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1 JOHDANTO

Tekoalypohjaiset chatbotit ovat nousseet tarkeaan rooliin asiakaspalvelussa, ja
niiden kehitys on avannut uusia mahdollisuuksia yritysten ja asiakkaiden valiseen
vuorovaikutukseen. Viime vuosina tapahtunut edistys on siirtanyt asiakaspalve-
lukokemukset uudelle tasolle, silla tekoalyyn perustuvat ratkaisut eivat ainoas-
taan paranna palvelun tehokkuutta vaan muuttavat sen luonnetta merkittavasti.
(Saksman 2024.)

Chatbotit voivat olla merkittava tuki yritysten asiakaspalvelussa, silla ne mahdol-
listavat yhteydenottojen analysoinnin ja yleisten ongelmakohtien tunnistamisen.
Ne myOs auttavat asiakastrendien ennakoinnissa ja asiakaspolkujen optimoin-
nissa, mika johtaa asiakaskokemuksen parantumiseen. CRM-jarjestelmien tu-
kena chatbotit voivat myds tunnistaa asiakassitoutumisen muutoksia, mika voi
ennaltaehkaista asiakaspoistumaa. Tekoalyn avulla on mahdollista kasitella suu-
ria tietomaaria tarkasti ja nopeasti, jolloin saadaan selville asiakkaiden toiveita ja
tarpeita, joita ei muuten havaittaisi. Tama analyysi mahdollistaa uusien liiketoi-
mintamahdollisuuksien tunnistamisen ja innovatiivisten tuotteiden ja palvelujen
kehittamisen, mika edesauttaa yrityksen kasvua ja kehitysta hydodyntamalla piile-

via mahdollisuuksia. (Telia 2019.)

Tekoaly mahdollistaa yrityksille toimintojen tehostamisen erityisesti toistuvien ja
aikaa vievien tehtavien automatisoinnin kautta. Asiakaspalvelussa tekoaly esi-
merkiksi mahdollistaa palvelun tarjoamisen ympari vuorokauden tunnistaen ja
tayttaen asiakkaiden tarpeet seka parantaen asiakaskokemusta. Lisaksi tekoaly
pystyy tukemaan uusien tuotteiden ja palveluiden kehittamista analysoimalla
markkinoiden ja asiakkaiden kayttaytymista. On kuitenkin tarkeaa, etta yritykset
arvioivat huolellisesti tekoalyn vaikutuksia tydvoimaan ja yksityisyyteen varmis-
taakseen, etta teknologian hyédyt ovat mahdollisia riskeja suuremmat. (Klemetti
2023.)

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan tekoalypohjaisten asiakaspalveluchatbot-
tien kehitysta ja niiden vaikutusta asiakaskokemukseen. Tyon tavoitteena on sel-
vittda, miten tekoalyn kehittyminen on vaikuttanut chatbotteihin ja parantanut

asiakaskokemusta, seka arvioida chatbot-teknologian tarjoamia mahdollisuuksia



ja eettisia haasteita. Tutkimuskysymys on seuraava:

e Miten tekoaly on vaikuttanut asiakaspalveluchatbottien kehitykseen ja

asiakaskokemuksen parantamiseen?
Tyota tukevat seuraavat alakysymykset:

e Mitka ovat tekoalyn keskeiset hyodyt asiakaspalveluchatbotin toimin-

nassa?

e Millaisia eettisia haasteita tekodlyn kayttoon asiakaspalvelussa liittyy, ja

miten niitd voidaan hallita?

Opinnaytetyo toteutetaan kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, jossa hyddynne-
taan ajankohtaista tutkimusta ja alan julkaisuja. Tyon rakenne on seuraava: Lu-
vussa 2 kasitellaan tutkimusmenetelmia, luvussa 3 tekoalyn kehitysta ja chatbot-
tien historiaa, luvussa 4 tarkastellaan tekoalyn eettisia nakodkohtia, luvussa 5 esi-
tellaan tutkimuksen tulokset ja lopuksi luvussa 6 tarkastellaan tulevaisuuden ke-

hityssuuntia ja esitetaan johtopaatokset.

Tekoalyn ja chatbottien rooli asiakaspalvelussa on ajankohtainen ja keskeinen
tutkimusaihe, silla nama teknologiat ovat yleistyneet nopeasti yritysten toimin-
taymparistoissa. Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan erityisesti sita, miten teko-
alypohjaiset ratkaisut voivat tuottaa lisdarvoa asiakaskokemukseen seka suju-

voittaa palveluprosesseja.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Kirjallisuuskatsaus laadullisen tutkimuksen pohjana

Opinnaytety6 toteutetaan kirjallisuuskatsauksena, joka tarjoaa analyysin teko-
alyn ja chatbottien kaytosta asiakaspalvelussa. Kirjallisuuskatsaus on laaja ana-
lyysi olemassa olevasta kirjallisuudesta, tutkimuksesta ja tieteellisista julkai-
suista, jotka liittyvat tutkimuskysymykseen. Tama menetelma auttaa tunnista-
maan aiemmissa tutkimuksissa kaytetyt merkitykselliset teoriat, menetelmat ja

lahestymistavat, seka muokkaamaan tulevaa tutkimusta. (Abreu 2023.)

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen valinta taman tutkimuksen menetelmaksi pe-
rustuu sen joustavuuteen ja soveltuvuuteen monimutkaisten ja jatkuvasti kehitty-
vien teknologisten aiheiden, kuten tekoalyn ja chatbottien asiakaspalvelukayton,
kasittelyssa. Tama lahestymistapa mahdollistaa laajan nakdokulman aiheeseen ja
tarjoaa kattavan yleiskuvan alan kehityksesta ilman rajoittavia metodologisia vaa-
timuksia, mika on erityisen hyodyllista, kun tutkimusalue on uusi tai nopeasti

muuttuva.

Laadullinen tutkimus keskittyy ilmididen ymmartamiseen ja tulkintaan sen sijaan,
ettd se pyrkisi numeerisesti mittaamaan asioita (Eskola & Suoranta 2015, luku
2). Tama lahestymistapa sopii erityisesti tilanteisiin, joissa ilmiéta halutaan tar-
kastella syvallisesti sen luonnollisessa kontekstissa. Tassa opinnaytetyossa laa-
dullinen lahestymistapa valittiin, koska tavoitteena oli ymmartaa tekoalypohjais-
ten asiakaspalveluchatbottien vaikutuksia asiakaskokemukseen moniulotteisesti.
Laadullinen tutkimus mahdollistaa monimutkaisten vuorovaikutussuhteiden ja
merkitysten tarkastelun, mika tekee siita erityisen soveltuvan esimerkiksi asia-

kaskokemuksen ja teknologian kayton tutkimiseen. (Puusa & Juuti 2020, luku 3.)

Laadullisen tutkimuksen menetelmissa korostuvat aineiston monipuolisuus ja
analyysin joustavuus (Eskola & Suoranta 2015, luku 4). assa tydssa tutkimusme-
netelmana hyddynnettiin laadullista kirjallisuuskatsausta, jonka avulla kartoitettiin
aiempaa tutkimustietoa tekoalyn ja chatbottien vaikutuksista asiakaspalveluun.

Tutkimusprosessi on iteratiivinen, mika tarkoittaa, etta aineistoa ja tulkintaa voi-



daan tarkentaa tutkimuksen edetessa. Tama on tarkeaa erityisesti nopeasti ke-
hittyvilla alueilla, kuten tekoalyn ja asiakaspalvelun tutkimuksessa, joissa uutta

tietoa syntyy jatkuvasti (Puusa & Juuti 2020, luku 5).

Yksi laadullisen tutkimuksen keskeisistd vahvuuksista on sen kyky huomioida
konteksti ja yksilOlliset kokemukset. Eskola & Suoranta (2015, luku 6) korostavat,
etta laadullisessa tutkimuksessa tutkijan rooli on aktiivinen ja han on osa tutki-
musprosessia. Tassa tutkimuksessa tutkijan rooli korostui lahdevalinnoissa, ana-
lyysin nakokulmien painotuksessa seka siina, miten eri tutkimustulokset ja kasit-
teet nivottiin yhteen. Tama mahdollistaa syvemman ymmarryksen tutkimuskoh-
teesta, mutta edellyttdaa samalla tutkijalta tietoisuutta omista ennakko-oletuksis-

taan ja vaikutuksestaan tutkimukseen.

Taman tutkimuksen osalta laadullinen lahestymistapa mahdollistaa tekoalyn
asiakaskokemukseen kohdistuvien vaikutusten syvallisen tarkastelun. Opinnay-
tety0 toteutettiin laadullisena kirjallisuuskatsauksena, jonka avulla koottiin ja ana-
lysoitiin aiempaa tutkimustietoa tekoalypohjaisista asiakaspalveluchatboteista.
Tama lahestymistapa tarjosi mahdollisuuden tarkastella chatbottien ja muiden te-
koalyratkaisujen vaikutuksia asiakaspalvelun vuorovaikutukseen seka kayttaja-

kokemuksiin syvallisesti ja monipuolisesti. (Puusa & Juuti 2020, luku 5.)

2.2 Aineiston keraaminen ja analyysi

Tutkimusaineisto kerataan systemaattisesti eri tietokannoista ja kirjastoista
varmistaen, ettd kaytetyt lahteet ovat tieteellisesti luotettavia ja ajankohtaisia.

Hakusanat, kuten "machine learning chatbots", "artificial intelligence", "customer
satisfaction", "chatbot NLP", "tekoaly", "chatbot technology ethical questions",
"language models and how they work", "neural networks and deep learning",
"impact of Al on customer service", valittiin siten, ettd ne kattoivat tutkimuksen
keskeiset teemat. Nailla hakusanoilla pyrittin varmistamaan, etta aineistossa
kasitellaan chatbotien teknologiaa, tekodlyn roolia asiakaspalvelussa,

asiakaskokemuksen parantamista seka tekoalyyn liittyvia eettisia kysymyksia.

Aineiston etsinta suoritettiin IEEE Xplore-, ScienceDirect-, Taylor & Francis-,

Arxiv -tietokannoista, koska ne tarjoavat kattavasti tieteellisia ja vertaisarvioituja



julkaisuja tekoalyn ja chatbot-teknologian alalta. Naiden tietokantojen valinta
perustui ajankohtaisten tutkimusten opinnaytetyon luonnin aikana olevaan
laajaan saatavuuteen. Esimerkiksi IEEE Xplore ja ScienceDirect sisaltavat
tekoalytutkimukseen keskittyvia artikkeleita, kun taas Taylor & Francis ja Arxiv

tarjoavat laajan valikoiman uusimpia teknologia-aiheisia julkaisuja.

Aineiston valinnassa kaytettiin aikarajausta vuosille 2018-2024, jotta
hyddynnettaisiin - mahdollisimman tuoretta ja relevanttia tietoa. Lisaksi
tutkimuksesta rajattiin pois kaikki suomalaiset opinnaytety6t, gradut ja kaupalliset
julkaisut, koska ne eivat tayta tieteellisen tutkimuksen vaatimuksia. Kaupallisia
julkaisuja pyrittiin valttamaan, silla ne voivat olla markkinointivetoisia eivatka aina

tarjoa objektiivista ja kriittisesti arvioitua tietoa.

Lopullisten artikkelien valinta perustui niiden sisallon laajuuteen ja relevanssiin
tutkimuskysymysten kannalta. Artikkeleita arvioitin sen perusteella, kuinka
kattavasti ne kasittelevat tekoalya ja chatbotteja asiakaspalvelukontekstissa.
Mikali artikkeli tarjosi suppeasti tietoa tai ei vastannut tutkimuksen paateemoihin,
se jatettiin pois aineistosta. Valitut artikkelit tarjosivat kattavan ja moniulotteisen
kuvan siita, miten tekoaly vaikuttaa asiakaspalveluun, millaisia mahdollisuuksia
ja haasteita se tuo mukanaan seka miten asiakaskokemusta voidaan optimoida

tekoalypohjaisilla ratkaisuilla.
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3 TEKOALY ASIAKASPALVELUN TUKENA

3.1 Tekoalyn historia ja kehitys

Tekoalyn tarina ulottuu syvalle ihmiskunnan historiaan, jossa unelmat alykkaasta
koneesta ovat olleet Iasna vuosisatoja. Vasta digitaalisen tietojenkasittelyn kehit-
tyessa 1900-luvun puolivalissa nama ideat alkoivat konkretisoitua. Erityisesti ma-
temaatikoiden ja tutkijoiden, kuten Alan Turingin ja John von Neumannin, tyot
loivat perustan nykyaikaiselle tekoalylle nahden yhtalaisyyksia inmisaivojen ja tie-
tokoneiden kyvyssa kasitella symbolista tietoa. Vuonna 1956 jarjestetty Dart-
mouthin tydpaja oli merkittava kdannekohta: se virallisti tekoalytutkimuksen ja toi
yhteen alan huippututkijat, jotka uskoivat, etta tietokoneilla voisi tulevaisuudessa
olla kyky oppia ja paatella inmismielen tavoin. Vaikka tuon ajan tietokoneet olivat
huomattavasti hitaampia ja vahemman kehittyneita kuin nykyaan, optimistiset tut-
kijat nakivat potentiaalin ratkaista monimutkaisia ongelmia tekoalyn avulla. Naista
varhaisista vaiheista lahtien tekoalyn kehitys on edennyt huimaa vauhtia, ja sen
sovellukset ovat nykypaivana keskeisessa roolissa niin liiketoiminnassa kuin ar-
jen palveluissa, erityisesti asiakaspalvelun parantamisessa ja tehostamisessa.
(Mitchell 2019, 22-25.)

Turingin testi, jonka Alan Turing esitteli vuonna 1950, toi tekoalylle uuden merkit-
tavan tavoitteen: voiko kone kayttaytya ihmisen tavoin niin, ettei tarkkailija osaa
erottaa sita ihmisesta? Tama koe, alun perin nimeltdan "imitaatiopeli”, on ohjan-
nut tekoalytutkimuksen kehitysta ja nostanut esiin kysymyksia siita, mita tarkoit-
taa alykkyys ja ajattelu. Testi ei kuitenkaan ole ongelmaton, silla se ei arvioi aitoa
ymmarrysta tai tietoisuutta, vaan pikemminkin koneen kykya tuottaa uskottavaa
vuorovaikutusta. Kriitikoiden mukaan, vaikka testi onnistuu hamartamaan ihmi-
sen ja koneen rajoja, se ei yksin riitd maarittamaan tekoalyn alykkyytta tai ajatte-
lukykya (Gongalves 2023, 5-7).

Turingin testin merkitys ulottuu myos filosofisiin ja eettisiin kysymyksiin. Gongal-
ves (2023, 9-10) analysoi, kuinka testi toimii enemmankin ajatuskokeena, joka
haastaa ihmisia pohtimaan koneiden roolia yhteiskunnassa ja alykkyyden maari-

telmaa. Vaikka testi on osoittautunut vaikutusvaltaiseksi, tekodly on sittemmin
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kehittynyt suuntaan, jossa sen kykyja arvioidaan teknisemmin kriteerein, kuten

luonnollisen kielen kasittelyn, koneoppimisen ja algoritmien tehokkuuden kautta.

esittaessa aiempia tutkimustuloksia ja kuvatessa oman tutkimusprosessin kay-

tannon toteuttamista.

3.2 Teknologiset edistysaskeleet ja tekoalymallit

Tekoalyn alalla koettiin merkittava edistysaskel 1990-luvulla, kun uudet tekniikat,
kuten neuroverkot ja koneoppiminen, alkoivat muuttaa alan peruslahtokohtia.
Naiden innovaatioiden myo6ta tekoalyjarjestelmat oppivat mukautumaan ja kehit-
tymaan itsenaisesti, ilman etta niille taytyi ennalta ohjelmoida kaikki mahdolliset
toimintaskenaariot. Aikaisemmin tekoaly kulminoitui vahvasti manuaalisesti koo-
dattuun tietoon, mutta nyt se pystyy myos hyodyntamaan laajoja tietomaaria ja
parantamaan toimintakykyaan ajan myota. Tama mahdollistaa tekoalyn jousta-
van reagoinnin uusiin tilanteisiin ja kykyyn tehda paatoksia myos yllattavissakin
olosuhteissa. (Roy 2023.)

GPT-3 on OpenAl:n kehittama edistynyt kielimalli, joka perustuu laajaan teksti-
dataan. Tama malli pystyy tuottamaan erittain ihmismaista tekstia ja voi jaljitella
eri kirjoitustyyleja, minka ansiosta sitd voidaan hyddyntaa monenlaisissa tehta-
vissa, kuten artikkeleiden kirjoittamisessa, ohjelmointikoodin tuottamisessa ja ky-
symyksiin vastaamisessa. On kuitenkin tarkeaa huomata, ettda GPT-3 ei ole suun-
niteltu perinteiseksi kysymys-vastausjarjestelmaksi, vaan se on nimenomaan kie-

limalli, joka perustuu aiemmin oppimiinsa tekstipohjaisiin kuvioihin. (Roy 2023.)

GPT-4 edustaa uusinta kehitysaskelta tekoalyn saralla, tuoden mukanaan entista
alykkaamman ja monipuolisemman kyvyn tuottaa tekstia ja ymmartaa monimut-
kaisia kysymyksia. Malli hyddyntaa luonnollista kielenkasittelya ja soveltuu laajalti
eri tarkoituksiin, kuten asiakaspalvelun automatisointiin, kielioppimiseen ja naké-
vammaisten tukemiseen. (Hern 2023.) BERT-malli (Bidirectional Encoder Repre-
sentations from Transformers) puolestaan mahdollistaa tekstin merkityksen ym-
martamisen huomioimalla sanojen asiayhteydet. Tama malli kayttaa kaksisuun-
taista kontekstia, mika parantaa tekstin tulkintaa ja soveltuu esimerkiksi senti-

menttianalyysiin. (Roy 2023.)



12

Luonnollisen kielen kasittely (NLP) on keskeinen osa tekoalyn kehitysta, silla se
mahdollistaa siirtymisen havaintojen prosessoinnista kohti kognitiivista ymmar-
rysta. Kielen ymmartaminen on tekoalyn tarkeimpia kyvykkyyksia, kuten Bill Ga-
tes on todennut: "kielen ymmartaminen on tekoalyn kruunun jalokivi". NLP yhdis-
taa tietojenkasittelytieteen, kielitieteen ja matematiikan, ja sen sovellukset katta-
vat monia liiketoiminnan ja arjen osa-alueita, kuten tekstin luokittelun, tunnesavy-
analyysin, konekaantamisen ja asiakaspalveluchatbotit. (Chen 2023; Kunal
2023.)

NLP koostuu kahdesta paaosa-alueesta: luonnollisen kielen ymmartaminen
(NLU), joka keskittyy tekstin merkityksen tulkitsemiseen, ja luonnollisen kielen
tuottaminen (NLG), jonka tavoitteena on tuottaa kontekstiin sopivia vastauksia.
Naiden avulla NLP-pohjaiset jarjestelmat, kuten chatbotit, voivat tulkita kayttajien
aikomuksia ja tunteita sekd kayda luontevaa vuorovaikutusta ihmisten kanssa.
Teknisesti NLP hyodyntaa menetelmia, kuten syntaktista jasennysta, nimien tun-
nistamista ja kielimallinnusta, mika mahdollistaa keskustelujen kontekstin ym-

martamisen ja entista alykkaamman palvelun tarjoamisen. (Kunal 2023.)

Koneoppiminen on viime vuosien aikana noussut yhdeksi merkittavimmista teko-
alyn osa-alueista, jota yritykset hyodyntavat laajasti. Se perustuu siihen, etta tie-
tokoneet oppivat loytamaan kuvioita ja tekemaan ennusteita datan avulla ilman,
etta niitd ohjelmoidaan suoraan tiettyja tehtavia varten. Koneoppimisen sovelluk-
set ovat lasna arjessa monella tapaa — esimerkiksi kielten kdanndsohjelmissa,
suoratoistopalveluiden suosituksissa seka sosiaalisen median syoétteiden jarjes-
tamisessa. Lisaksi sita hyddynnetaan autonomisissa ajoneuvoissa ja laaketie-
teellisessa diagnostiikassa. Yksi koneoppimisen keskeisista osa-alueista on
luonnollisen kielen kasittely (NLP), joka mahdollistaa koneiden kyvyn ymmartaa
ja tuottaa ihmiskielta. Tama teknologia on mahdollistanut chatbottien ja virtuaa-
listen avustajien, kuten Sirin ja Alexan, kehityksen. NLP:n avulla koneet voivat
tulkita ja tuottaa tekstia, tehda kaannoksia seka tarjota vuorovaikutteisia palveluja
asiakkaille. (Brown 2021.)
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3.3 Chatbottien kehitys ja vaikutus asiakaspalvelussa

Chatbottien kehitys alkoi yksinkertaisista saantépohjaisista jarjestelmista, kuten
Elizasta ja Alicesta, jotka perustuivat ennalta maariteltyihin kaavoihin. Nama var-
haiset ratkaisut olivat rajoittuneita, mutta ne loivat perustan tulevalle kehitykselle.
Esimerkiksi 1990-luvulla kehitetty Artificial Intelligence Markup Language (AIML)
toi lisaa joustavuutta saantojen maarittelyyn, mahdollistaen chatbottien kayton
esimerkiksi mielenterveyspalveluissa. 2000-luvulla tapahtunut teknologinen mur-
ros, erityisesti koneoppimisen ja syvaoppimisen kehittyminen, mullisti chatbottien
toiminnallisuuden. Naiden teknologioiden ansiosta chatbotit pystyivat analysoi-
maan ja ymmartamaan monimuotoista dataa, kuten tekstia, aanta ja kuvia.
Transformer-arkkitehtuuri, kuten Bardin ja ChatGPT:n kaltaiset mallit, mahdollisti
monimutkaisempien ja tarkempien vastausten tuottamisen, mika teki chatboteista
henkilokohtaisempia ja kayttajaystavallisempia kuin koskaan aiemmin. Tama ke-
hitys osoittaa, kuinka chatbotit ovat siirtyneet saantopohjaisista ratkaisuista kohti
alykkaita ja mukautuvia jarjestelmia. (Al-Amin ym. 2024; Zhang, Folstad & Bjgrkli
2021.)

Markovin ketjut ja Turingin testi olivat merkittavia virstanpylvaita tekoalytutkimuk-
sen alkuvaiheissa. Markovin ketjut, jotka kehitettiin 1900-luvun alussa, arvioivat
todennakoisyyksia tekstin seuraaville sanoille ja toimivat pohjana generatiiviselle
tekoalylle. Vaikka ne eivat kyenneet ymmartamaan asiayhteyksia, ne olivat tar-
keita kehitysvaiheita. Nykyiset ratkaisut, kuten transformer-pohjaiset mallit, vievat
nama alkuperaiset ideat uudelle tasolle, tarjoten kayttgjille intuitiivista ja konteks-
tuaalista vuorovaikutusta. Samalla ne osoittavat, kuinka varhaiset ideat ja tekno-

logiat edelleen vaikuttavat nykypaivan innovaatioihin. (Al-Amin ym. 2024.)

Monikanavaisuus on noussut keskeiseksi strategiseksi elementiksi yritysten asia-
kaspalvelussa, silla se mahdollistaa sujuvan ja yhtenaisen palvelukokemuksen
eri alustoilla. Asiakkaat odottavat saumatonta siirtymista eri viestintakanavien va-
lilla, kuten sosiaalisen median, verkkosivustojen ja mobiilisovellusten, mika aset-
taa yrityksille uusia vaatimuksia asiakaspalvelun kehittamisessa. Tekoalylla on
keskeinen rooli monikanavaisuuden toteutuksessa, silla sen avulla voidaan ana-
lysoida asiakasdataa, tunnistaa kayttajaprofiileja ja tarjota entistd personoidum-
paa palvelua eri kanavissa (Molenaar ym. 2022.)
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Tekoaly mahdollistaa myos tehokkaamman resurssienhallinnan ja automaattisen
asiakaspalvelun, mika vahentaa ihmistyon kuormitusta ja nopeuttaa asiakasvuo-
rovaikutusta. Chatbotit voivat tarjota reaaliaikaisia vastauksia useilla eri alustoilla,
ja koneoppimisen ansiosta ne kykenevat parantamaan viestintdd ajan myota.
Monikanavaisuus yhdistettyna tekoalyyn luo alykkaan asiakaspalvelun ekosys-
teemin, jossa tekoaly auttaa asiakkaita Idytamaan tarvitsemansa tiedot ja palvelut

ilman manuaalista ohjausta (Kaplan & Haenlein 2019, 20).

Gattupalli (2024) toteaa, etta tehokkaan monikanavaisen asiakaspalvelun raken-
taminen vaatii tekoalyjarjestelmilta joustavuutta ja kykya mukautua erilaisiin asia-
kastarpeisiin. Tekoaly voi myos vahentaa kanavien valista kitkaa esimerkiksi ana-
lysoimalla asiakaspolkua ja ennakoimalla asiakkaan seuraavat tarpeet. Tama
auttaa yrityksia tarjoamaan entista parempia asiakaskokemuksia ja vahvista-

maan asiakasuskollisuutta.

Kokonaisuudessaan monikanavainen tekoalypohjainen asiakaspalvelu tarjoaa
yrityksille merkittavia mahdollisuuksia tehostaa palveluprosesseja ja vastata asi-
akkaiden kasvaviin odotuksiin. Tulevaisuudessa kehitys voi johtaa entista perso-
noidumpiin ja asiakaslahtdisempiin palveluihin, joissa tekoaly toimii saumatto-
mana osana asiakasvuorovaikutusta eri kanavissa (Molenaar ym. 2022; Gattu-
palli 2024; Kaplan & Haenlein 2019, 24.)

3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yrityksen menestyksen keskeinen tekija, silla se vaikuttaa
suoraan asiakasuskollisuuteen ja liiketoiminnan kasvuun. Tekoalylla on yha mer-
kittdvampi rooli asiakaspalvelussa, silla sen avulla yritykset voivat parantaa asia-
kaskokemusta automatisoimalla prosesseja, tarjoamalla nopeampia palveluita ja
analysoimalla asiakkaiden tarpeita reaaliajassa (Cheng, Bao, Zarifis, Gong &
Mou 2021).

Tekoaly mahdollistaa asiakaskokemuksen personoinnin, mika tekee palvelusta
yksilollisemman ja asiakaslahtdisemman. Asiakkaat odottavat yhtenaista ja suju-

vaa palvelua eri kanavissa, ja tekoalypohjaiset ratkaisut voivat tarjota moni-
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kanavaisen asiakaskokemuksen, joka mukautuu asiakkaan tarpeisiin. Esimer-
kiksi chatbotit voivat analysoida asiakkaan aiempia yhteydenottoja ja tarjota koh-
dennettua palvelua juuri hanen tilanteeseensa sopivalla tavalla (Cheng ym.
2021.)

Chengin ym. (2021) mukaan tekoalyn tehokkuus asiakaspalvelussa riippuu sen
kyvysta ymmartaa asiakasta, mukautua kontekstiin ja kasitella monimutkaisia
tilanteita ilman, etta vuorovaikutus tuntuu lilan koneelliselta tai epainhimilliselta.
Heidan tutkimuksensa osoittaa, etta asiakaskokemuksen laadun kannalta on
tarkeda, etta tekoalyllda varustetut jarjestelmat kykenevat vastaamaan
tunnesavyihin ja osoittamaan empatiaa. Tama lisaa asiakastyytyvaisyytta ja

vahentaa turhautumista, mika voi johtaa parempaan asiakasuskollisuuteen.

Tekoaly voi myos mahdollistaa proaktiivisen asiakaspalvelun, jossa asiakkaiden
tarpeet tunnistetaan jo ennen kuin he itse ottavat yhteytta yritykseen. Tama voi
tarkoittaa esimerkiksi ennakoivia suosituksia, muistutuksia tai avun tarjoamista
tilanteissa, joissa asiakas saattaisi tarvita lisatietoa tai ohjausta.
Tekoalypohjainen asiakaspalvelu, joka yhdistda analytiikan ja koneoppimisen,
voi merkittdvasti lyhentdaa asiakaspalveluun kuluvaa aikaa ja parantaa

asiakaskokemusta (Cheng ym. 2021.)

Vaikka tekoalypohjaiset asiakaspalveluratkaisut tuovat monia etuja, niihin liittyy
myOs haasteita, kuten tietosuoja ja asiakasdatan turvallinen Kkasittely.
Asiakkaiden on voitava luottaa siihen, ettd heidan tietojaan kaytetaan
vastuullisesti ja etta tekoaly ei vaarista paatoksentekoa esimerkiksi algoritmisten

vinoumien vuoksi (Cheng ym. 2021.)

Tulevaisuudessa tekoaly kehittyy entistd vuorovaikutteisempaan ja asiakaslah-
téisempaan suuntaan. Tekoalypohjaiset chatbotit ja muut asiakaspalveluratkai-
sut voivat hyddyntaa syvaoppimista ja luonnollisen kielen kasittelya tarjotakseen
entista intuitiivisempia ja inhimillisempia asiakaskokemuksia. Yritysten on kuiten-
kin panostettava tekoalyn eettiseen kayttoon ja varmistettava, etta asiakkaiden

oikeudet ja tietosuoja sailyvat keskiossa (Cheng ym. 2021.)
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Tekoalyn roolia asiakaskokemuksen kehittamisessa voidaan tarkastella eri alyk-
kyyden tasoilla. Palvelualykkyyden nelitasoinen malli kuvaa, kuinka tekoaly ke-
hittyy mekaanisesta alykkyydesta (perustehtavien automatisointi) kohti itseoppi-
vaa ja ennakoivaa alykkyytta, jossa chatbotit kykenevat ennustamaan asiakkaan
tarpeet ja mukautumaan yksildllisiin palvelutilanteisiin. Tama tarkoittaa, etta te-
koaly voi taydentaa ihmispalvelua, eika valttamatta korvata sita kokonaan.
(Huang & Rust 2018.)

Tekoalypohjaiset ratkaisut mahdollistavat myds personoidut asiakaskokemukset,
joissa palvelua voidaan raataloida asiakkaan aikaisemman vuorovaikutuksen ja
mieltymysten perusteella (Cheng ym. 2021). Monikanavaisessa asiakaspalve-
lussa chatbotit voivat tarjota yhtenaisen palvelukokemuksen eri alustoilla, kuten
verkkosivustoilla, mobiilisovelluksissa ja sosiaalisen median kanavissa. Tama li-
saa asiakastyytyvaisyytta, silla asiakas voi siirtya sujuvasti kanavasta toiseen il-
man, etta palvelun laatu karsii tai etta tiedot katoavat kanavien valilla (Huang &
Rust 2018, 161.)

Tekoalyn tarjoamat edut eivat kuitenkaan tarkoita sita, etta ihmispalvelijat olisivat
tarpeettomia. Ihmispalvelijoiden ja tekoalyn yhdistelma tuottaa parhaat asiakas-
kokemukset. Tekoaly voi hoitaa rutiinitehtavia, kuten usein kysyttyihin kysymyk-
siin vastaamisen ja tilausten kasittelyn, mutta inmispalvelijat ovat edelleen valtta-
mattdmia monimutkaisempien ongelmien ratkaisemisessa ja emotionaalisen

tuen tarjoamisessa asiakkaille (Prentice, Weaven & Wong 2020, 445.)

Tekoalypohjaiset asiakaspalveluratkaisut tarjoavat yrityksille merkittavia mahdol-
lisuuksia parantaa asiakaskokemusta. Jotta chatbotit voivat tuottaa lisaarvoa, nii-
den on oltava kayttajaystavallisia, inhimillisia viestinnassaan ja joustavia eri asia-
kastarpeiden huomioimisessa. Tulevaisuudessa tekoalypohjainen asiakaskoke-
mus kehittyy entisestaan, kun tekoaly oppii mukautumaan asiakasvuorovaikutuk-
siin ja ennakoimaan asiakkaiden tarpeita yha tarkemmin (Huang & Rust 2018,
167; Prentice ym. 2020, 450).
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3.5 Tekoaly ja sen hyddyntaminen liikketoiminnassa

Tekoaly (Al) on viime vuosina noussut yhdeksi keskeisimmista liikketoiminnan ke-
hityksen ajureista. Yritykset hyodyntavat tekoalya automatisoidakseen proses-
seja, parantaakseen asiakaskokemusta ja optimoidakseen paatoksentekoa. Eri-
tyisesti asiakaspalvelussa tekoalypohjaiset ratkaisut, kuten chatbotit ja virtuaa-
liavustajat, ovat muuttaneet merkittavasti tapaa, jolla yritykset kommunikoivat asi-

akkaidensa kanssa (Kaplan & Haenlein, 2019, 21.)

Tekoaly mahdollistaa yrityksille tehokkaamman asiakasvuorovaikutuksen, silla
se kykenee kasittelemaan suuria maaria tietoa reaaliajassa ja tarjoamaan asiak-
kaille nopeita seka personoituja vastauksia. Esimerkiksi luonnollisen kielen pro-
sessointia (NLP) hyddyntavat chatbotit pystyvat analysoimaan asiakkaiden pyyn-
toja ja vastaamaan niihin kontekstin mukaisesti, mika vahentaa inhimillisten vir-
heiden maaraa ja parantaa asiakaskokemusta (Cheng ym, 2021.) Lisaksi tekoaly
voi oppia asiakasvuorovaikutuksista ja kehittaa palveluaan jatkuvasti, mika takaa

paremman laadun pitkalla aikavalilla (Ojanpera, 2024).

Tekoalyn kayttd ei kuitenkaan rajoitu vain asiakaspalveluun. Liiketoiminnan eri
osa-alueilla tekoaly mahdollistaa muun muassa syvallisemman data-analyysin,
markkinointistrategioiden optimoinnin ja operatiivisten prosessien tehostamisen.
Tekoalyjarjestelmat voivat analysoida asiakasdataa ennakoivasti ja auttaa yrityk-
sid kohdentamaan markkinointia tehokkaammin, mika lisda asiakasuskollisuutta

ja vahentaa asiakaspoistumaa (Kaplan & Haenlein 2019, 17—-18.)

Yritysten nakokulmasta tekoalyn merkittavimpia etuja ovat myos kustannussaas-
tot ja tyon tuottavuuden kasvu. Monet organisaatiot hyodyntavat tekoalya rutii-
nitehtavien automatisointiin, jolloin tydntekijat voivat keskittyd monimutkaisem-
piin ja strategisempiin tehtaviin (Cheng ym 2021.) Tama nakyy erityisesti finans-
sialalla, jossa tekoalylla voidaan optimoida riskianalyysia ja havaita mahdollisia
vaarinkaytoksia nopeammin kuin perinteisilla menetelmilla (Ojanpera, 2024).

Vaikka tekoaly tuo liiketoiminnalle merkittavia etuja, sen kayttoonottoon liittyy
my0s haasteita. Esimerkiksi tekoalyn paatdksenteon lapinakyvyys ja algoritmien

mahdollinen vinouma ovat keskeisia huolenaiheita. Tekoalyn kehityksessa on
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tarkeaa huomioida eettiset kysymykset ja varmistaa, etta jarjestelmat toimivat oi-
keudenmukaisesti ja vastuullisesti. Lisaksi yritysten on varmistettava, etta asia-

kasdataa kasitellaan tietoturvallisesti ja sdadosten mukaisesti (Ojanpera 2024).

Tulevaisuudessa tekoalyn rooli liiketoiminnassa tulee edelleen kasvamaan. Te-
koalysta arvioidaan tulevan yha enemman yritysten strateginen kumppani, joka
ei ainoastaan tue paatoksentekoa, vaan myos innovoi uusia liikketoimintamalleja
(Kaplan & Haenlein 2019, 23—-24). Erityisesti generatiivinen tekoaly, kuten Ope-
nAl:n ja Googlen kehittdmat sovellukset, avaa uusia mahdollisuuksia muun mu-

assa asiakasviestinnassa ja tuotekehityksessa (Cheng ym, 2021).

3.6 Tekoalyn sovellukset liiketoiminnassa

Tekoaly on viime vuosikymmenina muuttunut ratkaisevaksi tekijaksi liiketoimin-
nan kehittdmisessa, mahdollistaen uusien markkinoiden syntymisen ja nykyisten
toimialojen uudistumisen. Erityisesti tekoalyn kyky analysoida valtavia tietomaa-
ria ja hyodyntaa oppimiskykyisia algoritmeja on nopeuttanut paatoksentekoa ja
parantanut operatiivista tehokkuutta. Nykyisin tekoaly on keskeinen voima tekno-
logioiden, kuten robotiikan, loT:n ja big datan, taustalla. Sen sovellukset vaihte-
levat tuotantolinjojen automatisoinnista terveydenhuollon diagnostiikkaan ja asia-
kaspalvelun tehostamiseen digitaalisilla avustajilla. Tekoalyn odotetaan tulevina
vuosina syventavan vaikutustaan myos tieteelliseen tutkimukseen ja ulkopolitiik-
kaan, kun valtiot lisaavat investointejaan tekoalyyn liittyvaan osaamiseen. Vaikka
tekoaly tuo lukuisia etuja, se herattdd myos eettisia kysymyksia, erityisesti tieto-
suojaan ja algoritmien puolueettomuuteen liittyen. Taman vuoksi saantely on
nousemassa yha tarkeammaksi keskustelunaiheeksi, ja esimerkiksi EU Al Act
pyrkii luomaan raamit tekoalyn turvalliselle ja eettiselle kaytolle. Samalla Al ja
ihmisten yhteistyé voi synnyttaa aivan uusia tapoja hyddyntaa tekoalya liiketoi-
minnassa, taydentden ihmisten taitoja ja avustaen innovaatioiden kehittami-
sessa. (Ekwere 2024.)

3.7 Chatbottien menestystarinat eri toimialoilla

Tekoalypohjaiset chatbotit ovat yleistyneet nopeasti eri toimialoilla, tarjoten yri-

tyksille tehokkaita ratkaisuja asiakaspalvelun, myynnin ja kayttajakokemuksen
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parantamiseen. Vaikka jokaisella chatbotilla on oma toimintaymparistonsa ja ta-
voitteensa, menestyneimmat ratkaisut jakavat yhteisia piirteita, kuten kehittyneen
luonnollisen kielen kasittelyn (NLP), personoidun vuorovaikutuksen ja jatkuvan
oppimisen kyvyn. Naiden ominaisuuksien ansiosta chatbotit voivat tarjota asiak-
kaille yksildllisia ja skaalautuvia palveluja, jotka eivat ole riippuvaisia ihmistyon-

tekijdiden saatavuudesta. (Kaplan & Haenlein 2019, 23.)

Air New Zealandin Oscar-chatbot toimii esimerkkina siita, miten chatbotit voivat
mullistaa asiakaspalvelun matkailualalla. Oscar kehitettiin vastaamaan kasva-
vaan tarpeeseen tarjota asiakkaille valitonta ja henkildkohtaista palvelua ilman,
etta ihmistydntekijoiden resursseja kuormitetaan liikaa. Se pystyy kasittelemaan
lentoihin liittyvia kysymyksia, auttamaan varausten tekemisessa ja antamaan tie-
toa lentoyhtion palveluista vuorokauden ympari. Taman lisaksi chatbotin luonnol-
lisen kielen kasittely mahdollistaa dynaamisen ja asiakaslahtbisen vuorovaiku-
tuksen, mikad parantaa asiakaskokemusta ja vahentaa odotusaikoja. (Anh L &
Rajah 2022.)

Bank of America on yksi finanssialan edellakavijoistd chatbot-teknologian hyo-
dyntamisessa. Sen kehittama Erica-chatbot toimii asiakkaiden taloudellisena
neuvonantajana, auttaen heita seuraamaan tilitapahtumia, hallitsemaan budjet-
teja ja saamaan tietoa erilaisista pankkipalveluista. Erica kayttaa tekoalya analy-
soimaan asiakkaiden kayttaytymista ja ennakoimaan heidan tarpeitaan, esimer-
kiksi ehdottamalla saastotavoitteita tai varoittamalla mahdollisista tilinylityksista.
Chatbotin proaktiivinen lahestymistapa auttaa asiakkaita tekemaan parempia ta-
loudellisia paatoksia ja vahentaa samalla pankin asiakaspalvelun kuormitusta.
(Bank of America 2025.)

Kaikkia edella mainittuja chatbotteja yhdistaa kyky tarjota personoituja ja skaa-
lautuvia asiakaspalveluratkaisuja, jotka palvelevat yrityksen asiakkaita tehok-
kaasti ja ilman keskeytyksia. Tekoaly mahdollistaa entista alykkaampien ja intui-
tiivisempien vuorovaikutusten luomisen, ja chatbotit oppivat jatkuvasti analysoi-
malla asiakaspalautetta ja vuorovaikutustilanteita. Taman kehityksen myaéta chat-
botit eivat enda ole pelkkia yksinkertaisia kysymys-vastausjarjestelmia, vaan ne
voivat ennakoida asiakkaiden tarpeita ja toimia osana kokonaisvaltaista
asiakaskokemuksen strategiaa (Kaplan & Haenlein 2019, 23.)
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4 TEKOALYN EETTISET NAKOKOHDAT

4.1 Eettiset linjaukset ja periaatteet

Heidi Kanasen ja Harri Puoli-Taipaleen (Kananen & Puoli-Taival 2019) mukaan
toisen tai kolmannen osapuolen datan hyodyntamisessa on tarkeaa varmistaa
tietoturva, datan laatu ja eettisyys. Datankeruun, varastoinnin, myynnin ja kayton
prosessit tulee raportoida lapinakyvasti, ja myos datalahteiden eettisyys on sel-
vitettava. Asiakkaiden luottamuksen sailyttaminen on olennaista kaikissa vai-
heissa. Tekoalyn kehitys ja laaja kayttdonotto ovat nostaneet esiin merkittavia
eettisia kysymyksia, mika on johtanut uuden sovelletun etiikan alan — tekoalyn
etiikan — syntymiseen. Tama ala ei ainoastaan keskity tieteelliseen tutkimukseen
tekoalyjarjestelmien suunnittelun ja kayton eettisista nakokohdista, vaan myds
sen kaytannon sovelluksiin erilaisissa eettisissa asiakirjoissa, kuten julistuksissa,
suosituksissa ja eettisissa koodeissa. Naissa asiakirjoissa pyritddn muun muassa
parantamaan lapinakyvyytta, yksityisyyden suojaa ja luottamusta tekoalyjarjes-
telmiin. Naiden kasitteiden tulkinnassa ilmenee kuitenkin eroja eri asiakirjojen va-
lilld, mika heijastaa laajempaa epaselvyytta eettisten normien kaytannon sovel-
tamisessa. (Perov & Golovkov 2024, 196-198.)

4.2 Kaytannon ohjeistukset ja haasteet

Tekoalyn eettisten linjausten kehittamisessa on tunnistettu kolme vaihetta: kes-
keisten eettisten ongelmien tunnistaminen, nakdkantojen yhteensovittaminen ja
normatiivisten ohjeistojen luominen moraalisen paatoksenteon tueksi. Talla het-
kella haasteena on edeta teoreettisesta pohdinnasta kohti konkreettisia toimen-
piteita, jotka mahdollistavat eettisten riskien hallinnan tekoalyteknologioiden
suunnittelussa ja kaytdssa. Tutkimuksen valossa korostuu tarve selkeyttaa eet-
tisten normien kaytannén soveltamista ja varmistaa, etta tekoalyn kehittajat ja
kayttajat pystyvat navigoimaan monimutkaisten moraalisten kysymysten kes-
kella. Tama vaatii jatkossa syvallisempaa yhteistyota niin tieteellisen tutkimuksen
kuin saantelyelinten kesken, jotta tekoalyn kaytosta saataisiin seka eettisesti kes-
tavaa etta yhteiskunnallisesti hyvaksyttavaa. (Perov & Golovkov 2024, 196—-198.)
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4.3 Tekoalyn turvallisuus ja lapinakyvyys

Tekoalyn eettisyys nojaa vahvasti ihmisen turvallisuuden ja hyvinvoinnin takaa-
miseen, mika tekee siita keskeisen lahtokohdan kaikkien teknologioiden kehitta-
miselle ja soveltamiselle. Vaikka tekoalyjarjestelmien monimuotoisuus ei vaikuta
eettisten normien ytimeen, haasteena on varmistaa, ettd nama periaatteet toteu-
tuvat kaytannossa. Lapinakyvyyden, yksityisyyden ja luottamuksen kaltaiset ar-
vot ovat kriittisia, mutta niiden konkreettinen soveltaminen jaa usein dokument-

tien abstraktin muotoilun varjoon. (Perov & Golovkov 2024, 196—-198.)

Tekoalyn toiminnan selitettavyys ja ennakoitavuus ovat erityisen tarkeita korkean
riskin sovelluksissa, kuten terveydenhuollossa ja oikeusjarjestelmassa, joissa
paatoksenteon luotettavuus ja oikeudenmukaisuus ovat keskeisia vaatimuksia
(Kallio 2024). On tarkeaa varmistaa, etta tekoalyn kehittajat ja kayttajat ymmar-
tavat selkeasti, miten sisaltdéa tuotetaan, kaytetaan ja jaetaan, erityisesti kun te-
koaly hyédyntaa olemassa olevaa aineistoa uusien tuotosten luomisessa (Kopio-
sto 2024).

Lapinakyvyyden ja turvallisuuden varmistaminen edellyttaa tiivista yhteistyota
teknologiakehittajien, saantelyelinten ja muiden sidosryhmien valilla. Naiden
toimijoiden yhteistyo voi edistaa tekoalyteknologian vastuullista kayttdonottoa ja
rakentaa luottamusta yhteiskunnan eri tasoilla. (Kallio 2024; Perov & Golovkov
2024, 196-198.)

4.4 Tekoalyn eettiset periaatteet asiakaspalveluchatboteissa

UNESCO:n suositukset tekoalyn etiikasta (2021) korostavat ihmisoikeuksien
kunnioittamista, oikeudenmukaisuuden edistamista ja monimuotoisuuden var-
mistamista tekoalyn kehityksessa ja kaytdssa. Asiakaspalveluchatboteissa nama
periaatteet nakyvat esimerkiksi tietojen lapinakyvassa kasittelyssa, joka sailyttaa
asiakkaiden luottamuksen. Monimuotoisuuden huomioiminen mahdollistaa eri-
laisten kulttuuritaustojen ja kieliryhnmien tasapuolisen palvelun. Lisaksi ymparis-
tokestavyyden merkitys korostuu erityisesti tekoalyjarjestelmien, kuten chatbot-

teihin integroitujen GPT-mallien, kehittamisessa, silla niiden kouluttaminen ja
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kayttd kuluttavat merkittavia maaria energiaa. Sukupuolten tasa-arvon edistami-
nen on myos keskeinen eettinen tavoite, joka tukee yhdenvertaista ja syrji-
matonta asiakaspalvelua. Tulevaisuudessa tekoalyn eettisyys edellyttaa tiivista
yhteistyota teknologiakehittajien, saantelyelinten ja kayttajaryhmien valilla, jotta
chatbotteja voidaan hyodyntaa vastuullisesti ja tasa-arvoisesti. Tama yhteistyo

voi toimia mallina muiden teknologioiden eettiselle kehittamiselle.

Floridin ja Cowlsin (2019) viiden periaatteen viitekehys — hyvan tekeminen (be-
neficence), haitan valttdaminen (non-maleficence), autonomia (autonomy), oikeu-
denmukaisuus (justice) ja selitettavyys (explicability) — taydentaa UNESCO:n
suosituksia ja tarjoaa kaytannon ohjeita tekoalyn eettiseen kayttoon. Hyvan teke-
minen nakyy asiakaspalveluchatboteissa niiden kyvyssa tehostaa palveluproses-
seja, vahentaa odotusaikoja ja parantaa palvelun saatavuutta ympari vuorokau-
den. Tama lisaa asiakastyytyvaisyytta ja mahdollistaa yrityksille resurssien tehok-
kaamman kayton. Haitan valttaminen puolestaan korostaa tietosuoja- ja yksityi-
syyskysymysten huomioimista seka riskienhallintaa, mika on olennaista asiakkai-

den luottamuksen sailyttdmisessa.

Autonomian periaate korostaa asiakkaiden valinnanvapauden sailyttamista, esi-
merkiksi mahdollisuutta siirtya ihmiskontaktiin monimutkaisia tai arkaluonteisia
kysymyksia kasiteltdessa. Oikeudenmukaisuus varmistaa, ettéa chatbotit palvele-
vat kaikkia kayttajia tasapuolisesti, riippumatta heidan kulttuuritaustastaan, kie-
lestaan tai teknologisista taidoistaan. Selitettavyys on erityisen tarkea asiakas-
palvelussa: asiakkaiden on ymmarrettava, miten chatbot tekee paatoksia ja miksi
tiettyja vastauksia tarjotaan. Tama vahvistaa asiakkaiden luottamusta ja edistaa

tekoalyn lapinakyvaa kayttoa. (Florfid & Cowls 2019.)

Floridin ja Cowlsin (2019) viitekehys yhdessa UNESCO:n (2021) suositusten
kanssa muodostaa kattavan perustan tekoalyn eettiselle soveltamiselle asiakas-
palveluchatboteissa. Naiden ohjeiden noudattaminen mahdollistaa teknologian
vastuullisen kayton, joka tukee yritysten liikketoimintatavoitteita samalla, kun se

huomioi laajempia yhteiskunnallisia ja ymparistdllisia tarpeita.
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5 TIETOPERUSTAN ANALYYSI

5.1 Tekoaly asiakaspalvelun perustana

Tekoaly on mullistanut asiakaspalvelun tarjoamalla yrityksille mahdollisuuden au-
tomatisoida rutiinitehtavia ja tehostaa asiakasvuorovaikutusta. Al-pohjaiset chat-
botit pystyvat kasittelemaan suuria maaria asiakaskyselyitd samanaikaisesti,
mika vahentaa odotusaikoja ja parantaa palvelun saavutettavuutta. Lisaksi ne
mahdollistavat asiakaspalvelun 24/7 saatavuuden, mika on erityisen tarkeaa kan-
sainvalisille yrityksille ja jatkuvaa tukea vaativille toimialoille (Kaplan & Haenlein
2019, 22.)

Chatbotit hyddyntavat luonnollisen kielen kasittelya (NLP), mikd mahdollistaa en-
tista sujuvamman ja inhimillisemman vuorovaikutuksen. Kehittyneimmat tekoaly-
ratkaisut, kuten GPT-mallit, pystyvat tunnistamaan asiakaskysymysten taustalla
olevia intentioita ja tarjoamaan asiayhteyteen sopivia vastauksia. Tama ei aino-
astaan nopeuta asiakaspalvelua, vaan myoOs parantaa asiakastyytyvaisyytta
(Chen 2023.)

Lisaksi tekoaly voi analysoida asiakasdataa ja tuottaa yksildllisid suosituksia.
Tama mahdollistaa asiakaskokemuksen personoinnin, jolloin palvelu vastaa pa-
remmin asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Personoitu asiakaspalvelu parantaa
asiakasuskollisuutta ja voi lisata yrityksen kilpailukykya markkinoilla (Cheng ym.
2021.)

Vaikka tekoalylla on monia etuja asiakaspalvelussa, sen kayttdonotto vaatii yri-
tyksilta huolellista suunnittelua ja teknologista kehittamista. Tekoalyjarjestelmien
on oltava riittavan joustavia ja mukautuvia, jotta ne voivat vastata erilaisten asia-
kasryhmien tarpeisiin ja tarjota yndenmukaisen palvelukokemuksen kaikissa ka-

navissa (Molenaar ym. 2022.)

5.2 Chatbottien hyédyntamisen keskeiset edut ja haasteet

Chatbottien kayttd asiakaspalvelussa tarjoaa yrityksille merkittavia hyotyja, mutta
niiden kayttoonottoon liittyy myos haasteita. Yksi merkittdvimmista eduista on

kustannustehokkuus, silla chatbotit voivat hoitaa suuren maaran asiakaskyselyita
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ilman lisdhenkiloston palkkaamista. Tama vahentaa asiakaspalvelun kuluja ja
mahdollistaa resurssien kohdentamisen vaativampiin asiakastilanteisiin (Gattu-
palli 2024.)

Toinen keskeinen hyoty on asiakaskokemuksen parantaminen. Chatbotit voivat
tarjota valittomia vastauksia asiakkaiden kysymyksiin, mika vahentaa odotusai-
koja ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi tekoaly voi analysoida aiempia
asiakasvuorovaikutuksia ja raataloida vastauksiaan kayttajakohtaisesti. Tama
personointi lisda asiakasuskollisuutta ja tekee palvelusta tehokkaampaa (Kaplan
& Haenlein 2019, 21.)

Haasteena chatbotteihin liittyy kuitenkin niiden kyky ymmartaa monimutkaisia ja
kontekstisidonnaisia kysymyksia. Vaikka kehittyneet NLP-mallit ovat parantaneet
ymmarrysta, chatbotit saattavat silti tuottaa epatarkkoja tai epaasianmukaisia
vastauksia. Tama voi heikentad asiakaskokemusta, mikali chatbot ei pysty rat-

kaisemaan asiakkaan ongelmaa tehokkaasti (Molenaar ym. 2022.)

Lisaksi chatbotit voivat kohdata eettisia ja tietoturvaan liittyvia haasteita. Asiakas-
tietojen suojaaminen on keskeinen kysymys, silla chatbotit kasittelevat usein ar-
kaluontoista tietoa. On tarkead varmistaa, ettd jarjestelmat noudattavat tieto-
suoja-asetuksia, kuten GDPR:a3, ja ettd asiakkaat voivat hallita omia tietojaan
(Cheng ym. 2021.)

Jotta chatbotit voivat tarjota mahdollisimman paljon lisaarvoa, niiden tulee olla
jatkuvan kehityksen kohteena. Kayttajapalaute ja data-analytiikka voivat auttaa
tunnistamaan kehityskohteita ja parantamaan botin vuorovaikutusta asiakkaiden
kanssa. Yritysten tulee myds varmistaa, etta ihmistyontekijat ovat valmiita astu-
maan mukaan keskusteluun silloin, kun chatbot ei kykene ratkaisemaan asiak-

kaan ongelmaa riittdvan hyvin (Gattupalli 2024.)

5.3 Chatbottien kehityksen tulevaisuuden nakymat

Chatbottien kehitys on ollut nopeaa, ja tulevaisuudessa niiden rooli asiakaspal-
velussa tulee todennakoisesti laajenemaan entisestaan. Generatiiviset tekoaly-

mallit, kuten GPT-4 ja tulevat versiot, mahdollistavat entista kehittyneemman
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luonnollisen kielen kasittelyn (NLP), minka ansiosta chatbotit voivat vastata mo-
nimutkaisempiin kysymyksiin ja ymmartaa asiayhteyksia paremmin kuin aiemmin
(Chen 2023.)

Erityisesti multimodaalinen tekoaly on nousemassa keskeiseksi kehityssuun-
naksi. Tama tarkoittaa, etta chatbotit eivat tulevaisuudessa rajoitu pelkkaan teks-
tipohjaiseen vuorovaikutukseen, vaan ne voivat kasitella myos aanta, kuvia ja
videoita. Tama laajentaa niiden kayttomahdollisuuksia asiakaspalvelussa esi-
merkiksi teknisessa tuessa, terveydenhuollossa ja vahittaiskaupassa (Kaplan &
Haenlein 2019, 24.)

Lisaksi tekoalyn kehittyessa chatbotit voivat mukautua entista paremmin yksilol-
lisiin asiakastarpeisiin. Kehittyneet koneoppimismallit mahdollistavat asiakas-
kayttaytymisen ennakoinnin, jolloin chatbotit voivat tarjota proaktiivista palvelua
ilman, etta asiakas edes ehtii esittaa kysymysta. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi
personoituja suosituksia, tilannekohtaista asiakaspalvelua ja entista tehokkaam-

paa ongelmanratkaisua (Gattupalli 2024 .)

Tulevaisuudessa tekoalypohjaisten chatbottien saantely ja eettiset kysymykset
nousevat entistd keskeisempaan rooliin. EU:n Al Act ja muut tekoalyyn liittyvat
saadoOkset asettavat yrityksille uusia velvoitteita tekoalyn lapinakyvyydesta, tur-
vallisuudesta ja vastuullisuudesta. Naiden velvoitteiden myota yritysten on huo-
lehdittava chatbot-ratkaisujensa luotettavuudesta seka siita, etteivat ne aiheuta

haittaa kayttdjille tai vaarista asiakasvuorovaikutusta (Molenaar ym. 2022.)

Kaiken kaikkiaan chatbotit kehittyvat yha alykkaammiksi ja joustavammiksi asia-
kaspalvelutyokaluiksi. Niiden integrointi eri palvelukanaviin ja kyky mukautua
kayttajan tarpeisiin tekevat niista entistd arvokkaampia yrityksille ja asiakkaille.
Tulevaisuuden chatbotit eivat ole pelkastaan reaktiivisia asiakaspalveluvalineita,
vaan ne voivat toimia strategisina kumppaneina, jotka tukevat liiketoiminnan kas-

vua ja asiakassuhteiden syventamista (Cheng ym. 2021.)
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5.4 Chatbottien vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja sitoutuvuuteen

Chatbottien merkitys asiakastyytyvaisyyden ja asiakasuskollisuuden kehittami-
sessa on kasvanut merkittavasti. Automatisoidut asiakaspalveluratkaisut nopeut-
tavat vuorovaikutusta, vahentavat asiakaspalvelun ruuhkautumista ja tarjoavat
asiakkaille valittomia vastauksia, mika parantaa heidan kokemustaan (Kaplan &
Haenlein 2019, 23.)

Yksi chatbottien keskeisista eduista on niiden kyky tarjota yhtenainen ja sauma-
ton palvelukokemus eri kanavissa. Asiakkaat voivat aloittaa keskustelun yhdessa
palvelukanavassa ja jatkaa sita toisessa ilman, etta heidan tarvitsee toistaa tieto-
jaan. Tama lisaa kayttdmukavuutta ja vahvistaa asiakasuskollisuutta (Molenaar
ym. 2022.)

Personoitu asiakaspalvelu on myds keskeinen tekija asiakastyytyvaisyyden kan-
nalta. Kehittyneet chatbotit analysoivat asiakkaiden aikaisempaa vuorovaikutus-
historiaa ja mukauttavat vastauksiaan sen perusteella. Tama luo yksilollisemman

kokemuksen ja saa asiakkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi (Gattupalli 2024.)

Vaikka chatbotit voivat merkittavasti parantaa asiakastyytyvaisyytta, niiden kayttd
ei aina ole ongelmatonta. Jos chatbot ei pysty ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa
tai sen vastaukset ovat epatarkkoja, asiakas voi turhautua, mika voi heikentaa
asiakasuskollisuutta. Taman vuoksi on tarkeaa, etta chatbotit tarjoavat mahdolli-
suuden siirtya sujuvasti ihmispalvelijan avustettavaksi tarvittaessa (Cheng ym.
2021.)

Tutkimukset osoittavat, etta asiakkaat hyvaksyvat chatbotit osana asiakaspalve-
lua silloin, kun niiden kaytto on intuitiivista ja ne tarjoavat lisaarvoa asiakaskoke-
mukseen. Toisaalta lian monimutkaiset tai jaykat chatbot-jarjestelmat voivat ai-
heuttaa negatiivisia kokemuksia, mika vaikuttaa asiakassuhteisiin negatiivisesti
(Molenaar ym. 2022.)

Tekoalypohjaiset chatbotit voivat siis toimia voimakkaana tyOkaluna asiakastyy-
tyvaisyyden ja -uskollisuuden kehittamisessa, mutta niiden kayttd vaatii huolel-

lista suunnittelua ja jatkuvaa kehitysty6ta. Parhaimmillaan ne voivat vahvistaa
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asiakassuhteita ja sitouttaa asiakkaita tarjoamalla personoitua ja nopeaa palve-

lua, joka vastaa heidan tarpeisiinsa (Gattupalli 2024.)

5.5 Chatbottien skaalautuvuus ja todellinen vaikutus

Chatbottien skaalautuvuus tekee niistd houkuttelevan ratkaisun yrityksille, jotka
haluavat tarjota kustannustehokasta ja laajennettavissa olevaa asiakaspalvelua.
Toisin kuin ihmistyontekijat, chatbotit voivat palvella rajatonta maaraa asiakkaita
samanaikaisesti ilman, etta vasteajat pitenevat tai palvelun laatu heikkenee.
Tama on erityisen tarkeaa yrityksille, joilla on suuria asiakasmaaria ja tarve tar-

jota nopeaa, 24/7 saatavilla olevaa palvelua (Kaplan & Haenlein 2019, 23.)

Taloudellisesta nakdkulmasta chatbotit voivat vahentaa asiakaspalvelun kustan-
nuksia merkittavasti. Yritykset voivat saastaa tyovoimakuluissa ja optimoida re-
sursseja siirtamalla yksinkertaiset ja toistuvat asiakaskyselyt automatisoidulle jar-
jestelmalle. Esimerkiksi Molenaar ym. (2022) toteavat, ettd chatbotit voivat va-
hentaa asiakaspalvelukustannuksia jopa 30 %, mika tekee niista erityisen arvok-

kaita suurille yrityksille, joilla asiakasvuorovaikutuksen maara on korkea.

Skaalautuvuuden ansiosta chatbotit eivat ole hyddyllisia vain suuryrityksille, vaan
ne tarjoavat myos pk-yrityksille mahdollisuuden kilpailla isompien toimijoiden
kanssa. Pienemmat yritykset voivat hyodyntaa chatbotteja asiakaspalvelussaan
ilman, etta heidan tarvitsee palkata suuria asiakaspalvelutimeja. Tama tekee
chatbot-ratkaisuista houkuttelevia erityisesti kasvaville yrityksille, jotka haluavat

parantaa palvelukokemusta ilman suuria lisdkustannuksia (Gattupalli 2024).

Lisaksi chatbotit voivat lisata yritysten myyntia ja liikevaihtoa tarjoamalla proaktii-
vista asiakaspalvelua ja personoituja ostosuosituksia. Ne voivat esimerkiksi eh-
dottaa asiakkaille lisatuotteita ja tarjouksia aiemman ostokayttaytymisen perus-
teella, mika voi kasvattaa asiakasostojen arvoa ja lisata konversioita (Cheng ym.
2021).

Vaikka chatbotit tuovat mukanaan huomattavia taloudellisia hyotyja, niiden kayt-
toonotossa on myos haasteita. Alkuinvestoinnit voivat olla merkittavia, erityisesti
kehittyneempien tekoalypohjaisten chatbottien kohdalla. Liséksi, vaikka automa-

tisointi vahentaa henkildostokustannuksia, se ei poista ihmispalvelijoiden tarvetta
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kokonaan. Monimutkaisempia asiakaskyselyita varten tarvitaan edelleen asian-
tuntijoita, mika edellyttdd hybridiratkaisujen kehittamista (Kaplan & Haenlein
2019, 24).

Kaiken kaikkiaan chatbotit tarjoavat yrityksille skaalautuvan ja taloudellisesti kan-
nattavan ratkaisun asiakaspalvelun tehostamiseen. Ne eivat ainoastaan vahenna
kustannuksia, vaan myods mahdollistavat paremman asiakaskokemuksen ja li-
saavat liiketoiminnan tehokkuutta. Tulevaisuudessa chatbotit voivat kehittya yha
alykkaammiksi ja integroitua entista vahvemmin liiketoimintastrategioihin, mika
tekee niista entista arvokkaamman tydkalun eri toimialoilla (Molenaar ym. 2022;
Gattupalli 2024).
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten tekoalypohjaiset chatbotit vaikutta-
vat asiakaspalveluun ja asiakaskokemukseen seka arvioida niiden hyodyntami-
sen etuja ja haasteita. TyO0ssa tarkasteltiin erityisesti seuraavia tutkimuskysymyk-

sia:

o Miten tekoalypohjaiset chatbotit vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun ja te-

hokkuuteen?

o Millaisia etuja ja rajoituksia tekoalyn kayttdo asiakaspalvelussa tuo muka-

naan?

Kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan todeta, etta chatbotit tehostavat asia-
kaspalveluprosesseja ja vahentavat kuormitusta, mutta eivat viela taysin kykene
korvaamaan ihmiskontaktia erityisesti tunnesavyja ja monimutkaisia kysymyksia
vaativissa tilanteissa. Lisaksi tekoalyn kayttoon liittyy keskeisia eettisia ja strate-

gisia haasteita, joiden hallinta on tarkeaa asiakaskokemuksen kehittamisessa.

Tyon aikana kavi ilmi, etta chatbotit voivat merkittavasti tehostaa asiakaspalve-
lua, mutta niiden kayttoon liittyy myos haasteita, kuten asiakaslahtoisyyden var-

mistaminen ja eettiset kysymykset.

Tutkimus onnistui tuomaan esiin chatbottien roolin asiakaskokemuksen paranta-
misessa ja asiakaspalvelun kehittamisessa. Lahdemateriaalin analysointi osoitti,
etta tekoalypohjaiset ratkaisut voivat vahentaa odotusaikoja, tarjota moni-
kanavaista palvelua ja auttaa yrityksia optimoimaan resurssejaan. Toisaalta tut-
kimuksessa nousi esiin myds chatbottien rajoituksia, kuten se, etta ne eivat aina

pysty ymmartamaan asiakkaiden tunnesavyja tai monimutkaisia kysymyksia.

Kaiken kaikkiaan tutkimus osoittaa, etta tekoalylla on keskeinen rooli asiakaspal-
velun kehityksessa, ja sen mahdollisuudet laajenevat jatkuvasti. Yritysten on kui-
tenkin tarkeaa varmistaa, etta chatbotit tukevat asiakaskokemusta eika niiden
kayttéonotto johda asiakasvuorovaikutuksen heikkenemiseen. Tekoalyn kehityk-
sen myota on tarkeaa jatkaa keskustelua siita, miten chatbotit voivat parhaiten

palvella asiakkaita eettisesti ja tehokkaasti.
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6.1 Tekoaly asiakaspalvelun kehittajana

Tekoaly on vakiinnuttanut asemansa asiakaspalvelun kehittamisessa tarjoamalla
nopeampia, tehokkaampia ja monikanavaisia palveluratkaisuja. Chatbotit ja muut
tekoalypohjaiset jarjestelmat mahdollistavat asiakasvuorovaikutuksen automati-
soinnin, mika on parantanut palvelun saatavuutta ja tehokkuutta. Kaplan ja Ha-
enlein (2019, 20) korostavat, etta tekoalyn kehittyminen ei ainoastaan vahenna
asiakaspalvelukustannuksia, vaan myds mahdollistaa entistd personoidumman

ja proaktiivisemman asiakaskokemuksen.

Vaikka chatbotit ovat jo nyt laajasti kaytossa, niiden kehitys jatkuu nopeasti. Tu-
levaisuudessa tekoaly tulee entista paremmin ymmartamaan asiakkaiden tar-
peita ja tarjoamaan raataloityja ratkaisuja reaaliajassa. Esimerkiksi kehittyneem-
mat NLP-mallit, kuten GPT-4, mahdollistavat monimutkaisempien kysymysten

kasittelyn ja entista luonnollisemman vuorovaikutuksen (Molenaar ym. 2022).

Tekoalyn vaikutus ei kuitenkaan rajoitu vain asiakaspalvelun tehokkuuteen. Se
vaikuttaa myos asiakaskokemuksen laatuun ja asiakasuskollisuuteen. Gattupalli
(2024) toteaa, etta tekoalypohjaiset ratkaisut voivat parantaa asiakastyytyvai-
syytta, mutta vain, jos ne on suunniteltu kayttajalahtoisesti. Esimerkiksi huonosti
optimoitu chatbot voi turhauttaa asiakasta ja johtaa huonoon palvelukokemuk-

seen, mika voi heikentaa brandin mainetta ja asiakasuskollisuutta.

Tulevaisuudessa tekoalyn kehittaminen vaatii yrityksilta strategista ajattelua ja
jatkuvaa optimointia. Teknologian kehittyessa chatbotit eivat ole enaa vain asia-
kaspalvelun tukityokaluja, vaan ne voivat toimia myos asiakasvuorovaikutuksen
keskeisina elementteina, esimerkiksi tarjoamalla automaattisia suosituksia, ana-
lysoimalla asiakkaiden mieltymyksia ja mukauttamalla palveluita yksildllisten tar-

peiden mukaan (Cheng ym. 2021).
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6.2 Eettiset ja strategiset nakokulmat

Tekoalyn yleistyminen asiakaspalvelussa tuo mukanaan eettisia ja strategisia
haasteita, joihin yritysten on varauduttava. Erityisesti asiakastietojen kasittelyyn,
algoritmien puolueettomuuteen ja tekoalyn lapinakyvyyteen liittyvat kysymykset
ovat nousseet keskeisiksi (Kaplan & Haenlein 2019, 22). Perov ja Golovkov
(2024) korostavat, etta tekoalyjarjestelmien on noudatettava tarkkoja eettisia pe-
riaatteita, jotta asiakkaiden luottamus sailyy ja teknologian kayttd koetaan oikeu-

denmukaiseksi.

Tietosuoja ja asiakasdatan hallinta ovat yksi suurimmista haasteista tekoalypoh-
jaisten ratkaisujen kehityksessa. Asiakkaat odottavat, etta heidan tietojaan kasi-
tellaan turvallisesti ja etta tekoalylla ei ole paasya tarpeettomiin tai arkaluonteisiin
tietoihin. Tama asettaa yrityksille vaatimuksia lapinékyvyydesta ja tietoturvan ke-
hittamisesta. EU:n Al Act seka muut saantelykehykset luovat raamit sille, miten
yritykset voivat hyddyntaa tekoalya asiakaspalvelussa vastuullisesti (Perov & Go-
lovkov 2024, 196—198).

Strategisesti tekoalyn kayttéonotto asiakaspalvelussa vaatii yrityksilta pitkajan-
teistd suunnittelua. Molenaar ym. (2022) painottavat, etta chatbotteja ei tulisi
nahda vain kustannussaastokeinona, vaan osana kokonaisvaltaista asiakasko-
kemusstrategiaa. Yritysten on varmistettava, etta tekoalypalvelut tukevat liiketoi-
minnan arvoja ja asiakaslahtoisyytta sen sijaan, etta ne yksinkertaisesti automa-

tisoivat palveluprosesseja ilman kayttajalahtoista suunnittelua.

Kaiken kaikkiaan tekoalyn rooli asiakaspalvelussa on merkittava, mutta sen ke-
hittamisessa on otettava huomioon seka eettiset etta strategiset nakokulmat. Yri-
tysten on varmistettava, etta tekoalypohjaiset asiakaspalveluratkaisut ovat la-
pinakyvia, oikeudenmukaisia ja turvallisia, jotta ne voivat saavuttaa pitkaaikaista
menestysta ja sailyttda asiakkaiden luottamuksen (Cheng ym. 2021; Perov & Go-
lovkov 2024, 196—198).
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6.3 Tulevaisuuden mahdollisuudet ja haasteet

Tekoalyn kehitys asiakaspalvelussa jatkuu vauhdilla, ja tulevaisuudessa chatbotit
voivat kehittya entista alykkaammiksi ja monipuolisemmiksi. Yksi merkittavim-
mista mahdollisuuksista on luonnollisen kielen kasittelyn (NLP) kehittyminen,
mika mahdollistaa chatbottien entista paremman ymmarryksen asiakaskysymyk-
sista ja niiden kontekstista (Kaplan & Haenlein 2019, 22). Uusien kielimallien,
kuten GPT-4:n ja tulevien sukupolvien tekoalymallien, odotetaan parantavan
asiakasvuorovaikutusta niin, etta keskustelut ovat yha sujuvampia ja inhimillisem-

pid (Molenaar ym. 2022).

Tulevaisuudessa chatbotit eivat ole pelkastaan asiakaspalvelun valineita, vaan
ne voivat toimia myos asiantuntijapalveluiden tarjoajina ja analytiikan tyokaluna.
Gattupalli (2024) toteaa, etta tekoalypohjaiset jarjestelmat voivat jatkossa enna-
koida asiakkaiden tarpeita entistd tarkemmin hyodyntamalla kayttajadataa ja te-
koalyn oppimismekanismeja. Tama tarkoittaa, etta chatbotit voivat tarjota proak-
tiivista palvelua, kuten ennakoivia suosituksia, automaattisia muistutuksia ja dy-

naamisia tarjouksia asiakkaille heidan aiemman kayttaytymisensa perusteella.

Vaikka tekoalyn kehitys tuo mukanaan monia mahdollisuuksia, se asettaa myos
uusia haasteita. Yksi keskeisimmista on eettinen ja saantelyyn liittyva kehitys.
EU:n Al Act ja muut saantelykehykset asettavat tiukempia vaatimuksia tekoalyn
lapinakyvyydelle, tietosuojalle ja paatdoksenteon selkeydelle (Perov & Golovkov
2024, 196-198). Tama voi tarkoittaa, etta yritysten on panostettava enemman
tekoalyjarjestelmien hallintaan ja raportointiin varmistaakseen, etta ne tayttavat

tulevaisuuden saadokset.

Toinen haaste liittyy asiakkaiden luottamukseen ja kayttajakokemukseen. Vaikka
chatbotit voivat tarjota tehokasta ja nopeaa palvelua, ihmisasiakaspalvelijoiden
merkitys ei katoa kokonaan. Cheng ym. (2021) huomauttavat, ettéd tekoalyn ja
ihmisten yhdistelma tuottaa parhaan asiakaskokemuksen, koska ihmiset voivat
tarjota empaattista palvelua ja kasitella monimutkaisempia tilanteita, joita tekoaly

ei viela taysin hallitse.



33

Lisaksi tekoalyn laajamittainen kayttoonotto asiakaspalvelussa voi vaikuttaa tyo-
markkinoihin. Automatisointi voi vahentaa perinteisten asiakaspalvelutehtavien
tarvetta, mutta samalla se voi luoda uusia tyotehtavia, kuten tekoalyn hallintaan
ja koulutukseen liittyvia rooleja. Yritysten on tarkeaa varautua naihin muutoksiin
ja tarjota tyontekijoille mahdollisuuksia kehittaa uusia taitoja, jotka tukevat teko-

alypohjaista asiakaspalvelua (Molenaar ym. 2022.)

Tekoalypohjaisten chatbottien kehitys tarjoaa siis laajoja mahdollisuuksia, mutta
samalla se edellyttaa yrityksilta ja lainsaatgjilta vastuullista ja ennakoivaa lahes-
tymistapaa. Tulevaisuuden menestyksekkaimmat chatbotit tulevat olemaan niita,
jotka pystyvat yhdistamaan kehittyneen teknologian, eettiset toimintaperiaatteet
ja ihmiskeskeisen palvelumuotoilun (Kaplan & Haenlein 2019, 24; Cheng ym.
2021.)

6.4 Mahdollisuuksia jatkotutkimukselle

Tulevaisuudessa tekoalyn ja chatbottien kehitys tuo mukanaan uusia tutkimusai-
heita, jotka voivat syventaa ymmarrysta niiden vaikutuksista asiakaspalveluun.
Yksi keskeinen jatkotutkimusaihe voisi olla chatbottien pitkan aikavalin vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakassuhteiden sailyttamiseen. Lisaksi tekoalyn rooli
monimutkaisemmissa asiakaspalvelutilanteissa, joissa tarvitaan empatiaa ja in-
himillista harkintaa, vaatii lisaa tarkastelua. Myos tekoalyyn liittyvat eettiset kysy-
mykset ja saantelykehitys ovat tarkeitd tutkimuskohteita, silla tekoalyn kaytto
yleistyy jatkuvasti eri toimialoilla. Tulevaisuudessa olisi hyodyllista tarkastella, mi-
ten chatbotit voidaan integroida entista saumattomammin asiakaspalvelun ja ih-

misten vuorovaikutuksen tueksi.

Mikali tutkimusta tehtaisiin uudelleen, voisi olla hyddyllista sisallyttda myés em-
piirista aineistoa, kuten yrityshaastatteluja tai kayttajakokemuksia, jotta saataisiin
syvallisempi kasitys chatbottien kaytannon vaikutuksista. Tama tyo keskittyi kir-
jallisuuskatsaukseen, mutta jatkotutkimuksessa olisi mahdollista tutkia esimer-
kiksi chatbottien vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen eri toimialoilla tai vertailla eri

tekoalymallien tehokkuutta asiakaspalvelussa.



34

LAHTEET

Abreu, G. 2023. What is a literature review? Get the concept and start using it.
Mind The Graph. Viitattu 27.8.2024 https://mindthegraph.com/blog/what-is-a-
literature-review/.

Anh L, T. P & Rajah, E. 2022. Using chatbots in customer service: A case study
of air New Zealand. Proceedings: Rangahau Horonuku Hou — New Research

Landscapes. Viitattu 9.12.2024 https://doi.org/10.34074/proc.2206011.

Al-Amin, Ml., Salam, A., Khan, A., Ali, A., Ullah, A., Alam, N. & Kabir
Chowdhury, S. 2024. History of generative Artificial Intelligence (Al) chatbots:
past, present, and future development. Arxiv. Cornell University. Viitattu
5.10.2024 https://arxiv.org/pdf/2402.05122.

Bank of America 2025. Erica is here for you, your life and your goals. Viitattu
31.1.2025
https://promotions.bankofamerica.com/digitalbanking/mobilebanking/erica

Brown, S. 2021. Machine learning, explained. MIT Sloan School of
Management. Viitattu 28.10.2024 https://mitsloan.mit.edu/ideas-made-to-
matter/machine-learning-explained.

Cheng, X., Bao, Y., Zarifis, A., Gong, W. & Mou, J. 2021. Exploring consumers’
response to text-based chatbots in e-commerce: the moderating role of task
complexity and chatbot disclosure. Arxiv. Cornell University. Viitattu 10.2.2025
https://doi.org/10.48550/arXiv.2401.12247.

Chen, Z. 2023. Neural Language Models in Natural Language Processing.
Viitattu 15.11.2024 https://doi.org/10.1109/ICDACAI59742.2023.00104

Ekwere, P. 2023. The History of Artificial Intelligence: From Ancient Myths to
Modern Machines, from Turing to Tomorrow. Medium. Viitattu 15.11.2024
https://medium.com/@paul.ekwere/the-history-of-artificial-intelligence-from-
ancient-myths-to-modern-machines-5d1497b7a621.

Eskola, J. & Suoranta, J. 2015. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere:
Vastapaino.

Floridi, L. & Cowls, J. 2019. A Unified Framework of Five Principles for Al in
Society. Harvard Data Science Review. 2.7.2019. Viitattu 5.1.2025
https://doi.org/10.1162/99608f92.8cd550d1.

Gattupalli, K. 2024. Transforming Customer Relationship Management through
Al: A Comprehensive Approach to Multi-Channel Engagement and Secure Data
Management. Viitattu 13.2.2025
http://dx.doi.org/10.1109/ICRTCST61793.2024.10578449.

Gongalves, B. 2023. The Turing Test is a Thought Experiment. Minds and
Machines. ACM Digital Library. Viitattu 25.1.2025
https://doi.org/10.1007/s11023-022-09616-8.



https://mindthegraph.com/blog/what-is-a-literature-review/
https://mindthegraph.com/blog/what-is-a-literature-review/
https://arxiv.org/pdf/2402.05122
https://mitsloan.mit.edu/ideas-made-to-matter/machine-learning-explained
https://mitsloan.mit.edu/ideas-made-to-matter/machine-learning-explained
https://medium.com/@paul.ekwere/the-history-of-artificial-intelligence-from-ancient-myths-to-modern-machines-5d1497b7a621
https://medium.com/@paul.ekwere/the-history-of-artificial-intelligence-from-ancient-myths-to-modern-machines-5d1497b7a621
https://doi.org/10.1007/s11023-022-09616-8

35

Hern, A. 2023. What is GPT-4 and how does it differ from ChatGPT?. The
Guardian. 15.12.2023 Viitattu 21.11.2024
https://www.theguardian.com/technology/2023/mar/15/what-is-gpt-4-and-how-
does-it-differ-from-chatgpt.

Huang, M-H. & Rust, R. T. 2018. Artificial Intelligence in Service. Journal of
Service Research. Volume 21 Issue 2, 151-262. Viitattu 12.2.2025
https://doi.org/10.1177/1094670517752459.

Kananen, H. & Puolitaival, H. 2019. TEKOALY - Bisneksen uudet tyokalut.
Helsinki: Alma Talent Oy.

Kallio, A. 2024. Tekoalya tutkijoille: Mita tutkijan tulee tietaa tekoalyn
lapinakyvyydesta? Suomalainen Tiedeakatemia. 15.2.2024. Viitattu 27.1.2025
https://acadsci.fi/tiede-ja-paatoksenteko-kategoria/tekoalya-tutkijoille-mita-
tutkijan-tulee-tietaa-tekoalyn-lapinakyvyydestal/.

Kaplan, A. & Haenlein, M. 2019. Siri, Siri, in my hand: Who'’s the fairest in the
land? On the interpretations, illustrations, and implications of artificial
intelligence. Business Horizons Volume 61 Issue 1. ScienceDirect. Viitattu
28.1.2025 https://doi.org/10.1016/j.bushor.2018.08.004.

Klemetti, A. 2023. Tekoaly yritystoiminnan tukialyna. Metropolia 26.10.2023.
Viitattu 18.8.2024 https://blogit.metropolia.fi/tikissa/2023/10/26/tekoaly-
yritystoiminnan-tukialyna/.

Kopiosto. Tekoalyn lapinakyvyys ja lisensointimahdollisuudet keskeisia luovalle
alalle. 2.10.2024. Viitattu 27.1.2025 https://kopiosto.fi/kopiosto/tekoalyn-
lapinakyvyys-ja-lisensiointimahdollisuudet-keskeisia-luovalle-alalle/.

Kunal, G. 2023. Building Conversational Chatbots with Natural Language
Processing in Al & ML. Softobotic. Viitattu 5.10.2024
https://www.softobotics.com/blogs/building-conversational-chatbots-with-
natural-language-processing-in-ai-ml/.

Mitchell, M. 2019. Artificial Intelligence: A Guide for Thinking Humans.
New York: Farrar, Straus and Giroux. Viitattu 1.10.2024
https://www.are.na/block/12632920.

Molenaar, I., Mooij, S., Azevedo, R., Bannert, M., Jarvela, S. & Gasevic, D.
2022. Measuring self-regulated learning and the role of Al: Five years of
research using multimodal multichannel data. Computers in human behavior
Volume 139. Science Direct. Viitattu 13.2.2025
https://doi.org/10.1016/j.chb.2022.107540.

Ojanpera, T. 2024. Nakokulmia tekoalyyn, osa 7 — Tero Ojanpera: Tekoalyn
kayttd tuo monia mahdollisuuksia yrittajalle. Akava Works. 13.06.2024. Viitattu
14.2.2025 https://akavaworks.fi/julkaisut/artikkelit/nakokulmia-tekoalyyn-osa-7-
tero-ojanpera-tekoalyn-kaytto-tuo-monia-mahdollisuuksia-yrittajalle/.


https://www.theguardian.com/technology/2023/mar/15/what-is-gpt-4-and-how-does-it-differ-from-chatgpt
https://www.theguardian.com/technology/2023/mar/15/what-is-gpt-4-and-how-does-it-differ-from-chatgpt
https://acadsci.fi/tiede-ja-paatoksenteko-kategoria/tekoalya-tutkijoille-mita-tutkijan-tulee-tietaa-tekoalyn-lapinakyvyydesta/
https://acadsci.fi/tiede-ja-paatoksenteko-kategoria/tekoalya-tutkijoille-mita-tutkijan-tulee-tietaa-tekoalyn-lapinakyvyydesta/
https://doi.org/10.1016/j.bushor.2018.08.004
https://kopiosto.fi/kopiosto/tekoalyn-lapinakyvyys-ja-lisensiointimahdollisuudet-keskeisia-luovalle-alalle/
https://kopiosto.fi/kopiosto/tekoalyn-lapinakyvyys-ja-lisensiointimahdollisuudet-keskeisia-luovalle-alalle/
https://www.softobotics.com/blogs/building-conversational-chatbots-with-natural-language-processing-in-ai-ml/
https://www.softobotics.com/blogs/building-conversational-chatbots-with-natural-language-processing-in-ai-ml/
https://www.are.na/block/12632920

36

Perov, V. & Golovkov, V. 2024. Ethics Documents in the Field of Al. Concepts,
Achievements and Problems. IEEE Xplore. Viitattu 23.11.2024
https://doi.org/10.1109/USBEREIT61901.2024.10584031.

Prentice, C., Weaven, S. & Wong, I. A. 2020. Linking Al quality performance
and customer engagement: The moderating effect of Al preference.
International Journal of Hospitality Management Volume 90. Science Direct.
Viitattu 12.2.2025 https://doi.org/10.1016/}.ijhm.2020.102629.

Puusa, A & Juuti, P. 2020. Laadullisen tutkimuksen nakokulmat ja menetelmat.
Helsinki: Gaudeamus.

Roy, T. 2023. The History and Evolution of Artificial Intelligence, Al's Present
and Future. Alltech Magazines. Viitattu 4.10.2024
https://alltechmagazine.com/the-evolution-of-ai/

Saksman, M. 2024. Chatbotit ja tekoaly — asiakaspalvelun uusi aikakausi.
Sovellin. Viitattu 18.8.2024 https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-tekoaly-
asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/

Salminen, A. 2023. Mika kirjallisuuskatsaus? Johdatus kirjallisuuskatsauksen
tyyppeihin ja joihinkin hallintotieteellisiin sovelluksiin. Vaasan yliopisto. Osuva.
Viitattu 27.8.2024 https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-395-081-8

Telia. 2019. Kolme tapaa, joilla tekoaly mullistaa asiakaspalvelun. 26.2.2019.
Viitattu 15.8.2024 https://www.telia.fi/yrityksille/artikkelit/artikkeli/tekoaly-
mullistaa-asiakaspalvelun

UNESCO. 2024. Ethics of Artificial Intelligence. Atrtificial Intelligence. Viitattu
26.11.2024 https://www.unesco.org/en/artificial-intelligence/recommendation-
ethics.

Zhang, J. J. Y., Fglstad, A. & Bjarkli, C. A., 2021. Organizational Factors
Affecting Successful Implementation of Chatbots for Customer Service. Journal
of Internet Commerse Volume 22. Viitattu 13.10.2024

https://doi.org/10.1080/15332861.2021.1966723



https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102629
https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-tekoaly-asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/
https://www.sovellin.com/chatbotit-ja-tekoaly-asiakaspalvelun-uusi-aikakausi/
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-395-081-8
https://www.telia.fi/yrityksille/artikkelit/artikkeli/tekoaly-mullistaa-asiakaspalvelun
https://www.telia.fi/yrityksille/artikkelit/artikkeli/tekoaly-mullistaa-asiakaspalvelun
https://doi.org/10.1080/15332861.2021.1966723
https://orcid.org/0000-0002-3246-2379

