissa (Filenius, 2015). Vuorovaikutusta voi tapahtua yrityksen ja asiakas-
palvelijan valilla kasvotusten, puhelimitse ja sahkoisten kanavien kuten sosi-
aalisen median tai chatin valityksella. Asiakaspalvelun tarpeet ovat myos ajan
saatossa muuttuneet ja nykyaan asiakkaille tulee olla useampia palveluka-
navia tarjolla, jotta asiakas voi valita itselleen sopivimman yhteydenottokana-

van tilanteen mukaan. (Bergstrom & Leppanen 2018 s. 138).

Asiakaspalvelun perimmaisena tarkoituksena on luoda asiakkaalle mahdolli-
simman hyva asiakaskokemus yrityksen palveluista ja tuotteista ja edistaa pit-
k&aikaisen asiakassuhteiden syntymista (Bergstrom & Leppéanen 2021 s. 315).
Hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi on tiedostettava koko prosessi eli asia-
kaspolku, jonka asiakas kay lapi asioidessaan yrityksen kanssa. Asiakaspolku
on monivaiheinen ja alkaa siitd hetkesta, kun asiakas ensimmaisen kerran ha-
vaitsee tarpeen. Tarpeen havaitsemisen jalkeen asiakas etsii tietoa tarpee-
seen liittyen ja vertailee eri vaihtoehtoja. Asiakkaalla voi lisdksi olla erilaisia
kriteereja tarpeen suhteen, jotka vaikuttavat ostopaatokseen. Asiakaspolku ei
kuitenkaan paaty viela ostoon, vaan sen jalkeen on tarkea varmistaa asiak-
kaan tyytyvaisyys. Opastamalla tuotteen tai palvelun kaytt6a voidaan vahvis-
taa asiakassuhdetta, mikd voi johtaa asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskolli-
suuden myo6ta tyytyvainen asiakas voi suositella tuotetta tai palvelua myo6s
mahdollisille kayttajille (Uusitalo, 2022).

Onnistunut asiakaskokemus rakentuu useista eri tekijoista ja on lopputulos
koko prosessista, jonka asiakas kay lapi asioidessaan yrityksen kanssa. Asia-
kaskokemus riippuu myds siita, kuinka hyvin asiakaspolun eri osat toimivat ja
tayttavat asiakkaan odotukset (Uusitalo, 2022). Asiakaskokemukseen vaikut-
tavat myds asiakkaan yksil6llinen muodostama kokonaiskuva, johon vaikutta-

vat varsinaisen kohtaamisen liséksi mielikuvat ja tunteet (Filenius, 2015, s. 14).
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Hyvan asiakaspalvelun tarjoamiseksi on ymmarrettava asiakkaan tarpeet
asiakaspalvelun kanssa asioimiselle ja osattava asettua asiakkaan asemaan.
Asiakaspalvelu on muuttumassa reaktiivisesta proaktiiviseksi, ja hyva asiakas-
palvelukokemus muodostuu nykyaan proaktiivisesta asiakaspalvelusta (Elisa,
2021). Proaktiivisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan sita, etta asiakkaan tar-
peet pyritdan tunnistamaan jo ennalta sen sijaan, etta asiakas tekee aloitteen
ja on yhteydessa yritykseen. Proaktiivinen asiakaspalvelun tarkoitus on tarjota
asiakkaille personoidumpi ja henkilokohtaisemmalta tuntuva palvelukokemus.
Proaktiivinen toimintamalli vaatii yritykseltéa kykya tunnistaa asiakkaiden tar-
peet ja tarjota ratkaisuja oikea-aikaisesti ennen kuin asiakas edes havaitsee

tarvitsevansa niitd (Koponen, 2022).

3.2 Digitaalinen asiakaspalvelu

Digitaalinen asiakaspalvelu on muuttanut perinteista asiakaspalvelun rajapin-
taa, ja asiakkaat asioivat harvemmin kasvotusten asiakaspalvelijan kanssa.
Kohtaaminen tapahtuu yha useammin digitaalisessa ympaéristossa. Digitaali-
nen asiakaspalvelu tarkoittaa erilaisten digitaalisten kanavien tarjoamista asi-
akkaille, mikd mahdollistaa useita joustavia yhteydenottotapoja asioiden hoi-

tamiseen (llmarinen & Koskela, 2015 s. 55-58).

Digitaalinen ymparistd antaa asiakkaille mahdollisuuden loytaa rajattomasti
tietoa itsenaisesti verkosta, mika myds on vaikuttanut asiakkaiden kasitykseen
asiakaspalvelusta. Asiakkaat ovat tana paivana karsimattomampia kuin kos-
kaan ja asioiden hoidon pitéisi tapahtua helposti ja vaivattomasti kun tarve il-

menee (limarinen & Koskela, 2015 s. 54).

Internetin ansiosta asiakkailla on nopea paasy valtavaan maaraan tietoa, mika
mahdollistaa tuotteiden ja palveluiden vertailun eri yritysten valilla vaivatto-
masti. Kilpailun lisdantyminen globaalilla tasolla on asettanut yrityksille uusia
haasteita asiakaspalvelun suhteen. Tiedon helppo saatavuus on tehnyt asiak-
kaista entisté tietoisempia ja vaativampia. Asiakkailla on enemman varaa va-

lita ja odotukset yritysten toiminnalle asiakkaiden toiveiden mukaisesti
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kasvavat. Jos asiakkaan odotuksiin ei pystyta vastaamaan, voi asiakas hel-
posti valita toisen toimijan, joka pystyy vastaamaan tarpeisiin paremmin (Ah-
venainen & Gylling, 2017, s. 10-11).

Digitaalinen ymparist6 on lisannyt itsepalvelumahdollisuuksia ja asiakkaat voi-
vat hoitaa itsendisesti asioitaan ilman vuorovaikutusta asiakaspalvelijan
kanssa. Itsepalvelulla tarkoitetaan sellaista toimintaa, jossa asiakas hoitaa
asiat yrityksen kanssa itsenéisesti. Kun palveluntarjoajat tarjoavat itsepalvelu-
vaihtoehtoja omilla verkkosivuillaan tai alustallaan tehostetaan silla palvelu-
prosessia. Kaytannodssa asiakakasta tulee tassa kohtaa oma asiakaspalveli-
jansa (Kortas, 2024).

Itsepalveluratkaisujen etuna on se, ettd ne ovat asiakkaiden kaytettavissa
ajasta ja paikasta riippumatta, mikéd parantaa joustavuudellaan kokonaisval-
taista asiakaskokemusta. Itsepalvelun tarkoituksena on antaa asiakkaalle
mahdollisuus hoitaa asioitaan tehokkaammin ja itsenaisemmin. Yrityksen itse-
palveluportaalien tulee olla asiakkaille kayttajaystavallisia, jotta asiakas voi

helposti hoitaa asioita omaan tahtiinsa (llmarinen & Koskela, 2015 s. 54-56).

Gartnerin tekemén tutkimuksen mukaan nuoremmat sukupolvet kuten Z-suku-
polvi ja millenniaalit suosivat ensisijaisesti itsepalveluratkaisuja asiakaspalve-
lutilanteissa. Tutkimuksen mukaan 38% asiakkaista on valmiita luopumaan
asian hoitamisesta, jos sita ei ole mahdollista ratkaista itsepalveluratkaisujen
avulla (Gartner, 2023).

3.3 Chat palvelukanavana

Chat palvelukanava on digitaalinen asiakaspalvelun viestintavaline, joka mah-
dollistaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan véalisen reaaliaikaisen keskustelun yri-
tyksen verkkosivuilla, sovelluksessa tai sosiaalisen median alustalla. Chat on
nopea ja matalan kynnyksen asiakaspalvelukanava puhelimeen tai sahkdpos-
tiin verrattuna (Elisa, 2024).
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Verkkosivuilla chat nékyy usein keskusteluikkunana kiintedna painikkeena,
usein sivun alareunassa tai popup -ikkunana, joka ponnahtaa esiin kayttajan
saapuessa sivulle. Ikkuna voi avautua automaattisesti tai kayttajan klikatessa
ikkunaa aloittaakseen keskustelun. Chattia voidaan kayttda myds tervehti-
maan sivulle saapuvaa kavijaa ja tarjoamaan apua, mika tekee chatin aloitta-

misesta helppoa (Huttunen, 2021).

Asiakkaille chat-palvelu tarjoaa helpon ja nopean tavan ottaa yhteytta asiakas-
palveluun ilman tarvetta asioida fyysisesti toimipisteessa. Palvelu mahdollistaa
henkilokohtaisen neuvonnan etana ja asiakas voi olla yhteydessa asiakaspal-
veluun omalta laitteeltaan. Potentiaalisella asiakkaalla saattaa verkkosivuja
selatessa tulla mieleen kysymys, johon haluaisi nopeasti vastauksen. Jos vas-
tausta ei l0ydy helposti, asiakas saattaa jattda asian selvittdmatta (Huttunen,
2021). Useimmilla verkkosivuilla chat-ikkuna avautuu jo ennen asiakaspalve-
lijan liittymista keskusteluun, jolloin asiakas voi kirjoittaa ja muotoilla kysymyk-
sensé valmiiksi. Asiakaspalvelijan tyé nopeutuu, kun ymmarretaan heti, mihin

kysymykseen asiakas haluaa vastauksen (Valtiovarainministerio, 2015).

Chat-palvelu on nykyaikainen ja moderni tytkalu yrityksen sivuilla ja se on va-
kiinnuttanut asemansa tarkeédna osana asiakaspalvelua. Nykyisin chat on la-
hes valttamaton yrityksille, jotka haluavat tarjota asiakkaille monipuolisempia
vaihtoehtoja olla yhteydessa asiakaspalveluun (Line Carrier, 2024). Jos yrityk-
sella ei ole chat-palvelua kaytettavissa voi se vaikuttaa negatiivisesti asiak-
kaan mielikuvaan yrityksestd, silla asiakkaat odottavat saavansa asiakaspal-
veluun yhteyden nopeasti. Tarjoamalla erilaisia yhteydenottotapoja yritys voi
parantaa asiakaskokemusta ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden ottaa yh-
teytta hanelle sopivimmalla tavalla. Soittaminen tai sdhkdpostin lahettaminen
eivat valttamatta ole kaikille asiakkaille houkuttelevia vaihtoehtoja, joten chatin

tarjoaminen tuo lisdarvoa asiakaspalveluun (Halmeaho, 2021).

Yrityksen nakokulmasta chat on tehokas asiakaspalvelukanava, silla se lyhen-
taa merkittavasti palveluaikoja. Asiakaspalvelijat voivat kayda useampia kes-
kusteluja samanaikaisesti, mika vahentéaa jonotusaikoja. Chat-keskusteluista

kerattyd dataa voidaan hyddyntdd laatimalla valmiita vastausvaihtoehtoja
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usein kysyttyjen kysymysten osalta. Vastaukset voidaan lisata verkkosivuille,
jolloin asiakkaat voivat vaivattomasti I6ytaa itse tarvitsemansa tiedon. Chat
asiakaspalvelu on erityisen hyodyllinen tilanteissa, joissa asiakas kohtaa vika-
tilanteen oston yhteydessa. Asiakaspalvelija voi liittd& chattiin kuvallisia ohjeita
tai ohjata asiakasta vaihe vaiheelta ongelman ratkaisemiseksi, mikd mahdol-

listaa asian hoitamisen saman tien (Huttunen, 2021).

3.4 Automaatio asiakaspalvelun tueksi

Automaatio on yleistynyt monilla eri palvelualoilla ja erilaisten manuaalisten
tyotehtavien automatisointi sdastaa aikaa ja resursseja. Automaatiosta puhut-
taessa tarkoitetaan ihmisen suorittaman tyon tai prosessin korvaamista ko-
neella. Erityisesti toistuvissa tehtavissa, jotka voidaan tehda ilman ihmisten

ohjausta kannattaa hyddyntaa automaatiota (Marttinen, 2018).

Automaation hyddyntadminen asiakaspalvelun tukena on seka asiakkaan, ettéa
yrityksen etu. Asiakastilanteet on tana paivana pyrittava ratkaisemaan mabh-
dollisimman nopeasti ja monille asiakkaille tuttu ongelma on jonottaminen
asiakaspalveluun. Automaatio ei korvaa ihmiskontaktin merkitysta, mutta se
tarjoaa nopean polun ongelman ytimeen. Asiakas on tyytyvainen saadessaan
valitonta palvelua ja samalla automaation avulla asiakaspalvelijalla vapautuu
aikaa, kun sisaisia prosesseja voidaan automatisoida. Automatisoitu asiakas-
palvelu edellyttda toimintamalleja, jotka auttavat asiakasta I6ytamaan valitse-

mansa tiedon nopeasti (Hiekkanen, 2020).

Esimerkki automaation tuomasta merkittavasta hyodysta on hollantilainen len-
toyhtio KLM, sen ottaessa kayttoon chatbotin sosiaalisen median Facebook
Messenger -kanavassa. Vuonna 2016 KLM paatti automatisoida osan asia-
kaspalvelustaan runsaiden yhteydenottomaarien vuoksi. KLM sosiaalisen me-
dian viestintatiimissa tyoskenteli 235 tydntekijaé, jotka vastasivat viikoittain 15
000 yhteydenottoon. Automaation avulla pystyttiin hoitamaan yksinkertaisim-
mat kysymykset ja kun keskustelu eteni tiettyyn pisteeseen, asiakaspalvelu tuli

mukaan keskusteluun. Ensimmaisen puolen vuoden aikana automaatio
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onnistui vastaamaan 10 % asiakaskyselyista ilman ihmisen valiintuloa, ja vas-

tausnopeus oli nopeutunut 20 %. (Caffyn, 2016).

KLM automaatiokokeilun aikana taustalla kaytettiin DigitalGeniuksen tekoélya
hyodyntavaa alustaa (KLM, 2017). Tekoalylla tarkoitetaan toimintaa, joka osaa
paatellda, oppia ja ennakoida seka ratkoa ongelmia (Merilehto, 2018, s. 18).
KLM tapauksessa tekoély ehdottaa asiakaspalvelijalle oikeaa vastausta, jota
asiakaspalvelija voi joko hyddyntaa vastatessaan asiakkaalle tai muokata val-
misvastausta. Puolentoista vuoden aikana tekoaly on kehittynyt huomattavasti

alykkaammaksi ja pystyy kasittelemaan 50 % kaikista kyselysta (KLM, 2017).

4 CHATBOT

4.1 Chatbotin historia

Chatboteista on alettu puhumaan jo vuonna 1950. Englantilainen matemaa-
tikko Alan Turing toi esille ajatuksen siitd, voisiko tietokone keskustella ihmisen
kanssa ilman, ettd ihminen erottaisi kdydaanko keskustelua ihmisen vai tieto-
koneen valityksella? Termi "Turingin testi” onkin saanut nimensa tasta ajatuk-
sesta. Turingin testissa arvioitiin ihmisen kykya erottaa tietokoneen antamia
vastauksia ihmiseltd saamiinsa vastauksiin. Jos ihminen ei keskustellessaan
huomaa puhuvansa ihmisen sijaan tietokoneelle, kone lapaisee testin. Turin-

gin testi onkin ollut merkittavassa osassa chatbotin historiaa (Zemcik, 2019).

Ensimmainen chatbot kehitettiin jo 1960-luvulla. Vuonna 1966 otettiin kayttoon
MIT:n professori Joseph Weizenbaumin luoma keskustelubotti ELIZA, joka
suunniteltiin simuloimaan psykoterapeutin ja potilaan valista keskustelua. ELI-
ZAn toimintaperiaate oli hyvin rajallinen, ja se vastasi yleisluonteisesti ennalta

maariteltyjen vastausten perusteella (Adamopoulou & Moussiades, 2020).
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1970-luvulla Stanfordin yliopiston psykiatrinen laitos otti kayttdon psykiatrien
koulutustarkoituksessa chatbotin nimeltda PARRY. Kun ensimmainen chatbot,
ELIZA simuloi |aakéaria esittamalla avoimia kysymyksia vastapuolelle, PARRY
esitti paranoidia skitsofreenikkoa esittdmalla provokatiivisia vaitteitd (Zemcik,
2019). PARRYa pidettiin kehittyneempana kuin ELIZAa, silla se méaaritteli vas-
taukset emotionaalisten reaktioiden perusteella. PARRY la oli kuitenkin ongel-
mia kielen ymmartadmisessa, vastausnopeudessa eikd se kyennyt oppimaan
keskusteluista. 1980-luvulla luotiin chatbot Racter ja 1990-luvulla chatbot Dr.
Sabaitso. Racter sepitti englanninkielistéa proosaa ja Dr. Sabaitso oli puoles-
taan varustettu aanikortilla, pystyen kommunikoimaan verbaalisesti vastapuo-
len kanssa (Zemcik, 2019).

Vuonna 1995 tuli chatbot A.L.I.C.E. (Alice) jolla on merkittava vaikutus chat-
botin historiassa. Richard Wallacen suunnittelema Alice oli luotu ELIZAn toi-
mintaperiaatteen mukaan ja se oli tahan mennessa ihmismaisin luonnollista
kieltd kayttava chatbot. Jos Alice ei osannut vastata esitettyyn kysymykseen,
lisdsi Wallace siihen sopivan vastauksen. Alice tyyppista chatbottia oli mah-
dollista muokata, jotta keskustelut jatkuisivat aina pidemmalle (Adamopoulou
& Moussiades, 2020). Vaikka Alice ei onnistunut Iapaisemaan Turingin testia,
voitti se vuosina 2000, 2001 ja 2004 Loebnerin palkinnon ihmismaisimman pu-
huvan robotin kehittajalle (Debecker, 2017).

2000-luvusta nykypaivaan chatbotit ovat tulleet tutuiksi alypuhelimien kautta,
mm. virtuaalisen assistentin tai henkilokohtaisen avustajan muodossa. Liséksi
chatbotit vakiintuneet osaksi digitaalisia asiakaspalvelukanavia. On yleista
nahda chat-painike verkkosivun tai sosiaalisen median kanavien alalaidassa
tervehtimassa vierailijaa, ja chatbotin kanssa on mahdollista kayda jo pitkiakin
keskusteluja (Leadoo, 2024). Tutkimus- ja konsultointiyritys Gartner ennustaa,
ettd vuoteen 2027 mennessé chatbotit tulevat olemaan ensisijainen asiakas-

palvelukanava noin neljdnnekselle yrityksista (Gartner, 2022).
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4.2 Chatbotin kayttéonotto asiakaspalvelussa

Nykypaivana keskustelubotit eli chatbotit ovat tietokoneohjelmalla luotuja vir-
tuaalisia asiakaspalvelijoita tai avustajia, jotka simuloivat ihmisten valista kes-
kustelua. Chatbotit hyddyntavéat joko tekodlya tai ennalta maariteltyja keskus-
telupolkuja vastatakseen kayttdjien kysymyksiin. Suurin osa chatboteista ei
kuitenkaan viela tana paivana hyddynna tekoalya, vaan ihmiset ovat luoneet
tietokoneohjelmalle omat s&dannot keskustelupolkuihin vastatakseen asiakkai-

den kysymyksiin (Saksman, 2024).

Chatbot rakennetaan yleensa teknisené ratkaisuna verkkopalvelun yhteyteen.
Chatbotin kayttbonotto asiakaspalvelussa edellyttaa yrityksen tunnistavan mil-
laisissa asioissa asiakas on yhteydessa asiakaspalveluun ja miten chatbot
voisi parhaiten palvella asiakkaita. Chatbotin tehtavana on ratkaista yksinker-
taisimmat usein kysytyt kysymykset, kuten aukioloaikoihin liittyvat tiedustelut
tai lisatietojen antaminen haluttuun aiheeseen liittyen (Rubanovitsch, 2018).

Chatbotin sisaltd koostuu kysymyksistd, vastauksista ja ohjeista, joita chatbot
hyodyntaa vastattaessa asiakkaiden kysymyksiin. Chatbotin sisallon rakenta-
minen on monivaiheinen prosessi ja vaatii hyvaa asiakkaiden tuntemusta,
suunnittelua, testausta ja jatkuvaa kehitysta. On tarkea tunnistaa millaisia ky-
symyksia ja ongelmia asiakkailla yleensa on, jotta chatbot voidaan suunnitella
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Ennakoiva, proaktiivinen toimintamalli aut-
taa ennustamaan asiakkaiden tarpeet ja parantamaan asiakaspalvelun laatua
ja tehokkuutta (Humm, 2024).

Chatbot voi toimia tehokkaana tydkaluna yrityksen brandin ja imagon vahvis-
tamisessa. Chatbotin kayttdma kieli ja savy voidaan suunnitella vastaamaan
brandin ilmetté ja toivottua ddnensavya. Virtuaalisen asiakaspalvelijan ilmeita
tai eleitd ei ole mahdollista ndhda keskustellessa chatbotin kanssa, joten aa-
nensavy ja tekstin selkeys korostuvat vuorovaikutuksessa. Etukateen maari-
tellyt viestintéperiaatteet varmistavat tasalaatuisen, virheettdoman ja yhdenmu-
kaisen asiakaskokemuksen. Chatbotin avulla voidaan varmistaa, ettéa vuoro-

vaikutus on asiakaslahtdistd ja vastaa yrityksen tavoitteita. Haastavammat
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kysymykset chatbot osaa ohjata asiakaspalvelijalle varmistaen, ettd asiakas
saa ongelmansa ratkaistua (Oksanen, 2024). Yrityksen on lisdksi mahdollista
saada chatbotin kautta erilaista dataa asiakkaiden kayttaytymisesta verkkosi-
vuilla, esimerkiksi siita mita asiakkaat etsivat tai klikkaavat. (Leadoo, 2024).

4.3 Eri chatbottien toimintaperiaatteet

Chatbottien kehitys on talla hetkella nopeassa nousussa, ja yleisimmat chat-
bot-tyypit voidaan karkeasti lajitella viiteen eri luokkaan: valikko- ja painikepoh-
jaiset-, sdantdépohjaiset-, tekoalypohjaiset-, aanipohjaiset- ja generatiiviset ko-
neoppivat chatbotit. Edella mainitut chatbot-tyypit voivat myds toimia hybridi-

botteina, jolloin on yhdistetty kahden bottityypin parhaat puolet (Church, 2023).

Valikko- ja painikepohjaiset eli toisin sanoen "nappibotit” ovat kaikista yksin-
kertaisimpia chatbotteja (Simonélyté, 2023). Kirjoittamisen sijaan kéyttajéan tu-
lee valita valikossa valmiista olevista vaihtoehdoista aihe tai kysymys, johon
haluaa saada vastauksen. Valinnan jalkeen chatbot tarjoaa automaattisesti ai-
heeseen liittyen useamman tarkentavan vaihtoehdon, jonka tarkoituksena on
saada kayttaja tarkentamaan alkuperaista valintaa. Keskustelun edessa kayt-
taja tekee useamman kerran valintoja, edeten kohta kerrallaan tarkoitukse-
naan loytaa tarvitsemansa tieto. Tarkentavilla aihevaihtoehdoilla keskustelu
saadaan jatkumaan niin kauan, ettd asiakas paasee oikean tiedon luokse.
Joissakin tapauksissa asiakas voi valita myds siirron oikean asiakaspalvelijan

palveltavaksi, mikali haluttua tietoa ei chatbotin kautta 16ydy (Church, 2023).

Saantdpohjaiset chatbotit toimivat monilla tavoin samoilla toimintaperiaatteilla
kuin valikkopohjaiset chatbotit, mutta eroavat tietyissa maarin naista. Saanto-
pohjaiset chatbotit toimivat esittden kayttajalle jos/ sitten -tyyppisia kysymyksia
ja kayttajan tulee valikko- ja painikepohjaisen botin tavoin valita valmiista ole-
vista vaihtoehdoista aihe tai kysymys. Keskustelupolut ovat rakennettu siten,
ettd on luotu listoja kysymysten ja avainsanojen pohjalta. S&dantdpohjaiset
chatbotit eivat kayta tekodlya vaan toimivat usein kysyttyjen kysymysten (UKK)

pohjalta (Church, 2023). Keskustelu chatbotin kanssa etenee maaritellyn
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polun mukaisesti, jossa kysymykset ja vastaukset on ennalta laadittu paatos-
puun avulla. Kohdeyleison kysymykset tuntiessa hyvin muutama vastausvaih-
toehto riittda (Kottila, 2022).

Tekodalypohjaiset chatbotit ovat kehittyneempid chatbotteja vuorovaikutuksel-
taan ja ne kykenevat ymmartamaan kayttajan esittamat vapaamuotoiset kysy-
mykset seka ymmartamaan asiayhteyden yksittaisten sanojen perusteella. Ta-
man ansiosta keskustelu etenee nopeasti ja sujuvasti. Tekoalypohjaiset chat-
botit voivat esittaa kayttajille lisdkysymyksia saadakseen syvempéaa tietoa ja
tarkentaakseen vastauksiaan. Lisdksi ne voivat esittda vastauksia eri muo-

doissa kuten tekstina tai visuaalisessa muodossa (Leadoo, 2024).

A&nipohjaiset chatbotit kommunikoivat puheen avulla, mika tarjoaa kayttajalle
erilaisen vaihtoehdon kirjoittamisen sijaan. Adnipohjaiset chatbotit vastaanot-
tavat kysymyksid puheen muodossa ja vastaavat kayttajilleen takaisin myods
puheella. Aanipohjainen chatbot on esimerkiksi useimmissa alylaitteissa val-
miina ja sitd voidaan kayttaa mm. tiedon etsimiseen, soittamiseen, viestin la-
hettamiseen ja moneen muuhun asiaan (Church, 2023). Gartnerin mukaan aa-
nipohjaisten chatbottien kysynta kasvaa tulevaisuudessa, koska niiden tar-
jonta on vield vahaista ja puhekommunikointi tarjoaa luonnollisen vuorovaiku-
tustavan (Gartner, 2019). Yksi tunnetuimmista aanipohjaisista virtuaaliassis-
tenteista on Applen Siri. Siri tunnistaa puheen ja suorittaa kayttajan antamia

komentoja, kuten lahettaa viesteja ja etsia tietoa verkosta (Apple, 2024).

Generatiiviset chatbotit edustavat tekoalyn kehittyneinta kayttémuotoa, joka
perustuu koneoppimiseen. Nama chatbotit eivat reagoi ennalta maariteltyihin
saantoihin tai luotuihin valikkoihin, vaan ne kykenevat luomaan omia vastauk-
sia ja oppimaan saamistaan vastauksista. Luonnollisen kielen kasittely (natu-
ral language processing eli NLP) on keskeinen osa niiden toimivuutta ja sen
myota chatbot kykenee ymmartaméaan ja tulkitsemaan avainsanoja ja lauseita.
Koneoppivat chatbotit pystyvatkin luonnollisen kielen ansiosta tarjoamaan ai-
dontuntuisia keskusteluja, jotka tuntuvat samalta kuin keskustelu oikean ihmi-
sen kanssa (Church, 2023).
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4.4 Chatbotin hyddyt

Chatbottien hyddyt ovat usein litoksissa niiden nopeaan reaktioaikaan ja jous-
tavuuteen: chatbotit ovat valmiita palvelemaan useita asiakkaita samanaikai-
sesti mihin aikaan vuorokaudesta tahansa. Chatbottien mahdollistama jatkuva
asiakaspalvelun saatavuus vuorokauden ympari, toimistoajoista riippumatta,
tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden vierailla verkkosivuilla ja saada vastauksia
kysymyksiinsé asiakkaan valitsemana aikana. Chatbotin nopean reagointiky-
vyn ansiosta vastauksen voi saada jopa sekunneissa, mikéa vahentaa merkit-
tavasti puhelinpalvelussa tai chatissa tydskentelevan asiakaspalvelijan kirjoit-
taman vastauksen odotusaikaa ja pienentdd samalla kirjoitus- ja asiavirheiden
mahdollisuutta. Nopeus ja tarkkuus parantavat asiakaskokemusta huomatta-
vasti, silla asiakkaat saavat tarvitsemansa tiedot heti, ilman pitkid odotusaikoja

tai virheellisia vastauksia (Komulainen, 2018).

Chatbotit voivat helpottaa ruuhkatilanteita palvellessaan useita asiakkaita sa-
manaikaisesti, kun taas ihmisen suorittaman asiakaspalvelun on riippuvainen
henkilokunnan maarasta (Komulainen, 2018). Ne eivat pelkastaan tarjoa vali-
tonta apua, vaan ne parantavat lisdksi asiakaspalvelun tehokkuutta. Chatbotin
hoitaessa usein toistuvia, rajattuja kysymyksia, ei asiakaspalvelijan tarvitse
enada kayttaa aikaa rutiinikysymyksiin vastaamiseen, vaan aikaa vapautuu rat-
kaisemaan vaativimpia ja asiantuntijuutta vaativia asiakastapauksia (Ru-
banovitsch, 2018). Asiakastyytyvaisyys paranee, kun asiakkaat saavat nopeita
ja tarkkoja vastauksia kysymyksiinsa, ja tiedon I6ytdminen nopeutuu asiak-

kaan nakokulmasta huomattavasti (Hiekkanen, 2018).

Yrityksille chatbottien kayttdé on kustannustehokasta ja voi auttaa yrityksia
saastamaan henkildstokuluissa, jos halutaan tarjota jatkuvasti saatavilla ole-
vaa asiakaspalvelua. Chatbottiin ohjelmoidut automatisoidut peruskysymykset
ja vastaukset vahentavat henkildston tarvetta, kun rutiinikysymyksiin vastaa-
miseen kuluu vahemman henkilostéresursseja. Tyontekijoiden pitaminen asia-
kaspalvelutehtavissa vuorokauden ympari on kallista ja uusien tyontekijoiden

palkkaaminen vie seka aikaa etté resursseja. Asiakkaiden saatavilla olevat
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itsepalvelumahdollisuudet auttavat asiakasta saamaan ratkaisun ongel-

maansa itsenaisesti koska tahansa (Leadoo, 2024).

Chatbotin sisallon nopea paivittaminen mahdollistaa yrityksille valittdman tie-
dottamisen asiakkaille muuttuvista tilanteista. Lisaamalla reaaliaikaisesti uusia
vastauksia yleisimpiin kysyttyihin kysymyksiin, joiden perusteella chatbot vas-
taa asiakkaille, voivat yritykset parantaa asiakaskokemusta ja vahvistaa luo-
tettavuuttaan asiakkaiden silmissa. Ajantasainen informaatio, myds chatbotin
valityksella, lisda asiakkaiden tyytyvaisyytta ja vaikuttaa positiivisesti yrityksen

maineeseen (Groweo, 2022).

Chatbotit voivat aktivoida vierailijoita yrityksen verkkosivulla tarjoamalla vali-
tonta ja henkildkohtaiselta tuntuvaa vuorovaikutusta asiakkaille. Chatbotit pys-
tyvéat opastamaan asiakasta siirtymaan oikealle sivulle esimerkiksi laittamalla
chat-keskusteluun linkin, josta hanen etsimastaan aiheesta kerrotaan lisaa. Li-
séksi chatbotit voivat esittdé erilaisia tarkentavia kysymyksia asiakkaalle, jol-
loin ne ymmartavat paremmin asiakkaan tarpeet ja tarjoavat erilaisia ratkaisuja
ja lisavaihtoehtoja. Verkkosivuston helppo kaytettavyys ja tiedon loydettavyys
vahentaa asiakkaiden turhautumista ja tekee asioiden hoitamisesta helpom-
paa (Leadoo, 2024).

Eri kielella palvelua tarjoava chatbot tarjpaa mahdollisuuden tarjota tasalaa-
tuista asiakaspalvelua kaikille kieliryhmille kuten esimerkiksi suomen, ruotsin
ja englannin kielté puhuville asiakkaille. Chatbot voi tarjota parempia vastauk-
sia asiakkaille tilanteissa, joissa henkiloston kielitaito ei ole riittdvd. Suomessa
on useita kaksikielisia kaupunkeja, kuten Turku, jossa 15,3% vaestosta puhuu
aidinkielendan muuta kuin suomea. Muunkielisten kaupunkilaisten osuus on
kasvanut viime vuodesta 1,5%, mink& vuoksi chatbotin kielivalikoimaa voitai-

siin hyddyntaa moninaisen asiakaskunnan palvelussa (Turku, 2024).
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4.5 Chatbotin haasteet

Chatbotit tarjoavat useita hy6tyja, mutta niihin liittyy myos haasteita. Chatbotit
ovat viela melko uusi ilmio ja chatbotin optimaalinen hydédyntaminen vaatii yri-
tykseltd ymmarrysta siita, millaisia asioita asiakkaat kysyvat ja milloin asiak-
kaan asiaa tulisi hoitaa asiakaspalvelijan kanssa (Rubanovitsch, 2018). Chat-
bot pystyy rajallisen sisallon vuoksi vastaamaan ainoastaan asiakkaiden en-
simmaisiin kysymyksiin tietyista aiheista toimien ennalta maaritettyjen vas-
tauksien pohjalta. Luonnollisesti keskustelun edetessa voi tulla vastaan ti-
lanne, jossa chatbot ei pysty ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa ja asian sel-

vittdmiseksi keskustelu on yhdistettava asiakaspalvelijalle (Leadoo, 2024).

Chatbotin kanssa kaytava keskustelu eroaa olennaisesti aidosta ihmiskohtaa-
misesta, koska keskusteluttavat botit omaavat vain joitakin ihmismaisia piir-
teitd. Asiakkaat saattavat odottaa erilaista lahestymistapaa asioiden kasitte-
lyyn, ja tietyissa asiakastilanteissa tarvitaan inhimillistd harkintaa ja empatiaa
asiakkaan ymmartamiseksi. Vaikka chatbot ei pysty tarjpamaan samoja tun-
teita kuin ihminen, ei tunteiden puuttuminen ole valttamatta este onnistuneelle
asiakaspalvelulle. Vaikka chatbot ei pystyisi saattamaan asiakaspalvelutilan-
netta loppuun asti, voi se kuitenkin ohjata asiakasta ratkaisua kohti auttamalla
asiakasta keraaman tarvittavia tietoja ongelmien ratkaisemiseksi (Halmeaho,
2022).

Chatbotin yllapito ja ajantasaisen tiedon paivittdminen vaativat yritykselta re-
sursseja. Jokaisen yksityiskohdan maarittdaminen chatbottiin voi olla haasta-
vaa ja tietoa taytyy paivittdad saanndllisesti. liman tekoalya tai koneoppimista
toimivat chatbotit, eli toisin sanoen nappibotit ja sdantdpohjaiset botit vaativat
yllapitoa, jotta asiakas ei saa virheellistd tai vanhentunutta tietoa. Edella mai-
nitut chatbotit vaativat siis myos henkiléstoresursseja toimiakseen tehokkaasti
ja tarkoituksenmukaisesti. Tilanteessa, jossa esimerkiksi palvelun hinta muut-
tuu, eika tietoa péaiviteta chatbotin tietokantaan hyvissa ajoin, voi chatbotin an-
tama virheellinen vastaus herattaa epaluottamusta asiakkaassa yritysta koh-
taan (Leadoo, 2024).
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Chatbotit ovat tdna paivana viela uusi palvelukanava ja osalla kayttgjista voi
olla kielteinen suhtautuminen chatbotin kayttamiseen. Chatbotin kayttdmiseen
voi liittya kielteisia tunteita erityisesti silloin, jos chatbottia ei ole koskaan ko-
keillut tai jos aiemmat kokemukset chatboteista ovat olleet negatiivisia niiden
huonon toiminallisuuden vuoksi. Asiakkaalla henkilokohtaisen palvelun tarve
tai digitaalisen osaamisen puute voi olla este chatbotin kaytélle (Halmeaho,
2022).

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Toimeksiantajaesittely

Turun seudun joukkoliikenne Foli on seitseman kunnan seudullinen joukkolii-
kennejarjestelma, joka on perustettu 1.7.2014. Foli-alueeseen kuuluvat kunnat
Turku, Kaarina, Naantali, Lieto, Raisio, Rusko ja Paimio. Fdli vastaa edella
mainittujen seitseman kunnan joukkoliikenteen jarjestamisesta, aikataulujen
suunnittelusta, lippujen hinnoittelusta joukkoliikenteen markkinoinnista seka
matkustajainformaatiosta. Folin kokonaismatkamaara oli vuonna 2023 25,4

miljoonaa matkaa (Foli, 2024a).

Folin bussit tunnistaa katukuvassa pirtean keltaisesta varista ja vuonna 2023
jo melkein puolet F6lin ajokilometreistd ajetaan sahkolla. Folilla on ympérivuo-
tisen bussiliikenteen lisaksi myos kesaisin vesibussilikennetta. Vesibussit lii-
kennoivat Turusta Aurajoen varrelta Ruissaloon ja Hirvensaloon (Foli, 2024b).
Folilla on liséksi kaytdssaan tanskalaisen jarjestelmantoimittajan Donkey Re-
publicin kaupunkipyorat, eli Follarit. Foli-alueella on kaytossa vydhykkeeton ta-
sataksa eli matka on saman hintainen riippumatta sen pituudesta alueen si-
salla (Foli, 2024d).

Folilla tyoskentelee talla hetkella noin kaksikymmenta henkil6a ja eri likennoit-

sijbiden alaisuudessa ajaa noin 800 kuljettajaa (Foli, 2024a). Folilla oli
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aiemmin oma joukkoliikenteen palvelutoimisto, joka ulkoistettiin vuonna 2020.
Folin asiakaspalvelu siirtyi osaksi Turun kaupungin keskitettya asiakaspalve-
lua Kauppatorin Monitoria (Foli, 2020). Kauppatorin Monitorissa asiakkaita pal-
vellaan monikanavaisesti kasvotusten, puhelimitse, chatin ja sahkopostin vali-
tyksella. Jokaisessa Fdli-kunnassa on my6és oma palvelupisteensa (Foli,
2024e).

Folin asiakastyytyvaisyys on viime vuosien aikana ollut korkea ja Foli voitti nel-
jannen kerran perakkain kansainvélisen BEST (Benchmarking in European
Service of Public Transport) -tutkimuksen. BEST-tutkimuksella mitataan vuo-
sittain asukkaiden tyytyvaisyyttd oman alueensa joukkoliikenteeseen. Tutki-
mus toteutetaan vuosittain yhdelletoista eurooppalaisen jasenkaupungin asuk-
kaille. Foli toteuttaa BEST-tutkimuksen lisaksi kolme kertaa vuodessa oman
asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Matkustajatyytyvaisyys oli vuonna 2023 89%
ja Foli sai arvosanan 4,23 asteikolla 1-5 (Foli, 2024c).

5.2 Tyon lahtokohdat ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen lahtokohtana oli selvittda miten Folin chatbot-kokeilun kayttéon-
otto on onnistunut asiakaspalveluhenkiléston ndkdkulmasta ja tulisiko chatbo-
tin jadda kokeilun sijaan pysyvaksi osaksi Folin verkkosivuja. Tutkimuksella
pyritdan myds tunnistamaan mika chatbotin kaytéssa on toiminut hyvin ja mita
kehittamistarpeita asiakaspalveluhenkilostd pitaa tarkeind jatkokehityksen

kannalta.

Tutkimuskysymyksille etsitddn vastausta tutkimusmenetelman avulla. Tutki-
musongelman ratkaisemiseksi voidaan kayttdd joko maarallista, eli kvantitatii-
vista, tutkimusmenetelm&a tai laadullista, eli kvalitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttaa tutkimuksen aihe ja mika tutki-
musmenetelma soveltuu toteutettavaan tutkimukseen parhaiten. Joissakin tut-
kimuksissa voidaan kayttaa useampia tutkimusmenetelmia yhdessa tutkimus-

ongelman tutkimiseksi. (Kananen, 2014, s. 20-21).
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Laadullisella tutkimusmenetelmalla pyritaan ymmartamaan tutkimuksen il-
mi6ta paremmin ja saamaan syvallisempia vastauksia erilaisten nakékulmien
kautta. Laadullinen tutkimusmenetelm&a mahdollistaa syvallisemman analyysin
kautta ja myos poikkeamat ovat analyysin kannalta mielenkiintoisia. Laadulli-
sella tutkimusmenetelmalla tutkimusaineistoa kerataan avoimien kysymysten,

haastattelujen kuten teemahaastattelun avulla (Vilkka, 2021, s.55, 58.)

Maarallisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on saada numeerista tietoa.
Tutkimustulokset esitelladn numeerisessa muodossa ja ne ovat helposti mitat-
tavissa ja testattavissa. Tutkimustulokset ovat yleistettavissa eika tutkimuk-
sessa keskitytd poikkeavuuksiin, kuten esimerkiksi laadullisessa menetel-
massa. Maarallistda menetelmaa kayttaen pyritaan esittamaan lukujen keskiar-
voja ja jakaumaa seka etsimaan syy-seuraussuhteita (Vilkka, 2021, s. 153).
Tutkimusaineisto hankitaan kyselylomakkeen avulla. Kysymykset ja vastaus-
vaihtoehdot maaritellaan siten, ettd vastaukset voidaan analysoida numeeri-
sessa muodossa (Kananen 2015, s. 73).

Toteutan taman opinnaytetydn tutkimuksen kvantitatiivisena, eli maarallista
tutkimusmenetelm&d kayttden. Tutkimusongelman ratkaisemiseksi laadin
strukturoidun kyselylomakkeen, joka siséltaéd myds kolme avointa kysymysta.
Kyselylomakkeen kysymykset muotoilen teorian ja tutkimusongelman pohjalta

ja niissa on otettu huomioon tyéelamalahtdinen nakdkulma.

Tutkimusaineisto hankitaan s&hkoisesti Google Forms -kyselylomakkeella
(Liite 1). Sahkoinen kysymyslomake on helpoin tapa toteuttaa kyselytutkimus,
silla tutkimukseen osallistujista osa tydskentelee vélilla etatdissa. Kyselylo-
make testataan ennen l&hettdmista ulkopuolisella henkildlla mahdollisten epa-

selvyyksien ja virheiden havaitsemiseksi.

Kyselylomakkeessa on yhteensa 13 kysymysta ja kaikki vastaavat kysymyk-
siin samassa jarjestyksessa. Kysymykset 1-10 on muotoiltu vaittamiksi kayt-
téden Likert-asteikkoa 1-5. Esitettyyn vaittamaan on mahdollista vastata seu-
raavasti: taysin eri mielta (1), jokseenkin eri mielta (2), ei samaa eika eri mielta

(3), jokseenkin samaa mielta (4) tai taysin samaa mielta (5). Kysymykset 11-
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13 ovat avoimia kysymyksia. Kaikki kysymykset ovat pakollisia eika kyselyssa
paassyt etenemaan ilman vastausta, koska viimeiset kysymykset olivat tutki-

musongelman ratkaisemiseksi olennaisia.

Kyselylomake lahetettiin 20.6.2024 sahkopostitse 15 henkildlle, jotka tydsken-
televat Turun kauppatorin Monitorin asiointipalvelussa ja joiden tyoénkuvaan
kuuluu Folin asiakaspalvelu. Vastausaikaa oli reilu viikko ja kyselyyn sai vas-
tata 26.6.2024 klo 23.59 mennessa4, jolloin vastauksia oli tullut 13 kappaletta.
Sahkopostin saatekirje [0ytyy liitteena (Liite 2).

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus on keskeinen osa tutkimusprosessia ja sita voidaan
arvioida kahden kasitteen, reliabiliteetin ja validiteetin avulla (Vilkka. 2021, s.
153). Tutkimusprosessi on altis virheille ja luotettavuutta tarkastelemalla pyri-
tdan varmistamaan, etta eri vaiheissa on tehty perusteltuja valintoja ja saadut
tulokset ovat oikeita (Kananen, 2015, s. 342-343). Reliabiliteetilla tarkoitetaan
mittauksen tarkkuutta ja toistettavuutta. Jos tutkimus toistettaisiin samalla tut-
kimuspopulaatiolla, tulosten odotettaisiin olevan samankaltaisia. Validiteetilla
taas tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli mittaako tutkimus sitd mita sen on
tarkoitus mitata ja onko tutkimuksen kannalta tutkittu oikeita asioita (Vilkka,
2021, s. 150-154).

Arvioin seuraavaksi taman opinnaytetyon luotettavuutta. Teoriaosuudessa
olen pyrkinyt kayttdm&an monipuolisesti suomen- ja englanninkielisia lahteita.
Kyselylomakkeen kysymykset on muotoiltu teorian ja tutkimuskysymysten
pohjalta. Olen esittanyt tutkimustulokset mahdollisimman puolueettomasti sel-
laisena kuin ne ovat. Tarkkaan valittu kohderyhma mahdollistaa, etta tutkimus
keskittyy juuri taméan ainutkertaisen kayttoonoton tarkasteluun. Saadut tulok-
set heijastavat taman hetken tilannetta, eika tutkimusta voida taysin toistaa
pidemma&n ajan kuluessa. Jos sama tutkimus tehtéisiin uudelleen samalle koh-
deryhmalle, vastaukset olisivat todennakoisesti samankaltaisia. Vastaajien

mielipiteet ja nakemykset voivat kuitenkin muuttua ajan my6ta. Erityisesti
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henkilostomuutokset ja chatbotin kehitys ovat tekijoita, jotka vaikuttavat tutki-
muksen toistettavuuteen. Asiakaspalveluhenkilokunnan asenteet saattavat
muuttua sen mukaan, miten chatbotin kanssa tyoskentelyyn totutaan. Pidem-
malla aikavalilla perusasiat saattavat pysya samoina, mutta tulokset voivat olla
eri tavoin tulkittavissa. Tutkimus olisi mahdollista toistaa soveltamalla kysy-

myksia eri toimialojen asiakaspalvelun chatbotin kayttdonoton yhteydessa.

5.4 Tutkimusetiikka

Tutkimusta tehdessa on noudettava tutkimusetiikkaa ja hyvia tieteellisia kay-
tantdja. On otettava huomioon tutkimukseen osallistuvien yksityisyys ja toimit-
tava avoimesti koko tutkimusprosessin ajan. Lisaksi on oltava huolellinen,
tarkka ja perusteltava tekemi&én valintoja tutkimusta tehtdessa (Keckman-Koi-
vuniemi & Borg, 2023). Tietosuojan noudattaminen tutkimusta tehdessa on aa-
rimmaisen tarkedd, koska tietosuojan merkitys on digitalisaation myéta kasva-
nut ja tutkimusta tehdessa keréttya aineistoa tulee kasitella luottamuksellisesti
(Tietosuoja, 2023).

Tassa opinnaytetydssa otin eettisyyden huomioon monin tavoin. Kyselytutki-
musta laatiessa tein tietoisen paatoksen siita, ettéd en kerad demografisia tie-
toja kuten ikaa tai sukupuolta, silla tiedot eivat ole tarpeen tutkimukseni kan-
nalta. Kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja vastaaminen tapahtui ano-
nyymisti. Yksittaisia vastaajia ei ole mahdollista tunnistaa heidan antamiensa
vastausten perusteella. Osallistujille kerrottiin saatekirjeessa mihin tietoja ke-
ratdan ja etta vain mina paasin tarkastelemaan tuloksia. Kasittelin tutkimusai-
neistoa luottamuksellisesti ja aineisto oli suojattu salasanalla seka tallennettu
paikkaan, johon kukaan muu ei paassyt tarkastelemaan tuloksia. Tutkimustu-
lokset raportoitiin sellaisena kuin ne ovat ja kyselyn séahkoéinen vastausmateri-

aali havitetaan tutkimuksen valmistuttua.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyyn vastasi yhteensa 13 tyontekijaa ja lopulliseksi vastausprosentiksi
muodostui 86,6%. Kyselylomakkeessa oli 10 erilaista vaittamaa, joihin tuli vas-

tata asteikolla 1-5 ja lopussa oli 3 avointa kysymysta.

Vastausvaihtoehdot esitettyihin vaittamiin olivat seuraavanlaiset:

1 = Taysin eri mielta

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = Ei samaa eika eri mielta
4 = Jokseenkin samaa mielta

5 = Taysin samaa mielta

Kyselyn ensimmaisella vaittamalla "Olen ollut tyytyvainen chatbotin kayttdéon
Folin asiakaspalvelussa” halusin selvittaa, ovatko vastaajat olleet tyytyvaisia
chatbotin kayttdonottoon Folin asiakaspalvelussa. Kuviossa 1 ndhdaan, etta
vastaajista kuusi (46,2%) on ollut tdysin samaa mielta vaittaman kanssa.
Kuusi vastaajaa (46,2%) oli jokseenkin samaa mielta ja yksi vastaaja (7,7%)
ei ole samaa eik& eri mielta vaittaméan kanssa.

Olen ollut tyytyvainen chatbotin kdyttodnottoon Folin asiakaspalvelussa

13 vastausta

6

0 (0 %) 0 (0 %)

Kuvio 1. Tyontekijéiden tyytyvaisyys Félin chatbotin kayttéonottoon.
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Kuviossa 2 ndhdaan, etta vastaajista seitseman (53,8%) on jokseenkin samaa
mielta siita, etta valikkopohjainen chatbot vastaa asiakkaiden yleisimpiin kysy-
myksiin. Viisi vastaajaa (38,5%) on ollut taysin samaa mieltd ja yksi vastaaja
(7,7%) ei ole samaa eika eri mielta.

Folin valikkopohjainen chatbot vastaa asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin
13 vastausta

8

0(0 %) 0(0 %)

Kuvio 2. Valikkopohjainen chatbot vastaa asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin.

Kuvio 3 nayttaa, etta seitseman vastaajista (53,8%) on ollut samaa mielta siita,
etta chatbotin antamat vastaukset koetaan selkeiksi ja ymmarrettaviksi. Kuusi
vastaajaa (46,2%) on ollut jokseenkin samaa mielta.

Folin chatbotin antamat vastaukset ovat selkeitd ja ymmérrettavia

13 vastausta

8

0 (0 %) 0(0 %) 0(0 %)

Kuvio 3. Chatbotin antamien vastauksien selkeys ja ymmarrettavyys.

Kuviossa 4 nahdéan, ettd kuusi vastaajista (46,2%) on ollut jokseenkin samaa

mieltd siitd, ettd chatbot ohjaa asiakasta kohti oikeaa ratkaisua. Kolme
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vastaajaa (23,1%) on ollut taysin samaa mielta. Kaksi vastaajaa (15,4%) on

jokseenkin eri mielta ja kaksi vastaajaa (15,4%) ei ole samaa eika eri mielta.

Folin chatbot ohjaa asiakasta loogisesti kohti oikeaa ratkaisua

13 vastausta

6
6 (46,2 %)

3(23,1 %)

2 (15,4 %) 2 (15,4 %)

0(0| %)

1 2 3 4 5

Kuvio 4. Chatbot ohjaa asiakasta loogisesti kohti oikeaa ratkaisua.

Kuvion 5 mukaan kuusi vastaajista (46,2%) ei ole samaa eikéa eri mielta siita,
onko chatbotin kayttdonotto vahentanyt yhteydenottoja chatin kautta. Viisi vas-
taajaa (38,5%) on taysin samaa mieltd, etta yhteydenotot ovat vahentyneet ja

kaksi vastaajaa (15,4%) on ollut jokseenkin samaa mielta.

Folin chatbotin kayttoénotto on vahentanyt yhteydenottoja chatin kautta

13 vastausta

6 6 (46,2 %)

5 (38,5 %)

2 (15,4 %)

0(0| %) 0(0‘ %)

1 2 3 4 5

Kuvio 5. Chatbotin kayttdonotto on vahentanyt yhteydenottoja chatin kautta.

Kuvio 6 nayttaa yhdeksan vastaajan (69,2%) olleen taysin samaa mielta siita,
ettd kokee chatbotin olevan hyddyllinen asiakkaalle. Kolme vastaajaa (23,1%)
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kokee olevansa jokseenkin olevan samaa mielta ja yksi vastaaja (7,7%) on

jokseenkin eri mielta.

Koen Folin chatbotin hyodylliseksi asiakkaalle
13 vastausta

10,0
9 (69,2 %)
7.5
5,0
2,5 3(23,1 %)
0 (0 % 0(0 %
©%) o © %)
0,0

1 2 3 4 5

Kuvio 6. Chatbotin hyodyllisyys asiakkaalle tyontekijan nakdkulmasta.

Kuviossa 7 ndhdaan, ettd nelja vastaajista (30,8%) on taysin samaa mielta
siitd, etta chatbot olisi hyddyllisempi, jos asiakas voisi valmisvalikon vaihtoeh-
doista valitsemisen sijaan kirjoittaa avoimen kysymyksen chatbotille. Kolme
vastaajaa (23,1%) on jokseenkin samaa mielta. Kaksi vastaajaa (15,4%) jok-
seenkin eri mieltd ja yksi vastaaja (7,7%) on taysin eri mielta. Kolme vastaajaa

(23,1%) ei ollut samaa eika eri mielta.

Falin chatbot olisi hyddyllisempi, jos asiakas voisi valmisvalikon sijaan kirjoittaa avoimen
kysymyksen chatbotille

13 vastausta

4

4 (30,8 %)

3 (23,1 %) 3 (23,1 %)

2 (15,4 %)

1(7,7 %)

Kuvio 7. Avoimen kysymyksen kirjoittaminen chatbotille valmisvaihtoehdon si-

jaan.
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Kuvio 8 mukaan viisi vastaajista (38,5%) on jokseenkin samaa mielta siita, etta
chatbot parantaa asiakaskokemusta. Vastaajista kolme (23,1%) on taysin sa-

maa mielta ja viisi vastaajaa (38,5%) ei ole samaa eika eri mielta.

Folin chatbot parantaa asiakaskokemusta
13 vastausta

6

5 (38,5 %) 5 (38,5 %)

3(23,1 %)

0(0| %) 0(0‘ %)

1 2

Kuvio 8. Chatbot parantaa asiakaskokemusta.

Kuviossa 9 nadhdaan, ettd nelja vastaajista (30,8%) on taysin samaa mielta
siitd, etta chatbot on helpottanut omaa tyota asiakaspalvelussa. Kolme vas-
taajaa (23,1%) on jokseenkin samaa mielta ja kaksi vastaajaa (15,4%) jok-
seenkin eri mieltd. Nelja vastaajaa (30,8%) ei ole samaa eika eri mielta.

Koen Félin chatbotin helpottaneen ty6téni asiakaspalvelussa
13 vastausta

¢ 4 (30,8 %) 4 (30,8 %)

3(23,1%)

2 (15,4 %)

0(0| %)

1

Kuvio 9. Chatbot helpottaa tyontekijan tyota asiakaspalvelussa.

Kuvion 10 mukaan kuusi vastaajista (46,2%) on jokseenkin samaa mielta siita,
ettd chatbot on tarpeellinen nykypaivan asiakaspalvelussa. Viisi vastaajaa
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(38,5%) on taysin samaa mielta. Yksi vastaaja (7,7%) jokseenkin eri mielta.

Yksi vastaaja (7,7%) ei ole samaa eika eri mielta.

Chatbot on tarpeellinen nykypaivan asiakaspalvelussa
13 vastausta

6

0(0 %)

Kuvio 10. Chatbot on tarpeellinen nykypéaivan asiakaspalvelussa.

Kyselylomake sisélsi kolme avointa kysymysta. Ensimmainen avoin kysymys
oli "Tulisiko chatbot-kokeilun jaada pysyvaksi osaksi asiakaspalvelua? Perus-
tele vastauksesi”. Avoimeen kysymykseen tuli 13 vastausta, joista 12 eli 92,3%
oli sitd mieltd, etta chatbotin pitadisi jaAdda pysyvaksi osaksi asiakaspalvelua.
Perusteluja olivat esimerkiksi se, etta chatbot vahentaa asiakaspalvelun kuor-
mitusta karsimalla helpot ja yksinkertaiset kysymykset. Chatbotin avulla asiak-
kaat loytavat itse tarvitsemansa tiedon ilman yhteydenottoa asiakaspalveluun,
mika vapauttaa asiakaspalvelijat kasittelemaan vaativampia asiakastapauk-
sia. Ymparivuorokautinen chatbot vahentaa yhteydenottojen maaraé asiakas-
palvelun aukioloaikojen aikana ja parantaa palvelun saavutettavuutta. YKksi
vastaajista oli sitd mieltd, ettd chatbotista ei juurikaan ole hyotya nykyisessa
muodossaan ja kehitysta tulisi jatkaa tarkastelemalla muiden palveluntarjo-
ajien kaytossa olevia chatbotteja, jotta siita olisi riittavasti hyotya asiakkaille.

Toinen avoin kysymys oli "Mita parannuksia haluaisit F6lin chatbotin toimin-
taan asiakaspalvelun nakokulmasta?”. Avoimeen kysymykseen tuli 12 vas-
tausta, joissa ehdotettiin useita kehityskohteita. Ensimmaisena nousi esiin mo-

nikielisyys, silla chatbot toimii talla hetkellda vain suomeksi. Verkkosivujen
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toimiessa suomen-, ruotsin-, ja englannin kielella tulisi chatbotin palvella asi-

akkaita myods englanniksi ja ruotsiksi.

Parannusehdotuksissa korostettiin myos, etta live-chattiin siirtyminen asiakas-
palvelun kanssa pitaisi tehda helpommaksi ja live-chat painike tulisi sijoittaa
paremmin nakyville chatbotin valikossa. Live-chatin lI6ytaminen ”jokin muu
asia” -napin kautta voi olla vaikeaa osalle asiakkaista, jos se ei ole heti naky-
villa chatbotin avaamisen jalkeen. Jokaisen keskustelupolun paatteeksi toivot-
tiin live-chat painiketta, jotta asiakas voisi tarvittaessa ottaa yhteytta asiakas-
palveluun. Asiakaspalvelun jonoon paaseminen koettiin hankalaksi, koska
chatbotin avattua asiakkaan tulee vierittda hiirtd asiakaspalvelun Ioytamiseksi.
Asiakaskokemuksen parantamiseksi ehdotettiin myds, ettd asiakasneuvoja
nakisi asiakkaan kdyman keskustelun chatbotin kanssa heti live-chatin alka-

essa.

Usein kysytyt kysymykset koettiin hyvin saatavilla oleviksi, mutta osa vastaa-
jista huomautti, ettéd asiakas ei valttamatta 16yda valmiista vaihtoehdoista ha-
luamaansa. Otsikoiden samankaltaisuus koettiin epakaytanndlliseksi ja ne
vaativat kayttajalta liian monen vaihtoehdon tai asiasanan klikkaamista paas-
takseen etsimansa tiedon aarelle. Vastaajien mukaan on mahdollista, ettei
asiakas valttamatta loyda haluamaansa yhdella kertaa. Avoimen kysymyksen

kirjoittamisen mahdollisuus chatbotille koettaisiin helpottavan tilannetta.

Osa vastaajista toivoi, ettéa Folin matkakorttien tuotevaihtoehdoista ja korttityy-
pin muuttamisesta olisi saatavilla yksityiskohtaisempaa tietoa ja suorempia ky-
symyksia asiakkaille. Chatbotin vastaukset korttityypin vaihtoon ja ominai-
suuksiin liittyen koettiin liian rajallisiksi. Korvausasioissa néhtiin tarpeelliseksi

lisata chatbotin vastauksiin linkki liikennéitsijoiden yhteystietoihin.

Chatbotin alkunakyméaan liittyen useampi vastaaja toivoi, etta reittiopas-vaih-
toehto sijoitettaisiin ylemmaksi, koska reittien manuaalinen kirjoittaminen ko-
ettiin liilan aikaa vievaksi. Kaksi vastaajista oli sita mielta, ettei heilla ollut antaa
parannusehdotuksia ja yksi vastaajista kertoi, ettei osannut sanoa véhaisen

kayttbkokemuksen vuoksi.
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Kolmas avoin kysymys oli "Onko sinulla muita kommentteja tai kehitysideoita

liittyen Folin chatbottiin?”. Avoimeen kysymykseen tuli 12 vastausta.

Useampi vastaaja esitti toiveen, etté chatbottia paivitetdan aktiivisesti ja saa-
tava tieto olisi aina ajantasaista. Yksi vastaajista nosti myos esille, etta asiak-
kaiden kokemuksia chatbotin kayt6sta tulevaisuudessa tulisi myos tarkastella,
jotta siitd saataisiin kokonaisuudessaan kattavampi kuva chatbotista.

Vastaajat toivoivat, etté asiakkailla tulisi olla mahdollisuus kirjoittaa omia kysy-
myksia suoraan chatbotille. Jos chatbot ei osaisi vastata asiakkaan kysymyk-
seen, sen tulisi ohjata asiakas keskustelemaan asiakasneuvojan kanssa "siirry
live-chattiin” -painikkeen kautta. Useampi vastaaja ehdotti myds suoran live-
chat painikkeen tuomista chatbottiin, jotta asiakkaan ei tarvitsisi menna ”jokin

muu asia’-painikkeen kautta.

Useampi vastaaja toivoi myos, ettd chatbotista tehtaisiin pysyva osa asiakas-
palvelua. Perusteluna oli, ettd sen koettiin olevan juuri sopivan yksinkertainen
vastaamaan Folin asiakkaiden tarpeisiin ja ettd keskeiset asiat 16ytyvat sen
kautta.

Yksi vastaajista ehdotti, etta chatbot voisi opastaa asiakkaita Folin nettilataus-
palvelussa (Folikauppa), erityisesti tydmatkaedun ja koulumatkatukikorttien la-
taamisessa. Vastaaja toi esiin myos sen, ettd muilla palveluntarjoajilla, mm.
Verohallinnolla, chatbot opastaa vaihe vaiheelta veroilmoituksen tekemisessé
ja ettéa samalla tavalla toimiva chatbot voisi olla hyddyllinen myds Folin asiak-
kaille. Suurten tapahtumien, kuten Turussa Ruisrockin, lahestyessa chatbotin
tulisi myos pystya tarjoamaan valmiita vastauksia festivaalibussien lahimaksu-
veloituksista. Lisaksi ehdotettiin, etta chatbotissa voisi olla saatavilla opiskeli-
joille ohjeita opiskelija-alennuksen hankkimiseen matkakortille seka ajankoh-

taista tietoa Folin liikkkuvan pop up- palvelupisteen vierailuista.
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7 YHTEENVETO

Kyselytutkimuksen vastausten perusteella suurin osa asiakaspalveluhenkilos-
tosta on ollut tyytyvaisia chatbotin kayttéonottoon puolentoista kuukauden jal-
keen FO&lin asiakaspalvelussa. Tutkimustulokset osoittavat, etta suurin osa
vastaajista koki chatbotin vastaavan hyvin asiakkaiden yleisempiin kysymyk-
siin. Nykyisessa muodossaan chatbot on onnistunut asiakaspalvelun nakokul-
masta vastaamaan sisalloltaan asiakkaiden tarpeisiin. Vastaajat pitivat chat-
botin tarjoamia sisalt6laatikoiden vastauksia selkeind ja ymmarrettavina ja li-
saksi chatbotin kyky ohjata asiakasta loogisesti kohti oikeaa ratkaisua nostet-

tiin esiin.

Folin chatbotin kayttdonoton vaikutus chatin kautta tulevien yhteydenottojen
maaraan jakoi vastaajien mielipiteet. Hieman yli puolet vastaajista oli samaa
mielta siita, etté yhteydenotot ovat vahentyneet chatbotin myoéta, kun taas noin
puolet vastaajista ei ollut samaa eika eri mielta. Lahes kaikki vastaajat kokivat
chatbotin hyddylliseksi asiakkaalle. Kuitenkin chatbotin nykyinen toiminalli-
suus ja avointen kysymysten sallimisen tarpeellisuus jakoi mielipiteitéd. Enem-
mistd vastaajista oli jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mielta siita, etta
chatbot olisi hyddyllisempi, jos avoimet kysymykset olisivat sallittuja. Toisaalta

osa vastaajista oli eri mieltd ja piti nykyista toiminnallisuutta riittavana.

Vastaajat nostivat esille kehitystarpeita, kuten monikielisyyden lisddmisen, va-
likkovaihtoehtojen selkeyttamisen seka mahdollisuuden asiakaspalveluhenki-
|6stdlle nahda chatbotin kanssa kaydyt keskustelut live-chatin alkaessa. Li-
saksi live-chat painikkeen nakyvampi sijainti sivustolla parantaisi sen saavu-
tettavuutta. Osa huomautti, ettd chatbotin keskustelupolut eivat aina paatty-
neet yhdenmukaisesti, silla chatbot ei ehdottanut siirtymista asiakaspalveluun

keskustelun lopuksi.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd kyselyyn saatujen vastausten perus-
teella henkilosté on suhtautunut chatbotin kayttoonottoon myonteisesti. Chat-

bot nahdaan yleisesti hyoddyllisena ja tarpeellisena nykypaivan
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asiakaspalvelussa. Chatbotin avulla asiakkaat voivat itsenédisesti saada vas-
tauksia usein kysyttyihin kysymyksiin, mika vahentaa asiakaspalveluun tulevia
yhteydenottoja. Koska chatbotin sisaltolaatikot ovat ennalta méaaritellyt, asiak-
kaat voivat toistaiseksi valita vain valmiiksi annetuista vaihtoehdoista sopivim-

man.

Tutkimustuloksia tarkastellessa voidaan havaita yhteys teoriaosassa esitettyi-
hin hyotyihin ja haittoihin. Chatbotit voivat parantaa asiakaspalvelun tehok-
kuutta ja vastata yleisimpiin kysymyksiin, mik& vahvistaa ndkemysta siita, etta
chatbot voi vahentaa asiakaspalvelun kuormitusta ja tarjota asiakkaille mah-
dollisuuden itsendiseen tiedonhakuun. Toisaalta kehitystarpeiden osalta mo-
nikielisyyden lisaaminen ja avointen kysymysten salliminen osoittavat, etta
chatbotin kaytettavyydessa on edelleen parantamisen varaa. Teoria tukee na-
kemysta siita, ettd uusi teknologia vaatii jatkuvaa kehittamista vastatakseen

kayttajien tarpeisiin optimaalisesti.

Tutkimustulosten pohjalta nousi esiin useita potentiaalisia kehitysideoita, jotka
ovat toteuttamiskelpoisia lyhyella aikavalilla ilman suuria investointeja. Chat-
botin siséltdlaatikoiden otsikot ja keskustelupolkujen sisalté ovat helposti muo-
kattavissa, ja pienella muutoksilla niitd voidaan kehittaa asiakasystavallisem-
maksi. Chatbotin kdantadminen ruotsin- ja englannin kielelle tai tekoalyn hyo-
dyntaminen Foélin chatbotin jatkokehittamisessa ovat kehitysehdotuksia, jotka
vaativat enemman aikaa, mutta asiakaspalveluhenkildston mukaan ne paran-

taisivat palvelua ja auttaisivat palvelemaan asiakkaita entistéa paremmin.

8 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen projekti ja olen oppinut paljon
uutta tutkimusta tehdessa. Opinnaytetyoni lahti liikkeelle otettuani yhteytta
Foliin keskustellakseni mahdollisista tutkimusaiheista ja aihe-ehdotukseni

otettiin heti positiivisesti vastaan, mista olen &aarimmaisen Kiitollinen.
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Opinnaytetyon avulla paasin syventymaan itseani kiinnostavan aiheeseen ja
toivon valmiin tutkielman olevan myo6s toimeksiantajalleni hyédyllinen. Koko-
paivatybhon opinnaytetydn yhdistaminen on ollut ajoittain haastavaa aikatau-
lullisesti, mutta palkitsevaa. Jos tekisin vastaavanlaisen tyon uudestaan, aika-
tauluttaisin alusta asti tarkemmin tyon eri vaiheet ja pyrkisin pitdytymaan aika-

taulussa paremmin.

Mielestani onnistuin vastaamaan opinnaytetydssani asettamaani paatutkimus-
kysymykseen, joka kasitteli chatbotin kayttéonottoa. Asiakaspalveluhenkilts-
tolle teettamani kyselyn avulla kartoitettiin chatbotin kayttdonoton kokemuksia
ja saatiin selville, miten henkildsté on suhtautunut chatbot-kokeiluun. Avoimien
kysymysten vastaukset taydensivat tietoa chatbotin hyoddyistd ja haasteista.
Myds ala-tutkimuskysymyksiin saadut vastaukset toivat lisétietoa chatbot-ko-
keilun onnistumisesta. Chatbotin koettiin olevan tarpeellinen joukkoliikenteen
asiakaspalvelussa, silla osa tyotehtavista, kuten usein kysytyt kysymykset, voi-
daan automatisoida sen avulla. Vaikka chatbot ei nykyisessd4 muodossaan
pysty korvaamaan tyontekijapohjaista asiakaspalvelua kokonaan, se voi tay-
dentda ja keventaa asiakaspalvelijoiden tytkuormaa live-chatissa. Chatbot ko-
ettiin yleisesti hyddylliseksi apuvalineeksi ja kokeilun toivottiin jAdvan pysy-
vaksi osaksi asiakaspalvelua.

Olen pohtinut olisiko tutkimusmenetelmana maarallisen sijaan ollut hyddylli-
sempaa valita laadullinen tutkimusmenetelma. Haastattelut olisivat voineet tar-
jota syvallisempaa tietoa chatbotin kayttbonotosta ja mahdollistaa viela perus-
teellisemman perehtymisen aiheeseen. Esimerkiksi viiden henkilon haastat-
telu olisi voinut avata tutkimustuloksia entista tarkemmin. Kuitenkin maaralli-
nen tutkimusmenetelma mahdollisti laajemman vastaajajoukon, mika oli tar-
keda tutkimuksen kattavuuden kannalta. Halusin myds, ettd mahdollisimman
monella asiakaspalvelunhenkildston jasenelld olisi mahdollisuus osallistua tut-
kimukseen. Haastattelun jarjestaminen 15 henkil6lle ja niiden lapikaynti olisi-
vat vaatineet huomattavasti enemman aikaa, mika ei olisi tutkimuksen kan-

nalta tarkoituksenmukaista tai tuonut huomattavaa lisaarvoa.
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Onnistuin tyon osalta saavuttamaan itselleni asetetut tavoitteet ja koen olevani
tyytyvéainen lopputulokseen. Tavoitteenani oli saada tutkimustulosten avulla
konkreettisia kehitysideoita toimeksiantajalleni. Vaikka tutkimusotanta ei ollut
kovin suuri, koen etta kyselyyni saamani vastausten maara oli riittava opinnay-
tetyota varten. Lisaksi asiakaspalvelussa tytskentelevan henkildston maara ei
mahdollistaisi kovinkaan paljon suuremman otannan saamista tutkimuksen

pohjaksi.

Opinnaytetydstani on toivottavasti hyotya tulevaisuudessa, silla aiheeni liittyy
vahvasti tulevaisuuden asiakaspalveluun. Laajempi perehtyminen aiheeseen
on vahvistanut substanssiosaamistani aihealueen tiimoilta. Olen esimerkiksi
saanut syvallisemman ymmarryksen asiakaspalvelun kehittymisesta vuosien
varrella seka konkreettisemman kasityksen siitd, miten chatbotit voivat toimia
asiakaspalvelun tukena. Erilaisten teknologioiden kaytté asiakaspalvelun tu-
kena on jo arkipaivaa nyky-yhteiskunnassa. Asiakaspalvelu on digitaalisten
valineiden myota muuttunut ja digitaalisen asiakaspalvelun kehittaminen on
noussut entista tarkeammaksi. Digitaalisuus on tuonut asiakaspalveluun uusia
mahdollisuuksia ja nykypaivana chatbot yrityksen nettisivuilla on alkanut olla
uusi normaali ja asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet asiakaspalvelun no-

peutta ja joustavuutta kohtaan.

Tutkimuksen korkea vastausprosentti viittaa siihen, etta suuri osa asiakaspal-
veluhenkilostosta oli kiinnostunut kyselyyn vastaamisesta. On kuitenkin otet-
tava huomioon, etta kaikkien tyontekijoiden vastauksia ei saatu. Kaikilla vas-
tagjilla ei valttamatta ole samanlaista pohjatietoa chatbotista, mika on saatta-
nut vaikuttaa vastauksiin. Vastaajat, joilla on enemman kokemusta tai tietoa
chatboteista, voivat nahda toimivuuden eri tavalla kuin ne, jotka ovat vihem-
man perehtyneita chatbotin toimintaan. Taman seurauksena vastauksissa voi

luonnollisesti nékya erilaisia nakdkulmia ja aiempia kokemuksia.

Tutkimuksen kohderyhmé&n, eli asiakaspalveluhenkildston, valinta lisda tutki-
muksen luotettavuutta, silla heilla on syvallinen ymmarrys chatbotin kaytosta
ja sen vaikutuksista paivittdisessa tytssa. Asiakaspalveluhenkilésto kykenee

arvioimaan chatbotin sisall6llisen toimivuuden heidan tyénsa nékodkulmasta,
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mika tekee heidan havaintonsa erityisen arvokkaiksi ja merkittaviksi kehittami-

sen kannalta.

Toimeksiantajalle tutkimustulokset tarjoavat merkittavaa hyotya. Tutkimuk-
sella on saatu selville arvokasta tietoa siitéd, miten asiakaspalveluhenkil6sto
kokee chatbotin toiminnan henkildstén apuvélineena ja tuo esiin kehittamis-
mahdollisuudet. Vastauksissa nousi esiin useita kehitys- ja parannusideoita,
jotka tarjoavat suoraa hyotya toimeksiantajalle palvelun kehittamisessa. Foli
voi annettujen ehdotusten pohjalta parantaa chatbotin toimintaa ja mukauttaa

sitd sopimaan paremmin asiakaspalvelun tarpeisiin.

Chatbotin keskustelupolut ovat helposti muokattavissa, mika antaa Fdlille
mahdollisuuden joustaviin ja nopeisiin muutoksiin tarpeen mukaan. Isoin kehi-
tysidea olisi avoimien kysymysten salliminen, joka ei talla hetkella ole mahdol-
lista chatbotin nykyisessa versiossa. Parannus edellyttaisi tekoalyn hyddynta-
mista, mika voi asettaa budjetillisen haasteen. Foli voi kuitenkin arvioida, oli-
siko idea toteuttamiskelpoinen ja miten se voisi vaikuttaa asiakaspalvelun laa-
tuun ja tehokkuuteen. Live-chat-painikkeen sijoittaminen chatbotin valikkolaa-
tikoiden alkuun mahdollistaisi asiakkaan suoran ohjautuvuuden chatbotilta
asiakaspalvelijalle ongelmatilanteissa. Télla hetkella asiakkaan ohjautuminen
live-chattiin kulkeutuu useamman valivaiheen kautta, mika saattaa tietyissa ta-
pauksissa heikentdd asiakaspalvelukokemusta. Liséksi Folin tulisi kiinnittaa
huomiota chatbotin keskustelupolkujen paattymisen yhdenmukaistamiseen,
jotta asiakas saisi kaikissa tapauksissa mahdollisuuden keskustella asiakas-
palvelijan kanssa live-chatin kautta.

Jatkotutkimusmahdollisuuksia on useita, jotka voisivat tdydentaa tata tutki-
musta. Asiakaspalveluhenkilostén nakékulman lisdksi asiakastyytyvaisyyden
tutkiminen tarjoaisi arvokasta tietoa chatbotin toimintaan liittyen. Asiakastyyty-
vaisyys on Folille keskeinen tekija, silla asiakkaat ovat palvelun varsinaiset
kayttgjat. Heidan kokemuksensa tarjoaisivat erilaisen nakékulman kehityskoh-
teisiin, jotka eivat valttdmatta nouse esiin henkildston vastauksissa. Asiakkailta

saadun palautteen avulla voitaisiin selvittdd, miten chatbot vastaa heidan
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tarpeisiinsa ja odotuksiinsa, ja sen perusteella palvelua voitaisiin kehittaa en-

tista asiakaslahtdisemmaksi.



42

LAHTEET

Aarnikoivu, H. (2005). Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WS Bookwell Oy.

Ahvenainen, P. & Gylling, J. & Leino, S. 2017. Viiden tdhden asiakaskokemus.
Helsinki: Kauppakamari.

Adamopoulou, E. & Moussiade, L. (2020). Sciencedirect. Chatbots: History,
technology, and applications. Haettu 8.5.2024 osoitteesta
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666827020300062

Apple, (2024). Siri. Haettu 18.6.2024 osoitteesta https://www.apple.com/siri/

Bergstrom, S. & Leppénen, A. (2018). Yrityksen asiakasmarkkinointi. 18. uu-
distettu painos. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Bergstrom, S. & Leppénen, A. (2021). Yrityksen asiakasmarkkinointi. 19. uud-
istettu painos. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Caffyn, G., (4.10.2016). How KLM uses artificial intelligence in customer ser-
vice, Digiday. Haettu 2.6.2024 osoitteesta https://digiday.com/marketing/klm-
uses-artificial-intelligences-customer-service/

Church, B., (5.9.2023). 5 types of chatbot and how to choose the right one for
your business. Haettu 21.4.2024 osoitteesta https://www.ibm.com/blog/chat-

bot-types/

Debecker, A., (4.5.2017). A Closer Look at Chatbot ALICE. Ubisend. Haettu
10.5.2024 osoitteesta https://blog.ubisend.com/discover-chatbots/chatbot-
alice

Elisa, (7.10.2021). Millainen on tulevaisuuden asiakaspalvelija. Haettu
27.5.2024 osoitteesta https://yrityksille.elisa.fi/ideat/millainen-on-tulevaisuu-
den-asiakaspalvelija/

Elisa, (2024). Chatilla ja chatbotilla palvelet asiakkaitasi nopeammin ver-
kossa. Haettu 1.6.2024 osoitteesta https://yrityksille.elisa.fi/chatpalvelu

Filenius, M. (2015). Digitaalinen asiakaskokemus: Menesty monikanavai-
sessa liiketoiminnassa. Jyvaskyla: Docendo.

Foli, (2020). Toimintakertomus 2020. Haettu 22.5.2024 osoitteesta
https://cms.foli.fi/sites/default/files/documents-2021-08/F%C3%B6li vuosiker-
tomus2020 saavutettava 0.pdf

Foli, (2024a). Tietoa Fdlista. Haettu 22.5.2024 osoitteesta
https://www.foli.fi/fi/etsitk% C3%B6n%C3%A4it%C3%A4/tietoa-
f%C3%B6list%C3%A4



https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666827020300062
https://www.apple.com/siri/
https://digiday.com/marketing/klm-uses-artificial-intelligences-customer-service/
https://digiday.com/marketing/klm-uses-artificial-intelligences-customer-service/
https://www.ibm.com/blog/chatbot-types/
https://www.ibm.com/blog/chatbot-types/
https://blog.ubisend.com/discover-chatbots/chatbot-alice
https://blog.ubisend.com/discover-chatbots/chatbot-alice
https://yrityksille.elisa.fi/ideat/millainen-on-tulevaisuuden-asiakaspalvelija/
https://yrityksille.elisa.fi/ideat/millainen-on-tulevaisuuden-asiakaspalvelija/
https://yrityksille.elisa.fi/chatpalvelu
https://cms.foli.fi/sites/default/files/documents-2021-08/F%C3%B6li_vuosikertomus2020_saavutettava_0.pdf
https://cms.foli.fi/sites/default/files/documents-2021-08/F%C3%B6li_vuosikertomus2020_saavutettava_0.pdf
https://www.foli.fi/fi/etsitk%C3%B6n%C3%A4it%C3%A4/tietoa-f%C3%B6list%C3%A4
https://www.foli.fi/fi/etsitk%C3%B6n%C3%A4it%C3%A4/tietoa-f%C3%B6list%C3%A4

43

Foli, 2024b). Hei ja tervetuloa. Haettu 22.5.2024 osoitteesta
https://www.foli.fi/fi/hei-ja-tervetuloa

Foli, (2024c). Toimintakertomus 2023. Haettu 22.5.2024 osoitteesta
https://www.foli fi/fi/etsitk%C3%B6n%C3%A4it% C3%A4/tietoa-
f9%0C3%B6list% C3%A4/toimintakertomukset-ja-selvitykset

Foli, (2024d). Follarit. Haettu 23.5.2024 osoitteesta https://www.foli.fi/fi/aika-
taulut-ja-reitit/f%C3%B6lifillarit

Foli, (2024e). Asiakaspalvelu. Haettu 23.5.0soitteesta
https://www.foli.fi/fi/asiakaspalvelu

Gartner, (31.7.2019). Chatbots Will Appeal to Modern Workers. Haettu
3.6.2024 osoitteesta https://www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-
will-appeal-to-modern-workers

Gartner, (27.7.2022). Gartner Predicts Chatbots Will Become a Primary Cus-
tomer Service Channel Within Five Years. Haettu 29.5.2024 osoitteesta
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-07-27-qgartner-
predicts-chatbots-will-become-a-primary-customer-service-channel-within-

five-years

Gartner, (30.10.2023). Adapting to the Customer Service Preferences of Gen
Z and Millennials. Haettu 15.6. osoitteesta https://www.gartner.com/en/news-
room/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-prefer-
ences-of-gen-z-and-millennials

Groweo, (26.2.2022). Flowchart vai Decision tree? Haettu 18.5.2024 osoit-
teesta https://www.groweo.com/passiivinen-vai-aktiivinen-chatbot/

Halmeaho, V., (6.10.2021). 5 syyt&, miksi chattia kannattaa hyodynt&é asia-
kaspalvelussa. Haettu 15.6.2024 osoitteesta https://www.sales-
force.com/fi/blog/2021/chat-asiakaspalvelun-valineena.html

Halmeaho, V., (28.11.2022). Chatbot FAQ — kaikki mita sinun tulee tietaa
chatboteista. Haettu 19.6.2024 osoitteesta https://www.sales-
force.com/fi/blog/2018/chatbot-usein-kysytyt-kysymykset.html

Hiekkanen, K., (17.4.2020). Miten asiakaspalvelun automatisointi voi paran-
taa asiakaskokemusta? Novellus. Haettu 7.4.2024 osoitteesta https://novel-
lus.fi/asiakaspalvelu/miten-asiakaspalvelun-automatisointi-voi-parantaa-asia-
kaskokemusta/

Humm, (18.1.2024). Asiakaspalvelun ulkoistajan opas. Haettu 16.5.2024
osoitteesta https://humm.fi/materiaalit/opas-asiakaspalvelun-ulkoistaminen/

Huttunen, K., (21.1.2021). Chat-palvelu sivustolle. Haettu 31.5.2024 osoit-
teesta https://www.zoner fi/kotisivut/chat/



https://www.foli.fi/fi/hei-ja-tervetuloa
https://www.foli.fi/fi/etsitk%C3%B6n%C3%A4it%C3%A4/tietoa-f%C3%B6list%C3%A4/toimintakertomukset-ja-selvitykset
https://www.foli.fi/fi/etsitk%C3%B6n%C3%A4it%C3%A4/tietoa-f%C3%B6list%C3%A4/toimintakertomukset-ja-selvitykset
https://www.foli.fi/fi/aikataulut-ja-reitit/f%C3%B6lifillarit
https://www.foli.fi/fi/aikataulut-ja-reitit/f%C3%B6lifillarit
https://www.foli.fi/fi/asiakaspalvelu
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-will-appeal-to-modern-workers
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-will-appeal-to-modern-workers
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-07-27-gartner-predicts-chatbots-will-become-a-primary-customer-service-channel-within-five-years
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-07-27-gartner-predicts-chatbots-will-become-a-primary-customer-service-channel-within-five-years
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-07-27-gartner-predicts-chatbots-will-become-a-primary-customer-service-channel-within-five-years
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://www.groweo.com/passiivinen-vai-aktiivinen-chatbot/
https://www.salesforce.com/fi/blog/2021/chat-asiakaspalvelun-valineena.html
https://www.salesforce.com/fi/blog/2021/chat-asiakaspalvelun-valineena.html
https://www.salesforce.com/fi/blog/2018/chatbot-usein-kysytyt-kysymykset.html
https://www.salesforce.com/fi/blog/2018/chatbot-usein-kysytyt-kysymykset.html
https://novellus.fi/asiakaspalvelu/miten-asiakaspalvelun-automatisointi-voi-parantaa-asiakaskokemusta/
https://novellus.fi/asiakaspalvelu/miten-asiakaspalvelun-automatisointi-voi-parantaa-asiakaskokemusta/
https://novellus.fi/asiakaspalvelu/miten-asiakaspalvelun-automatisointi-voi-parantaa-asiakaskokemusta/
https://humm.fi/materiaalit/opas-asiakaspalvelun-ulkoistaminen/
https://www.zoner.fi/kotisivut/chat/

44

llImarinen, V. & Koskela, K. (2015). Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja. Ta-
lentum.

Kananen, J. (2014). Laadullinen tutkimus opinnaytety6na: miten kirjoitan kva-
litatiivisen opinnaytetydn vaihe vaiheelta. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kananen, J. (2015). Opinnaytetyon Kirjoittajan opas: Nain kirjoitat opinnayte-
tyon tai pro gradun alusta loppuun. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Keckman-Koivuniemi, H & Borg, S. (2023). Tietoarkisto. Kvantitatiivisen tutki-
muksen verkkokasikirja. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto.

Komulainen, M., (2018). Menesty digimarkkinoinnilla. Kauppakamari.
Koponen, A., (8.11.2022). Saasta rahaa ja lisdad samalla myyntia? Avuksi

proaktiivinen asiakaspalvelu. Haettu 28.5.2024 osoitteesta
https://firstgoal.fi/blogi/proaktiivinen-asiakaspalvelu/

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. (2016). Ylivoimainen asiakaskokemus: tytkalu-
pakki. Talentum.

Kortas, Tobias (7.2.2024). Self-service: what it means. Haettu 9.6.2024 osoit-
teesta https://otrs.com/otrsmag/self-service/

Kottila, S., (13.1.2022). Tekodalybotti vs. saantépohjainen botti. Leadoo. Ha-
ettu 2.5.2024 osoitteesta https://leadoo.com/fi/blog/tekoalybotti-vs-saanto-
pohjainen-botti/

Leadoo, (2024). Kattava ChatBot-opas. Haettu 11.5.2024 osoitteesta
https://leadoo.com/fi/quides-new/kattava-chatbot-opas/

Line Carrier, (13.3.2024). Chat — Myynnin vai asiakaspalvelun tydkalu? Ha-
ettu 6.6.2024 osoitteesta https://www.linecarrier.fi/artikkelit/chat-myynnin-vai-
asiakaspalvelun-tyokalu/

Marttinen, J., (2018). Palvelukseen halutaan robotti: tekodly ja tulevaisuuden
tyoelama. Aula & Co.

Merilehto, A., (2018). Tekoéaly matkaopas johtajalle. Alma Talent.

Oksanen, J., (16.4.2024). Tehokas chattibotti — 7 vinkki& chatbotin hyédynta-
miseen. Haettu 29.5.2024 osoitteesta https://serviceform.fi/tehokas-chattibotti

Rubanovitsch, M., (2018). Myyntikapina: korvaako kone ihmisen myynti-
tyosséa. OY Imperial Sales AB/Johtajatiimi, [2018]. 1. painos

Saksman, M., (15.6.2024). Chatbotit ja tekoaly — asiakaspalvelun uusi aika-
kausi. Haettu 26.6.2024 osoitteesta https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-te-
koaly-asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/



https://firstgoal.fi/blogi/proaktiivinen-asiakaspalvelu/
https://otrs.com/otrsmag/self-service/
https://leadoo.com/fi/blog/tekoalybotti-vs-saantopohjainen-botti/
https://leadoo.com/fi/blog/tekoalybotti-vs-saantopohjainen-botti/
https://leadoo.com/fi/guides-new/kattava-chatbot-opas/
https://www.linecarrier.fi/artikkelit/chat-myynnin-vai-asiakaspalvelun-tyokalu/
https://www.linecarrier.fi/artikkelit/chat-myynnin-vai-asiakaspalvelun-tyokalu/
https://serviceform.fi/tehokas-chattibotti
https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-tekoaly-asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/
https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-tekoaly-asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/

45

Simonélyté, M., (17.4.2023). Mik& on chatbot? Chatbot-tyypit, esimerkkejé ja
kayttotapoja. NordVPN. Haettu 2.5.2024 osoitteesta https://nord-
vpn.com/fi/blog/mika-on-chatbot/

Tietosuoja, (2024). Tieteellinen tutkimus ja tietosuoja. Haettu 5.6. osoitteesta
2024 https://tietosuoja.fi/tieteellinen-tutkimus

Turku, (25.3.2024). Turun kaupungin tilinp&aatés. Haettu 1.6.2024 osoitteesta
https://www.turku.fi/sites/default/files/atoms/files/turun kaupungin tilinpaa-
tos 2023 pdf.pdf

Uusitalo, 1., (2.3.2022). Mita asiakaspolut ovat ja miten niitd voi mallintaa?
Haettu 30.5.2024 osoitteesta https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/asia-

kaspolut.html

Valtiovarainministerio, (2015). Etapalvelujen kayttdonoton kasikirja. Haettu
31.5.2024 osoitteesta https://vm.fi/documents/10623/360844/Et%C3%A4pal-
velujen+k%C3%A4ytt%C3%B6%C3%B6noton+k%C3%A4sikirja/6644b47c-
3b1f-4d80-9629-12d0e0a2b394

Vilkka, H. (2021). Tutki ja kehitd. 5., paivitetty painos. PS-kustannus.

Zemcik, T, (2019). A Brief History of Chatbots. Haettu 28.4.2024 osoitteesta
https://www.researchgate.net/publication/336734161 A Brief His-
tory of Chatbots



https://nordvpn.com/fi/blog/mika-on-chatbot/
https://nordvpn.com/fi/blog/mika-on-chatbot/
https://tietosuoja.fi/tieteellinen-tutkimus
https://www.turku.fi/sites/default/files/atoms/files/turun_kaupungin_tilinpaatos_2023_pdf.pdf
https://www.turku.fi/sites/default/files/atoms/files/turun_kaupungin_tilinpaatos_2023_pdf.pdf
https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/asiakaspolut.html
https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/asiakaspolut.html
https://vm.fi/documents/10623/360844/Et%C3%A4palvelujen+k%C3%A4ytt%C3%B6%C3%B6noton+k%C3%A4sikirja/6644b47c-3b1f-4d80-9629-12d0e0a2b394
https://vm.fi/documents/10623/360844/Et%C3%A4palvelujen+k%C3%A4ytt%C3%B6%C3%B6noton+k%C3%A4sikirja/6644b47c-3b1f-4d80-9629-12d0e0a2b394
https://vm.fi/documents/10623/360844/Et%C3%A4palvelujen+k%C3%A4ytt%C3%B6%C3%B6noton+k%C3%A4sikirja/6644b47c-3b1f-4d80-9629-12d0e0a2b394
https://www.researchgate.net/publication/336734161_A_Brief_History_of_Chatbots
https://www.researchgate.net/publication/336734161_A_Brief_History_of_Chatbots

46

LITE 1

Kysely Folin chatbotista

Tama kysely on osa Satakunnan ammattikorkeakoulun opinngytetydts ja se on tarkoitettu
Kauppatorin Monitorin asiointipalvelun henkiltstolle.

Kyselyyn vastataan anonyymisti ja se vie noin 5-10 minuuttia. Tutkimusaineisto kerdtadn
vain tit3 opinndytetydtd varten ja kerdtyt tiedot havitetddn opinndytetydn valmistuttua.
Tutkimustulokset esitetddn yleiselld tasolla eika yksittdisia vastauksia ole mahdollista
tunnistaa.

Valitse sopivin vaihtoehto esitettyihin vaittamiin asteikolla 1-5

1 Taysin eri mielta

2 Jokseenkin eri mieltd

3 Ei samaa eiki eri mieltd

4 Jokseenkin samaa mielta
5 Taysin samaa mielta

Olen ollut tyytyvdinen chatbotin kayttdonottoon Folin asiakaspalvelussa *

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mielt3

Filin valikkopohjainen chatbot vastaa asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin *

1 2 3 4 3]

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd



Fdlin chatbotin tarjoamat sisdltdlaatikot vastaavat sisélldltdén asiakkaiden
tarpeita

1 2 3 4 &

Taysin eri mielts O O O O O Taysin samaa mielt3

Fdlin chatbotin antamat vastaukset ovat selkeitd ja ymmérrettdvig *

1 2 3 4 &

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mielt3

Fdlin chatbot ohjaa asiakasta loogisesti kohti oikeaa ratkaisua *

1 2 3 4 &

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mielt3

Folin chatbotin kdyttdonotto on véhentanyt yhteydenottoja chatin kautta *

1 2 3 4 &

Taysin eri mieltsd O O O O O Taysin samaa mielt3

Koen Fdlin chatbotin hyddylliseksi asiakkaalle =

1 2 3 4 &

Taysin eri mielts O O O O O Taysin samaa mielt3
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Filin chatbot olisi hyddyllisempi, jos asiakas voisi valmisvalikon sijaan kirjoittaa
avoimen kysymyksen chatbotille

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

Filin chatbot parantaa asiakaskokemusta =

Taysin eri mielt3 O O O O O Taysin samaa mieltd

Koen Folin chatbotin helpottaneen tydtéani asiakaspalvelussa =

O O O O O

Chathot on tarpeellinen nykypéivan asiakaspalvelussa *

Taysin eri mielt3 O O O O O Taysin samaa mieltd

*

Tulisiko Falin chatbot-kokeilun jaada pysyvaksi osaksi asiakaspalvelua? Perustele *

vastauksesi

0Oma vastauksesi
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Mita parannuksia haluaisit Folin chatbotin toimintaan asiakaspalvelun
nakokulmasta?

Oma vastauksesi

0Onko sinulla muita kommentteja tai kehitysideoita liittyen Félin chatbottiin? *

Oma vastauksesi
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LIITE 2

Hei asiointipalvelun vaki,

Teen opinnaytetyotd Folin chatbotin kayttbonotosta asiakaspalvelussa. Tutki-
mukseni tarkoitus on selvittdd vuoden kestavan chatbot-kokeilun hyddyllisyys

ja tarpeellisuus asiakaspalveluhenkiléston nakdkulmasta.

Kysely on tarkoitettu Kauppatorin monitorin asiointipalvelussa Foélin asiakas-
palvelua tekeville tyontekijoille. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja se vie noin
5-10 minuuttia. Tutkimusaineisto keratdan vain tata opinnaytety6ta varten ja
keratyt tiedot havitetddn opinnaytetydn valmistuttua. Tutkimustulokset esite-

taan yleisella tasolla eika yksittaisia vastauksia ole mahdollista tunnistaa.

Olen Kkiitollinen, jos ehdit vastaamaan kyselyyn. Kaikki vastaukset ovat tarkeita

tutkimukselleni ja toimeksiantajalleni Turun seudun joukkoliikenne Fdlille.

Kyselyyn paaset tasta linkista: https://forms.gle/[iH90cigh48xYG2i9

Kysely on auki 26.6.2024 asti.

Opinnaytetyo julkaistaan theseus.fi sivustolla syksylla 2024. Mikali sinulla on
kysyttavaa tutkimuksestani tai kyselyyn liittyen, voit laittaa minulle séhkdpostia

alexandra.willems@student.samk._fi.

Ystavallisin terveisin,
Alexandra Willems
ALT21SR

alexandra.willems@student.samk.fi
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