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1 Johdanto
1.1 Kehittdmishankkeen tausta

Tulevaisuus ja tekoaly tarjoavat mita erilaisempia mahdollisuuksia ja ne tulevat
muuttamaan tyoelamaa seka yritysten toimintaa. Yritysten tulisi katsoa tulevaisuutta
avoimin silmin ja mielin sekd pohtia miten nykyelamasta voisi tehda vielakin hel-
pompaa ja sujuvampaa. Yritykset, jotka eivat lahde mukaan tekoalymuutokseen,
saattavat olla vaarassa menettaa asemansa markkinoilla. Muutos pelottaa mutta luo
samalla uusia mahdollisuuksia. Kukaan ei pysty varmuudella sanomaan mita tule-
vaisuus tuo tullessaan, mutta ennakoinnin avulla voidaan pohtia erilaisia tulevaisuu-
den nakymia. Tulevaisuus antaa kylla itsestaan kaiken aikaa signaaleja, joita tulkit-
semalla voi I6ytaa nousevia suuntauksia ja ymmarrysta tulevista trendeista. (Kolari
& Kallio 2023.)

Digitalisaatio on jo muuttanut merkittavasti opiskelua ja tyota. Se on myos muuttanut
ihmisten kayttaytymista ja tapaa kommunikoida. Asennemuutos onkin yksi tarkeim-
mista asioista, joihin ihmisten tulisi pystya. On esimerkiksi ymmarrettava, etta ihmi-
sella on paljon etuja kilpailussa tekoalya vastaan. Rohkeus kokeilla asioita ja innos-
taa muita esimerkein auttaa yrityskulttuurin muuttumista digitalisaation aarella. (Ko-
lari & Kallio 2023.)

Tulevaisuudessa tekoaly, digi- ja alykuluttaminen lisdantyy vauhdilla ja muuttaa jat-
kuvasti muotoaan kehittyvien teknologioiden ansioista. Tekoaly tulee olemaan mer-
kittavassa roolissa asiakkaiden osallistamisessa ja palveluiden yksilOllistamisessa
niin asiakaspalvelussa kuin opetuksessakin. Asiakas- ja kayttokokemuksen merki-
tys korostuu digitalisaatiossa ja samalla se kasvattaa yritysten valisia eroja. Asia-
kaskokemuksen kehittaminen luokin yrityksille oivan mahdollisuuden erottua ja
luoda kilpailuetua. Kayttajat ovat loppupelissa niita, jotka maarittelevat palveluiden
kehittymisen ja laajentumisen. (MDPI 2023.)

Teknologian kehittyminen aiheuttaa tosin jatkuvan muutosprosessin. Asiakkaiden
odotukset muuttuvat kaiken aikaa ja se mika nyt palvelee ei ehka enaa toimikaan
vuoden paasta. Koska yha useampi asia hoidetaan tana paivana digitaalisena, on
asiakaspalvelukokemuksen myos pysyttava kaiken aikaa erinomaisena. Digitaalis-

ten palveluiden suunnittelussa kayttokokemus on ratkaisevassa roolissa palvelun
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onnistumisen kannalta. Palvelun tasalaatuisuus kuin myos luotettavuus sitovat par-

haiten asiakkaita yritykseen ja sen palveluihin. (Jarvinen 2023.)

Chatbotit ovat nousseet keskeiseksi osaksi nykyaikaista palveluliiketoimintaa, eri-
tyisesti asiakaspalvelun digitalisoitumisen myota. Ne tarjoavat yrityksille mahdolli-
suuden tarjota nopeaa, jatkuvasti saatavilla olevaa asiakaspalvelua kustannuste-
hokkaasti verrattuna perinteiseen ihmistydovoimaan. Chatbotit auttavat vastaamaan
kasvaviin asiakasmaariin ilman merkittavia lisakustannuksia, ja niiden hyodyntami-
nen mahdollistaa palvelujen lisaamisen ilman, etta laatu karsii kohtuuttomasti. Tek-
nologian kehittyminen ja kuluttajien lisdantynyt hyvaksynta digitaalisia palveluja
kohtaan ovat vauhdittaneet chatbottien yleistymista. Kayttajan nakokulmasta chat-
botit voivat tarjota merkittavaa arvoa erityisesti sujuvan viestinnan, vaivattoman vuo-
rovaikutuksen seka nopeuden ja saatavuuden kautta: asiakas voi saada vastauksen
kysymykseensa ilman jonottamista tai puhelinsoittoa. Toisaalta chatbotin kaytto voi
myOs turhauttaa, mikali se ei ymmarra kysymysta tai tarjoaa eparelevantteja vas-
tauksia, jolloin kayttaja kokee palvelun laadun heikentyvan. (Haugeland ym. 2022.)

Chatbottien hyodyntaminen ei kuitenkaan rajoitu pelkastaan kustannussaastoihin.
Organisaatiot keraavat niiden avulla arvokasta asiakasdataa, jota voidaan kayttaa
palveluiden kehittamiseen entista asiakaslahtdisemmiksi. Chatbot voi tallentaa
usein kysytyt kysymykset, kartoittaa asiakkaiden tarpeita ja reagoida nopeasti muut-
tuviin asiakaskayttaytymisen trendeihin. Nain chatbot toimii paitsi palvelukanavana,
myos tiedonkeruun ja asiakasymmarryksen valineena. Kayttgjan nakokulmasta
tama tarkoittaa esimerkiksi entista paremmin personoituja vastauksia tai sujuvam-
paa palvelukokemusta tulevaisuudessa. Samalla chatbotit muovaavat odotuksia
asiakaspalvelusta: yha useampi asiakas odottaa saavansa palvelua nopeasti ja
joustavasti vuorokauden ympari. (Chaffey & Smith 2023, 469-470.) Tama tekee
chatbot-palvelusta kiinnostavan tutkimuskohteen — se yhdistaa teknologian, asia-
kaskokemuksen kehittamisen ja liiketoimintahyodyt tavalla, joka muuttaa pysyvasti

tapaa, jolla yritykset ja asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Opinnaytetyon aihe tuo esille ajankohtaisen ja merkittavan trendin, joka tarjoaa mo-
nia etuja niin opiskelijoille kuin organisaatiollekin. Kohdeorganisaationi LUT-korkea-
koulut on innokas ja rohkea edellakavija usealla teknologian osalla, joten teko-
alyavusteisten palveluiden kehittaminen on osa yrityksen digistrategiaa ja
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tulevaisuuden suunnitelmia. Chatbot opiskelijoiden asiakaspalvelun tukena on luon-
nollinen askel, joka korkeakoulussa on juuri otettu, ja joka on yleisesti kaytossa jo

monissa muissa suomalaisissa korkeakouluissa.
1.2 Tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Kehittamistyon tavoitteena on muutos, jolla tahdataan uudenlaiseen ja tehokkaam-
paan toimintatapaan. Toiminnan tavoitteena on parantaa ja optimoida toimintoja,
prosesseja, palveluita tai tuotteita. Tama saavutetaan tunnistamalla nykyisten kay-
tantdjen puutteet ja mahdollisuudet, kehittamalla uusia ratkaisuja ja innovaatioita,
seka implementoimalla naita parannuksia kaytannossa. Tavoitteena voi olla esimer-
kiksi tehokkuuden lisaaminen, laadun parantaminen, asiakastyytyvaisyyden kasvat-
taminen, lisdarvon tuottaminen, kustannusten vahentaminen tai kilpailukyvyn vah-

vistaminen. (Ojasalo ym. 2015, 22-27.)

Kehittamistyd on aina tavoitteellista ja sen tulisi olla hyvin suunniteltua ja jarjestel-
mallista, innovatiivista ja jatkuvaa toimintaa. Asiantuntemuksen jakamisella ja eri si-
dosryhmien osallistuttamisella on iso rooli kehittamistyossa, silla yleensa uusi tieto
syntyy kaytannon toiminnassa. (Salonen ym. 2017, 60-62.)

Kehittamistyoni tavoite on parantaa ja edistdaa LAB-ammattikorkeakoulun opiskeli-
joiden tiedonhakua ja lI6ytamista eLAB-verkkosivuilta. Tydssani selvitetdan chatbot-
palvelun soveltuvuutta ja hyodyntamista opiskelijoiden asiakaspalvelun tukena. El
kuinka chatbot-palvelu voi auttaa opiskelijoita tiedon etsimisessa ja miten se voi hel-
pottaa opiskelijoiden arkipaivaa? Lisaksi otetaan huomioon arvonluonnin nako-
kulma eli mita lisdarvoa chatbot tuo ja antaa opiskelijoille.

Korkeakoulumme ongelmana talla hetkella on se, etta kaikki opiskelijat eivat 16yda
etsimaansa tietoa, vaikka korkeakoulun ohjeet ja infot ovat koottuna kattavasti
eLAB-verkkosivuille. Tekoalylla varustettu chatbot pystyy vastaamaan kysymyksiin,
ratkaisemaan ongelmia ja ohjaamaan oikean tiedon aarelle. Kehitysehdotuksina
voisi olla chatbotin kohdennettu palvelu tietyille kayttajaryhmille seka personoidum-
man palvelun kayttoonottoa.

Tutkimuskysymys on tutkijan tyokalu, joka auttaa antamaan ratkaisun tutkimuson-

gelmaan. Se rajaa ja ohjaa tyota oikeaan suuntaan. (Kananen 2015, 14.)



Kehittamistyoni tutkimuskysymys liittyy chatbot-palvelun vaikutukseen opiskelijoi-

den asiakaspalvelukokemuksessa ja kykyyn I6ytaa tarvittavaa tietoa.

Kehittamistyota tukeva paatutkimuskysymys on:
e Miten chatbot-palvelu parantaa opiskelijoiden kayttokokemusta huomioiden

opiskelijoiden loytavan haluamansa tiedon?

Paakysymysta tukevat alatutkimuskysymykset ovat:
o Mitka tekijat vaikuttavat kayttokokemukseen chatbotin tukemassa asiakas-
palvelussa?

e Mita lisdarvoa chatbot-palvelu antaa opiskelijoille?

Kehittamistyo rajataan koskemaan jo kayttoonotettua chatbot-palvelua ja sen vai-
kutusta opiskelijoiden kayttokokemuksen parantamisessa seka tiedonhaun etsimi-
sessa. Rajaus tehdaan myos koskemaan LAB-ammattikorkeakoulun suomen-, ja
englanninkielisia opiskelijoita. Tyossa selvitetaan samalla kayttoonottoon liittyvia
huomioita. Kehittdmishankkeessa ei kasitella chatbot-palvelun kayttdonottoproses-

sia.
1.3 Tietoperusta ja tutkimusmenetelmat

Tietoperusta tarkoittaa kehittamistyon teoreettista ja tiedollista pohjaa, joka koostuu
aiheeseen liittyvasta olemassa olevasta tiedosta. Se sisaltda esimerkiksi aiemmat
tutkimukset, teoriat, kasitteet ja keskeiset lahteet, jotka auttavat ymmartamaan ja
jasentamaan aihetta. Tietoperusta luo perustan tyon tavoitteille ja menetelmille seka

tukee tulosten analysointia ja tulkintaa. (Ojasalo ym. 2015, 34.)

Taman tyon tietoperusta kasittelee kayttokokemusta digitaalisissa palvelukanavissa
seka chatbotin roolia asiakaspalvelussa. Keskeiset kasitteet eli digitaalinen tiedon-
hakutaito, kaytto- ja asiakaskokemus, arvonluonti, asiakaspolut ja digitaalinen asia-
kaspalvelukanava chatbot avataan kirjallisuuskatsauksen avulla. Kuviossa 1 on esi-
tetty kehittamishankkeen keskeiset kasitteet.



Kayttaytymisen murros
» teknologiaosaaminen

» digisyrjdytyminen

» tiedonhakutaidot

Kdyttokokemus
+ kokonaisvaltainen

Chatbot

» digitaalinen
asiakaspalvelukanava
» palvelun helppous,
nopeus ja
saavutettavuus

kokemus vuoro-

vaikutuksesta ja

kdytettavyydesta
» merkitykselliset
kokemukset, tunteet,
odotukset

Kuvio 1. Kehittamishankkeen keskeiset kasitteet.

Kehittamishankkeessani kaytetaan tutkimusmenetelmana kvalitatiivista ja kvantita-
tilvista tutkimusta, joissa tarkastellaan kayttgjien kokemuksia ja mielipiteita chatbotin
kaytosta. Tama mahdollistaa yksityiskohtaisen analyysin chatbotin toiminnasta ja

sen vaikutuksesta kayttokokemukseen.

Lahestymistapana on toimintatutkimus, joka yhdistaa kaytannon ongelmien ratkai-
sun ja teoreettisen tiedon tuottamisen. Sen keskeinen tavoite on muuttaa ja kehittéa
kaytantdja samalla, kun tutkitaan ja kehitetdan kyseistd toimintoa. (Ojasalo ym.
2015, 58.) Lahestymistapa on kaytannonlaheinen, jolloin pyritdan parantamaan
chatbotin kaytettavyytta ja kayttokokemusta. Tavoitteena on 16ytaa ratkaisuja, joilla
chatbotin toiminta ja vuorovaikutus voidaan optimoida kayttajan tarpeiden mukaan.

Kehittamishankkeen aineiston keruu- ja analysointimenetelmat keskittyvat syvalli-
sen ja monipuolisen tiedon hankkimiseen ja analysointiin tutkittavasta ilmiosta.



(Kananen 2014a, 77-78.) Kehittamistyoni aineistonkeruussa kaytetaan kyselyloma-
ketta, jota jaetaan eLAB-verkkosivuston kautta seka muissa sosiaalisen median ka-
navissa. Kyselylomake on hyva tapa kerata aineistoa tutkimuksissa, joissa vastaa-
jina on suuri maara ihmisia. Kysely on standardoitu, eli kaikilta osallistujilta kysytaan
tasmalleen samat asiat samalla tavalla. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselylla pyritadn ymmartamaan kayttajien kokemuksia ja mielipiteita chatbotin kay-
tosta ja sen toimivuudesta. Samalla kerataan tietoa siita, miten hyvin chatbot tayttaa
kayttajien tarpeet ja mitd parannuksia siihen voitaisiin tehda. Tutkimuksen kohde-
ryhmana on LABin suomen- ja englanninkieliset opiskelijat Lahdessa ja Lappeen-

rannassa.

Kehittamissuunnitelma keskittyy chatbotin kayttoliittyman ja vuorovaikutuksen pa-
rantamiseen. Suunnitelmassa ehdotetaan, kuinka chatbotin toimivuutta voidaan tes-
tata ja optimoida kayttajapalautteen ja kayttajatestausten perusteella. Tavoitteena
on parantaa chatbotin tarkkuutta ja laatua, jotta se vastaa kayttgjien tarpeisiin en-

tistd paremmin.



2 Toimeksiantajan ja kehittamishankkeen kuvaus
2.1 LAB-ammattikorkeakoulu

LAB-ammattikorkeakoulu on monialainen ja kansainvalinen, ty6- ja elinkeinoelaman
innovaatiokorkeakoulu, jonka vahvuusalueita ovat design, hyvinvointi, innovaatiot
seka kiertotalous. LABin ydintehtava on tukea kestavaa, vastuullista ja uudistavaa
kasvua aineettoman arvon, monikayttoisten materiaalien ja ihmisten hyvinvoinnin
kautta. LABin arvot ovat rohkeus ja reiluus. LAB tarjoaa tyoelamalahtoista tutkinto-
koulutusta ja jatkuvan oppimisen palveluita liiketalouden, tekniikan, muotoilun, ku-
vataiteen ja viestinnan, sosiaali-, terveys-, ja kasvatusalalla seka hotelli-, ravintola-,
ja matkailualoilla. LABissa opiskelee noin 9 800 tutkinto-opiskelijaa ja tyoskentelee
noin 580 opettajaa ja asiantuntijaa. (LAB-ammattikorkeakoulu 2024a.)

LAB-ammattikorkeakoulu toimii kahdella fyysisella kampuksella Lahdessa ja Lap-
peenrannassa ja verkkokampuksella. LAB syntyi Lahden ja Saimaan ammattikor-
keakoulujen yhdistyessa vuonna 2020. Opiskelijamaaraltdan LAB on Suomen seit-
semanneksi suurin ammattikorkeakoulu ja samalla nuorin. (LAB-ammattikorkea-
koulu 2024a.)

LAB-ammattikorkeakoulu ja Lappeenrannan-Lahden teknillinen yliopisto (LUT)
muodostavat yhdessa LUT-korkeakoulut-konsernin, jossa LUT on emoyhtio ja LAB
tytaryhtio. LUT on kansainvalinen yliopisto, joka harjoittaa akateemista tutkimusta
ja tarjoaa tieteelliseen tutkimukseen perustuvaa koulutusta. Korkeakouluyhteisdssa
opiskelee yhteensa noin 16 500 opiskelijaa ja tydoskentelee 1800 asiantuntijaa.
(LAB-ammattikorkeakoulu 2024b.)

LABin ja LUTin korkeakoulupalvelut tuotetaan samassa korkeakoulupalvelut -yksi-
kOssa, joka sijaitsee LUTin organisaatiossa. LUT-korkeakoulussa tuotetaan laaja-
alaisesti asiakaspalvelua niin opiskelijoille, opettajille kuin muullekin henkilokunnal-
lekin. Tuki- ja hyvinvointipalvelut ovat perusta koko korkeakoulun toiminnalle ja nai-
den palveluiden sujuva ja asiantunteva toiminta edesauttavat opiskelijoita suoritta-
maan opintonsa lapi jouhevasti. Myos opettajat saavat asianmukaista tukea ja apua
opetuksen suunnitteluun ja toteuttamiseen. (LAB-ammattikorkeakoulu 2024b.)

LUT-korkeakoulujen kasvustrategia keskittyy kansainvaliseen opiskelijarekrytoin-

tiin, koulutusvientiin ja uusiin jatkuvan oppimisen ratkaisuihin. Organisaatio on
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innokas ja rohkea edellakavija, joten tekoalyavusteiset palvelut ovat mukana tule-

vaisuutta suunniteltaessa. (LAB-ammattikorkeakoulu 2024b.)
2.2 Kehittamishankkeen esittely

Yrityksilla on jatkuva tarve kehittda toimintaansa ja palvelujansa. Kyseessa voi olla
tulevaisuuden toimintojen ennakoiminen, prosessien ja palveluiden kehittaminen tai
asiakkaiden muuttuneiden mieltymysten ja kayttokokemusten ymmartaminen. Ke-
hittamistyo lahtee aina muutostarpeesta. Kun yritys on tunnistanut kehitettavan koh-
teen, tulisi miettia ja maaritella ne tavoitteet, joilla kehittamistyolla pyritaan. (Toikko
& Rantanen 2009, 14-17.)

LAB-ammattikorkeakoulun eLAB-verkkosivu toimii opiskelijoiden intrana ja tieto-
pankkina, joka kokoaa yhteen kattavasti ohjeita ja tietoa opiskelusta, tuki- ja hyvin-
vointipalveluista, opiskelijaelamasta seka kampuksista. Sivustolta 16ytyy myos ajan-
kohtaisia uutisia ja tapahtumatietoja, jotka koskevat kaikkia opiskelijoita. eLAB on
suunniteltu tukemaan opiskelijoita koko opintojen ajan — aina opintojen alusta val-
mistumiseen saakka. Kaytannossa monet opiskelijat eivat kuitenkaan 10yda tarvit-
semiaan ohjeita, vaikka ne on koottu yhteen paikkaan. Osa kokee tiedon maaran
liian suureksi, toiset eivat viitsi etsia tietoa sen monimutkaisuuden vuoksi, ja osa

pitaa tiedonhakua haastavana tai vaikeasti ymmarrettavana.

Taman seurauksena opiskelijat lahettavat runsaasti kysymyksia opettajilleen ja
opiskelijoiden asiakaspalveluun, mika ruuhkauttaa tukipalvelut. Usein vastauksena
opiskelijoille 1ahetetdan vain linkki eLAB-sivuille, mista syntyy turhautumista seka
opiskelijoille, etta henkilokunnalle. Opiskelijat tarvitsevat enemman tukea ja apua
tiedon loytamiseen ja hyodyntamiseen, jotta heidan opintopolkunsa sujuisi jouhe-

vasti ja tukipalveluiden kuormitus vahenisi.

eLAB-verkkosivut lanseerattiin alkuvuodesta 2021, ja niiden hakutoimintoa on pa-
rannettu useaan otteeseen. Syksylla 2023 verkkosivujen toimittaja Wunder Oy to-
teutti kayttajakyselyn, jossa selvitettiin, miten kayttajat navigoivat sivustolla ja kuinka
hyvin navigaatiopolku toimii. Tulosten pohjalta paavalikkoa ja navigaatiorakennetta
kehitettiin palvelumuotoilun nakokulmasta, ja kaytannon toteutus valmistui talvella
2024. Naiden uudistusten ansiosta kayttajien on nyt helpompi hahmottaa, mita kukin

teema ja otsikko sisaltaa.
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Tasta huolimatta tiedonhaun haasteet eivat ole taysin poistuneet. eLAB-verkkosi-
vuilta puuttuu kayttajakokemusmittari, joka keraisi systemaattisesti kayttajakoke-
mustietoa. Korkeakoululla on kuitenkin kaytossaan Google Analytics -palvelu, jonka
avulla seurataan sivuston kavijamaaria. Lisaksi jokaisen lukuvuoden alussa teh-
daan kysely uusille opiskelijoille, jossa kartoitetaan muun muassa sahkoisten pal-

veluiden toimivuutta.

Opiskelijatiedottaminen ja sen haasteet ovat olleet viime aikoina paljon esilla seka
opiskelijoiden ettd henkiloston keskuudessa. Kehittamalla ja yllapitamalla tiedotus-
kanavia voimme merkittavasti parantaa opiskelijoiden tiedonsaantia, mika puoles-
taan edistaa positiivista opiskelijakokemusta ja opintojen sujuvaa etenemista. Te-
hokkaampi tiedottaminen vahentaa myos eri toimijoille ja kanaviin tulevia kyselyita,
mika helpottaa opetuksen ja opintopalveluiden henkiloston tyota.

Erityisesti LABin kansainvaliset opiskelijat hyotyvat opiskelijatiedottamisen kehitta-
misesta, silla heilla on enemman kysyttavaa ja selvitettavia asioita kuin suomalai-
silla opiskelijoilla. Tasta syysta eLAB-sivustolla on runsaasti kansainvalisille opiske-

lijoille suunnattua sisaltoa.

Opiskelijoiden eLAB-verkkosivusto yhdessa Tuudon kanssa on yksi LUT-korkea-
koulujen kilpailuvalteista. Muut korkeakoulut ovat osoittaneet kiinnostusta tiedotta-
miskaytantojamme kohtaan, ja olemme saaneet niista positiivista palautetta.

Kehittamishankkeen toteutuksesta on sovittu LUT-yliopiston opiskelijoiden ohjaus-
palveluiden paallikon Jarkko Tuomisen seka Chatbot-kehitystyoryhman kanssa.
Mukana kehitystydossa ovat myos LABin ja LUTin opiskelijatiedottamisen tiimi ja
opiskelijakunta KOE.

2.3 Chatbot Neo

Chatbot-palvelun kayttoonotosta kaytiin keskustelua LABissa useiden vuosien ajan,
mutta kiinnostus herasi kunnolla vasta vuoden 2022 jalkeen, kun OpenAl julkaisi
ChatGPT:n. Tekoalyyn pohjautuva botti heratti huomiota sen kyvysta kasitella laa-
joja ja monimutkaisia tiedonhakutehtavia.

Nappibotti, eli sadantdpohjainen botti, toimii ennalta maariteltyjen saantdjen ja kes-
kustelupolkujen mukaan. Se tarjoaa kayttajalle valmiita vastausvaihtoehtoja, joista
valitaan sopiva. Nappibotti sopii hyvin yksinkertaisiin tehtaviin, kuten usein
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kysyttyjen kysymysten kasittelyyn ja asiakaspalvelupyyntdjen ohjaamiseen, mutta
se ei pysty kasittelemaan monimutkaisia tai ennakoimattomia kysymyksia, koska
sen toiminta perustuu ennalta maariteltyihin saantoihin. (Kolari & Kallio 2023.)

Tekoalybotti hyodyntaa tekoalya ja luonnollisen kielen kasittelya (NLP) ymmartaak-
seen ja vastatakseen kayttgjan vapaamuotoisiin kysymyksiin. Se soveltuu monimut-
kaisiin ja laajoihin tehtaviin, kuten asiakaspalveluun, jossa tarvitaan kykya kasitella
monenlaisia laajempia kysymyksia ja tarjota personoituja vastauksia. Tekoalypoh-
jainen botti vaatii enemman resursseja ja teknistd osaamista toimiakseen tehok-
kaasti. (Kolari & Kallio 2023.)

Chatbot-palvelun lanseeraus on prosessi, jossa uusi chatbot otetaan kayttoon ja
esitellaan kayttajille. Ennen kayttoonottoa suunnitellaan ja ohjelmoidaan chatbotin
toiminnallisuudet, pilotoidaan palvelu pienella kayttajaryhmalla ja kerataan palaut-
teet. Lanseerauksessa tarkeaa on kayttajien informointi chatbotin kaytosta, ominai-
suuksista ja sen tuottamasta hyodysta, jotta sen kayttd omaksutaan sujuvasti. Cha-
botin toimintaa tulee seurata ja kehittda kayttokokemuskyselyiden ja palautteiden
avulla. (llveskoski 2022.)

Chatbot Neo lanseerattiin LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden avoimella verk-
kosivustolla eLABissa marraskuussa 2024. Uusi chatbot-palvelu suunniteltiin autta-
maan opiskelijoita opiskeluun liittyvassa tiedonhaussa ja tarjoamaan tukea opiske-
luun liittyvissa eri tilanteissa. Kuvassa 1 on ajankohtainen tiedote chatbot Neon lan-
seerauksesta marraskuussa 2024.
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Etusivu > Ajankohtaista >

Chatbot Neo lanseerattu eLABissa

02.12.2024 (julkaisupaivamaara)
Hei opiskelijat!

Olemme iloisia voidessamme ilmoittaa, etta korkeakoulumme on lanseerannut uuden chatbot-palvelun, joka on
suunniteltu auttamaan teita opiskelussanne ja tarjoamaan tukea eri tarpeisiinne. Chatbot on viela alkuvaiheessa
oppimassa ja kehittymassa, joten on tarkeaa, etta tarkastatte aina saamienne tietojen paikkansapitavyyden.

Chatbotin tarkoitus on auttaa parhaansa mukaan, mutta muistathan, etta se ei voi korvata ihmisten
asiantuntemusta. Toivomme, etta kaytatte tata palvelua hyédyksi ja annatte palautetta sen toiminnasta. Palautetta
ja kehitysehdotuksia voi lahettaa osoitteeseen: studentinfo@lut.fi (2

Loydat chatbotin oikeasta alareunasta. Jos chatbot ei ilmesty, tyhjenna selaushistoria.
Kiitos ja tervetuloa kayttamaan chatbottia!

Ystavallisin terveisin,
Opiskelijatiedottamisen tiimi

Kuva 1. Chatbot lanseeraustiedote eLAB-verkkosivulla (eLAB 2024)

Chatbot NEO suunniteltiin vastaamaan kayttajien kysymyksiin ja tarjoamaan apua
eri tilanteissa. Se hyddyntaa tekoalya ja luonnollisen kielen kasittelya (NLP) ymmar-
taakseen kayttajien kysymyksia ja antaakseen niihin relevantteja ja selkeita vas-
tauksia. Kielimallina toimii talla hetkella GPT-40. Palvelu toimii seka suomen- ja eng-
lanninkielella, mutta kaytdssa on huomattu, etta englanninkielinen puoli tarjoaa kat-
tavampia ja tarkempia vastauksia. Chatbot on ohjelmoitu hakemaan eLAB-verkko-
sivuilta nelja parasta hakutulosta ja muodostamaan niista tekoalyn avulla vastauk-
sen kayttajalle. Jos eLABIin paivitetaan tietoja tai lisataan uusia sivuja, hakuindeksi
paivittyy keskiyolla, jolloin chatbot pystyy tarjoamaan paivitettyja vastauksia seuraa-

vana paivana.

Chatbot-ikkuna loytyy eLAB-verkkosivun etusivulta seka yhdelta alasivulta, kun si-
vuja navigoi eteenpain. eLABIn IT-puolen sivuille on tehty poikkeus ja niista chatbot-
ikkuna l6ytyy jokaiselta alasivulta. Osalla kayttgjista on ollut ongelmia I6ytaa chat-
bot-ikkuna ja heita on ohjeistettu hyvaksymaan evasteet, tyhjentamaan selaushis-
toria tai kokeile toista selainta.
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Neon tarkoituksena on helpottaa LABin opiskelijoiden tiedon etsimista sekd mah-
dollisesti antaa aiheeseen liittyvia lisatietoja ja tukea. Se on saatavilla 24/7 ja se on

suunniteltu helppokayttoiseksi ja tehokkaaksi ratkaisuksi kayttajan tarpeisiin.

Neo toimii seuraavanlaisesti:

Kysymyksen vastaanotto: Kayttaja esittaa kysymyksen tai pyynnon chat-ik-

kunan kautta.

e Luonnollisen kielen kasittely: NEO analysoi kayttajan syotteen ja tunnistaa

sen tarkoituksen seka olennaiset tiedot.
e Tietojen haku: NEO hakee tarvittavan tiedon eLAB verkkosivulta.

e Vastaus: NEO muodostaa kayttajalle ymmarrettavan vastauksen ja esittaa

sen vuorovaikutteisella tavalla.

Kuvassa 2 on chatbot Neon aloitusikkuna, jossa Neo kertoo ohjeita siita, kuinka
keskustelu onnistuu parhaiten. Chatbotille tulee kayttaa kokonaisia lauseita seka
antaa selkeita ja tarkkoja kysymyksia, kuten tieto siitd kumman kaupungin, Lahden
vai Lappeenrannan, tietoja kayttaja haluaa etsia. Chatbot kokee sanojen lyhenteet

haasteellisiksi, kuten opn (opinnaytety0), joten niiden kayttamista on valtettava.

F:\ Neo

eLAB avustaja

Hei! Olen LABIn uusi chatbot. Opettelen ja harjoittelen, joten
tarkastathan viela itse tiedon paikkansapitavyyden. Kysy selkeasti ja
tarkasti, jotta ymmarran sinua paremmin (esim. kerro
opiskelukaupunkisi ja tutkintosi yms.). Kayta luonnollista kielta ja
valta lyhenteita. Ethan kerro minulle henkilotietojasi.

Kuva 2. Chatbot Neo aloitusikkuna (eLAB 2024).

Chatbot on viela alkuvaiheessa oppimassa ja kehittymassa, joten aloitustervehdyk-
seen oli tarkeaa lisata tieto siita, etta chatbot harjoittelee edelleen ja kayttajien tulee
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itse tarkistaa chatbotin antamien tietojen paikkansapitavyys. Talla tavoin valtytaan

silta, etta korkeakoulu joutuisi vastuuseen mahdollisista asiavirheista.

Neo etsii kaiken tietonsa vain eLAB verkkosivuston sisalta. Talla rajauksella varmis-
tetaan, etta tieto on peraisin korkeakoulun sisallontuottajilta eika yleisiltd verkkosi-
vuilta. Chatbotille voidaan maaritella vakiovastauksia, jolloin tietyille kysymyksille tai
kommenteille asetetaan ennalta maaritetyt vastaukset ja linkit sivuile. Keinoa hyo-
dynnettiin hyvinvointiin ja opiskelijan aikatauluihin liittyvissa kysymyksissa. Kuvassa
3 on esitettyna Neon antama perusvastaus, kun kysymys koskee lukuvuoteen liitty-

via aikatauluja tai tuki- ja hyvinvointiasioita.

@ Neo

eLAB avustaja

Olen LAB-ammattikorkeakoulun assistentti, joka auttaa opiskelijoita
Kysymyksissa, jotka liittyvat opintoihin ja opiskelijapalveluihin. Jos
sinulla on kysymyksia opiskelijakalenterista tai hyvinvointipalveluista,
voin ohjata sinut oikeisiin lahteisiin:

e Aikatauluihin liittyvat kysymykset: Opiskelijakalenteri
e Hyvinvointi ja mielenterveys: Opiskelijatuki ja hyvinvointi

Miten voin auttaa sinua tanaan?

Kuva 3. Chatbot Neon yksi perusvastauksista (eLAB 2024).

Korkeakoulumme chatbot ei pysty muistamaan aikaisempia keskusteluja eika tar-
joamaan kohdennettuja palveluita, silla chatbot tulisi integroida korkeakoulun jarjes-
telmiin, kuten Peppi-jarjestelmaan. Toiminto ei ole nyt aloitusvaiheessa ajankohtai-

nen, mutta hyvin varteenotettava jatkokehitysehdotus tulevaisuudessa.

Chatbot auttaa parhaansa mukaan, mutta on muistettava, etta se ei voi korvata ih-
misten asiantuntemusta. Toiveenamme on, etta opiskelijat ja henkilokunta kayttavat

tata palvelua hyoddyksi ja antavat palautetta sen toiminnasta.
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3 Teoreettinen viitekehys
3.1 Digitaalisen asiakaspalvelun viitekehys

Digitaalisen asiakaspalvelun viitekehys tutkimustyOssa tarkoittaa teoreettista ja kay-
tanndllista mallia, jonka avulla tarkastellaan, miten asiakaspalvelua toteutetaan ja
kehitetaan digitaalisissa kanavissa. Viitekehys tarjoaa rakenteen, jonka avulla voi-
daan hahmottaa ja analysoida digitaalisen asiakaspalvelun eri osa-alueita, kuten
asiakaskokemusta, palveluprosesseja, teknologioita ja vuorovaikutusta. (Vilkka
2021, luku 2.)

Chatbotin hyodyntaminen asiakaskokemuksen parantamisessa perustuu asiakas-
kokemuksen hallinnan, digitaalisen kayttokokemuksen ja teknologisen innovaation
teorioihin, jotka tukevat asiakaslahtoista palvelun kehittamista. Kehittamistyossa so-
velletaan asiakaskokemuksen viitekehysta, jossa korostetaan asiakaspolun vaiheita

ja asiakkaan tarpeiden ymmartamista.

Asiakaskokemuksen hallinnan teoria auttaa ymmartamaan, miten chatbotit voivat
tarjota asiakkaille sujuvampia ja nopeampia palvelukokemuksia. Digitaalisen kayt-
tokokemuksen teoria puolestaan perustelee, miksi chatbotin suunnittelussa tulee
huomioida kayttajien tarpeet ja odotukset, jotta lopputulos olisi aidosti asiakasta pal-

veleva.

Teoreettinen viitekehys auttaa perustelemaan kehittamistyon ratkaisuja ja ohjaa to-
teutusta niin, etta chatbotin suunnittelu vastaa asiakaskokemuksen kehittamisen ta-
voitteisiin. Teoriat antavat tyolle pohjan, jonka avulla voidaan arvioida chatbotin vai-
kutuksia asiakaskokemukseen seka kehittaa sen toiminnallisuuksia kayttajalahtoi-
sesti. (Vilkka 2021, luku 2.)

3.2 Kuluttajakayttaytymisen murros digitalisaation myota

Digitaalinen murros merkitsee teknologisten innovaatioiden ja digitaalisten ratkaisu-
jen yha laajempaa kayttoonottoa. Nykypaivana se vaikuttaa jokaisen kuluttajan
kayttaytymiseen, arkeen ja tydelamaan eli toisin sanoen koko eldamaan. Murros on
jo muuttanut kuluttajien tapoja, joilla he hankkivat tietoa, tekevat paatoksia ja vuo-
rovaikuttavat yritysten kanssa. Yritysten toimintatavat ovat muuttuneet ja palvelut
on tuotu nopealla tahdilla digimaailmaan. Nykypaivana yritysten strategian tuleekin
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olla ketteraa ja muuntautuvaa. Strategisissa paatoksissa ja asiakaskokemuksen ke-
hittmisessa yritysten on otettava huomioon seka mikroymparisto, eli asiakkaat, kil-
pailijat ja sidosryhmat ettd makroymparisto, eli taloudelliset, poliittiset, teknologiset,
sosiaaliset ja ekologiset tekijat. (Hiltunen 2017, 50-52.)

Gerdt & Eskelinen (2018, 13) korostavat kuitenkin, etta teknologian nopeasta kehi-
tyksesta huolimatta asiakaskokemuksen kehittamisen keskeiset peruselementit, ku-
ten yrityksen kulttuuri, sisaiset kyvykkyydet, prosessit, brandi ja mittaaminen, saily-
vat yha olennaisina tarkastelukohteina. Muutos nakyy kuitenkin siina, etta naiden
osa-alueiden kehittdmisessa hyddynnetaan yha vahvemmin teknologisia ratkaisuja,
jotka tukevat kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen parantamista.

Digitalisaatio on synnyttanyt ympariston, jossa tiedot, palvelut ja tuotteet ovat saa-
tavilla valittomasti ja niiden hakeminen on erittdin nopeaa ja voi tapahtua missa ja
milloin tahansa. Digitaalisuus ja alylaitteet mahdollistavat palveluiden vertailun mo-
nimuotoisesti ja reaaliaikaisesti. Ihminenkin on jo osa internetia, silla uudenlaiset
alytuotteet ovat jo tulleet iholle ja vaatteisiin. Kuluttaminen myds muuttaa jatkuvasti
muotoaan erilaisten kehittyvien teknologiapalveluiden ansioista. Naista esimerk-
keina keskustelevat ja kirjalliset robotit, virtuaalitodellisuus ja laajennettu todelli-
suus. (Lindgren ym. 2019.)

Sitran megatrendikorteissa (2023) tuodaankin esille ihmisen oma vastuu teknolo-
giaosaamisesta kaiken aikaa joka paikassa. Enaa ei riita, ettda omaa teknista osaa-
mista vaan teknologiaa tulee myos ymmartaa. Digitaalinen sivistys auttaa asiakkaita
arvioimaan mita kaikkea verkossa on tarjolla mutta myos varautumaan uhkiin ja
vaaroihin. Omasta turvallisuudesta, oikeuksista ja velvollisuuksista huolehtiminen
korostuu. Muutos edellyttaakin asiakkailta ajatusmallien ja toimintatapojen muu-
tosta.

Digitalisaation vaikutukset nakyvat myos LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijapal-
veluissa. Opiskelijoiden kaynnit palvelupisteella ovat vahentyneet merkittavasti,
mika johtuu digitalisaation lisdantymisesta, eta- ja verkko-opiskelun yleistymisesta
seka verkkopalveluiden kehittymisesta. LAB-ammattikorkeakoulu onkin koronan jal-
keen lisannyt ja kehittanyt uusia sahkoisia asiointipalveluita, kuten Peppi-tietojarjes-
telmassa tehtavat eAHOT-hakemukset ja valmistumisanomukset, sahkoisesti tilat-
tavat todistukset ja verkkolomakkeet sekd vyhtenaistanyt sahkoisia
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yhteydenottokanavia. Nama toimenpiteet mahdollistavat opiskelijoiden asioinnin il-
man fyysista lasnaoloa palvelupisteella. Muutokset ovat vaikuttaneet asiakaspalve-
lupisteiden aukioloaikoihin, tiloihin, tyoskentelytapoihin ja resurssien kayttoon.

3.2.1 Digitaalinen syrjaytyminen

Muutoksen ja murroksen keskella on kuitenkin hyva pysahtya miettimaan sita, etta
vaikka monet palvelut ovat digitalisoituneet ja kuluttajakayttaytyminen on muuttunut,
eivat kaikki kuitenkaan osaa kayttaa niita tai eivat nauti digitaalisten palveluiden
kayttamisesta. On tarkeaa ymmartaa termit diginatiivisuus ja diginaiivisuus, jotta
osataan suunnitella oikeanlaisia digitaalisia palveluita ja optimoida asiakaskoke-

muksia eri kohderyhmille. (Bennett ym. 2008.)

Diginatiivi on henkild, joka on syntynyt 1980-luvun jalkeen, ja on tottunut ja taitava
kayttamaan digitaalisia teknologioita osana arkipaivaista elamaansa. Diginatiivit
ovat usein niita, jotka ovat kasvaneet ymparistossa, jossa digitaaliset laitteet, kuten
tietokoneet, alypuhelimet, tabletit ja Internet, ovat olleet Iasna jo varhaislapsuudesta
lahtien. He ovat yleensa nopeita oppimaan uusia digitaalisia tyokaluja ja sovelluksia,
ja mukautuvat teknologian muutoksiin. Heille on luontaista kayttaa erilaisia verkko-
palveluita, sosiaalisen median alustoja ja muita digitaalisia valineita kommunikoin-

tiin, tiedonhakuun, viihteeseen ja moniin muihin tarkoituksiin. (Ng 2012.)

Digitalisoituneessa yhteiskunnassa korostuvat yksilon valmiudet oppia uusia taitoja,
kohdata epaonnistumisia ja hakea apua tarvittaessa. Vaikka julkisessa keskuste-
lussa painottuvat usein iakkdampien haasteet digitaalisten palveluiden parissa, tut-
kimukset osoittavat, etta myos digitaalisesti taitaviksi mielletyt nuoret voivat kohdata
merkittavia haasteita (Bennett ym. 2008.) Kasitteet kuten "diginatiivi" ovat kuitenkin
herattaneet kriittista keskustelua. Esimerkiksi Ng (2012) kyseenalaistaa ajatuksen
siita, ettd syntymaajan perusteella voitaisiin maaritella digitaalinen osaaminen — ha-
nen mukaansa digiosaaminen liittyy enemman kokemukseen ja kayttokonteksteihin

kuin sukupolveen.

Nykyajan digitalisoituneessa maailmassa vaaditaan kuitenkin valmiutta oppia uutta,
kykya hyvaksya mahdolliset epaonnistumiset ja rohkeutta pyytaa apua tarvittaessa.
Yleisesti puhutaan eniten ikaihmisten kohtaamista vaikeuksista digitaalisessa asi-

oinnissa, mutta todellisuudessa myos ne, joilla on vahvat digitaaliset taidot, voivat
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kohdata ongelmia digitaalisessa ymparistossa. Ongelmat eivat poistu uuden suku-
polven myo6ta. Nuorten digilukutaidon taso herattaa huolta, ja ne, joita pidetaan di-
ginatiiveina, saattavatkin olla todellisuudessa diginaiiveja. Digisyrjaytymisen uhka
koskettaa meita kaikkia. (Bennett ym. 2008.)

3.2.2 Digitaalinen tiedonhakutaito

Digitalisoituneessa yhteiskunnassa tiedonhaku- ja lukutaidot ovat keskeisia tulevai-
suuden taitoja. Digitaalinen tiedonhakutaito on yksi nykypaivan keskeisimmista tai-
doista, joka vaikuttaa merkittavasti yksiloiden arkeen, tyohon ja oppimiseen. Infor-
maatioyhteiskunnassa tieto on kaikkien ulottuvilla, mutta sen tehokas ja kriittinen
I0ytaminen edellyttaa taitoja, joiden merkitys kasvaa jatkuvasti. Digitaalinen tiedon-
hakutaito ei tarkoita vain kykya kayttaa hakukoneita, vaan se sisaltaa myos kyvyn
arvioida, jasentaa ja soveltaa loydettya tietoa. Taitojen puute voi johtaa harhaanjoh-
tavan tai virheellisen tiedon levittdmiseen ja jopa digitaaliseen syrjaytymiseen. (Hai-
der & Sundin 2019, 1-3.)

Digitaalisen tiedonhakutaidon ytimessa ovat hakutekniikat, joiden avulla tietoa voi-
daan |6ytaa tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Hakukoneet, kuten Google ja
Bing, ovat ensimmainen askel tiedon etsimisessa. Hakusanojen tarkka valinta, sy-
nonyymien ja fraasihakujen kaytto seka suodattimet ovat keinoja, joilla hakutulosten
laatua voidaan parantaa. (Haider & Sundin 2019, 7-11.)

Lahdekritiikki on olennainen osa digitaalista lukutaitoa, silla verkossa olevan tiedon
luotettavuus vaihtelee suuresti. Grutin (2024, 4—10) mukaan lahdekritiikki tarkoittaa
kykya arvioida tiedon alkuperaa, ajantasaisuutta, tarkoitusperia ja objektiivisuutta.
Esimerkiksi tieteelliset julkaisut yliopiston tietokannoissa tarjoavat selvasti luotetta-
vampaa tietoa kuin yksityishenkilon blogit. Haiderin ja Sundinin (2019, 3-4) painot-
tavat, etta digitaalinen tiedonhakukyky on nykypaivana keskeinen kansalaistaito,
joka tukee kriittista ajattelua ja osallistumista yhteiskuntaan. Heidan nakemyksensa
mukaan kriittisyys ei rajoitu pelkastaan lahteen tyyppiin, vaan myos sen kontekstiin

ja kayttotarkoitukseen.

Valeuutisten ja disinformaation yleistyessa lahdekritiikin merkitys on korostunut en-
tisestaan. Yksildiden on osattava tunnistaa, onko lahde puolueeton vai pyrkiikd se

vaikuttamaan mielipiteisiin tai myymaan tuotetta. (Grut 2024, 34-35.) Kuitenkin
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jotkut tutkijat huomauttavat, etta jatkuva kriittisyys voi myos johtaa liialliseen skepti-
syyteen, jossa luotettaviinkin lahteisiin suhtaudutaan epaluuloisesti (Wardle & De-
rakhshan 2017, 12). Tama voi vaikeuttaa rakentavaa keskustelua ja tiedon jaka-
mista digitaalisissa ymparistoissa.

Erityisesti nuorilla tiedonhakutaitojen kehittaminen on keskeista, silla digitaalinen
oppimisymparistd vaatii itseohjautuvuutta ja kriittista arviointikykya (Saikkonen
2022, 9). Samalla on syyta pohtia, tukeeko nykyinen koulutusjarjestelma riittavasti
naiden taitojen kehittymista, vai syntyykd osaamisessa eriarvoisuutta oppilaiden va-
lila.

Tutkimukset osoittavat, etta sosioekonominen tausta ja digitaaliset valmiudet vai-
kuttavat merkittavasti tiedonhakutaitoihin. Esimerkiksi koulutuksen ja tyéelaman ul-
kopuolella olevilla nuorilla on usein muita heikommat digitaidot, mika voi johtaa hei-
dan digitaaliseen syrjaytymiseensa. Syrjaytymisriskia lisaavat vahainen teknologian
kaytto, joka heikentaa digitaalisten taitojen kehittymista, seka niiden hyodyntamista
arkielamassa. Digitaalisen syrjaytymisen ilmioihin liittyvat perakkainen ja yhdistyva
digisyrjaytyminen: ensimmaisessa heikot digitaidot rajoittavat teknologian kayttoa ja
hyodyntamista, kun taas jalkimmaisessa yhdistyvat puutteet useilla osa-alueilla. Di-
gitaalinen eriarvoisuus ilmenee kumuloituvana ilmiona, jossa digitaalisten valinei-

den kaytto ja osaaminen tukevat ja lisdavat toisiaan. (Saikkonen 2022, 12.)

Aiemmat tutkimukset ovat tuoneet esille myos sen, ettda suomalaisilla nuorilla on
usein vaikeuksia hakulausekkeiden muodostamisessa ja informaation luotettavuu-
den arvioinnissa. Tiedonhakutaitojen kehittamisessa ika, koulutustaso ja monipuo-
linen teknologian kaytto ovat merkittavia tekijoita. Nuorten digiosaaminen paranee
koulutusasteelta toisella siirryttaessa, mutta taidoissa ja kokemuksissa on eroja su-
kupuolen ja koulutusvalintojen mukaan. (Saikkonen 2022, 11-13.)

3.3 Kayttokokemus digitaalisissa kanavissa

Kuluttajakayttaytymisen murros digitalisaation myota on merkittava tekija, joka vai-
kuttaa siihen, miten asiakkaat vuorovaikuttavat digitaalisten palveluiden kanssa.
Kun kuluttajat siirtyvat yna enemman digitaalisiin kanaviin, heidan odotuksensa ja
vaatimuksensa palveluiden suhteen muuttuvat. Tama muutos heijastuu suoraan

kayttokokemukseen digitaalisissa palveluissa, silla asiakkaat odottavat entista
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sujuvampaa, nopeampaa ja personoidumpaa palvelua. Seuraavassa osiossa tar-
kastellaan, miten nama muuttuneet odotukset ja kayttaytymismallit vaikuttavat digi-
taalisten palveluiden kayttokokemukseen ja miten yritykset voivat vastata naihin
haasteisiin ja mahdollisuuksiin.

Asiakas on aina osa palvelutapahtumaa, jolloin asiakkaan kokemus palvelusta on
erittdin keskeisessa roolissa. Asiakaskokemus (Customer Experience, CX) on
asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus ja tunne siita, millaista on olla vuorovaiku-
tuksessa yrityksen kanssa. Se kattaa kaikki kohtaamiset ja vuorovaikutustilanteet,
joita asiakkaalla on yrityksen kanssa koko asiakkuuden ajan, alkaen ensikontaktista
aina asiakaspalveluun, tuotteiden tai palveluiden kayttoon, viestintdan seka mah-
dolliseen jalkimarkkinointiin saakka. Kokemus voi muodostua fyysisessa kohtaami-
sessa, digitaalisessa kohtaamisessa tai olla tiedostamaton kohtaaminen (brandi).
Asiakaskokemus syntyy asiakkaan mielikuvista, odotuksista, tunteista ja havain-
noista naiden kohtaamisten perusteella ja se muodostuu joka kerta uudestaan.
(Berry ym. 2002.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toiminta, tunteet ja merkitykset.
Toiminnan taso maarittelee sen, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin ja
kuinka monipuolista, sujuvaa, hahmotettavaa ja saavutettavaa palvelu on. Tunne-
taso kuvaa asiakkaalle syntyvia tuntemuksia palvelusta kuten miellyttavyytta ja kiin-
nostavuutta. Merkitystaso viittaa asiakkaan mielikuviin, unelmiin ja oivalluksiin, jotka

heijastavat hanen identiteettidan ja elamantapaansa. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Digitaalinen asiakaskokemus viittaa siihen, miten asiakkaat kokevat vuorovaikutuk-
sen yrityksen kanssa erilaisten digitaalisten kanavien, kuten verkkosivujen, mobii-
lisovellusten ja sosiaalisen median, kautta. Se kattaa kaikki ne kosketuspisteet,
joissa asiakas kohtaa yrityksen palvelut tai tuotteet. (RaiSys & RaiSiené 2023, 89.)
Taman nakemyksen mukaan onnistunut digitaalinen asiakaskokemus on keskeinen

osa yrityksen menestysta.

Kuitenkin kriittisempi tarkastelu tuo esiin myos haasteita ja ristiriitaisia tulkintoja. Esi-
merkiksi Chaffey ja Smith (2023, 67-68) korostavat teknologian, automaation ja
asiakasdatan roolia palveluprosessien ohjaamisessa, mutta heidan nakemyksensa
ei huomioi sita, etta asiakkaiden kokemukset eivat aina heijasta teknista onnistu-
mista. Pelkka teknologian hyodyntaminen ei takaa asiakastyytyvaisyytta, ja liian
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automatisoitu palvelu voi jopa heikentaa kokemusta, erityisesti silloin, kun asiakas

kaipaa inhimillista kontaktia.

Kayttokokemus (user experience UX) on laajempi ja kokonaisvaltainen termi,
joka kuvaa kayttajan tunnetta, joka syntyy vuorovaikutuksesta palvelutarjoajan pal-
veluiden ja tuotteiden seka kayttajan valilla. Se koostuu kayttajan tunteiden lisaksi
odotuksista, uskomuksista, havainnoista, mieltymyksista seka fyysisista ja psyykki-
sisista reaktioista ja kayttaytymisesta. Nama kokemukset syntyvat ennen palvelun
kayttoa, sen aikana ja sen jalkeen. UX:n tavoitteena on varmistaa, etta palvelu vas-
taa kayttajan odotuksia ja tarpeita seka tarjoaa positiivisen ja tyydyttavan loppurat-
kaisun. Esteettisesta nakokulmasta hyvin suunniteltu ja visuaalisesti miellyttava
kayttokokemus houkuttelee kayttgjia ja tekee kaytosta miellyttdvampaa. Digitaali-
sissa palveluissa UX-termi on erityisen tuttu kayttoliittymien ja digitaalisten palvelui-
den kehittgjille, silla kayttokokemus maarittaa sen, kuinka hyvin kayttajat viihtyvat
palvelun parissa ja kuinka helppoa heidan on saavuttaa tavoitteensa esimerkiksi
www-sivuilla vieraillessa tai sovellusta kaytettaessa. (Gibbons 2021.)

Kaytettavyys (usability) on myos keskeinen tekija digitaalisissa palveluissa. Kay-
tettavyys tarkoittaa sita, kuinka helposti ja tehokkaasti kayttajat voivat kayttaa digi-
taalista palvelua. Kayttoliittyman tulee taten olla helppokayttdinen ja looginen. Pal-
velun eri osien tulee toimia yhtenaisesti ja noudattaa samoja saantoja. Navigointi-
rakenne on myos luotava selkeaksi, jotta kayttajat |I0ytavat haluamansa sisallot hel-
posti. Toimivuuteen tulee kiinnittdd huomiota, silla palvelun tulee toimia nopeasti
ilman hairioita seka sen tulee toimia sujuvasti eri laitteilla ja naytailla, kuten alypu-
helimella, tabletilla ja tietokoneilla. (Filenius 2015, 24-30.)

Toimiva ja miellyttava kayttokokemus parantaa kokonaisvaltaista asiakaskoke-
musta ja antaa samalla lisaarvoa asiakkaille. Se on myos tarkea kilpailutekija, koska
se vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen ja suositteluha-
lukkuuteen etenkin some-kanavien keskustelualustoilla. Hyva asiakaskokemus
erottaa yrityksen kilpailijoista ja lisaa yrityksen arvoa. Asiakkaat, joilla on positiivisia
kokemuksia yrityksesta, ovat todennakodisemmin pitkdaikaisia asiakkaita ja suosit-
televat yritystda myos muille. Yrityksille asiakaskokemuksen parantaminen on jat-

kuva prosessi, joka vaatii asiakaspalautteen kuuntelemista, kohtaamispisteiden
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optimointia ja kokonaisvaltaista panostusta asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tayt-

tamiseen. (Richardson 2010.)

Digitalisaatio onkin mahdollistanut yrityksille helpon ja kustannustehokkaan tavan
palvella asiakkaitaan verkossa. Se on tuonut mukanaan huomattavia saastoja seka
mahdollistanut uusien palveluiden kehittdmisen ja markkinoille laajentumisen. Tek-
nologian avulla yritykset ovat pystyneet vahvistamaan asiakassuhteitaan ja I0yta-
maan uusia keinoja kilpailukyvyn kasvattamiseen. (Koivisto ym. 2019, 17-20.)

Koiviston ym. (2019, 17-20) nakokulma on laajasti jaettu, mutta se ei ole taysin ris-
tiriidaton. Lahdekriittisesti tarkasteltuna heidan nakemyksensa korostaa teknologia-
keskeisia hyotyja, mutta ei ota syvallisesti huomioon digitalisaation varjopuolia, ku-
ten asiakaskokemuksen inhimillistamisen haasteita tai palvelujen saavutettavuus-

ongelmia eri kayttajaryhmille. Asiakkaalle on kaiken aikaa luotava arvoa.
3.3.1 Arvonluonti ja asiakasarvo

Kuinka asiakasymmarrysta ja asiakasarvoa sitten vaalitaan? Asiakaskokemuksen
arvonluonti tarkoittaa prosessia, jossa yritykset pyrkivat luomaan merkityksellisia
ja positiivisia kokemuksia asiakkailleen kaikissa kosketuspisteissa. Arvon tuottami-
nen asiakkaalle on yritystoiminnan yksi tarkeimmista tavoitteista, silla se tukee liike-
toiminnan kasvua ja menestysta. Asiakaslahtoisessa toiminnassa keskitytaan miet-
timaan kuinka auttaa asiakasta menestymaan, helpottamaan ja parantamaan arke-

aan seka saaman kokemuksesta lisaarvoa. (Holma ym. 2021, 236-245.)

Asiakasarvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta siita, miten hyvin palvelu tai tuote
vastaa hanen odotuksiaan, tavoitteitaan ja tarpeitaan eli hadnen arvonluontiproses-
siaan. Se ei synny pelkastaan tuotteen ominaisuuksista, vaan myds vuorovaikutuk-
sesta ja palvelun helppoudesta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 9.) Hemila ym. (2016)
korostavat, ettd asiakasarvo on yksildllinen, jatkuvasti muuttuva ja herkka — mika
tekee sen tunnistamisesta haastavaa. Organisaatioiden tulisi pyrkia ymmartamaan
paitsi nykyisten asiakkaiden arvopohjaa, myds ennakoimaan tulevia odotuksia ja

arvoja.

Lahdekriittisesti tarkasteltuna Hemilan ym. (2016) esitys korostaa organisaatiokes-

keista nakokulmaa, jossa yritys pyrkii selvittamaan, mita asiakas arvostaa. Tama
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lahestymistapa voi jaada yksisuuntaiseksi, jos asiakkailta ei aktiivisesti kerata pa-

lautetta tai osallistuteta arvon maarittelyyn.

Andersson ym. (2017) puolestaan painottavat digitaalisen asiakaskokemusarvon
tunteellista ulottuvuutta ja korostavat esimerkiksi personoinnin, helppokayttdisyyden
ja nopeuden vaikutusta asiakaskokemuksen arvoon. Heidan mukaansa positiiviset
tunnekokemukset lisdavat palvelun koettua arvoa ja asiakkaan sitoutuneisuutta.
Tama on tarkea nakokulma, mutta siihen liittyy myos riskeja. Liiallinen personointi
voi herattaa huolta yksityisyydensuojasta ja asiakasdatan kaytosta — etenkin, jos

kayttajille ei ole taysin selvaa, miten heidan tietojaan kerataan ja hyodynnetaan.

Digitalisoituvassa ymparistossa aineettomien arvojen merkitys korostuu. Monimut-
kaistuvat ratkaisut vaativat yna useammin arvon yhteiskehittamista eri toimijoiden
kesken. Digitaaliset yhteiskehittamisen alustat mahdollistavat uudenlaisia arvon-
luontitapoja ja yhdistavat toimijoita yli maantieteellisten rajojen. Organisaation digi-
taalinen muutos edellyttda ajattelun ja resurssien uudelleensuuntaamista, ja siksi
digitalisaation paaasiallisena hidasteena eivat usein ole kustannukset tai tietoturva,

vaan organisaation sisaiset tekijat. (Andersson ym. 2017.)

Gerdt & Eskelinen (2018, 74) mukaan arvonluonti edellyttaa asiakaspalautteen ke-
raamista ja hyddyntamista palveluiden jatkuvassa parantamisessa. Digitaaliset ka-
navat tuottavat nykypaivana valtavasti dataa, joten digitaalisen jalanjaljen hyodyn-
taminen asiakaskokemuksen kehittamisessa on ensi arvoisen tarkeaa, koska sen
avulla opitaan kayttajista. Kuviossa 2 on esitetty osa-alueet, joista kokonaisvaltai-

nen asiakaskokemus digitaalisissa kanavissa muodostuu.
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KOKONAISVALTAINEN
ASIAKASKOKEMUS
DIGITAALISISSA KANAVISSA

E # | @

Asiakaskokemus Kayttokokemus Kaytettavyys Asiakasarvo
Millaista on olla Tuntuuko palvelu Onko palvelun Vastaako palvelun
vuorovaikutuksessa toimivalta ja kaytto helppoa kaytto toiveita ja
yrityksen kanssa? miellyttavalta? ja sujuvaa? ennakko-
odotuksia?

Kuvio 2. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen rakentuminen digitaalisissa palve-
luissa.

Ymmartamalla ja vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin seka tarjoamalla
personoituja ja raataldityja palveluita varmistetaan saumaton ja helppo asiakas-
polku. Tarkeita tekijoita ovat myods avoimuus ja rehellisyys viestinnassa, seka asi-
akkaiden tietojen suojaaminen. (Jaakkola ym. 2015, 185-187.) Kun yritykset keskit-
tyvat naihin osa-alueisiin, voivat ne parantaa asiakastyytyvaisyytta, sitoutumista, us-
kollisuutta ja suositteluhalukkuutta, mika lopulta erottaa yrityksen kilpailijoista (Ge-
rea ym. 2021, 7-10).

3.3.2 Asiakaspolut ja kohtaamiset

Nykypaivan asiakkaat liikkuvat vaivattomasti verkon, asiakaspalvelukanavien ja so-
siaalisen median kanavien valillda odottaen yhtenaista ja saumatonta asiakaskoke-
musta, oli sitten kyse mista kanavasta tai laitteesta tahansa. Tarve on |16ytaa vas-
tauksia helposti ja nopeasti, ajasta ja paikasta rippumatta. Kaksisuuntainen vuoro-
vaikutus on yha edelleen oleellinen osa asiakaskokemusta digitaalisessa maail-
massa. Verkkosivustojen tulee toimia tiedon jaon kanavana seka asiakaspalveluka-
navana. Tama paivan asiakkaat odottavat myos, ettd organisaatiot ymmartavat
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heidan tarpeensa ja mieltymyksensa aiempien kokemusten perusteella. Siksi he

odottavat personoitua ja yksilOllista palvelua. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaskokemuksen kannalta on tarkeaa huomioida myos kriittiset nakokulmat. Lii-
allinen personointi voi heikentaa luottamusta, jos asiakkaat kokevat, etta heita seu-
rataan tai heidan tietojaan kaytetaan kaupallisesti hyvaksi. Lisaksi kaikki eivat ar-
vosta monikanavaisuutta — osa suosii selkeaa ja yksinkertaista palvelua. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 35.)

Kotlerin ym. (2011, 46) mukaan kuluttajien asiointipaatokseen vaikuttavat merkitta-
vasti muiden kayttajien antamat suositukset ja arviot, joita asiakkaat lukevat ja ver-
taavat. Sosiaalinen media on muuttanut tapaa, jolla kuluttajat muodostavat kasityk-
sensa brandeista ja tuotteista — mainontaan luottaminen on vahentynyt ja vertaisten
mielipiteet ovat korostuneet. Tassakin on kuitenkin syyta lahdekritiikkiin: kaikki ver-
kossa julkaistut arvostelut eivat ole autenttisia tai puolueettomia. Yritykset voivat
manipuloida arvosteluita, ja vaikuttajamarkkinointi voi hamartaa rajan kaupallisen

sisallon ja henkilokohtaisten kokemusten valilla.

Digitalisaatio muuttaa vuorovaikutusta monin tavoin, lisaten kohtaamispisteita ja
monimuotoistaen kanavia. Samalla vuorovaikutuksen sykli nopeutuu. Asiakkaan
kohtaamishetket ja asioinnit organisaation kanssa kaikissa kanavissa muodostavat
kohtaamispisteita ja koko palveluprosessin matkaa kutsutaan asiakaspoluksi. Koh-
taamiset ja polku vaikuttavat vahvasti asiakaskokemukseen ja se voi joko syventaa
asiakassuhdetta tai saada asiakkaan karttamaan organisaatiota. Asiakaspolut eivat
ole koskaan suoria ja ennakoitavia. Asiakas voi siirtya eri vaiheiden valilla jousta-
vasti riippuen palveluprosessista ja eri kanavista saaduista viesteista. Erityisesti di-
gitaalisissa kanavissa on useita kosketuspisteita, joista osa ei ole organisaation hal-
linnassa, kuten sosiaalisen median alustat ja keskustelufoorumit. (Holma ym. 2021,
137-144.)

Koivisto ym. (2019, 35) toteaa, ettd kun asiakaspolkua tarkastellaan kokonaisuu-
dessaan, on ymmarrettava, etta asiakaspolut keskittyvat siihen, miten asiakas kul-
kee yrityksen tarjoaman palvelun tai tuotteen parissa. Kun taas kayttajapolut tarkas-
televat yksityiskohtaisemmin kayttajan vuorovaikutusta yksittaisten digitaalisten pal-
velujen tai tuotteiden, kuten verkkosivujen tai sovellusten, kanssa. Asiakaspolut ja

kayttajapolut taydentavat toisiaan.
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Kayttajapolkujen suunnittelussa voidaan hyodyntaa palvelumuotoilua, jossa palvelu
nahdaan kayttajan polkuna, joka alkaa ennen varsinaista palvelun kayttoa ja jatkuu
viela sen jalkeen. Digitaalisessa kontekstissa tama voi tarkoittaa esimerkiksi asiak-
kaan tutustumista palveluun verkossa, itse palvelun kayttoa ja sité seuraavaa asia-
kaspalautetta tai jatkokayttoa. Kayttajapolut auttavat visualisoimaan taman matkan
ja tunnistamaan kriittiset kohtaamispisteet, joissa kayttokokemus joko paranee tai
heikkenee. (Koivisto ym. 2019, 35.)

Stickdorn ym. (2018, 43-45) korostavat, etta kayttajapolkujen suunnittelu auttaa tun-
nistamaan palvelun "sargja" eli hetkia, joissa kayttajan odotukset eivat tayty. Esi-
merkiksi monimutkainen kirjautumisprosessi, navigoinnin vaikeus tai sekava kaytto-
littyma voivat aiheuttaa turhautumista ja katkaista kayttajan polun ennen aikojaan.
Palvelumuotoilun avulla naita ongelmakohtia voidaan ratkoa ja optimoida palvelua

siten, etta kayttajan matka on mahdollisimman sujuva.

Holman ym. (2021, 306) mukaan tulevaisuudessa palvelun kayttgjien ja palvelun-
tarjoajien kohtaamiset sulautuvat kokemusalustoiksi. Digitaaliset kokemusalustat
(experience platform) tulevat tarjoamaan mielenkiintoisia ja uudenlaisia kohtaamis-
pisteita. Alustoilla tarkoitetaan digitaalisten kanavien ja fyysisten kohtaamispistei-
den yhdistavia virtuaalisia alustoja, jotka tuottavat kayttajille personoituja kokemuk-
sia. Kayttaja voi liikkua omassa fyysisessa, digitaalisessa tai virtuaalisessa ympa-

ristdssa ja saada omia tarpeitaan vastaavia palveluita.

Organisaatioiden on ymmarrettava kaikki asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ja
johdettava asiakaskokemusta strategisesti. Yhtenainen toimintatapa organisaa-
tiossa on ensiarvoisen tarkeaa luodessa saumatonta asiakaskokemusta. Ongelmia
voi aiheuttaa organisaation eri osastojen eriytyminen tai hierarkia, jotka estavat tie-
don ja kokemusten siirtymisen osastojen valilla. Usein asiakkaan polkua kuvataan
ulkoisten kanavien ja pisteiden kautta, mutta organisaation sisaiset haasteet tulevat
esiin vasta, kun ne kuvataan sisaisten prosessien avulla. (Saarijarvi & Puustinen
2020.)

3.4 Digitaalinen asiakaspalvelukanava chatbot

Kayttokokemus digitaalisissa palveluissa on keskeinen tekija, joka maarittaa asiak-

kaiden tyytyvaisyyden ja sitoutumisen digitaalisiin kanaviin. Kun asiakkaat odottavat
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sujuvaa ja personoitua palvelua, yritysten on tarkeaa kehittda tehokkaita asiakas-
palvelukanavia, jotka vastaavat naihin odotuksiin. Digitaalinen asiakaspalveluka-
nava chatbot, tarjoaa mahdollisuuden parantaa kayttokokemusta tarjoamalla vali-
tonta ja personoitua palvelua. Tassa kehittamistydssa tukeudutaan ensisijaisesti
lahteisiin, joissa tarkastellaan chatbot-palvelua asiakaspalvelun ja tiedonhaun kon-
tekstissa, koska viihdepuolen painotukset eivat taysin vastaa korkeakoulun tarpeita.
Seuraavassa osiossa tarkastellaan, miten chatbotit voivat tayttaa nama vaatimukset
ja parantaa asiakaskokemusta digitaalisissa palveluissa.

Chatbot on tekoalya kayttava tietokoneohjelma, joka on kehitetty ja suunniteltu kay-
maan keskusteluja ihmisten kanssa luonnollisella kielelld. Luonnollisen kielen pro-
sessoinnilla (NLP Natural language processing) tarkoitetaan kykya kayttaa, sovel-
taa, tunnistaa ja tuottaa inmisen kayttamaa kieltd. Chatbotteja kaytetaan monenlai-
sissa sovelluksissa, kuten asiakaspalvelussa, tiedonhakupalveluissa ja viihteessa.
Ne auttavat kayttajia vastaamalla kysymyksiin, suorittamalla tehtavia tai tarjoamalla
suosituksia. Chatbotit voivat toimia tekstipohjaisina esimerkiksi verkkosivustoilla ja
viestisovelluksissa, tai aanipohjaisina virtuaaliassistentteina. (Chaffey & Smith
2023, 469-470, 480.)

Kolari & Kallio (2023) mukaan yritykset pyrkivat jatkuvasti Idytamaan uusia ja inno-
vatiivisia keinoja kehittda ja parantaa asiakaskokemusta, ja chatbot on yksi tehok-
kaimmista tyokaluista tahan tarkoitukseen. Nama automatisoidut keskusteluohjel-
mat eivat ainoastaan mahdollista valitonta vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa,
vaan voivat myos olla keskeinen tekija paremman asiakastyytyvaisyyden ja liiketoi-
minnan menestyksen saavuttamisessa. Adam ym. (2019, 3) pitaa kuitenkin tar-
keana, etta chatbotin kohdalla tulisi aina ensin miettia mika on se ongelma tai
haaste, jonka yritys haluaa chatbotin avulla ratkaista.

3.4.1 Miten saada asiakkaat kayttamaan chatbottia?

Chatbotin kayttoonotossa kayttajakokemuksen sujuvuus ja saavutettavuus ovat
keskeisia tekijoita. Selkea ja helppokayttdinen kayttoliittyma, hyva loydettavyys
(esim. verkkosivun etusivulta) seka nopea ja luotettava palvelu ovat kaikki element-
teja, jotka voivat lisata chatbotin kayttohalukkuutta ja arvoa kayttajalle. Naiden li-
saksi selkea ohjeistus selked ohjeistus ja luotettavat vastaukset ovat edellytyksia

luottamuksen syntymiselle. Chatbotin tulisi siis paitsi vastata oikein, myos saastaa
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kayttajan aikaa tarjoamalla hyodyllista tietoa tehokkaasti. Huomioimalla edella mai-
nitut asiat, voidaan luoda kayttajaystavallinen ja luotettava chatbot, joka houkuttelee
kayttajia ja auttaa heitd saavuttamaan tavoitteensa. (Ranieri ym. 2024.)

Chatbot voi my0Os tarjota kayttajille samansisaltoisia suosituksia ja muistutuksia
ajankohtaisista asioista. Ne voivat toimia osana asiantuntijatiimia, jolloin niilla on
laajempi ja syvempi tietamys seka vastausvalikoima kuin mita verkkosivustolta 10y-
tyy. Lisaksi chatbot voi toimia viihdyttajana ja yllapitaa samalla suhdetta opiskeli-
jaan. (Halmeaho 2022.)

Toisaalta osa tutkijoista suhtautuu kriittisesti ajatukseen, etta chatbotit voisivat kor-
vata asiakaspalvelun vuorovaikutukselliset tarpeet. Vaikka chatbot voi tarjota hen-
kilokohtaista vuorovaikutusta verrattuna staattisiin verkkosivuihin, teknologian rajoit-
teet voivat johtaa vaarinymmarryksiin tai mekaaniseen palveluun, joka ei tunnu ai-

dosti empaattiselta. (Haugeland ym. 2022.)

LAB-ammattikorkeakoulun eLAB-verkkosivuston hakupalvelu tarjoaa kayttgjille te-
hokkaan ja nopean vaylan |0ytaa yksittaisia tietoja ja asiakokonaisuuksia. Kuitenkin
chatbotilla on useita etuja perinteiseen verkkosivuston hakutoimintoon verrattuna,
kuten ymmarrysta ja osaamista esittaa asioita laajemmista nakokulmista. Tama voi

tuoda merkittavaa lisaarvoa kayttajille.

Digitaalisen ja kasvokkain tapahtuvan palvelun yksi merkittava ero kuitenkin on hen-
kilokohtainen vuorovaikutus. Opiskelijoiden asiakaspalvelupisteella asiointi mahdol-
listaa henkilokohtaisen kohtaamisen opintosihteerin kanssa, joka tarjoaa yksilollista
tukea ja neuvontaa opintoihin liittyvissa asioissa seka mahdollisuuden syvallisem-
paan keskusteluun ja monimutkaisempien asioiden kasittelyyn. Chatbot-palvelu aut-
taa tiedonhaussa ja tarjoaa nopeita ratkaisuja yksinkertaisiin kysymyksiin ja ongel-
miin, mutta tarjoaa vain yleisluonteista tukea opintojen suorittamiseen. Chatbot tar-
joaa joustavan tavan kasitella asioita, vastauksen voi saada milloin ja missa ta-
hansa, ilman odottelua. Opiskelijoiden asiakaspalvelupisteilla on nykypaivana rajoi-
tetut aukioloajat ja sahkoisissa palveissa aina odotusaika, joten vastauksen saami-
nen voi kestaa. Kumpikin tapa naista tarjoaa omat ainutlaatuiset lisaarvonsa, ja va-

linta riippuu taysin opiskelijan tarpeista, mieltymyksista ja tilanteesta.
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3.4.2 Valitonta ja personoitua palvelua monin eri tavoin

Chatbotit ovat nousseet keskeiseen rooliin yritysten asiakaspalvelussa ja niiden
kayttd on kasvussa monilla eri toimialoilla. Chatbotit tarjoavat tehokkaan tavan ka-
sitella suuria maaria asiakaskyselyita- ja ongelmia samanaikaisesti. Suurin hyoty
tulee olemaan asiakaspalvelun nopeutuminen, jonotuksen vahentyminen ja palve-
lun saaminen 24/7. Tekoalylla varustettu botti pystyy vastaamaan kysymyksiin, rat-
kaisemaan ongelmia ja ohjaamaan oikean tiedon aarelle. Alykkaimmat chatbotit op-
pivat myos asiakkaiden kayttaytymisesta ja tarpeista, minka avulla ne pystyvat tar-
joamaan personoitua ja raataloitya palvelua. Yrityksen asiakaspalvelukustannukset
vahenevat, kun rutiinitehtavia automatisoidaan ja resurssit voidaan kohdentaa te-
hokkaammin. Chatbotit hyodyntavat edistynytta tekoalya ja koneoppimista, mika te-
kee niista jatkuvasti kehittyvia ja innovatiivisia tyOkaluja asiakaskokemuksen paran-
tamiseen. (Halmeaho 2022.)

Asiakasuskollisuuden edistaminen ja asiakassuhteen vahvistaminen edellyttaa per-
sonoidun asiakaskokemuksen tarjoamista. Asiakkaalle tuotetaan lisaarvoa silla, etta
han ilahtuu palvelusta. Tama toteutuu personoidulla vuorovaikutuksella, kuten hen-
kilokohtaisilla tervehdyksilla, mika saa asiakkaat tuntemaan olonsa erityisen arvos-
tetuiksi. Alykkailla chatbotilla on kyky muistaa aikaisemmat asiakasvuorovaikutuk-
set ja analysoimalla tata historiaa se pystyy tarjoamaan asiakkaalle johdonmukai-
sempaa palvelua, kuten suosituksia ja raataloityja tarjouksia asiakkaan mieltymys-
ten perusteella. Lisdksi chatbot pystyy tarjoamaan reaaliaikaista tukea ja ohjeita
seuraamalla asiakkaan kayttaytymista sivustolla. Integroimalla chatbot yrityksen
muihin jarjestelmiin, kuten CRM-jarjestelmaan, voidaan yksilollistda ja helpottaa
asiakaskokemusta seka automatisoida taustatyota, silla tekoaly pystyy paattele-
maan tarvittavat tiedot taustajarjestelmasta. (Halmeaho 2022.) Kuviossa 3 on esi-
tetty chatbotin tuomia hyotyja asiakaspalvelussa.
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Helppo ja nopea apu tiedon
|oytamisessa

Palvelu 24 /7 ympéri
maailman
CHATBOTIN
HYODYT

Matalan kynnyksen palvelu

Mahdollisuus personoituun
palveluun

Kuvio 3. Chatbotin hyodyt asiakaspalvelussa

eLAB- verkkosivustolla toteutettu chatbot-palvelu tarjoaa kayttajille mahdollisuuden
saada apua ja vastauksia ympari vuorokauden. Kayttokokemuksen keskeisia ha-
vaintoja ovat helppokayttoisyys, nopea vastausaika, kattavat tiedot ja ymparivuoro-
kautinen palvelu. Chatbot Neo on suunniteltu kayttajaystavalliseksi, jolloin kayttajat
voivat helposti esittda kysymyksia ja saada vastauksia ilman monimutkaisia navi-
gointivaiheita. Chatbot vastaa kysymyksiin valittomasti, mika parantaa kayttokoke-
musta vahentaa odotusaikaa verrattuna perinteiseen asiakaspalveluun. Chatbot tar-
joaa laajan valikoiman tietoa, kuten ajanvarauksia, toimipisteiden aukioloaikoja ja
yhteystietoja ja yleisia kysymyksia opiskelijoille. Chatbot on myds kaytettavissa
24/7, mika mahdollistaa avun saamisen milloin tahansa, myos silloin kun opiskeli-

joiden asiakaspalvelu ei ole avoinna.

Hyddyntamalla edellisissa kappaleissa lapikaytyja digitaalisen avustajan palveluita,
voidaan parantaa opiskelijoiden arkea ja tukea opintomenestysta. Opiskelijoiden
kynnys kysya useita kysymyksia eri aiheista, jopa useita kertoja tarvittaessa, laskee.
Samoin yhteydenottokynnys madaltuu tilanteissa, joissa tarvitaan apua esimerkiksi
henkilokohtaisen hyvinvoinnin asioissa. Uusille aloittaville opiskelijoille chatbotin
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kaytto voi tuoda tehokkuutta opintojen aloitukseen. Lukuvuoden alussa ongelmana
on opiskelijapalveluiden ja muiden tukipalvelukanavien ruuhkautuminen, mutta hyo-
dyntamalla tehokasta avustajaa tastakin selvitaan joustavammin. Opiskelijat paase-

vat sujuvammin alkuun opinnoissaan.

Opiskelijoiden ja henkilokunnan asiointi asiakaspalvelupisteilld saattaa vahentya
entisestaan. Asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja tullaan todennakoisesti supista-
maan, ja myos tilatarpeisiin saatetaan tehda muutoksia. Opiskelijoiden asiakaspal-
velupisteessa voisi hyodyntaa samanlaisia itsepalvelulaitteita kuin esimerkiksi
McDonald'sissa, missa asiat voidaan hoitaa paatelaitteen kautta tai vaihtoehtoisesti
asiakaspalvelijan avulla. Tama mahdollistaisi joustavan asiakaspalvelun, ja apu olisi
kuitenkin aina saatavilla. Tulevaisuudessa, kun opiskelijat ja henkilokunta tottuvat
kayttamaan chatbotteja tai kampuksella sijaitsevia asiakaspalvelulaitteita, asiakas-

palvelu voi siirtya kokonaan ennalta varattuihin tapaamisaikoihin.
3.4.3 Chatbot ja jatkuva oppiminen

Jatkuvalla oppimisella on merkittava rooli chatbotin kehityksessa ja tehokkaassa
toiminnassa. Kehitys perustuu vuorovaikutuksen analyysiin ja koneoppimismallei-
hin, joiden avulla chatbot oppii asiakkaiden kayttaytymisesta ja mieltymyksista.
Asiakaspalvelun aikana chatbot voi mahdollisesti kerata asiakaspalautetta helppo-
jen tyytyvaisyyskyselyiden avulla. Sen tulee my0os pystya paivittamaan tietojaan ja
vastauksiaan reaaliajassa seka lisaamaan uusia ominaisuuksia ja toiminnallisuuk-
sia tarpeen mukaan. Mukautuminen muuttuviin tarpeisiin ja trendeihin on tarkea osa
kehitysta. Yhteistyo ihmisen kanssa on keskeista chatbotin oppimisessa, silla vain
ihminen voi varmistaa, etta se tarjoaa asiakkaille tarkkoja ja asianmukaisia vastauk-
sia. (Chaffey & Smith 2023, 470, 509.)

Nykyiset chatbotit eivat viela kykene tunnistamaan tai reagoimaan asiakkaan tun-
netiloihin, mika rajoittaa niiden kykya tarjota aidosti empaattista palvelua. On kuiten-
kin odotettavissa, etta tekoalyn kehittyessa chatbotit tulevat yha paremmin ymmar-
tamaan esimerkiksi kiukun, pettymyksen tai turhautumisen ilmauksia. Tama kehitys
herattaa kysymyksia: haluavatko ihmiset oikeasti jakaa tunteitaan koneelle, vaikka
tama osaisi reagoida empaattisesti? Tunteisiin reagoivan chatbotin ajatus on kieh-

tova, mutta samalla hieman ristiriitainen. Ihmismaisyys voi lisata luottamusta, mutta
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voiko tekoaly koskaan aidosti "ymmartaa" kayttajan tunnetta, vai onko kyse vain
uskottavasti esitetysta empaattisuudesta?

Ajatus siita, etta kayttgjat voisivat tulevaisuudessa valita chatbotin persoonallisuu-
den — esimerkiksi virallisen, humoristisen tai leikillisesti piikittelevan version. Tama
voisi tuoda palveluun uudenlaista vuorovaikutteisuutta. Toisaalta heraa kysymys,
missa maarin tallainen "valinnanvapaus" vie huomiota pois varsinaisesta palvelun
laadusta ja sisallosta. Voisiko liian viihteellinen chatbot jopa heikentaa luotetta-

vuutta?
3.4.4 Chatbotin haasteet

Chatboteilla on monia etuja asiakaskokemuksen yhteydessa, mutta yritysten tulisi
huomioida myds niiden rajoitukset ja mahdolliset kriittiset nakdkulmat. Vaikka teko-
aly korvaisikin osan asiakaspalvelusta ja chatbotit voisivat olla tulevaisuudessa ke-
hittyneempia, niin jatkossakin tarve ihmisavulle ja kasvotusten kohtaamisille sailyy.
Ihan kaikkea tekoalypohjainen asiakaspalvelija ei voi eika pysty hoitamaan. Chat-
bottien nykyinen kdmpelyys on viela ihmisen etu, koska talldin ihmisavun ja vuoro-
vaikutuksen arvo korostuu. Vain ihminen pystyy tulkitsemaan tietyt tilanteet, ole-
maan joustava ja tekemaan ratkaisuja maalaisjarjella. Olemalla ihminen ihmiselle.

Tulevaisuuden suunta riippuu taysin meista itsestamme. (Gartner 2023.)

Ihan itsekseen tekoaly ei myoskaan kehity eika pysya toiminnassa. Tekoaly tule pi-
taa ajantasaisena ja tunnistaa kaiken aikaa sen kehityskohteet. Tekoalyn opettami-
nen toimivaksi ja hyvaksi asiakaspalvelijaksi vaatii hyvin laajan aineiston taustalle.
Se vaatii jatkuvaa opettamista, yllapitamista, paivittamista ja kehittamista. Sita tulee
my0s valvoa saannollisesti. Jonkinlainen raportointi kuuluu myos osana sen tavoit-
teiden seurantaan, joten niitda on myos seurattava. Ongelmiin on myos osattava va-
rautua. Tekoalyn kayttoon tulee sitoutua, jotta siitd saadaan irti paras mahdollinen
hyéty. (Chaffey & Smith 2023, 509-512.)

Kolari & Kallio (2023) muistuttavat, ettd opettamisessa on huomioitava se, etta te-
koaly pohjautuu sille syGtettyyn tietoon, jolloin kaikenlainen data, joka saattaa syrjia
tiettyja inmisryhmia, tulisi tarkistaa huolellisesti. Kayttajien osalta on myos tarkeaa
huomioida tietosuojakaytannot heti alkuvaiheessa, koska chatbot kasittelee usein
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henkilokohtaisia tietoja. Kuviossa 4 tuodaan esille chatbot-palvelun keskeisimmat

haasteet.
Inhimillisyyden puute
0
— Virheelliset ja puutteeliset
vastaukset
CHATBOTIN
~ HAASTEET
\\ — Jatkuva kehittaminen
\

Tietoturva

Kuvio 4. Chatbotin haasteet asiakaspalvelussa

On kuitenkin keskeista harkita huolellisesti chatbotin kayttda ja miettia sen toimi-
vuutta kyseiselle kohderyhmalle. Chatbotti tulisi olla suunniteltu ja koulutettu tarjoa-
maan nimenomaan konkreettista lisdarvoa asiakkaille. Jotta asiakkaan kokema pal-
velukokemus olisi sujuva ja helppo, tulisi chatbotin taydentaa yrityksen muita asia-
kaspalvelukanavia tehokkaasti. Chatbot ei ole pelkastaan teknologinen apuvaline,
vaan strateginen osa yrityksen menestysta nykyajan kilpailluilla markkinoilla. (Jarvi-
nen 2023.)
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4 Kehittamishankkeen toteuttaminen
4.1 Tutkimusmenetelmien tarkastelu

Kehittamistutkimus yhdistaa kaytannon ongelmien ratkaisemisen ja teoreettisen tie-
don tuottamisen. Siina kehitetaan ja testataan uusia tuotteita, prosesseja tai toimin-
tatapoja, ja samalla tutkitaan niiden vaikutuksia ja toimivuutta. Kehittamistutkimus
ei ole varsinaisesti tutkimusmenetelma, vaan sita kuvataan monimenetelmaisena
tutkimusotteena, jossa yhdistyvat kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset tutkimusmenetel-
mat. (Kananen 2015, 33-34.)

Kehittamistutkimus lahtee liikkeelle erilaisista tilanteista ja lahtokohdista, kuten yri-
tyksen tarpeesta kehittaa jotakin tai saada aikaan muutosta. Kaytannon ongelmien
ratkaisu, kaytantdjen uudistaminen, uusien ideoiden, tuotteiden ja palveluiden lan-
seeraaminen kuuluvat oleellisesti tutkimukselliseen kehittamiseen. Kehittamiskoh-
teena olevan yrityksen taustatietojen avulla pystytadn maarittelemaan tarkempi ke-
hittamiskohde ja tavoitteet seka rajaamaan kehittamisen kohde. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 13-17.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusote on tutkimusmenetelma, joka keskittyy ilmi-
oiden ymmartamiseen, tulkintaan ja merkitysten selvittamiseen. Sita kaytetaan eri-
tyisesti, kun tutkitaan ihmisten kokemuksia, ndkemyksia tai sosiaalisia prosesseja.
Tarkoituksena on keskittya yksittaiseen tapaukseen, hankkia siita paljon tietoa, ku-
vata todellisuutta ja ymmartaa sita paremmin. Tutkimuksen kohde on harkitusta va-
littu ja tyypillisesti tutkija on itse hyvin lahella tutkittavia ja heidan toimintojaan. Laa-
dullinen tutkimusprosessi on pitkalti tutkijan omaan intuitioon, tulkintaan, jarkeilyky-
kyyn, yhdistamis- ja luokittamisvalmiuksiin perustuvaa. (Ojasalo ym. 2015, 104.)

Laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan luonnollisissa, todellisissa olosuhteissa to-
teutettavia tutkimuskaytantoja, kuten teema- tai ryhmahaastatteluja, osallistavaa
havainnointia ja erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiivisia analyyseja. Laa-
dullisen aineiston kerdaminen on paamaarahakuista toimintaa. Se ei ole puhtaan
tiedon ja totuuden esille kaivamista vaan vuorovaikutusta tutkimuksen kohteena ole-
vien kanssa. (Hirsjarvi ym. 2009, 64; Vilkka 2021, luku 5.)

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus, tunnetaan myos tilastollisena tutkimuk-

sena, jonka avulla pyritdan mittaamaan ilmioita numeerisesti ja analysoimaan niiden
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valisia yhteyksia tilastollisin menetelmin. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa yleis-
tettavia johtopaatoksia, testata hypoteeseja ja selittda syy-seuraussuhteita. Kvanti-
tatiivinen tutkimus perustuu usein suuriin aineistoihin, joita voidaan kerata esimer-

kiksi kyselylomakkeilla, rekisteritiedoista tai mittauksista. (Heikkila 2014, 12-16.)

Tutkimusaineiston keraamiseksi kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan syste-
maattisia menetelmia. Kyselylomakkeet ja standardoidut haastattelut ovat yleisim-
pia datan keruumenetelmia, joissa vastaajille esitetaan ennalta maarattyja kysymyk-
sia seka strukturoituja vastausvaihtoehtoja. Kysymykset voivat perustua esimerkiksi
Likert-asteikkoihin, joissa vastaajat arvioivat vaittamia asteikolla 1-5. Mittausten va-
liditeetti (mittaako tutkimus sita, mita sen on tarkoitus mitata) ja reliabiliteetti (mit-
tausten toistettavuus) ovat keskeisia tutkimuksen laadun varmistamisessa. (Vilkka
2007, 18-19.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen analysointiin kaytetaan erilaisia tilastollisia menetelmia,
joiden avulla voidaan tunnistaa muuttujien valisia yhteyksia ja tehda yleistyksia laa-
jempaan populaatioon. Yleisimpia analyysimenetelmia ovat esimerkiksi frekvenssi-
jakaumat, keskiarvot, varianssianalyysi, regressiomallit seka korrelaatioanalyysi.
Tulosten perusteella voidaan muodostaa malleja ja teorioita, jotka auttavat ymmar-
tamaan tutkittavaa ilmiota paremmin. (Vilkka 2021, luku 4.)

Otanta on keskeinen osa kvantitatiivista tutkimusta, silla sen avulla pyritaan varmis-
tamaan tutkimuksen yleistettavyys. Satunnaistettu otanta on yksi luotettavimmista
tavoista varmistaa, etta tutkimustulokset kuvastavat laajempaa kohderyhmaa. Otan-
nan koko ja rakenne vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen ja validiteettiin, mika

korostaa huolellisen suunnittelun merkitysta. (Vilkka 2021, luku 4.)

Vaikka kvantitatiivinen tutkimus tarjoaa tarkkaa numeerista tietoa ja mahdollistaa
laajojen ilmididen vertailun, siihen liittyy myos haasteita. Tietojen keruu perustuu
standardoituihin kysymyksiin, mika voi rajoittaa vastaajien mahdollisuutta tuoda
esiin syvallisempaa nakemysta. Taman vuoksi joissakin tutkimuksissa yhdistetaan
kvantitatiivinen ja laadullinen tutkimus, jotta voidaan saada kattavampi kuva tutkit-
tavasta ilmiosta. (Hirsjarvi ym. 2009, 136-137.)

Laadullinen ja maarallinen tutkimusmenetelma, joilla kerataan laajemman joukon
mielipiteitd ja nakemyksia kyselylla seka verkossa, ettd luonnollisessa ymparis-

tossa, soveltuvat kaytettavaksi rinnakkain kehittamistyoni tutkimusmenetelmiksi.
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Opiskelijoiden nakemykset, ideat ja palautteet ovat juuri niita asioita, joita tutkimuk-
seni tarvitsee saada tietoonsa. Tulosten avulla voin selvittda kuinka chatbot-palvelu
parantaa opiskelijoiden asiakaspalvelun kayttokokemusta ja tiedonsaantia seka
kuinka sen toimintaa voidaan kehittaa.

Ojasalon ym. (2015, 36) mukaan lahestymistapaa ei tule pitaa yksittaisena mene-
telmana tai tekniikkana, vaan se tulee ymmartaa laajemmin osana kehittamisen ta-
voitteiden kokonaisuutta. Lahestymistapa on siis laajempi kasite, joka viittaa tapaan
tarkastella ja kasitella tiettya ilmiota, ongelmaa tai tutkimuskysymysta. Se kuvaa tut-
kimuksen tai toiminnan yleisen suunnan ja periaatteet. Kehittamistehtavan luonne
maarittaa pitkalti sen millainen Iahestymistapa siihen sopii parhaiten. Lahestymista-
paa ei kuitenkaan tarvitse valita mustavalkoisesti, vaan niita voi olla monia ja niista

voi poimia parhaimmat piirteet.

Kun kehittamishankkeessa on tarve selvittaa kaytannon ongelmia ja saada aikaan
muutosta, sopivin lahestymistapa on toimintatutkimus. Toimintatutkimus on tutki-
musmenetelma, joka yhdistad kaytannon kehittamisen ja tiedon tuottamisen. Sen
tavoitteena on parantaa toimintatapoja ja sosiaalisia kaytantoja samalla, kun niista
opitaan uutta. Lahestymistavassa mietitaan asioita siitd nakokulmasta, kuinka asi-
oiden pitaisi olla, eika sita, miten ne nyt ovat. Yksinkertaisesti sanottuna toimintatut-
kimus tutkii todellisuutta muuttaen sita ja muuttaa todellisuutta tutkimalla sita. (Heik-
kinen & Kaukko 2023, 17.)

Toimintatutkimuksen keskeinen piirre Heikkinen ym. (2008, 19-21) mukaan on asi-
anosaisten aktiivinen osallistuminen kehittamistyohon, jolloin myds tukija on mu-
kana muutoksen lapiviennissa. Kaytannonlaheisyys ja tutkijan ja tutkittavien valinen
yhteysty6 on oleellinen osa.

Kehittamisprosessi toiminnallisessa tutkimuksessa pitaa aina sisallaan suunnitte-
lun, toiminnan, havainnoinnin, arvioinnin ja uudelleensuunnittelu ja se etenee jatku-

vana syklina eli spiraalina, jolloin eri vaiheet toistuvat aina uudelleen (kuvio 5).
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Reflektointi

Suunnitelma

Kuvio 5. Toimintatutkimuksen spiraali mukaillen (Heikkinen ym. 2023, 27)

Toimintatutkimus tahtaa jatkuvaan muutokseen ja kehittamiseen. Tutkimusmenetel-
maa voidaan kuvata pyOrteeksi, joka johtaa jatkuvasti uusiin kehittamisideoihin. Ky-
seessa on pitkajanteinen prosessi, silla kyseessa on aina toimintatapojen muutos.
(Kananen 2014a, 11-13.)

4.2 Tutkimusosion toteuttaminen

Kehittamistyoni lahestymistapa on toiminnallinen tutkimus (toimintatutkimus). Toi-
mintatutkimus valikoitui sopivimmaksi tutkimusmuodoksi, koska tavoitteena on rat-
kaista kaytannon ongelma seka samalla oppia ja luoda uutta. Kohteena on myos
muuttaa ihmisten toimintoja ja kaytanteita. Kehittamistyossani aineiston keruu to-
teutettiin kyselylomakkeella, mika mahdollisti kaytannonlaheisyyden sekd molem-
minpuolisen aktiivisen osallistumisen. Tutkimuksen maarallisen eli kvantitatiivisen
puolen tavoitteena oli kerata numeerisia vastauksia ja |0ytaa niista yleistyksia. Nai-
den avulla pyrittiin 10ytamaan kayttajatietoa chatbot-palvelun kaytosta ja sen toimi-
vuudesta. Avoimet kysymykset toivat tutkimukseen myos laadullista eli kvalitatiivista
nakokulmaa, silla ne antoivat vastaajille mahdollisuuden ilmaista nakemyksiaan ja
toiveitaan ilman strukturoituja vastausvaihtoehtoja. Nain saatiin myos kayttajalahtoi-
sia kehitysehdotuksia.
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Kehittamistyoni tavoitteena on opiskelijoiden tiedonhakuun ja asiakaspalveluun liit-
tyvien toimintojen ja kaytanteiden muuttaminen seka kehittdaminen. Uutena tapana
ratkaista tiedonhaun ongelmaa seka uudenlaista asiakasneuvontaa, on kehittaa
Chatbot-palvelua eLAB-verkkosivuilla. Opiskelijat otetaan mukaan tutkimukseen,
jolloin ratkaisemme yhdessa kaytannon ongelmaa ja saamme aikaan muutosta.
Tama tarjoaa tutkijalle monia etuja. Palveluiden tuottamiseen ja tiedon hakuun saa-
daan uusia ja erilaisia nakokulmia silla juuri itse opiskelijat tietavat ja tuntevat par-
haiten haasteet ja ongelmat, joita he kohtaavat kaytannossa. Kehittamistyon tutki-
musotteet, lahestymistapa ja menetelmat esitetdan kuviossa 6.

@\ 209

TUTKIMUSOTTEEN LAHESTYMISTAVAN TIEDONKERUU-
VALINTA VALINTA MENETELMIEN
VALINTA
Kvantitatiivinen ja L. ) L
kvalitatiivinen Tonmlnrjalllnen k:;gg:::g:n
tutkimus tutkimus
« ilmididen - tavoite selvittaa « standardoitu
mittaaminen ja kaytannén kyselylomake
yhteyksien ongelmia ja saada + isolta joukolta
l6ytaminen aikaan muutosta kysytadn samoja
i asioita
« ilmididen
ymmartaminen ja
tulkinta

Kuvio 6. Kehittamistyon prosessin eteneminen

Tassa kehittamistydssa chatbot-palvelun parantaminen ja toimivuuden arviointi on
mahdollista, koska tydoskentelen LUT-korkeakoulun sisaisen opiskelijaviestinnan tii-
missa ja olen mukana chatbot-palvelun kehitystyoryhmassa. Tyoryhma kehittaa ja
vastaa chatbot-palvelun toimivuudesta yhteistydssa IT-palveluiden kanssa. Pienet
ja helpot muutokset voidaan toteuttaa nopeasti, mutta suuremmat ja kallimmat
muutokset ja parannukset vievat enemman aikaa, eivatka siksi ole taysin toteutet-

tavissa taman tyon puitteissa.
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4.2.1 Aineiston keruu

Kehittamistyossa voi vapaasti kayttaa monenlaisia aineiston keruumenetelmia, silla
menetelma tarkoittaa tassa yhteydessa mita tahansa systemaattista ja suunnitel-
mallista tapaa saavuttaa asetetut tavoitteet. Oleellista on, ettd menetelman kaytto
ja tulosten syntyprosessi ovat lukijan selkeasti ymmarrettavissa. Yleisin maarallinen
menetelma on lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa suurelta jou-
kolta vastaajia kysytaan samoja kysymyksia. Lomakkeen kysymysten avulla testa-
taan teorian paikkaansa pitavyytta. Laadullisia menetelmia ovat tyypillisesti teema-
avoin-, ja ryhmahaastattelut seka havainnointi. Talloin tutkittavia on huomattavasti
vahemman mutta ilmidita on tarkoitus ymmartaa kokonaisvaltaisemmin. (Ojasalo
ym. 2015, 104-105.)

Toimintatutkimus ymmarretaan yleisesti laadulliseksi tutkimusmenetelmaksi, mutta
siina on mahdollista hyddyntaa myos maarallisia tiedonkeruumenetelmia yhta lailla.
Laadullista tutkimusta voidaan hyddyntaa maarallisen tutkimustulosten ymmartami-
seen. Toimintatutkimuksessa aineistoa voidaan kerata monipuolisilla menetelmilla,
jotka tukevat kaytannon kehittamista ja tutkimuksen tavoitteita. (Heikkinen ym.
2023, 35; Ojasalo ym. 2015, 61.)

Perinteinen digitaalisten palveluiden kayttajatutkimus yhdistaa kvalitatiiviset ja kvan-
titatiiviset menetelmat keskittyen digitaaliseen kayttajakokemukseen (UX). Kaytet-
tavyystestaus, A/B-testaukset ja analytiikka taydentavat perinteisia metodeja, kuten
kayttajahaastatteluja ja kyselyja. Kayttajatutkimuksessa on tarkeaa tunnistaa omat
oletukset ja ennakkokasitykset, silla ne voivat johtaa virheellisiin tulkintoihin kaytta-
jien tarpeista. Tama korostuu erityisesti kulttuuriin, arvoihin ja moninaisuuteen liitty-
vissa kysymyksissa. Monikulttuurisessa ymparistossa kulttuurierojen huomioiminen

on elintarkeaa, koska ne voivat vaikuttaa kayttajakokemukseen. (Niemela 2022.)

On hyva pohtia my0s sita, etta kayttajatutkimus painottuu usein lilkkaa teknisyyteen
ja unohtaa inhimillisen ulottuvuuden. Kvantitatiivinen data kertoo, mita kayttajat te-
kevat, mutta ei aina selita heidan valintojaan tai tunteitaan. Syvallisempi ymmarrys
edellyttaa kvalitatiivisia menetelmia, kuten haastatteluja, havainnointia ja kaytto-
datan seuraamista, jotka tuovat esiin syvemmat tarpeet ja motiivit. Tasapaino tekni-

sen tarkkuuden ja inhimillisen ymmarryksen valilla on tarkeaa.
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Tutkimusaineisto kerattiin sahkoisen kyselylomakkeen avulla, joka luotiin Webropol-
ohjelmalla. Verkkokysely suunnattiin LAB-ammattikorkeakoulun suomen- ja englan-
ninkielisille opiskelijoille seka erityisesti opiskelijakunta KOEn aktiivijasenille. Tutki-
muksen saateteksti ja linkki kyselyyn jaettiin eLAB-verkkosivuston kautta Ajankoh-
taisena tiedotteena, Tuudossa, kampusten infonaytailla, mainoksena opiskelijapal-
veluiden ja KOEN toimistoissa, LABIn tuki- ja ohjauspalveluiden uutiskirjeessa, suo-
raan sahkopostilla valitulle joukolle opiskelijoita (tammikuussa 2025 aloittaneet)
seka KOEn sosiaalisen median kanavissa. Vastausmaaran lisaamiseksi jarjestettiin
Finnkinon 20 € arvoisten lahjakorttien arvonta vastaajien kesken (2 kpl). Kysely oli
avoinna 1.-28.2.2025.

Kuvassa 4 on eLAB-verkkosivulla julkaistu tiedote 4.2.2025, joka sisalsi lyhyen saa-
tetekstin ja linkin. Kyseista saatetta kaytettiin kyselylinkin jakamisen yhteydessa
eLABissa, uutiskirjeessa, sahkopostitse ja muissa sosiaalisen median kanavissa.
Kyselylle laadittiin myos erillinen, laajempi saatekirje, joka oli luettavissa heti kyse-
lyn alussa yhdessa tietosuojailmoituksen kanssa. Vastaajien tavoittamiseksi kaytet-
tiin kaikki mahdolliset opiskelijaviestinnan kanavat ja keinot. Kyselyn saatekirje on

esitetty liitteessa 1.
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Chatbot Neo- kayttajakysely

Tayta kysely ja osallistu Finnkinon 20€ lahjakortin (2 kpl) arvontaan.

Oletko jo kaynyt juttelemassa chatbot Neon kanssa elab.fi sivulla? Kdy moikkaamassa
Neo-chatbottia ja testaa sitd. Haluaisimme kuulla ajatuksiasi ja mielipiteitasi - se ei vie
kuin hetken! Vastaa kayttajakyselyymme ja paaset vaikuttamaan siihen, miten
voimme parantaa kokemustasi.

Klikkaa ja vastaa, yhdessa teemme opiskeluelamasta vielakin parempaa!
https://link.webropolsurveys.com/S/56F1ES6A8EEDEBFC

Kiitos jo etukateen!

Terveisin,
Niina Koivisto / Opiskelijatiedottamisen tiimi ja LABin YAMK-opiskelija

Kuva 4. eLAB-verkkosivulla julkaistu kysely (eLAB 2025)

Kyselyssa kerattiin vastaajien taustatietona ika, sukupuoli, koulutusala ja aloitus-
vuosi. Kysely toteutettiin anonyymisti, eika edella mainittujen taustatietojen perus-
teella vastaajia voitu tunnistaa. Kyselya varten luotiin tietosuojailmoitukset, joihin
paasi tutustumaan kyselyn yhteydessa. Jos osallistuja halusi osallistua Finnkinon
lahjakortin arvontaan, pyydettiin hanta kyselyn lopussa siirtymaan erilliselle lomak-
keelle, jossa kysyttiin vain sahkopostiosoite (kuva 5). Vastaajien sahkopostiosoit-
teita ei yhdistetty kyselyn vastauksiin, mika varmisti vastausten anonymiteetin.
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LAB University of
Applied Sciences

Leffalippu arvonta.
Arvomme vastaajien kesken 2 kpletta Finnkinon 20€ lahjakortteja!

Movie ticket draw
We will draw 2 x 20€ Finnkino gift vouchers among the respondents!

1. Jattamailla siahkopostiosoitteesi, voit osallistua Finnkinon leffalippujen arvontaan.
Huomioithan, etta sihkoposteja ei yhdisteta hyvinvointikyselyn tietoihin.

By leaving your email address, you can participate in the Finnkino movie ticket draw. Please

note that emails will not be combined with the data from the wellbeing survey.

Sahkdposti /Email
address:

Kuva 5. Elokuvalippujen arvontaan luatiin erillinen lomake

Kyselyyn saatiin yhteensa 121 vastausta. Kysely oli avattu 258 kertaa, jolloin koko-
naisvastausprosentti oli 46,89 %. Kyselyyn vastaaminen oli aloitettu 142 kertaa. Tal-
I6in 85 % kyselyyn vastanneista teki kyselyn loppuun asti. Kyselya voidaan pitaa
onnistuneena, vaikka vastausmaara ei ollut kovin korkea, mutta vastausprosentti on

hyva.
4.2.2 Kyselylomake

Kananen (2014a, 77-78) mukaan kysely voi toimia myo0s laadullisen tutkimuksen
menetelmana silloin, kun tutkijalla on tarve kerata laaja-alaista ja monipuolista tietoa
tutkimusaiheesta useilta eri henkildilta. Menetelmana kysely on nopea ja tehokas ja
niita voidaan kayttaa monella eri tapaa. Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen ky-
selyt voidaan molemmat toteuttaa verkossa, vaikka tutkija ja tutkittava eivat ole sa-

manaikaisessa vuorovaikutustilanteessa (Kananen 2014b, 16).

Tarkea on kuitenkin, etta kyselyn suunnittelu ja toteutus tehdaan laadullisen tutki-
muksen periaatteiden mukaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa kysely sisaltaa
yleensa avoimia kysymyksia, jotka rohkaisevat vastaajia iimaisemaan vapaasti mie-
lipiteitaan, kokemuksiaan ja ndkemyksiaan. Kyselyn suunnittelussa on tarkeaa ottaa



44

huomioon tutkimusaiheen konteksti ja kysymysten tulisi olla sellaisia, joita he kyke-
nevat ymmartamaan. Laadullisen kyselyn vastauksia tulee tulkita monipuolisesti ja
syvallisesti. Kyselyn suunnittelussa ja toteutuksessa on kiinnitettava huomiota myos
luotettavuuteen ja validiteettiin. Sen tulisi myos kerata luotettavaa ja merkityksellista
tietoa tutkimusaiheesta. (Heikkinen ym. 2008, 104-105.)

Hyvan kyselylomakkeen keskeisin piirre on selkeys. Kysymyksissa tulisi valttaa ti-
lanteita, joissa samalla kertaa tiedustellaan kahta eri asiaa. Vastausvaihtoehdoissa
on suositeltavaa tarjota myods mahdollisuus valita "Ei mielipidetta”. Selkeyden lisaksi
kyselyn pituudella on merkittava rooli — sen tulisi olla kohtuullinen, ja vastaamisen
olisi hyva onnistua noin 15 minuutissa ilman liiallista maaraa kysymyksia. Kyselyn
alkuun kannattaa sijoittaa yksinkertaisia ja yleisia kysymyksia, jotta vastaaja ei kes-
keyta vastaamista heti alussa. Taustatietoja kysyttaessa on hyodyllista tarjota eri
vastausryhmia, kuten ikaa koskevissa kysymyksissa, silla tarkka ika voi olla joillekin
arkaluontoinen tieto. (Hirsjarvi ym. 2009, 201-203.)

Opiskelijoiden kayttokokemusta eLAB-sivuston chatbotbot palvelusta mitattiin struk-
turoidulla verkkokyselylla. Kyselylomake suunniteltin keraamaan kayttajien koke-
muksia ja mielipiteita chatbot-palvelun toimivuudesta. Tavoitteena oli selvittaa,
kuinka hyvin chatbot vastaa kayttajien tarpeisiin, tuoko chatbot lisdarvoa, kuinka
helppokayttdinen se on ja mita parannuksia siihen voitaisiin tehda. Vastauksia odo-
tettiin erityisesti omiin kokemuksiin nojautuen eika niinkaan yleisnakemyksen poh-
jalta. Haasteena oli, ettad vastaajien tietamysta ja sitoutumista aiheeseen tai kyse-
lyyn ei voitu varmuudella arvioida. Lisaksi ei ole selvaa, aiheuttivatko kysymykset
tai vastausvaihtoehdot mahdollisesti vaarinymmarryksia, mika voisi johtaa siihen,

etta vastaus poikkeaa siita, mita vastaaja olisi muuten antanut.

Chatbot-kayttokokemus kyselylomake sisalsi yleisia taustatietoja, monivalintakysy-
myksia ja avoimia kysymyksia, joilla kartoitetaan palvelun vahvuuksia, mahdollisia
ongelmakohtia seka kehitysehdotuksia omin sanoin. Kysymysten vertailukelpoi-
suutta pyrittiin varmistamaan vakioiduilla monivalintakysymyksilla. Lisaksi kyselyssa
kaytettiin sekamuotoisia kysymyksia, joissa osa vastausvaihtoehdoista oli ennalta
maariteltyja, mutta vastaajille annettiin myods mahdollisuus tadydentaa vastauksiaan
avoimilla kommenteilla (Vilkka 2021, luku 4). Kysymykset auttoivat tunnistamaan
kayttajaryhmia ja heidan erityistarpeitaan, mikd on hyddyllista chatbotin
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jatkokehityksessa. Keratty tieto auttaa parantamaan chatbot-palvelua ja tekemaan

siitd entista kayttajaystavallisemman. Kyselylomake on esitetty liitteessa 2.

Kyselyn taustamuuttujina paadyttiin kysymaan ika, sukupuoli, koulutusala ja aloitus-
vuosi. Kyseisten tekijoiden avulla oli tarkoitus ymmartaa paremmin tiettya ikaluok-
kaa tai koulutusalaa yhdistavia tekijoita ja hyodyntaa niita jatkokehittamisessa. Eri
ikaryhmat ja sukupuolet saattavat kayttaa chatbottia eri tavoin tai kokea sen eri ta-
voin. Koulutusala ja aloitusvuosi voivat vaikuttaa siihen, millaisia odotuksia ja tar-
peita kayttdjilla on chatbot-palvelulle. Taustamuuttujien avulla voidaan tunnistaa,
mitka kayttajaryhmat hyotyvat chatbotista eniten ja mitka saattavat kohdata haas-
teita. Kyselytutkimuksissa taustamuuttujat auttavat myos varmistamaan, etta vas-
taukset kattavat monipuolisesti eri kayttajaryhmia ja etta tuloksia voidaan yleistaa

suurempaan kayttajakuntaan.

Chatbotin kayttotihneyden arvioimiseksi valittin kuusi ajallista tasoa, joiden avulla
kartoitettiin, kuinka usein asiakkaat kayttavéat chatbottia. Adripaina olivat vaihtoeh-
dot "paivittain" ja "ei koskaan/Chatbot ei kaytdssa". "Chatbot ei kaytdssa" -vaihto-
ehto sisallytettiin, jotta myOs ne, jotka eivat kayta chatbottia tai eivat olleet edes
tienneet chatbotin olemassaolosta, pystyivat vastaamaan kyselyyn, vaikka se olikin
ensisijaisesti suunnattu chatbotin kayttajille.

Kyselyssa kaytettiin viisiportaista Likert-asteikkoa mielipidekysymyksessa ja Os-
goodin asteikkoa arvioitaessa tyytyvaisyytta. Likertin asteikossa esitetaan asen-
nevaittamat ja niihin otetaan kantaa. Perusperiaate on, etta asteikon keskikohdasta
lahtien samanmielisyys kasvaa yhteen suuntaan ja vahenee toiseen suuntaan. Mie-
lipidevaittamien vastausvaihtoehdot vaihtelivat taysin myontavasta taysin kielta-
vaan. (Kananen 2012, 127.) Osgoodin asteikon idea on se, etta sen aaripaihin sijoi-
tetaan vastakkaiset adjektiivit, kuten tyytyvaisyytta koskevassa kysymyksessa aari-
paina olivat erittain tyytyvainen ja tyytymaton (Vilkka 2007, 47).

Kyselyn avoimessa kysymyksessa annettiin vastaajille mahdollisuus antaa vapaa-
muotoista palautetta ja ehdotuksia chatbotin kehittamiseksi. Kysymyksen yhtey-
dessa esitettiin kuitenkin kaksi lisakysymysta, jotka auttoivat vastaajia miettimaan
palautetta. Kysymykset olivat: Mitka ovat mielestasi chatbotin suurimmat vahvuu-
det? Mita lisdominaisuuksia tai parannuksia haluaisit nahda chatbotissa? Avoin ky-
symys ei ollut vastaajille pakollinen. Avointa palautetta antoi 25 vastaajaa.
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Teoreettinen viitekehys yhdistettyna kyselyn kysymyksiin

Tutkimukseni teoriaosuudessa kasitellaan useita keskeisia aihealueita, jotka liittyvat
kayttokokemukseen digitaalisissa palvelukanavissa. Naiden aihealueiden pohjalta
laadittiin kysely, joka pyrki kartoittamaan kayttajien kokemuksia ja nakemyksia chat-
bot-palvelusta. Seuraavissa luvuissa kaydaan lapi, kuinka teorian keskeiset nako-
kohdat yhdistyvat kyselyni kysymyksiin.

Kuluttajakayttaytymisen murros digitalisaation myo6ta

Hiltunen (2017, 50-52) mukaan digitalisaatio on muuttanut merkittavasti kuluttaja-
kayttaytymista, ja tama muutos nakyy erityisesti siina, miten kuluttajat hakevat tietoa
ja kayttavat digitaalisia palveluja. Kyselyssa kartoitettiin, kuinka usein kayttajat kayt-
tavat eLABin chatbot-palvelua (kysymys 5) ja milla laitteella he yleensa kayttavat
chatbottia (kysymys 6). Nama kysymykset auttavat ymmartamaan, miten digitali-
saatio on vaikuttanut kayttajien tapoihin hakea tietoa ja kayttaa digitaalisia palveluja.

Digitaalinen syrjaytyminen

Digitaalinen syrjaytyminen tarkoittaa sita, etta osa vaestosta jaa digitaalisten palve-
lujen ulkopuolelle tai ei osaa kayttaa niita tehokkaasti. Bennett ym. (2008) korostaa
digipalveluiden optimoimista eri kohderyhmille, jotta osataan suunnitella oikeanlai-
sia palveluita. Kyselyssa selvitettiin, mika estaisi kayttajia kayttamasta chatbottia
(kysymys 9) ja mika saisi heidat poistumaan keskustelusta (kysymys 10). Naiden
kysymysten avulla voidaan tunnistaa tekijoita, jotka aiheuttavat digitaalista syrjayty-
mista ja estavat kayttajia hyodyntamasta chatbot-palvelua.

Digitaalinen tiedonhakutaito

Haider & Sundin (2019, 1-3) painottaa, etta digitaalinen tiedonhakutaito on keskei-
nen osa nykypaivan kuluttajakayttaytymista, jolloin myos tiedon arviointi ja sovelta-
minen on tarkeaa. Tutkimuksessa kartoitettiin, kuinka usein kayttajat kysyvat ensin
chatbotilta ennen kuin etsivat tietoa itse eLABista (kysymys 12). Tama kysymys aut-
taa ymmartamaan, miten hyvin kayttajat osaavat hyddyntaa chatbotia tiedonhakuun
ja kuinka tehokkaasti he Ioytavat tarvitsemansa tiedon.

Kayttokokemus digitaalisissa kanavissa
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Kayttokokemus digitaalisissa kanavissa on tarkea osa asiakastyytyvaisyytta. Chaf-
fey & Smith (2023, 17) toteaa, ettd onnistuneen asiakaskokemuksen taustalla on
hyva vuorovaikutus, oikeanlaiset kayttoliittymat seka tekoalypohjaiset automaatiot,
jotka ohjaavat asiakasta lapi palveluprosessin. Kyselyssa selvitettiin chatbotin kay-
tettavyytta ja navigointia (kysymys 8) seka kayttajatyytyvaisyytta ja kayttokoke-
musta (kysymys 17). Nama kysymykset auttavat arvioimaan, kuinka helppokayttoi-
nen ja miellyttava chatbot-palvelu on kayttgjien nakokulmasta.

Arvonluonti ja asiakasarvo

Holma ym. (2021, 236-245) mukaan arvonluonti ja asiakasarvo ovat keskeisia teki-
joita, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja palvelun kayttoon kaikissa
kosketuspisteissa. Hemila ym. (2016) korostaa, etta jokaisen asiakkaan asia-
kasarvo on yksilollinen, jolloin olisi tarkeaa tunnistaa nykytilanne. Kyselyssa kartoi-
tettiin, tuottaako chatbot lisdarvoa korkeakoulun palveluista (kysymys 11), arvostai-
siko kayttaja personoiduista palveluista (kysymys 13) ja kuinka usein chatbot tarjoaa
vastauksia, jotka vastaavat kayttgjien tarpeita (kysymys 16). Naiden kysymysten
avulla voidaan arvioida, kuinka hyvin chatbot onnistuu luomaan lisaarvoa ja vastaa-

maan kayttajien odotuksiin.
Asiakaspolut ja kohtaamiset

Asiakaspolut ja kohtaamiset ovat tarkeita tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaiden ko-
kemuksiin ja tyytyvaisyyteen. Saarijarvi & Puustinen (2020) toteaa, etta taman pai-
van asiakkaat odottavat myds, ettd organisaatiot ymmartavat heidan tarpeensa ja
mieltymyksensa. Kyselyssa selvitettiin, mika on tyypillinen syy kayttada chatbot-pal-
velua (kysymys 7) ja millaisena chatbotin kaytto koetaan (kysymys 8).

Kotlerin ym. (2011, 46) mukaan kuluttajien asiointipaatokseen vaikuttavat merkitta-
vasti muiden kayttajien antamat suositukset ja arviot. Tama johdosta kyselyssa ky-
syttiin kuinka todennakoisesti kayttajat suosittelisivat chatbot-palvelua muille opis-
kelijoille (kysymys 18). Naiden kysymysten avulla voidaan kartoittaa, millaisia koh-

taamisia ja asiakaspolkuja chatbot-palvelu tarjoaa kayttajille.
Digitaalinen asiakaspalvelukanava chatbot

Chatbot on digitaalinen asiakaspalvelukanava, joka tarjoaa kayttajille nopeita ja asi-

antuntevia vastauksia. Kolari & Kallio (2023) mukaan chatbot on yksi
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tehokkaimmista tyokaluista, jolla voi kehittaa ja parantaa asiakaskokemusta. Ranieri
ym. (2014) painottaa, etta chatbotin kayttoonottokynnyksen madaltamiseksi sen
kayttoliittyman tulee olla selkea ja helppokayttdinen, sen on oltava helposti I0ydet-
tavissa, ja sen tulee tarjota nopeaa seka luotettavaa palvelua, joka tuottaa kaytta-
jalle lisdarvoa. Lisaksi selkea ohjeistus ja esittely auttavat kayttajia omaksumaan
chatbotin kayton. Kyselyssa kartoitettiin chatbotin tuoma lisdarvo (kysymys 11), vas-
tausten laatu ja tarkkuus (kysymykset 14 ja 15) seka kayttajatyytyvaisyys ja kehitys-
ehdotukset (kysymys 19). Naiden kysymysten avulla voidaan arvioida, kuinka hyvin
chatbot onnistuu tarjpamaan asiakaspalvelua ja vastaamaan kayttajien tarpeisiin.

Teorian keskeiset nakokohdat ja kyselyn kysymykset on yhdistetty siten, ettd ne
tukevat toisiaan ja auttavat ymmartamaan chatbot-palvelun kayttokokemusta ja sen
tuomaa lisaarvoa. Kysely tarjoaa tietoa siita, miten kayttgjat kokevat chatbotin ja
kuinka palvelua voidaan kehittda paremmin vastaamaan kayttgjien tarpeita ja odo-
tuksia.

Ennen kyselylomakkeen julkaisua se testattiin toimeksiantajan tiedotustiimin jase-
nilla. Kysymykset kaytiin lapi yhdessa tiimin kanssa, ja toimeksiantaja antoi niista
palautetta. Nain varmistettiin, etta kysymykset ovat selkeita vastaajille, etta ne vas-
taavat suunniteltua tarkoitustaan, eika lomakkeessa ole ristiriitaisia kysymyksia.

4.2.3 Aineiston analysointi

Aineiston analysointi on tutkimus- tai kehittamisprosessin vaihe, jossa kerattya ai-
neistoa tarkastellaan, jasennetaan ja tulkitaan tutkimuskysymysten tai tavoitteiden
mukaisesti. Sen tarkoituksena on tehda aineistosta ymmarrettavaa, 1oytaa merkityk-
sia, tunnistaa yhteyksia seka vastata tutkimusongelmiin tai selvittaa ilmioita. (Kana-
nen 2014a, 104-105.)

Kvantitatiiviset analysointimenetelmat keskittyvat numeeriseen dataan ja maaralli-
siin mittareihin. Menetelmat sopivat tilanteisiin, joissa halutaan mitata ilmididen ylei-
syytta, vertailla ryhmia tai tehda tilastollisia paatelmia. Esimerkiksi monivalintakysy-
myksista kerattya dataa voidaan analysoida laskemalla, kuinka suuri osa vastaajista
valitsi tietyn vaihtoehdon. (Vilkka 2007, 118-120.)

Maarallisessa tutkimuksessa pyritaan I6ytamaan aineistosta erilaisia havaintoja tar-

kastelemalla muuttujia, tunnuslukuja ja tilastollisia yhteyksia. Yksi keskeinen
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sijaintiluku on aritmeettinen keskiarvo, joka kuvaa havaintoarvojen keskimaaraista
suuruutta. Keskiarvon rinnalla voidaan kayttaa mediaania tarkentamaan tulkintaa.
Mediaani osoittaa jarjestetyn aineiston keskimmaisen arvon siten, etta sen molem-

mille puolille jaa yhta monta havaintoa. (Vilkka 2007, 118-124.)

Tassa kehittamistyossa kyselyn tuloksia analysoitiin ristiintaulukoimalla, jolloin ver-
taillaan kahta muuttujaa samanaikaisesti. Ristiintaulukoinnilla on mahdollista tehda
johtopaatoksia esimerkiksi siita vaikuttaako ika tai koulutusala chatbotin kayttoko-
kemukseen tai lisdarvon tuottamiseen (Vilkka 2007, 129). Keskiarvolla ja mediaa-

nille vertailtiin chatbot-palvelun kaytettavyytta.

Kvalitatiiviset analysointimenetelmat puolestaan kasittelevat tekstimuotoista tai
muuta ei-numeerista aineistoa. Naiden menetelmien tarkoituksena on ymmartas il-
mididen merkityksia, kokemuksia ja syita. Esimerkiksi avoimia kysymyksia analysoi-
daan usein teemoittelun tai sisallonanalyysin avulla, jolloin vastauksista tunniste-

taan toistuvia teemoja, kasitteita tai nakokulmia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-93.)

Sisallonanalyysi on yleisesti kaytetty laadullisen tutkimuksen perusmenetelma,
jonka avulla tunnistetaan ja kuvataan aineiston merkityksia, teemoja ja kasitteita
systemaattisesti. Sen tavoitteena ei ole pelkastaan luokitella asioita otsikoiden alle,
vaan rakentaa aineistosta yhtenainen kokonaisuus, joka mahdollistaa syvallisten ja
perusteltujen tulkintojen tekemisen seka johtopaatdsten muodostamisen tutkitta-
vasta ilmiosta. Tulkinta tarkoittaa analyysissa esiin nousevien merkitysten selventa-
mista ja pohdintaa, ja tuloksista laaditaan paatelmia, jotka kokoavat yhteen keskei-
set asiat ja auttavat vastaamaan tutkimuskysymyksiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91—
100). Menetelman joustavuuden ansiosta sita voidaan soveltaa erilaisiin aineistoihin
ja tutkimuskysymyksiin, ja analyysi voi edeta joko aineistolahtodisesti, jolloin tarkas-
telu perustuu suoraan aineistoon, tai teoriaohjautuvasti, jolloin analyysia ohjaavat
ennalta maaritellyt teoreettiset kasitteet (Kananen 2015, 93). Koska kehittamistyoni
on toiminnallinen, siina hyodynnetaan aineistolahtoista analyysia, jossa tulkinnat

muodostuvat suoraan keratyn aineiston pohjalta.

Avoimet kysymykset analysoitiin kvalitatiivisesti aineistolahtdisena analyysina. Vas-
tauksia luokiteltiin teemoittelun avulla, jolloin niista tunnistettiin keskeisia aiheita, na-

kOkulmia ja toistuvia teemoja. Tama l|ahestymistapa auttoi syventamaan
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ymmarrysta vastaajien kokemuksista, nakemyksista ja kehittamisehdotuksista, joita

ei voitu taysin tavoittaa numeeristen tietojen avulla.

Kehittamistyon analyysimenetelmina kaytettiin taten seka kvalitatiivista etta kvanti-
tatiivista analysointia, mikd mahdollisti aineiston monipuolisen tarkastelun. Kaytta-
malla naita analyysimenetelmia rinnakkain pyrittiin saamaan kattava ja tasapainoi-
nen kuva aineistosta, jossa yhdistyvat maaralliset havainnot ja laadullinen syvaym-
marrys. (Hirsjarvi ym. 2009, 223-225.) Nama tavat tukivat kehittamistyoni tavoittei-
den saavuttamista ja tarjosivat arvokkaita nakokulmia paatoksenteon tueksi.

Kyselyssa esitettiin kysymyksia, joiden perusteella lahdettiin kehittamaan parannus-
ehdotuksia chatbottiin. Paapaino oli tekoalyllisen ja personoidussa palvelun kehitta-
misessa. Vastaajilta tiedusteltiin, toisivatko erilaiset personoidut ja raataldidyt ehdo-
tukset ja suositukset lisdarvoa chatbotin kayttoon ja kannustaisiko se heita kaytta-
maan palvelua enemman. Vastausvaihtoehdot perustuivat osin tutkijan omiin ideoi-

hin, mutta ne hyvaksytettiin toimeksiantajalla ennen kyselyn julkaisua.

Tassa kehittamishankkeessa opiskelijoiden antama palaute on keskeisessa roo-
lissa, silla chatbotin kayttajina heilld on arvokasta kokemustietoa palvelun vahvuuk-
sista, puutteista ja kehitysmahdollisuuksista. Erityisesti avoimet kysymykset tarjosi-
vat arvokasta nakokulmaa palvelun yleisesta toimivuudesta seka kayttajien odotuk-
siin jatkokehittamisesta.
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5 Tulokset ja kehittamissuunnitelma
5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn tulokset -osiossa esitellaan ja tarkastellaan vastaajien antamia tietoja ja
analysoidaan niiden perusteella esiin nousseita keskeisia havaintoja eri menetel-
mien kautta. Tuloksista saadaan ymmarrysta chatbotin kaytosta, kayttajakokemuk-

sesta seka mahdollisista kehityskohteista.
Taustatiedot

Kyselyn kysymyksissa 1-4 kysyttiin taustatietoina ika, sukupuoli, koulutusala ja aloi-
tusvuosi. Taulukossa 1 esitetaan vastaajien ika- ja sukupuolijakauma. Vastauksista
nakyy, etta suurin osa vastaajista oli ikaryhmasta 20-24 vuotta ja vastausprosentti
41,20 % kaikista vastaajista. Sukupuolta kysyttaessa suurin osa oli naisia, 72,9 %
ja miehia vastaajista oli 24,6 %. Muu-vastausvaihtoehdon valinneita ei ollut yhtaan

ja 2,5 % ei halunnut kertoa sukupuoltaan.

All Sukupuoli

Nainen | Mies | Muu | En halua sanoa |

% N % N % N % N

Ika N=117 N=85 N=29 N=0 N=3

20-24] 41,20 % 42,35 36 37,93 11 0 3333 1

25-29] 21,00 % 21,18 18 20,69 6 0 3333 1

30-34] 13,50 % 12,94 1" 10,34 3 0 3333 1

35 tai vanhempi| 24,40 % 23,53 20 31,03 9 0 0 0

Taulukko 1. Kyselyn vastaajien ika- ja sukupuolijakauma (n=117)

Opiskelijoiden ika- ja sukupuolijakauma kuvaa hyvin LAB-ammattikorkeakoulun
opiskelijakuntaa. Eniten vastaajia kuuluu ikaryhmaan 20-24 vuotta, mika on odotet-
tavaa ammattikorkeakoulun opiskelijoiden keskuudessa, silla moni aloittaa korkea-
kouluopinnot suoraan toisen asteen koulutuksen jalkeen. Toiseksi suurin ikaryhma
on 35 vuotta tai vanhemmat, mika viittaa siihen, etta LABissa opiskelee myos paljon
aikuisopiskelijoita. Tulos kertoo monimuotoisesta opiskelijakunnasta. Vastaajista
suurin osa oli naisia mika voi kertoa naisten aktiivisuudesta ylipaataan vastata ky-

selyihin.

Kolmantena taustatiedoissa kysyttiin koulutusalaa. Kuviossa 7 esitetaan jakauma

koulutusaloittain ja taulukossa 2 koulutusalojen keskiarvo ja mediaani. Kyselyyn
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vastanneet opiskelijat jakautuvat eri koulutusaloille melko tasaisesti, mutta liiketa-
lous ja matkailu (37,0 %) seka hyvinvointiala (27,7 %) ovat vahvimmin edustettuina.
Tama vaikuttaa tulosten painotukseen, silla vastaajien nakemykset saattavat kuvas-
taa enemman naiden alojen opiskelijoiden kokemuksia ja tarpeita. Muotoilun (16,0
%) ja tekniikan (19,3 %) opiskelijoita on vahemman, mika voi vaikuttaa siihen,

kuinka hyvin heidan nakokulmansa paasevat esiin kyselyn tuloksissa.

Hyvinvointiala 28%
Liiketalous ja matkailu 7 37%
Muotoilu | 16%
Tekniikka | 19%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 7. Kyselyn vastaajien jakautuminen koulutusaloittain (n=119)

n Prosentti
Hyvinvointiala 33 27,7%
Lilketalous ja matkailu 44 37,0%
Muotoilu 19 16,0%
Tekniikka 23 19,3%

Taulukko 2. Kyselyn vastaajien koulutusalojen keskiarvo ja mediaani (n=119)

Viimeisena taustatietona kysyttiin aloitusvuotta. Kyselyyn osallistuneet ovat paaosin
uusia opiskelijoita, erityisesti vuosina 2024 ja 2025 aloittaneet muodostavat suurim-
man osan vastaajista. Tama voi tarkoittaa, etta kyselyn tulokset heijastelevat erityi-
sesti heidan kokemuksiaan ja odotuksiaan, kun taas vanhempien opiskelijoiden na-
kokulma jaa vahemmalle. Vanhemmat opiskelijat eivat ole osallistuneet yhta aktiivi-
sesti, mika voi viitata vahaisempaan kiinnostukseen kyselya kohtaan tai muihin opis-
keluun liittyviin Kiireisiin. Kuviossa 8 on esitetty vastaajat opintojen aloitusvuoden

mukaan ja taulukossa 3 aloitusvuosien keskiarvo ja mediaani.
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2018 3%

2019 3%

2020 |2%

2021 9%

2022 9%

2023 17%

2024 25%

2025 32%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 8. Kyselyn vastaajien opintojen aloitusvuodet (n=121)

n Prosentti
2018 4 3.3%
2019 3 25%
2020 2 1.6 %
2021 11 9.1%
2022 11 9.1%
2023 21 174 %
2024 30 248 %
2025 39 32,2 %

Taulukko 3. Kyselyn vastaajien opintojen aloitusvuosien keskiarvo ja mediaani
(n=121)

Taustamuuttujien keskiarvojen perusteella tyypillinen kyselyyn osallistunut LAB-am-
mattikorkeakoulun opiskelija on 20—24-vuotias nainen, joka opiskelee liiketaloutta
tai matkailua ja on aloittanut opintonsa vuosina 2024 tai 2025. Tama profiili tarkoit-

taa, etta kyselyn tulokset painottuvat erityisesti uusien, liiketalouden ja matkailun

parissa opiskelevien nuorten naisten kokemuksiin ja nakemyksiin.
Chatbotin kayttoon liittyvat kysymykset

Kysymyksessa numero 5 kysyttiin, kuinka usein vastaajat kayttavat chatbot-palve-
lua. Vastausvaihtoehtoja oli kuusi, jossa aaripaat olivat paivittain — ei koskaan. Ku-

vioista 9 nakyy chatbot-palvelun kayton tiheys.
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Paivittdain | 2%
Viikottain | 16%
Kuukausittain | 8%
Harvemmin | 28%
Ensimmaista kertaa | 30%
En koskaan | 16%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 9. Kyselyn vastaajien chatbot-palvelun kayttotiheys (n=121)

Suurin osa vastaajista (30 %) oli chatbotin kayttajia ensimmaista kertaa, mika viittaa
siihen, etta chatbotin kayttd LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden keskuudessa
ei ole viela vakiintunutta. Lisaksi 28 % kaytti chatbotita harvemmin kuin kuukausit-
tain, mika tarkoittaa, etta palvelun hyddyntaminen on satunnaista eika rutiinin-
omaista. Saanndllisia, viikoittaisia kayttajia oli vain 16 %, ja paivittainen kaytto oli

harvinaista (2 %).

Johtopaatoksena voi todeta, etta chatbot ei ole viela kovin keskeinen osa vastaajien
arkea, ja sen hyddyntamisessa on paljon kehitysmahdollisuuksia, esimerkiksi lisaa-

malla sen nakyvyytts ja hyotyja kayttajlle.

Kysymyksessa numero 6 kysyttiin milla laitteella vastaajat yleensa kayttavat chat-
bot-palvelua. Vastausvaihtoehtoina olivat yleisimmat nettisivujen lukemiseen tarkoi-
tetut laitteet seka myos vastausmahdollisuus joku muu -laite. Kuviossa 10 esitetaan

yleisimmin kaytetyt valineet.

Alypuhelin 44%

Tabletti | 3%

Tietokone 49%

Muu, mikd? | 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 10. Kyselyn vastaajien laitteet, jolla chatbottia kaytetaan (n=121)
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Suurin osa chatbotin kayttajistd kaytti palvelua tietokoneella tai alypuhelimella.
Tama osoittaa sen, ettd chatbotin tulee toimia hyvin seka verkkoselaimessa etta
mobiilikayttoliittymassa. Tabletin kayttd chatbotin kanssa oli vahaista, mika saattaa
kertoa siita, etta kyseinen laite ei ole opiskelijoiden suosima tyokalu LAB-ammatti-
korkeakoulun ymparistossa. Jatkokehityksen kannalta, on edelleen tarkeaa varmis-

taa sen sujuva toiminta seka tietokoneilla etta mobiililaitteilla.

Kysymyksessa numero 7 pyydettiin vastaajia valitsemaan tyypillisimmat syyt kayt-
taa chatbot-palvelua. Vastausvaihtoehtojen maaraa ei ollut rajoitettu. Chatbotin tar-
keimmat kayttotarkoitukset liittyvat opiskeluun, aikatauluihin ja nopeisiin vastauk-
siin. Sen avulla kayttajat haluavat ensisijaisesti saada vastauksia yksinkertaisiin ky-
symyksiin ja 10ytaa oikean tiedon nopeasti ilman ihmiskontaktia. Vastaajat arvostivat
myOs chatbotin helppokayttdisyytta ja sen tarjoamaa mutkatonta tapaa esittaa ky-
symyksia. Vain pieni osa vastaajista kaytti chatbottia saadakseen tietoa tapahtu-
mista ja uutisista, mikd on mielenkiintoinen tieto opiskelijatiedottamisen nakokul-
masta. Syvallisempaan neuvontaan chatbottia ei kuitenkaan nahda parhaana vaih-
toehtona. Kuviossa 11 on esitetty vastaajien tyypillisimmat syyt kayttaa chatbot-pal-

velua.
Yleiset kysymykset koulusta, opintojen ohjaus,... 58%
Nopea vastauksen saaminen 24/7 58%
Vastaus yksinkertaiseen kysymykseen 31%

Asiantunteva vastaus 11%
Johdattelua oikean tiedon &arelle 37%
Suosituksia korkeakoulun /...| 8%
Vinkkeja ajankohtaisista uutisista ja tapahtumista | 710%
Helppo kommunikaatio ja lahestyttavyys 12%
Sosiaalinen ahdistus (face-to-face palvelun...|"8%

Miellyttava asiakaskokemus |78%

Muu, mikd? |[6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 11. Kyselyn vastaajien syyt kayttaa chatbot-palvelua (n=121)

Kysymyksen viimeisena vaihtoehtona vastaajat saivat kertoa omin sanoin syynsa

chatbotin kayttoon, ja vastaukset on koottu taulukkoon 4. Huomionarvoisena asiana
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nousi esiin chatbotin I6ydettavyys — osa kayttajista on kohdannut vaikeuksia 16ytaa
chatbot-ikkunaa. Kyselijoita onkin ohjeistettu hyvaksymaan evasteet, tyhjentamaan
selaushistoria tai kokeilemaan toista selainta. Jatkossa nama ohjeet tulisi sijoittaa
nakyvalle paikalle, jotta chatbotin kaytto olisi sujuvampaa ja se 16ytyisi helpommin.

Kysymys nro 7 Muu syy, mika?

“Kun en tieda mista etsia tietoa.”

“No reason for not using it.”

Miké& on tyypillinen syysi kayttaa chatbot- “Tatd kyselya varten.”

palvelua?

"En ole tarvinnut chatbottia, enk& edes tiennyt
sellaista olevan ennenkuin néin viestin tasta
kyselysta ja sen mystéa tulleesta ohjeesta
kirjautua toisella selaimella palveluun.”

Taulukko 4. Kyselyn vastaajien avoimet kommentit palvelun kaytosta.

Chatbotin kehityksessa kannattaa tulevaisuudessa panostaa erityisesti tiedon ha-
kemisen helpottamiseen ja palvelun saavutettavuuteen, jotta se voisi palvella opis-

kelijoita viela paremmin heidan tarpeissaan.
Chatbotin kaytettavyyteen liittyvat kysymykset

Kysymyksessa numero 8 kysyttiin chatbotin kaytettavyydesta. Vastausvaihtoeh-
toina oli Likertin 5-portainen asteikko, jonka aaripaat olivat taysin eri mielta (1) —
taysin samaa mielta (5). Vastausvaihtoehtona oli myds eos (ei osaa sanoa). Kuvi-
ossa 12 on esitetty vastaajien mielipiteet ja taulukossa 5 mielipiteiden keskiarvo ja

mediaani.



Chatbot osasi jatkaa keskustelua lisikysymysten esittimisen jilkeen 29. 18% 33% 18% _
Chatbetin kiyttéohjeet ovat selkeit ul 20% 24% 36% -
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Kuvio 12. Kyselyn vastaajien mielipiteet chatbotin kaytettavyydesta (n=121)

Keskiarvo Mediaani

Chatbot osasi jatkaa keskustelua lisdkysymysten esittamisen jalkeen 3,8 4
Chatbot ymmarsi hyvin asiani 3,8 4

Chatbotin kayttoohjeet ovat selkeét 41 4

Chatbotin kaytté on helppoa 42 4

Taulukko 5. Kyselyyn vastaajien kaytettavyyteen liittyvien vaittamien keskiarvo ja
mediaani (n=121)

Chatbotin kaytettavyys koetaan paaosin hyvaksi, mutta erityisesti chatbotin kyky jat-
kaa keskustelua ja ymmartaa kayttajan tarpeita vaatii kehittamista. Kysymyksessa
chatbotin kyvysta jatkaa keskustelua, suurin osa vastaajista (33 %) nayttaa olevan
neutraaleja tai jokseenkin samaa mielta, mutta merkittava osa (25 %) kokee, ettei

chatbot jatka keskustelua tehokkaasti.

Vastausjakauma chatbotin kykyyn ymmartaa hyvin asiat on melko tasainen, mutta
moni vastaaja ei taysin luota chatbotin kykyyn ymmartaa heidan kysymyksiaan.
Suurin osa vastaajista (40 %) on positiivisella kannalla sen suhteen, etta chatbotin
kayttd on helppoa, mutta jonkin verran on myos epavarmuutta tai tyytymattomyytta.
Chatbotin kayttdo koetaan jokseenkin vaivattomaksi. Enemmistd on jokseenkin tai

taysin samaa mielta, mutta osa kayttgjista kokee kayton haastavaksi.

Kysymyksessa numero 9 kysyttiin syita, jotka voisivat estaa vastaaja kayttamasta
chatbot-palvelua. Vastausvaihtoehdoiksi sai valita useamman vaihtoehdon ja nama

on esitelty kuviossa 13.
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Haluan keskustella oikean ihmisen kanssa

(palvelukokemus) 57%

En luota, ettd chatbot osaa vastata kysymykseeni 37%

En osaa kirjoittaa asiaani selkeasti, vaan haluan 39%
selittdd sen omin sanoin ?

Pelkdan, etten ymmarra chatbotin ehdottamaa
. 14%

ratkaisua
Vastaukset ovat liian laajoja, en hahmota / jaksa
15%
lukea vastausta
En luota chatbotin kaltaisiin, tekoalyyn

0,
pohjautuviin jarjestelmiin BEs

Muu syy, mika? | 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 13. Kyselyn vastaajien mainitsemat kayttoesteet (n=121)

Suurin osa vastaajista (57 %) arvostaa henkilokohtaista palvelua ja kokee, etta ih-
miskontakti tarjoaa paremman palvelukokemuksen. Monet vastaajat (37 %) eivat
luota siihen, etta chatbot osaa vastata heidan kysymyksiinsa oikein. Tama voi johtua
aiemmista huonoista kokemuksista tai epaluottamuksesta tekoalyyn. Osa vastaa-
jista (32 %) kokee, etta he eivat pysty kirjoittamaan asiaansa selkeasti ja haluavat
mieluummin selittaa sen omin sanoin. Vastaajat pelkaavat (14 %), etteivat ymmarra
chatbotin ehdottamaa ratkaisua, mika voi johtaa turhautumiseen tai chatbotin vas-
taukset voivat olla liian pitkia ja vaikeasti hahmotettavia (15 %), mika voi tehda nii-
den lukemisesta ja ymmartamisesta haastavaa. Osa vastaajista (7 %) ei luota teko-
alyyn pohjautuviin jarjestelmiin, mika voi johtua yleisesta epaluottamuksesta tekno-
logiaa kohtaan. Pieni osa (4 %) vastaajista mainitsee muita syita, jotka on eritelty
taulukossa 6.
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“Chatbotin tiedot kannattaa viela itse
varmistaa.”

“Chatbottia ei saa edes auki, vaikka on
tyhjentanyt selaushistorian.”

Miké voisi estaé sinua chatbotin kaytéssa? “Téh&n mennessé esim. opintoja koskevat
kysymykseni, ovat olleet sellaisia, joihin on
ainostaan esim. aineen opettaja oikea henkild
vastaamaan.”

“En tieda tésta palvelusta.”

Taulukko 6. Kyselyn vastaajien avoimet kommentit kayttdesteista.

Naiden syiden perusteella voidaan paatella, ettd chatbotin kaytettavyyden paranta-
miseksi tulisi keskittya henkilokohtaisen palvelun tunteen lisaamiseen, luottamuk-
sen rakentamiseen, selkeiden ja ymmarrettavien vastausten tarjoamiseen seka

kayttajien tarpeiden ja pelkojen huomioimiseen.

Kysymyksessa numero 10 kysyttiin syita, joiden takia vastaaja poistuisi chatbot-kes-
kustelusta. Suurin osa kayttajista (67 %) poistuu keskustelusta, jos chatbot ei ky-
kene antamaan relevanttia vastausta heidan kysymykseensa. Tama viittaa siihen,
ettd chatbotin vastausten laadussa ja kattavuudessa on parantamisen varaa. Yli
kolmannes kayttajista (38 %) kokee turhautumista, jos heidan taytyy toistaa kysy-
myksensa useita kertoja saadakseen ymmarrettavan vastauksen. Pitkat ja moni-
mutkaiset vastaukset voivat hammentaa kayttajia ja saada heidat lopettamaan kes-
kustelun (36 %). Lahes kolmannes vastaajista (32 %) poistuu keskustelusta, jos
chatbot ei vie vuorovaikutusta eteenpain tai ei tarjoa selkeaa ratkaisua.

Naiden tulosten perusteella chatbotin kehittamisessa tulisi keskittya erityisesti vas-
tausten relevanssiin, selkeyteen ja keskustelun sujuvuuteen, jotta kayttajat eivat tur-
hautuisi ja paattaisi lopettaa vuorovaikutusta ennen aikojaan. Kuviossa 14 on esi-

tetty yleisimmat syyt keskustelusta poistumiseen.
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Epdselva tai liian pitka vastaus

L

Ei osannut vastata kysymykseeni

L

Jouduin kysymaan asiaa useaan kertaan

L
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Keskustelu ei edennyt
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Kuvio 14. Kyselyn vastaajien syyt poistua chatbot-keskustelusta (n=121)

Chatbotin tuomaan lisaarvoon liittyvat kysymykset

Kysymyksessa numero 11 selvitettiin chatbotin tuomaa lisdarvoa. Kehittamishank-
keen kannalta palvelun lisaarvo on erittain kiinnostava tieto. Vastausvaihtoehtoja ol
kaksi; tuottaa lisdarvoa tai ei tuota. Kuviossa 15 on esitetty vastaajien mielipideja-

kauma lisaarvon tuottamisesta.

Ei tuota lisdarvoa. Miksi ei? (esim. tieto I0ytyy jo
elABista, vaikea kayttaa, tutoropettaja jo
kertonut tms.)

Tuottaa lisdarvoa. Mitd lisdarvoa? (esim. 24/7

palvelu, palvelun nopeus, asiantuntemus,
suositukset, johdattelu, helppo kommunikaatio

tms.)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 15. Kyselyn vastaajien mielipide chatbotin tuomasta lisdarvosta (n=121)

Vastausten perusteella suurin osa vastaajista (68 %) kokee, etta chatbot-palvelu
tuottaa heille lisaarvoa korkeakoulun palveluista. Tarkeimpia hyotyja ovat palvelun
nopeus, 24/7 saatavuus, asiantuntevuus, suositukset ja helppo kommunikointi. Toi-
saalta 32 % vastaajista ei koe chattibottia hyddylliseksi. Syita than ovat muun mu-
assa se, etta tarvittava tieto 16ytyy jo muualta (esim. eLABista) tai ettéd chatbotin
kayttd koetaan vaikeaksi. Tulosten perusteella chatbotin kaytettavyytta ja 10ydetta-

vyytta voisi parantaa, jotta se palvelisi yha suurempaa osaa kayttajista.
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Lisakysymyksena pyydetiin tarkentamaan syita ja esimerkkeja chatbot-palvelun li-
saarvon tuottamisesta. Taulukkoon 7 on tehty koonti yleisimmista vastauksista avoi-

missa kommenteissa.

"Informaation nopea |8ytaminen.”

"Nopeat vastaukset ja vieminen oikean tiedon

: - adarelle.”
Mita lisarvoa chatbot tuottaa?

Kunnioittaa ajankayttéa.”

"Aina saatavilla.”
“Tieto |18ytyy eLABista helposti itse.”

"Ei 16yd& oikeaa tietoa.”
“Miksi ei tuota lisdarvoa?” — _
Téaman olemassaolosta ei ole kerrottu
tarpeeksi.”

“Oikean ihmisen kanssa on mukavampi
kommunikoida ja asioida.”

Taulukko 7 Kyselyn vastaajien avoimet kommentit lisdarvon tuottamisesta (n=121)

Vastausten mukaan chatbotin tuottama lisaarvo korostuu erityisesti tiedon nope-
assa loytamisessa, nopeassa palvelussa, helppokayttoisyydessa ja kayttajan oh-
jaamisessa oikean tiedon aarelle. Lisaksi chatbotin koetaan kunnioittavan kayttajan
ajankayttda ja olevan aina saatavilla (24/7), mika lisda sen hyodyllisyytta. Nama te-
kijat tekevat chatbotista arvokkaan tyokalun kayttajille, jotka arvostavat tehokkuutta
ja saatavuutta. Vastaajat, jotka eivat kokeneet saavansa palvelusta lisaarvoa, eivat
joko olleet Ioytaneet palvelua tai olivat sita mieltd, etta chatbot ei I6yda oikeaa tietoa.
Lisaksi asiointi oikean ihmisen kanssa oli yksi syy.

Kysymyksessa numero 12 selvitettiin kyselyn vastaajien tiedonhakua eLAB sivus-
tolta. Kuviossa 16 nakyy vastaajien kayttotottumus tiedonhaussa. Vastausten mu-
kaan 90 % vastaajista kayttaa ensin eLAB-sivuston hakutoimintoa tai navigoi sivulla
itse ennen kuin kysyy chatbotilta. Vain 10 % vastaajista kysyy heti chatbotilta ilman,
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etta etsii tietoa itse. Tama viittaa siihen, etta suurin osa kayttgjista luottaa enemman

sivuston hakutoimintoon kuin chatbotin tarjoamiin vastauksiin.

En etsi itse koskaan — kysyn aina heti chatbotilta l

Kaytan ensin sivuston hakutoimintoa / navigoin
sivulla itse — vasta sitten chatbottia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 16. Kyselyn vastaajien tapa hakea tietoa eLABista (n=121)

Viimeisena lisdarvokysymyksena kysyttiin vastaajien nakemyksia siita, miten chat-
bot saataisiin tuottamaan enemman lisaarvoa kayttajille, jolloin sen kayttokokemus
paranisi. Vaihtoehdoissa esiteltiin kuusi erilaista toimintoa, jotka jatkokehityksen
osalta voisivat olla mahdollisia. Kuviossa 17 on esitetty vastaajien esille nostamat

chatbatilta toivotut palvelut ja toiminnot.

1 L L L L L L

Antaa valmiita lukukauden ajankohtaan liittyvia
aiheita

Tarjoaa useimmin kysyttyja kysymyksia

Osaa tervehtia sinua vuorokauden mukaan,
esimerkiksi "Hyvaa huomenta”
On keskustelutyyliltddn samanlainen kuin
yrityksen imago

Osaa olla valilld hauska ja kertoa vitseja

Osaisi tehda personoituja
ehdotuksia/suosituksia suoraan keskustelussa,...

Muu, mita? A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 17. Kyselyn vastaajien nakemykset lisdarvon tuottamisesta (n=121)

Vastaajat ehdottivat useita keinoja chatbotin lisaarvon parantamiseksi. Eniten ar-
vostettiin valmiiden lukukauden ajankohtaan liittyvien aiheiden tarjoamista (59 %) ja
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usein kysyttyjen kysymysten esittamista (55 %). Lisaksi kayttajat toivoivat, etta chat-
bot voisi tervehtia vuorokauden mukaan, olla keskustelutyyliltaan yrityksen imagon
mukainen, kertoa vitseja, ja tehda personoituja ehdotuksia tuotteista tai palveluista.
Naiden vastausten perusteella voidaan todeta, etta yllaolevat parannukset voisivat
tehda chatbotista henkilokohtaisemman ja vuorovaikutteisemman. Chatbotin lisaar-
von kasvattaminen edellyttaa seka teknisia parannuksia etta parempaa integraa-

tiota korkeakoulun muihin palveluihin.
Eri taustamuuttujien vaikutus lisdarvon tuottamiseen

Kehittamishankkeen osalta mielenkiintoinen tieto on chatbot-palvelun tuoma lisa-
arvo ja sen merkitys eri muuttujille eli taustatiedoille. Kuviossa 18 on verrattu ian
vaikutusta lisdarvon kokemiseen. Vertailun perusteella voidaan todeta, etta nuorem-
mat ikaryhmat (20-24 ja 25-29) kokevat chatbotin tuottavan enemman lisaarvoa ver-
rattuna vanhempiin ikaryhmiin. Vanhemmissa ikaryhmissa (30-34 ja 35 tai van-
hempi) on enemman vastaajia, jotka kokevat, ettei chatbot tuota lisdarvoa. Yleisesti
ottaen chatbot koetaan hyodylliseksi.

80

70

60
5
4
3
2
1
0

Keskiarvo 20-24 25-29 30-34 35 tai
vanhempi
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M Ei tuota lisdarvoa M Tuottaa lisdarvoa

Kuvio 18. Vastaajien ika ja lisdarvon kokeminen (n=121)

Kuviossa 19 on verrattu sukupuolen vaikutusta lisdarvon kokemiseen. Sukupuolen
perusteella naiset kokevat chatbotin tuottavan enemman lisaarvoa verrattuna mie-
hiin. Keskiarvoisesti chatbotin koetaan tuottavan enemman lisdarvoa kuin ei tuotta-

van.
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Kuvio 19. Vastaajien sukupuoli ja lisdarvon kokeminen (n=121)

Kuviossa 20 on verrattu vastaajien koulutusalan vaikutusta lisaarvon kokemiseen.
Tekniikan alan opiskelijat kokevat chatbotin tuottavan eniten lisdarvoa (75 %), kun
taas muotoilun alan vastaajat ovat jakautuneet tasaisesti lisaarvon kokemisen suh-
teen (57 % tuottaa lisdarvoa, 42 % ei tuota lisdarvoa). Hyvinvointialan vastaajat ko-
kevat myos merkittavaa lisaarvoa (71 %), kun taas liiketalouden ja matkailun alan
vastaajista 67 % kokee chatbotin tuottavan lisaarvoa.
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5
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3
2
| |
0

Keskiarvo Hyvinvointiala  Liiketalous ja matkailu Muotoilu Tekniikka

o O o o o

M Ei tuota lisdarvoa M Tuottaa lisdarvoa
Kuvio 20. Vastaajien koulutusala ja lisdarvon kokeminen (n=121)
Kuviossa 21 on verrattu vastaajien opintojen aloitusvuoden vaikutusta lisaarvon ko-

kemiseen. Opintojen aloitusvuosi vaikuttaa merkittavasti chatbotin tuottaman lisdar-
von kokemiseen. Uudemmat opiskelijat (2023-2025) kokevat chatbotin tuottavan
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enemman lisdarvoa verrattuna vanhempiin opiskelijoihin (2019-2021). Tama voi
johtua opintojen loppusuoralla olemisesta, jolloin koulun jarjestelmat eivat ole enaa
niin aktiivisessa kaytdéssa. Chatbot lanseerattiin vasta loppuvuodesta 2024, joten

markkinointi on tavoittanut parhaiten juuri aloittaneita opiskelijoita.
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Kuvio 21. Vastaajien aloitusvuosi ja lisdarvon kokeminen (n=121)

Vastausten laatuun ja tarkkuuteen liittyvat kysymykset

Kysymyksessa 14 kysyttiin, onko vastaajilla ollut vaikeuksia l0ytaa tarvitsemaansa
tietoa eLABista chatbotin kautta. Vastaajista 84 % ilmoitti, etta heilla ei ole ollut vai-

keuksia tiedon etsimisessa. Kuviosta 22 nakyy vastausten jakautuminen.

Kylla. Kerro esimerkki -

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 22. Kyselyn vastaajien ndkemys tietojen I6ytamisen vaikeudesta (n=121)
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Kysymyksessa 15 tarkennettiin edellista kysymysta ja pyydettiin vastaajia kerto-
maan, olivatko he joskus saaneet chatbotilta vastauksen, joka oli epataydellinen tai
vaara. Suurin osa vastaajista (80 %) ei ole saanut epataydellista tai vaaraa vas-
tausta chatbotilta, kun taas 20 % vastaajista on kokenut tallaisia ongelmia. Tama
viittaa siihen, etta chatbotin vastaukset ovat paaosin tarkkoja ja taydellisia, mutta

parannuksia tarvitaan edelleen. Kuvio 23 esittaa vastausten jakautumisen.

Kylla. Kerro esimerkki 20%

Ei 80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 23. Kyselyn vastaajien kokemus chatbotin virheellisista vastauksista (n=121)

Taulukkoon 8 on tehty koonti yleisimmin esiintyvistd kommenteista kysymyksissa
14 ja 15. Ensimmainen kysymys kasittelee vaikeuksia 10ytaa tietoa chatbotin kautta.
Vastauksista ilmenee, etta kayttajat kokevat ongelmaksi muun muassa vaaran tai
vanhentuneen tiedon, liilan pitkat ja monimutkaiset vastaukset seka epaselvat kau-

punginvalinnat.

Toinen kysymys liittyy siihen, onko kayttaja saanut chatbotilta epatarkkoja tai vir-
heellisia vastauksia. Vastaukset viittaavat esimerkiksi siihen, etta botti ohjaa van-
hentuneeseen tietoon, ei ymmarra monimutkaisia kysymyksia tai ehdottaa vaaran

kaupungin palveluita.

Vastausten perusteella voidaan todeta, etta suurimmat haasteet liittyvat tiedon ajan-
tasaisuuteen, vastausten selkeyteen ja chatbotin kykyyn ymmartaa kayttajan kysy-
mysten monimutkaisuutta. Tama korostaa tarvetta kehittaa chatbotien tiedonhallin-

taa ja vuorovaikutuslogiikkaa asiakaskokemuksen parantamiseksi.
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"Vastauksessa on ollut vaaria tai vanhentuneita
tietoja.”

"As sometimes | want to find a simple answer
but it provide me too long answer with fancy

"Onko sinulla ollut vaikeuksia l&ytaa
"
words.

tarvitsemaasi tietoa chatbotin kautta?”

“Kaupungit menee sekaisin”
"En ole edes tietdnyt chatbotista”

“Chatbot viittasi tietoon, jota ei enaé l6ytynyt
ko. sivulta.”

"Chat bot cant understand complex questions”
“Oletko saanut joskus chatbotilta vastauksen,

. . PO . . AT ?l’
eEel iy ellnsn i e “Kampusravintoloita tai parkkipaikkaa kysyessa

botti ehdottaa vain Lappeenrantaa”
"hakupalveluiden yhteystiedot”

Taulukko 8. Kyselyn vastaajien kommentit chatbotin virheellisistd vastauksista
(n=121)

Laatuosion viimeisessa kysymyksessa numero 16 kysyttiin kuinka usein chatbot tar-
joaa vastauksia, jotka vastaavat vastaajien tarpeita. Suurin osa vastaajista (40 %)
kokee, etta chatbot tarjoaa usein heidan tarpeitaan vastaavia vastauksia. 15 % vas-
taajista kokee saavansa aina tarpeisiinsa sopivia vastauksia, kun taas 26 % kokee
taman tapahtuvan joskus. Vain pieni osa vastaajista (13 %) kokee, etta chatbot tar-
joaa harvoin tarpeisiin sopivia vastauksia, ja 6 % ei saa koskaan sopivia vastauksia.

Kuviosta 24 nakyy eri vastaustenvaihtoehtojen jakautuminen.
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Kuvio 24. Kyselyn vastaajien mielipide Chatbotin vastausten osuvuudesta kayttgjien
tarpeisiin (n=121)

Kayttajatyytyvaisyyteen ja kayttokokemukseen liittyvat kysymykset

Kysymyksessa numero 17 kysyttiin vastaajilta kuinka tyytyvaisia he ovat kokonai-
suudessaan elLABissa toimivan chatbot-palvelun toimintaan. Vastausvaihtoehtona
oli Osgoodin asteikko, jossa aaripaina olivat vastakkaiset adjektiivit "En ole tyytyvai-
nen (1) — Olen hyvin tyytyvainen (5). Kuviossa 25 on esitetty vastausten jakautumi-

nen ja taulukossa 9 vastausten keskiarvo ja mediaani.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ml 02 314 m5

Kuvio 25. Kyselyn vastaajien tyytyvaisyys chatbot-palvelun toiminnasta (n=121)

Keskiarvo Mediaani
En ole tyytyvdinen - Olen hyvin tyytyvainen 3,7 40

Taulukko 9. Kyselyn vastaajien tyytyvaisyys chatbot-palvelun toiminnasta, kes-
kiarvo ja mediaani (n=121)

Chatbot-palvelu koetaan paaosin positiivisena, silla yli 61 % vastaajista antoi arvo-
sanan 4 tai 5. Kolmasosa (31 %) pitaa palvelua keskinkertaisena, mika voi viitata
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siihen, etta chatbot tayttaa perusodotukset mutta ei yllata positiivisesti. Vain harva
(8 %) koki palvelun huonoksi, mika tarkoittaa, etta suurempia ongelmia ei todenna-
koisesti ole. Neutraalit kayttajat (31 %) voivat olla potentiaalinen ryhma, jonka tyy-
tyvaisyytta voi kasvattaa. Tama voisi tarkoittaa esimerkiksi chatbotin parempaa per-

sonointia tai tarkempia vastauksia.

Kuviossa 26 verrattiin viela chatbotin kayttotiheytta ja tyytyvaisyytta palveluun. Ku-
viosta voi havaita, ettd ne vastaajat, jotka kayttavat chatbot-palvelua paivittain ja
viikoittain, vastasivat eniten olevansa palveluun "melko tyytyvaisia”. Ne vastaajat,
jotka kayttivat chatbot-palvelua ensimmaista kertaa tai harvemmin, heidan vastauk-
sessaan korostuivat "neutraali” ja "hieman tyytymaton” — vastausvaihtoehdot. Tasta
voidaan todeta, ettd saanndlliset kayttajat todennakodisesti oppivat hydédyntamaan
chatbotin vahvuuksia paremmin, kun taas satunnaiset kayttajat eivat valttamatta

osaa hyodyntaa sen tarjoamia mahdollisuuksia yhta tehokkaasti.
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Keskiarvo Paivittdin Viikottain Kuukausittain  HarvemminEnsimmaista kertaaEn koskaan

W Tyytymaton Hieman tyytymaton Neutraali Melko tyytyvdinen W Erittdin tyytyvdinen

Kuvio 26. Chatbot-palvelun kayttotiheys ja kayttgjien tyytyvaisyys palveluun (n=121)

Viimeisessa monivalintakysymyksessa, numero 18, tiedusteltiin, kuinka todennakoi-
sesti vastaajat suosittelisivat eLABin chatbot-palvelua muille opiskelijoille. Kuviossa
27 on esitetty vastausprosenttien jakauma ja taulukossa 10 vastausten keskiarvo ja

mediaani.
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1 5,3% 28,1% 33,3%

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

B En suosittele 2 3 4 mSuosittelen

Kuvio 27. Kyselyn vastaajien suosittelualttius chatbot-palvelusta (n=121)

Keskiarvo Mediaani
En suosittele - Suosittelen 38 40

Taulukko 10. Kyselyn vastaajien suosittelualttius chatbot-palvelusta, keskiarvo ja
mediaani (n=121)

Suurin osa vastaajista 33,3 % melko todennakdisesti suosittelisi chatbot-palvelua
muille opiskelijoille, ja 28,9 % vastaajista suosittelee palvelua varmasti. Vain pieni
osa vastaajista 4,4 % ei suosittele palvelua lainkaan. Kyselyn tulo viittaa siihen, etta
chatbot-palvelu on yleisesti ottaen hyvin vastaanotettu ja koetaan hyoddylliseksi opis-
kelijoiden keskuudessa.

Kyselyn lopussa olevan kehitysehdotusten tulokset

Kyselyn viimeisena kysymyksena oli avoin kysymys, jolla saatiin laadullista aineis-
toa ja chatbot-palvelun kayttajalahtoisia kehitysehdotuksia. Kysymyksessa numero
19 annettiin vastaajille mahdollisuus antaa vapaata palautetta ja ehdotuksia chat-
botin kehittamiseksi. Tukikysymyksia oli kolme. Mitka ovat mielestasi chatbotin suu-
rimmat vahvuudet? Mita lisdominaisuuksia tai parannuksia haluaisit nahda chatbo-
tissa? Onko sinulla muuta palautetta tai ehdotuksia chatbotin parantamiseksi? Vas-
tauksia tahan kysymykseen tuli yhteensa 25. Kuvassa 6 on esitetty yleisimmin esille

nousseet kommentit vastaajien keskuudessa.



“Chatbot voisi aina linkata
paikan, mista kysymykseen
liittyen vastaus I0ytyy, erilaisia
yhteystietoja voisi esiintya
laajemmin.”

“The way of navigating
about the classrooms and
other area in the building.

Something funny. Can tell is
joke or create the sarcas.
The icon can be made more
captivating.”

tuomat

“Lisaa oikean tiedon
[Oytamista.”

“Good basic service but
could understad complex
questions.”

“Pidin botin neutraalista,
ystavallisen oloisesta
ulkoasusta ja ulkoasu oli
myo6s verkkosivujen
ulkoasun / varimaailman
mukainen.”

“Chatbot save
time.”

“Suurin vahvuus on se, etta
vastauksen saa heti. Vastaus ei
kuitenkaan ole aina sita, mita haen.
Tunnistautumisen tuomat
lisamahdollisuudet kiinnostaisivat.”
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“Chatbotin valmiit
ehdotukset olisivat hyvia.
Esim. jos haen tietoa
valmistumisesta, voisi
chatbot jatkaa keskustelua
antamalla tietoa
alumnitoiminnasta.”

“Tunnistautumisen

lisamahdollisuudet
kiinnostaisivat.”

“Chatbot auttaa
yksinkertaisissa
kysymyksissa ja ohjaa
oikean tiedon luo.
Yleensa nama asiat on
kuitenkin selvia jotain
muuta kanavaa pitkin.”

“More Al based
functions, quite basic
chatbot.”

“Chatbottia ei nakynyt.
Jos ennen sita pitaa
poistaa selaushistoriaa,
jotta se toimisi, en ikina
edes tajuaisi sen
olemassaoloa.”

Kuva 6. Yhteenveto kyselyn vastaajien avoimista kommenteista ja kehitysehdotuk-

sista
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5.2 Power Bl-raportointityokalun tulokset

Kehittamistyoni aineistonkeruussa hyoddynsin lisaksi Power Bl itsepalveluraportointi-
ja analysointipalvelua. Power Bl on interaktiivinen tietojen visualisointiohjelma,
jonka avulla dataa voi yhdistella yrityksen omista jarjestelmista, tietokannoista ja
intranetista. Power Bl -raportti tarjoaa kattavan nakyman chatbotin toiminnasta, silla
sen avulla on mahdollista analysoida kayttgjien esittamia kysymyksia seka chatbotin
antamia vastauksia. Naiden kahden aineiston yhdistaminen mahdollisti monipuoli-
semman tarkastelun chatbotin toimivuudesta ja asiakaskokemuksesta.

Power Bl -ty6kalun avulla voi analysoida chatbotin vuorovaikutushistoriaa, kuten
tarkastella, kuinka usein chatbottia kaytetaan, mitkd kysymykset ovat yleisimpia, ja
kuinka hyvin chatbot vastaa kayttajien kysymyksiin. Taman lisaksi on mahdollista
tunnistaa trendeja ja ongelmakohtia, kuten vastausaikoja, kayttajien tyytyvaisyytta

ja mahdollisia parannuskohteita.

Analyysi toteutettiin hyodyntamalla Power Bl -tyokalusta saatavaa Excel-raporttia,
jonka avulla oli mahdollista visualisoida dataa ja tunnistaa keskeisia teemoja. Ra-
portti sisalsi yhteensa 700 opiskelijoiden esittdmaa kysymysta chatbot-palvelulle
seka niihin annetut vastaukset. Tarkasteluajankohdaksi valittin tammi—helmikuu
2025, koska LABin kevatlukukauden aloitusryhmat aloittivat opintonsa tammikuun
alussa. Uudet opiskelijat omaksuvat usein uusia jarjestelmia erityisen herkasti, mika
teki tasta ajankohdasta analyysin kannalta otollisen. Lisaksi kehittamistyossa hyo-
dynnetty chatbot-kysely oli avoinna helmikuun ajan.

Aineistosta poistettiin epaasialliset kysymykset, jotka eivat liittyneet opiskeluun tai
LABin palveluihin. Tallaisia olivat esimerkiksi "skibidi toilet?" ja "Nukkuuko Muu-
mit?". Tallaisia aiheeseen kuulumattomia kysymyksia oli yhteensa seitseman.

Raportti analysoitiin kvalitatiivisesti aineistolahtoisen sisalldnanalyysin keinoin. Vas-
taukset teemoiteltiin, minka avulla tunnistettiin keskeiset aihealueet ja toistuvat tee-
mat. Esimerkiksi kysymys "Miten saan LUT-tunnukset?” esiintyi useaan otteeseen,
mika osoittaa aiheen olevan opiskelijoille merkittava. Teemoittelun tuloksena nousi
esiin kuusi keskeista kategoriaa. Opiskelijoiden kysymykset jaoteltiin seuraaviin ka-
tegorioihin: ilmoittautumiset, tukipalvelut, hyvinvointi, opintoihin liittyvat asiat, IT-tuki
ja kampukset. Taulukossa 11 on esitetty nama tarkeimmiksi tunnistetut teema-alu-
eet.
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KATEGORIAT m ESIMERKKI KYSYMVKSET

limoittautuminen ja
rekisterdityminen

Opiskelijapalvelut ja
tukipalvelut

Opiskelijoiden
hyvinvointi

Opintojen suunnittelu ja
hyvaksiluvut

Kirjautumis- ja tekniset
ongelmat

Kampuksen palvelut ja
tiedot:

limoittautuminen opintojaksoille ja
lukuvuodelle ja ryhmatehtaviin.

Opiskelijapalveluiden saatavuus,
yhteystiedot yleisesti ja tukipalvelut.

Opiskelijoiden hyvinvointi, stressinhallinta
ja terveydenhoitomaksu.

Henkilokohtaisen opintosuunnitelman
(HOPS) laatiminen ja kurssien sopivuutta
HOPSiIin, aikaisempien opintojen
hyvaksilukua (AHOT ja eAHOT).

Haka-tunnuksilla kirjautuminen (Moodleen,

LAB-sahkdpostiin ja Peppiin. Duo Mobilen
aktivointikoodi ja Duo Push -ongelmat.

Lahden kampuksen parkkipaikkoihin,
vieraspysakointi ja kokoontumispaikat.

"Miten ilmoittaudun kursseille?” ja "Miten teen
lukuvuosi-ilmoittautumisen?”

"Mista saan opiskelijakortin?" ja “Miten saan
yhteyden opintoneuvojaan?”

“"Miten maksan YTHS maksun?" ja "Mita jos
opintojen aloitus ahdistaa?"

“Sopiiko kurssi X HOPSIini?" ja "Mika
tarkoittaa AHOT?"

"Miten saan LUT-tunnukset?” "Miten kirfjaudun
Peppiin?*

"Pysakoinnin ilmoittaminen Lahdessa.”
"Rauhallinen tydskentelytila Lahdessa.”

Lappeenrannan kirjaston aukioloajat.

Taulukko 11. Chatbot kayttajien useimmin kysytyt aihealueet ja kysymykset

Asiakaspalautteessa korostuvat erityisesti ilmoittautumiseen liittyvat kysymykset ja
ongelmat, kuten kurssi-ilmoittautumiset ja kirjautumisongelmat eri jarjestelmiin. Li-
saksi opiskelijat kaipaavat apua opintojen suunnittelussa ja hyvaksiluvuissa. Tekni-
set ongelmat, kuten OneDrive, ovat my0s yleisia. Kampuksen palveluihin liittyvat
kysymykset, kuten parkkipaikat ja kirjaston aukioloajat, ovat merkittava osa pa-
lautetta.

Teemoittelun jalkeen arvioitiin ja analysoitiin chatbotin antamien vastausten laatua.
Mittareina kaytettiin vastausten tarkkuutta, relevanssia ja asiakastyytyvaisyytta. Sa-
malla arvioitiin myos asiakkaiden kysymysten ja chatbotin vastausten savya.

Vastausten tarkkuus on korkea, silla chatbot tarjoaa yksityiskohtaisia ja tasmallisia
vastauksia opiskelijoiden kysymyksiin. Myos vastausten relevanssi on hyva, silla
chatbot vastaa suoraan esitettyihin kysymyksiin ja tarjoaa hyodyllista tietoa seka
lisaksi aiheita, jotka liittyvat suoraan esitettyyn kysymykseen. Jatkokysymysten koh-

dalla chatbot pysyy asiassa ja osaa hyvin tarkentaa vastaustaan.
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Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa olevan hyva, silla chatbotin vastaukset ovat selkeita,

informatiivisia ja helposti ymmarrettavia.

Chatbotin savy on ystavallinen ja tukevainen, mika auttaa opiskelijoita tuntemaan
olonsa kuulluksi ja arvostetuksi. Chatbot tarjoaa asiantuntevia ja ajantasaisia vas-
tauksia, mika lisaa luottamusta sen kykyyn auttaa opiskelijoita. Chatbotin savy on
helposti lahestyttava ja kannustava, mika rohkaisee opiskelijoita kysymaan lisaa ja

hakemaan apua tarvittaessa.
5.3 Tulosten yhteenveto

Kevaan 2025 chatbot kayttokokemus -kyselyn tulokset tarjoavat kattavan katsauk-
sen eLABIn chatbot-palvelun kaytettavyyteen ja sen tuottamaan lisdarvoon opiske-
lijoille. Kyselyyn osallistui yhteensa 121 vastaajaa, joiden demografiset tiedot, kayt-
totavat ja mielipiteet antavat arvokasta tietoa palvelun kehittamiseksi.

Vastaajien ikajakauma osoittaa, etta suurin osa kayttajista on nuoria aikuisia, erityi-
sesti 20-24-vuotiaita (41,2 %) ja 25-29-vuotiaita (21,0 %). Tama viittaa siihen, etta
chatbot-palvelu on erityisen suosittu nuorten opiskelijoiden keskuudessa, jotka ovat
tottuneet digitaalisiin palveluihin. Sukupuolijakauma paljastaa, etta naiset (72,9 %)
kayttavat palvelua huomattavasti enemman kuin miehet (24,6 %). Koulutusalojen
osalta liiketalous ja matkailu (37,0 %) seka hyvinvointiala (27,7 %) ovat edustettuina
suurimmalla osuudella, mika voi heijastaa naiden alojen opiskelijoiden tarpeita no-

pealle ja helposti saatavalle tiedolle.

Kyselyn tulokset osoittavat, etta suurin osa vastaajista kayttaa chatbot-palvelua har-
vemmin tai ensimmaista kertaa (57,5 %). Tulos viittaa siihen, etta palvelun tunnet-
tuus ja kayttoaktiivisuus eivat ole viela optimaalisella tasolla. Kayttajat suosivat tie-
tokonetta (49,1 %) ja alypuhelinta (44,0 %) chatbotin kayttoon, mika korostaa tar-

vetta varmistaa palvelun toimivuus eri laitteilla.

Chatbotin kayttoon liittyvat syyt vaihtelevat, mutta yleisimmat syyt ovat yleiset kysy-
mykset koulusta, opintojen ohjaus, tekninen tuki ja aikataulut (58,4 %) seka nopea
vastauksen saaminen 24/7 (58,4 %). Tama korostaa chatbotin roolia nopeana ja
katevana tiedonlahteena. Lisaksi kayttajat arvostavat chatbotin kykya johdattaa oi-
kean tiedon aarelle (37,2 %) ja helppoa kommunikaatiota (12,4 %).
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Chatbotin kaytettavyys arvioitiin keskimaarin hyvaksi, erityisesti sen helppokayttoi-
syyden (4,2) ja selkeiden kayttoohjeiden (4,1) osalta. Kuitenkin chatbotin kyky ym-
martaa kayttajan asiaa (3,8) ja jatkaa keskustelua lisakysymysten esittamisen jal-
keen (3,8) jattaa parantamisen varaa. Suurimmat esteet chatbotin kaytolle ovat halu
keskustella oikean ihmisen kanssa (56,5 %) ja epaluottamus chatbotin kykyyn vas-

tata kysymyksiin (36,5 %).

Suurin osa vastaajista kokee, etta chatbot tuottaa lisaarvoa (67,8 %), erityisesti sen
24/7 saatavuuden ja nopeuden ansiosta. Kuitenkin merkittava osa (32,2 %) ei koe
lisaarvoa, mika viittaa tarpeeseen parantaa palvelun tunnettuutta ja kaytettavyytta.
Vastaajat arvostaisivat, jos chatbot tarjoaisi valmiita lukukauden ajankohtaan liitty-
via aiheita (59,1 %) ja useimmin kysyttyja kysymyksia (55,5 %).

Vaikka suurin osa vastaajista ei ole kohdannut vaikeuksia I0ytaa tietoa chatbotin
kautta (84,2 %), on kuitenkin merkittava osa (15,8 %) kokenut ongelmia, kuten epa-
taydellisia tai vaaria vastauksia. Chatbotin toimintaan ollaan kokonaisuudessaan
melko tyytyvaisia (keskiarvo 3,7), ja palvelua suositellaan muille opiskelijoille (kes-

kiarvo 3,8). Taulukossa 12 on esitetty yhteenveto tuloksista.
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KATEGORIA PROSENTTIOSUUS

Ik&jakauma 20-29 vuotiaat 62,2 %
Naiset / Miehst 720%/246%
Lilketalous ja Matkailu / Hyvinvointizla 37 %1271 %
Harvemmin tai ensimmaista kertaa 57.5%
Tietokone / Alypuhslin 491 %/44%

Yieiset kysymyksat koulusta, opintojen ohjaus, tekninen tuki ja aikataulut /
Nopea vastauksen saaminen 24/7/

Johdattaa cikean tiedon Garelle / B A%ISBA%I3T2%[124%
Helppo kommunikaatio
Helppokayttoisyys /
Selkeat kayttoohjeet /
Yimmieti kiytiagin asina / 42%7/41%/38%/38%
Jatkaa keskustelua isakysymysten esittamisen jalkesn
Halu keskustellz oikean ihmisen kanssa /
Epaluottamus chatbotin kykyyn vastata kysymyksiin -t
Tuottaa liszarvoa
Ei tuota lisgarvoa Sl
Valmiit lukukawden ajankohtaan littyvat aihest /
Useimin byeytyi lysymyhnia 99,1%/555%
Eivaikeuksia loy1aa tietoa chatbotin kautta /
== i 842%/158%
Tyytyvaisyys chatbotin toimintazn (keskiarvo) 3.7%
Suositellzan muille opiskefjoille (keskiarvo) 38%

Taulukko 12. Kyselyn tulosten yhteenveto

Kyselyn tulokset ja Power Bi -raportointiohjelman data osoittavat, etta chatbotin kay-
tettavyys ja vastausten laatu ovat korkealla tasolla. Raportointiohjelman data tukee
kyselyn tuloksia, silla chatbotin vastaukset ovat yksityiskohtaisia, tasmallisia ja suo-
raan Kysymyksiin vastaavia. Lisaksi chatbot pystyy hyvin tarkentamaan
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vastauksiaan jatkokysymysten kohdalla, mika parantaa asiakastyytyvaisyytta. Mo-
lemmat lahteet osoittavat, ettd chatbotin vastaukset ovat selkeita, informatiivisia ja
helposti ymmarrettavia, mika lisaa kayttajien tyytyvaisyytta ja luottamusta palveluun.

Vastaajat korostavat chatbotin suurimpina vahvuuksina sen nopeutta ja helppokayt-
toisyytta. Kehitysehdotuksina esitetaan muun muassa tekoalypohjaisten toimintojen
lisaamista, personoituja ehdotuksia ja suosituksia seka lyhyempia ja tiivistettyja vas-
tauksia. Lisaksi chatbotin pitaisi olla nakyvilla heti sivustolle mentaessa, ja kaytto-
ohjeet seka tiedot pitaisi olla selkeampia.

Chatbot kayttokokemus -kyselyn tulokset osoittavat, ettd eLABin chatbot-palvelu on
hyodyllinen ja arvostettu tyokalu opiskelijoille, mutta sen kaytettavyydessa ja tun-
nettuudessa on viela parantamisen varaa. Palvelun kehittamiseksi tulisi keskittya
erityisesti sen kykyyn ymmartaa kayttajan tarpeita ja tarjota personoituja vastauksia.
Lisaksi chatbotin nakyvyytta ja I0ydettavyytta seka kayttdohjeita tulisi parantaa, jotta
yha useampi opiskelija hyodyntaisi palvelua tehokkaasti. Yksi vastaus kiteytti taman

ongelman hyvin:

Chatbotin tarkoitus on varmaan tulla kaikille, myds LABIn ulkopuolisille, heti
kun sivustolle menee. Jos ennen sité pitda hyvéksyé evésteet ja poistaa se-
laushistoriaa, jotta se toimisi, en ikind edes tajuaisi sen olemassaoloa. Nyt en
saanut chatbottia ndkyméén, vaikka tyhjensin selaushistoriaani. En pelkké&é
testia varten poistanut kuitenkaan aivan koko selaushistoriaani, jotta en me-

nettaisi tallentamiani lomaketietoja.
5.4 Kehittamisehdotukset chatbot-palvelun kehittamiseksi

Tutkimuksen perusteella eLAB-verkkosivun chatbot-palvelu on hyodyllinen tydkalu
opiskelijoille, mutta sen nakyvyydessa, kaytettavyydessa ja toimivuudessa on viela

parantamisen varaa.

Chatbotin kayttajamaaran lisaamiseksi sen nakyvyytta ja kayttdohjeita tulisi paran-
taa. Chatbotin tulisi olla helpommin I6ydettavissa heti eLAB-sivustolle saavuttaessa.
eLAB-verkkosivun etusivulle voisi lisatda mainoksen chatbotista seka tiedon siita,
etta chatbotin kaytto edellyttaa evasteiden hyvaksymista ja mahdollisesti selaushis-
torian poistamista. Kayttoohjeiden selkeyttd ja ymmarrettavyytta tulisi myos
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tarkistaa. Naiden toimenpiteiden avulla voitaisiin lisata chatbotin kayttoaktiivisuutta
ja tehda sen kaytosta intuitiivisempaa.

Chatbotin kaytettavyyteen ja sen kykyyn ymmartaa kayttajan tarpeita liittyy myos
kehitystarpeita. Vaikka suurin osa vastaajista kokee chatbotin kaytdon helpoksi, on
kuitenkin merkittava osa, joka kokee, etta chatbot ei aina ymmarra heidan kysymyk-
siaan tai osaa jatkaa keskustelua lisakysymysten esittamisen jalkeen. Chatbotin
luonnollisen kielen kasittelya (NLP) pitaisi entisestaan parantaa, jotta se voisi tarjota
entistakin tarkempia ja relevantimpia vastauksia. Tama voisi sisaltaa tekoalypoh-
jaisten toimintojen lisdamista, jotka mahdollistavat chatbotin oppimisen ja mukautu-
misen kayttajan tarpeisiin.

Useampi opiskelija nosti tarkeaksi kehitysehdotukseksi personoitujen ehdotusten ja
suositusten tarjoamisen. Kayttajat arvostaisivat, jos chatbot voisi tehda personoituja
ehdotuksia suoraan keskustelussa, jotka vastaavat kayttajan yksilollisia tarpeita ja
tilanteita. Kyseinen toimenpide vaatisi kayttajan tunnistautumista tai kategorisointia.
Esimerkiksi, jos kayttaja kysyy valmistumisesta, chatbot voisi jatkaa keskustelua

kertomalla valmistumisaikataulusta ja antamalla tietoa alumnitoiminnasta.

Chatbotin integraatio ulkoisten sovellusten kanssa liittyy edellisen kappaleen kehit-
tamisehdotukseen. Varsin oleellinen ja ensisijainen integraatio olisi LABin opinto-
hallintojarjestelma Peppi (huom. muutos Sisu-jarjestelmaan syksylla 2026), jonka
kautta chatbot paasisi muun muassa tarkastelemaan opiskelijan kurssisuorituksia
ja kurssi-ilmoittautumiseen liittyvia tietoja. Lukuvuosimaksuvelvollisten opiskelijoi-
den olisi mahdollista kysya maksun perilletulosta, jos chatbot pystyisi tarkistamaan
asian ulkoiselta FlyWire-sivustolta, jonka kautta maksut suoritetaan. Integraation
avulla chatbotista saataisiin entista tehokkaampi ja monipuolisempi tyokalu opiske-
lijoille, jotka tarvitsevat apua eri sovellusten ja palveluiden kaytossa.

Viides kehitysehdotus liittyy chatbotin antamien vastausten pituuteen ja tiivistami-
seen. Vastaajat ovat kokeneet, etta chatbotin vastaukset ovat usein liian pitkia ja
vaikeasti hahmotettavia. Chatbotin tulisi tarjota lyhyempia ja tiivistettyja vastauksia,
jotka ovat helposti ymmarrettavia ja nopeasti luettavia. Tama voisi tehda chatbotin
kaytosta tehokkaampaa.

Virheiden kasittelya tulisi parantaa. Tama vahentaa turhautumista ja lisaa kayttajan

luottamusta chatbotin kykyyn auttaa. Yleisvastausten sijaan, kuten "En ymmarra",
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chatbotin tulisi ohjata kayttajaa tarkentamaan kysymystaan tai tarjoamaan vaihto-

ehtoja.

Kehitysehdotuksia mietittaessa arvioitiin voidaanko muutokset toteuttaa nykyisin re-
surssein ja kustannuksin. Chatbotin kaytettavyyteen liittyvat parannukset ja pienet
korjailut on mahdollista toteuttaa ilman merkittavia lisakustannuksia. Mutta integraa-
tio ulkoisten ohjelmien kanssa on laajempi kokonaisuus ja se vaatii ulkopuolista asi-
antuntemusta seka aiheuttaa huomattavia lisakustannuksia. Taman takia ulkoisten

ohjelmien integraatioon liittyvat kehitysehdotukset jatettiin jatkokehityksen puolelle.

Kaikki kehitysehdotukset edistavat taman kehittamistyon tavoitteiden saavuttamista
ja parantavat opiskelijoiden kayttokokemusta seka tiedonhaun tehokkuutta. Kehit-

tamisehdotukset on esitetty taulukossa 13.

KEHITTAMISEN

KOHDE

Chatbotin ndkyvyys loytymisesta eLABin etusivulle (ndkyy Kayttoaktiivisuus ja kayttajamaara lisadntyy.
kaikille kayttajille.)
Kayttoohjeiden selkeyttaminen ja Positiivi g g
ositiivinen kayttokokemus ja
Kayttéopastus ja tivistaminen. Chatbot-ikkunaan = l""'.‘.'t 4 5 "m.n A
vuorovaikutus ponnahdusikkunoita, jotka tarjoavat ohjeita ja ?y ?l"a e e ST B
vinkkeja erityisesti uusille kaytajile. kayttoon.
Luonnollisen kielen (NLP) kasittelyn Lisaarvon tuottaminen ja ajankayton
Chatbotin kidytettavyys parantaminen ja tekoalypohjaisten kunnioittaminen. Posiitivisen
toimintojen lisddminen. kayttokokemuksen lisdantyminen.
ituj ien | i i Raataloidyt vastaukset ja suositukset
Personoidut ehdotukset | o'-Cnoitujen ehdotuksien ja suosituksien S i
itukset tarjoaminen kayttajan tunnistautumisen vastaisivat kayttajan tarpeita, toiveitaja
Ja suos avulla. tilanteita. Sitoutuminen palvelun kayttoon.
Lyhyempien ja tiivistetympien vastausten S e
Lyhyemmat ja tiivistetyt y~ye p - 1_a el 'a . Chatbotin kayttdé miellyttavampaa ja
e tarjoaminen, jotka ovat helposti e
B ymmarrettavia ja nopeasti luettavia. pes.
hjaamalla kayttajaa tarkentamaan Luottamuksen parantuminen chatbot-
Parempl virheiden Ohjaamal “a"kay.a;a.a arkenta 'aa - uottamukse ?aa umi e. chatbo
Kasittely kysymystaan tai tarjoamalla vaihtoehtoisia palveluuun seka turhautumisen

KEHITYSEHDOTUS

Pysyva mainos ja maininta chatbotin

ratkaisuja virhetilanteissa.

Taulukko 13. Kehittamisehdotukset

KAYTTOKOKEMUKSEN

PARANTAMINEN

vahentyminen.
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Kehittamisehdotusten toteuttaminen edellyttaa tiivista yhteystyota eri toimijoiden va-
lilla. Avoimien keskustelujen jarjestaminen opiskelijoiden kanssa kyselyn tuloksista
tarjoaa hyodyllista lisatietoa ja auttaa selventamaan epaselvyyksia seka tunnista-
maan uusia nakokulmia chatbotin kaytosta. Naiden tulosten perusteella voidaan ke-
hittaa toimenpide-ehdotuksia, jotka huomioivat seka positiiviset ettd negatiiviset ha-
vainnot. Naita ehdotuksia voidaan hyodyntaa chatbotin kayttokokemuksen ja asia-
kastyytyvaisyyden parantamisessa tulevaisuudessa. Tulosten reflektointi suhteessa
tavoitteisiin varmistaa, etta chatbotin kayttdonotto ja kehitys ovat linjassa organisaa-

tion asettamien paamaarien kanssa.

Tulokset arvioidaan yhteistyossa LUT-yliopiston Opiskelijoiden ohjauspalveluiden
paallikon Jarkko Tuomisen seka Chatbot-kehitystyoryhman kanssa. Arviointiin osal-
listuvat myos LABIn Opiskelijatiedottamisen tiimi seka Opiskelijakunta KOE.

Jatkuva parantaminen syntyy opiskelijoiden ja henkiloston halusta kokeilla ja oppia
uutta. llman innostuneita esimiehia ja tiimilaisia seka asioiden oikeanlaista eteen-
pain viemista, moni uusi kokeilu kuihtuu ja kuolee. Yritykselta vaaditaan innovatiivi-

suutta, uskallusta ja heittaytymista.

Toteutusvaiheessa muutoksia tehdaan vaiheittain, jolloin kehitysprosessi etenee
jatkuvan testaamisen ja saatamisen kautta. Jokaisen muutoksen jalkeen sen vaiku-
tuksia tarkastellaan kayttajapalautteen pohjalta. Taman jatkuvan seurannan ansi-
osta voidaan tehda lisaparannuksia ja varmistaa, etta lopputulos vastaa asetettuja
tavoitteita.
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6 Johtopaatokset
6.1 Kehittamistyon pohdinta

Kehittamistyon tavoitteena oli parantaa ja edistaa LAB-ammattikorkeakoulun opis-
kelijoiden tiedonhakua eLAB-verkkosivustolta. Tutkimuksessa tarkasteltiin chatbot-
palvelun soveltuvuutta ja hyodyntamista opiskelijoiden asiakaspalvelun tukena. Tar-
koituksena oli selvittaa, miten chatbot-palvelu voi auttaa opiskelijoita tiedon etsimi-
sessa seka helpottaa heidan arkipaivaansa. Lisaksi huomioitiin arvonluonnin nako-
kulma, eli mita lisdarvoa chatbot voi tuoda opiskelijalle. Tarkoituksena oli luoda pe-
rusta jatkuvalle kehitystyolle, joka seka parantaa kayttajakokemusta etta tehostaa
organisaation toimintaa. Lopputuloksena syntyi kehittdmissuunnitelma, joka sisaltaa
selkeita kehitysehdotuksia. Ehdotukset arvioitiin niiden toteutettavuuden ja kaytet-

tavissa olevien resurssien perusteella.

Organisaation menestys perustuu ensisijaisesti erinomaisiin asiakaskokemuksiin.
Naiden kokemusten tavoittelu on tarkeaa, koska ne maarittavat asiakastyytyvaisyy-
den, uskollisuuden ja suosittelujen tasoa. Asiakastyytyvaisyys ilmentaa sita, kuinka
hyvin organisaatio on tayttanyt asiakkaan odotukset ja arvot. Taman takia se on
keskeinen mittari asiakaskokemuksen arvioimisessa. Mittarit mahdollistavat organi-
saation ymmartamaan, mika on todellisuudessa merkityksellista asiakkaille. (Saari-
jarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaskokemukseen ja kayttokokemukseen liittyvat tekijat ilmenevat myos chatbo-
tin parantamiseen tahtaavan kehittamistyon tuloksissa, joissa korostuvat kaytetta-
vyyden ja lisaarvon yhteisvaikutukset. Selkean nakyvyyden ja ohjeistuksen esille
tuominen lisad myos kayttgjien mielenkiintoa omaksua chatbotin toiminnallisuudet

tehokkaammin.

Kehittamistyota mietittdessa, on mielestani tarkeaa huomata kayttajien yksilolliset
tarpeet ja erot. Osa opiskelijoista |0ytaa asiat helposti ja itsenaisesti, kun taas toisille
tiedonhakeminen tuottaa ongelmia ja he kokevat henkilokohtaisen tuen ja palvelun
tarkeaksi. Kyseessa voi olla myos kielelliset- ja kulttuuriset erot, jolloin chatbotin ke-
hittdmisessa pitaa huomioida monia asioita, jotta se palvelee kaikkia kayttajia tasa-
puolisesti. Tutkimustuloksissa nousi esille chatbot-palvelun korkea kayttdaste mo-

biililaitteilla, mika on taysin luonnollista, kun vastaajina ovat opiskelijat. Mobiilikaytto
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on huomioitava jatkuvasti seka kehitysvaiheessa etta sisaltoa luodessa ja testatta-
essa. On olennaista varmistaa, etta tekstikentat ja painikkeet ovat selkeasti naky-
vissa ja toimivat moitteettomasti mobiililaitteilla. Vaikka chatbot olisi integroitu res-
ponsiiviselle verkkosivustolle, sisallontuotannossa on otettava huomioon, millaisia

ja kuinka pitkia ohjeita voidaan selailla mobiililaitteilla.

Kayttokokemuksen kehittamisen nakokulmasta organisaation sisaisten prosessien
on oltava yha tehokkaampia, virheettbmampia ja paremmin integroituvia. Nopeat
muutokset vaativat myos valmiutta sopeutua ja omaksua uusia toimintatapoja.
(Gerdt & Eskelinen, 2022, 13.) Kehittamistyon tuloksista nousee esille toive chatbot-
palvelun kehittdmisesta tekoalyn avulla entista henkilokohtaisemmaksi, jolloin se
voisi tarjota enemman personoituja suosituksia. Tama vahvistaa mielestani sita, etta

tulevaisuudessa arvonluonti perustuu yha enemman aineettomaan hyotyyn.

Tekoaly muuttaa tulevaisuudessa korkeakoulumaailmaa tarjoamalla entista yksilol-
lisempia oppimiskokemuksia, automatisoimalla rutiinitehtavia ja tukemalla opetus-
henkilostoa. Personoidut oppimispolut, tekoalyavusteiset tutorit ja mukautuvat oppi-
misjarjestelmat auttavat opiskelijoita oppimaan tehokkaammin omassa tahdissaan.
Lisaksi tekoaly voi analysoida oppimisdataa ja tarjota opettajille arvokasta tietoa
opiskelijoiden edistymisesta. Tulevaisuudessa tekoaly voi tehda koulutuksesta saa-

vutettavampaa ja joustavampaa.

Tekoaly tarjoaa monia mahdollisuuksia, mutta siihen liittyy myos uhkia. Tekoalyrat-
kaisut keraavat paljon tietoa ihmisten toiminnasta internetissa, jotta asiakkaalle voi-
taisiin tarjota juuri sopivaa palvelua. Tama seuraaminen ja datan keraaminen on jo
yleista, mutta tulevaisuudessa uhka voi kasvaa suuremmaksi. Emme halua, etta
mikaan taho arvioi tai pisteyttaa meita luotettavuuden tai yksildarvon perusteella.
Ihmisten seuraaminen, tunnistaminen ja profilointi tekoalyn avulla ovat ihmisoikeus-
kysymyksia. (Hanninen 2022, 304-305.)

6.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimusongelman "Miten chatbot-palvelu parantaa opiskelijoiden kayttokokemusta
huomioiden opiskelijoiden l6ytavan haluamansa tiedon?” ratkaisemiseksi asetettiin
seuraavat kaksi lisakysymysta. Naiden kysymysten avulla aiheesta saatiin kattava
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kuva, mika mahdollisti varsinaisen ongelman ratkaisun. Paakysymysta tukevat ala-
tutkimuskysymykset ja vastaukset ovat:
o Mitka tekijat vaikuttavat kayttokokemukseen chatbotin tukemassa asiakas-

palvelussa?

Chatbotin kayttokokemus on keskeinen tekija palvelun laadun arvioinnissa. Kaytto-
kokemukseen vaikuttavat monet tekijat, jotka yhdessa muodostavat kokonaisvaltai-

sen kasityksen chatbotin hyodyllisyydesta ja toimivuudesta.

Chatbotin tarjpaman tiedon hyddyllisyys ja luotettavuus ovat ratkaisevia tekijoita.
Kayttajat arvostavat vastauksia, jotka auttavat ratkaisemaan heidan ongelmansa tai
vastaamaan heidan kysymyksiinsa. Luotettavat ja tarkat vastaukset ovat valttamat-
tomia positiivisen kayttokokemuksen saavuttamiseksi. Myos palvelun valitdn saata-
vuus ja nopea vastausaika vaikuttavat osaltaan kayttokokemukseen. Kayttajat ar-
vostavat, ettd chatbot on aina kaytettavissa ja vastaa nopeasti heidan kysymyk-
siinsa.

ltse kaytdon helppous koetaan merkittavaksi tekijaksi. Chatbotin kayttoliittyman tulee
olla selkea ja intuitiivinen, jotta kayttajat voivat helposti navigoida ja 10ytaa tarvitse-
mansa tiedot. Helppokayttdinen chatbot vahentaa turhautumista ja parantaa kaytta-

jien tyytyvaisyytta.

Vuorovaikutteisuudella on myos tarkea osa chatbotin kayttokokemusta. Chatbotin
kyky kayda luonnollista ja sujuvaa keskustelua tekee vuorovaikutuksesta sujuvam-
paa ja kayttajaystavallisempaa. Personointi on myos jatkossa keskeinen tekija kayt-
tokokemuksessa. Chatbotin kyky mukautua kayttajan tarpeisiin ja esimerkiksi huo-
mioida kayttajan aikaisemmat keskustelut, tekee vuorovaikutuksesta henkilokohtai-
sempaa ja miellyttavampaa.

e Mita lisdarvoa chatbot-palvelu antaa opiskelijoille?

Chatbot-palvelun tarjoama lisaarvo opiskelijoille on merkittava ja se parantaa opis-

kelijoiden kokemusta monin tavoin.

Chatbot tarjoaa nopean, helpon ja valittoman (24/7) paasyn tietoon. Opiskelijat saa-
vat vastauksia kysymyksiinsa heti ilman odottelua sahkopostitse tai henkilokohtaista
neuvontaa. Nopeus ja saatavuus ovat hyodyllisia opiskelijoille, jotka tarvitsevat tie-

toa nopeasti esimerkiksi kurssien aikatauluista, tenttien paivamaarista tai
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kampuksen palveluista. Chatbot parantaa myos opiskelijoiden itseohjautuvuutta.
Kun opiskelijat voivat helposti 10ytaa vastauksia kysymyksiinsa, he oppivat etsimaan
ja kayttamaan tietoa itsenaisesti.

Lisdarvon nakokulmasta opiskelijoiden hyvinvointi lisaantyy ja stressi vahenee, kun
he saavat nopeasti ja helposti vastauksia kysymyksiinsa. Chatbot pystyy myos pa-
rantamaan toiminnallaan korkeakoulun tukipalveluiden tehokkuutta. Kun chatbot
hoitaa yksinkertaisia ja toistuvia kysymyksia, henkilokunta voi keskittya monimutkai-
sempiin ja vaativampiin tehtaviin. Opiskelijoille pystytaan talldin tarjoamaan parem-

paa palvelua.

Tulevaisuudessa chatbot mahdollisesti tarjoaa personoituja vastauksia, jotka perus-
tuvat aiempiin keskusteluihin ja kayttajan profiilin. Tama personointi tekee vuoro-
vaikutuksesta henkilokohtaisempaa ja miellyttavampaa, mika lisaa opiskelijoiden

tyytyvaisyytta palveluun.

Apukysymysten ja vastausten pohjalta voidaan 10ytaa paakysymykseen vastaus.
Kehittamistyota tukevaan paatutkimuskysymykseen voidaan tulosten mukaan vas-
tata seuraavasti:

e Miten chatbot-palvelu parantaa opiskelijoiden kayttokokemusta huomioiden

opiskelijoiden loytavan haluamansa tiedon?

Chatbot-palvelu parantaa opiskelijoiden kayttokokemusta erityisesti tiedon I0ytami-
sen nakokulmasta. Chatbotin kyky tarjota valittdmia vastauksia kiireisten opiskelijoi-
den yksinkertaisiin kysymyksiin vahentaa tiedon etsintadan kuluvaa aikaa. Chatbotin
tarjoamat vastaukset ovat usein tasmallisia ja yksityiskohtaisia, mika auttaa opiske-
lijoita I6ytamaan juuri haluamansa tiedon. Lisaksi chatbotin jatkuva saatavuus var-
mistaa, etta opiskelijat saavat apua milloin tahansa vaivattomasti, ilman etta heidan
tarvitsee odottaa virka-aikoja tai henkilokohtaisen neuvonnan saatavuutta.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta chatbot-palvelu parantaa opiskelijoiden kaytto-
kokemusta tarjoamalla nopeita ja tasmallisia vastauksia, jotka auttavat opiskelijoita
[oytamaan haluamansa tiedon tehokkaasti ja helposti. Tama lisaa opiskelijoiden tyy-
tyvaisyytta ja vahentaa tiedon etsintaan liittyvaa stressia, mika parantaa kokonais-
valtaista oppimiskokemusta.
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6.3 Kehittamistyon arviointi ja tulosten hyddyntaminen

Kehittamistyon arvioinnissa on olennaista tarkastella kaytettyja menetelmia, tutki-
musprosessia ja saatuja tuloksia. Maarallisessa tutkimuksessa luotettavuutta mita-
taan perinteisesti reliabiliteetin ja validiteetin avulla, kun taas laadullisessa tutkimuk-
sessa painotetaan vakuuttavuutta. Kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa
erityisesti kaytannonlaheisyytta ja kayttOkelpoisuutta — aineistoanalyysin pohjalta
tuotettujen tulosten on oltava toteuttamiskelpoisia ja hyodyllisia, jotta niiden laatu
voidaan varmistaa. Tutkijalla on hyvin keskeinen rooli, silla hanen tulee maaritella
luotettavuuden kriteerit, perustella valitut menetelmat ja tulkinnat seka dokumen-
toida kaikki prosessin vaiheet huolellisesti. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.) Ke-
hittamistyossa hyoddynnettiin seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia tutkimusmene-
telmia, joten tuloksia on tarkeaa arvioida luotettavuuden, patevyyden ja vakuutta-

vuuden kannalta.
Reliabiliteetti

Reliabiliteetin arvioinnilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmien ja mittausten luotetta-
vuuden varmistamista. Arviointi auttaa tunnistamaan, kuinka johdonmukaisia ja tois-
tettavia tutkimuksen tulokset ovat. Luotettava tutkimus tuottaa samankaltaisia tulok-
sia, vaikka se toistetaan toisen tutkijan toimesta. Kaytetyt menetelmat ja analyysin
vaiheet tuleekin dokumentoida selkeasti, jotta tutkimusprosessi voidaan toistaa.
Luotettavuus voi heikentya satunnaisvirheiden vuoksi, esimerkiksi silloin, kun vas-
taaja tulkitsee kysymyksen eri tavalla kuin tutkija tai kun tutkija tekee tallennusvir-
heen. (Vilkka 2021, luku 7.)

Reliabiliteetin varmistaminen uusintamittauksilla on haastavaa, koska monet ulkoi-
set ja sisaiset tekijat voivat vaikuttaa siihen, etta tutkittava ilmidé muuttuu ja kehittyy
jatkuvasti. Tutkittavana olevat voivat myos muuttaa kasitystaan ja kayttaytymistaan,
jolloin koko lahtatilanteen tavoittaminen on mahdotonta, vaikka kaytetyt menetelmat
ja aineisto pysyisi ennallaan. Reliabiliteetin varmistaminen vaatii huolellista tutki-
mussuunnittelua, menetelmien vakiointia ja kriittista tarkastelua koko tutkimuspro-

sessin ajan. (Kananen 2012, 168.)

Tata tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, koska sen kaikki vaiheet on dokumen-
toitu huolellisesti. Tama varmistaa tutkimuksen prosessin lapinakyvyyden ja mah-
dollistaa sen toistettavuuden. (Vilkka 2007, s. 149-150) korostaa, etta
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luotettavuuden arvioinnissa on tarkeaa kiinnittda huomiota myos otoskokoon, ai-
neiston laatuun ja vastausprosenttiin. Reliabiliteetti paranee mita suurempi otos-
koko on kyseessa, silla se vahentaa yksittaisten poikkeamien vaikutusta analyysin
lopputulokseen ja mahdollistaa ilmion olennaisten piirteiden tunnistamiseen. Taman
tutkimuksen vastausprosentti oli 46,89 % kyselyyn osallistuneista, mika osaltaan

vahvistaa tutkimuksen reliabiliteettia.

Luotettavuutta arvioitaessa on hyva pohtia, vastasivatko kyselyyn juuri ne henkilot,
joiden nakemyksia haluttiin kartoittaa. Koska kyselyn otsikko ja saateviesti korosti-
vat sen liittyvan chatbot-palvelun kehittamiseen, oletuksena oli, etta vastaajilla on
ennestaan kokemusta kyseisesta palvelusta. Toisaalta kyselyyn saatiin nyt vastauk-
sia myos niilta, jotka eivat olleet kayttaneet palvelua, jolloin heidan syynsa kaytta-
mattomyyteen ja mahdolliset kehitysehdotukset voidaan ottaa huomioon.

Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, kuinka hyvin tutkimus mittaa sita, mita sen
on tarkoitus mitata, ja kuinka luotettavia ja kayttokelpoisia sen tulokset ovat. Validi-
teetti kertoo, kuinka hyvin tutkimuksen aineisto, menetelmat ja mittarit vastaavat tut-
kimuskysymyksiin ja tavoitteisiin. (Kananen 2012, 168-170.)

Validiteetti voidaan jakaa eri osa-alueisiin, kuten sisaltovaliditeettiin ja ulkoiseen va-
liditeettiin. Sisaltovaliditeetti kuvaa sita, kuinka hyvin esimerkiksi kyselyn kysymyk-
set mittaavat juuri sita, mita niiden on tarkoitus mitata. Ulkoinen validiteetti puoles-
taan viittaa siihen, kuinka hyvin tutkimuksen tulokset voidaan yleistaa muihin tilan-

teisiin, ymparistoihin tai kohderyhmiin. (Toikko & Rantanen, 2009, 122.)

Sisaltovaliditeetin varmistamiseksi kyselylomakkeen kysymykset laadittiin selkealla
ja helposti ymmarrettavalla yleiskielelld ilman monimutkaisia tai vaikeasti tulkittavia
aiheita. Lomake testattiin useilla henkilGilla, jotta kysymysten muotoilu saatiin mah-
dollisimman yksiselitteiseksi ja ymmarrettavaksi. Kaytetyt mittarit perustuivat aiem-

piin kayttokokemustutkimuksiin, mika varmisti niiden luotettavuuden ja toimivuuden.

Ulkoisen validiteetin osalta kyselyn tuloksia ei voida yleistdd koskemaan kaikkia
LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoita. Tama johtuu siita, etta yli puolet vastaajista
oli aloittanut opintonsa vuoden sisalla, mika viittaa siihen, etta he osallistuvat eri

toimintoihin aktiivisemmin kuin aikaisemmin opintonsa aloittaneet. Lisaksi chatbot-
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palvelu on uusi, eika se ole viela saavuttanut kaikkia opiskelijoita. On kuitenkin huo-

mionarvoista, etta kyselyn ikajakauma vastasi LABin opiskelijakunnan ikajakaumaa.

Kehittamistyon aineisto sisalsi seka kyselyn ettd Power Bl -raportointityOkalun
avulla suoritetun analyysin, joten voidaan olettaa, etta aineisto edustaa valtaosaa
opiskelijoista. Analyysi ja johtopaatokset tarjoavat luotettavan pohjan chatbot-pal-

velun toimivuuden seka keskeisimpien kehitystarpeiden arviointiin.
Eettisyyden nakyminen

Eettisyys kehittamistydssa tarkoittaa samoja pelisaantoja kuin mita kaytetaan koko
yhteiskunnassa ja ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Siina on kyse oikeuden-
mukaisista, vastuullisista ja lapinakyvista toimintatavoista, jotka kunnioittavat kaik-
kia osapuolia. Se sisaltdéd muun muassa luotettavuuden, rehellisyyden, tietosuojan
seka osallistujien oikeuksien ja hyvinvoinnin huomioimisen. Kehittamistyossa on tar-
keaa varmistaa, etta toiminta on reilua ja etta kaikki paatokset perustuvat tutkittuun

tietoon seka kestavaan ja eettisesti perusteltuun ajatteluun. (Ojasalo ym. 2009, 48.)

Kehittamistyossa eettisyys ilmenee erityisesti osallistujien anonymiteetin ja tietosuo-
jan turvaamisena. Kyselyn saatekirjeen ja tietosuojailmoituksen kautta vastaajille
annettiin mahdollisuus ymmartaa, kyselyn tarkoitus seka mihin heidan vastauksiaan
kaytetaan. Kyselyyn vastaamisen oli taysin vapaaehtoista ja se tapahtui taysin ano-
nyymisti. Osallistujia oli informoitu selkeasti, miten heidan tietojaan kasitellaan. Li-
saksi kysymykset olivat asiallisia, syrjimattomia ja sellaisia, ettei vastaajille aiheutu-
nut haittaa tai epamukavuutta niiden kasittelysta. (Ojasalo ym. 2009, 48.) Tutkija oli

ainoa, jolla oli paasy kyselyn vastuksiin.
Tulosten hyodyntaminen

Kehittamistyon kehitysehdotusten hyodyntaminen auttaa kohdentamaan kehitystoi-
menpiteet oikein ja varmistamaan, etta chatbot vastaa kayttajien tarpeisiin mahdol-
lisimman hyvin. Kehittamisehdotukset voivat toimia myohemman kehitystyon poh-

jana ja auttaa palvelun laajemman kayton tehostamisessa.

Vaikka chatbot-palvelu koettiin toteutetussa kyselyssa osittain tuntemattomaksi, tu-
levat kyselyn vastaajat ainakin tietoisiksi tasta palvelusta. Kysely mahdollisesti he-
rattaa mielenkiintoa ja uteliaisuutta tutkia palvelua tarkemmin seka intoa kertoa siita
eteenpain opiskelukavereille.
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Taman kehittamistyon kautta LUT-korkeakoulujen opiskelijatiedottamisen tiimi yh-
dessa kehitystiimin kanssa, saa tuoretta kayttajanakokulmaa, toiveita ja ehdotuksia
palvelun kehittamiseen, jotta chatbotin kayttd olisi miellyttavaa. Chatbot-palvelua
kehitetaan jatkuvasti yhteistydssa opiskelijoiden kanssa. Tehtyjen muutosten ja pa-
rannusten tarkastelu esimerkiksi vuoden kuluttua on suositeltavaa. Kayttajapalaut-
teen saanndllinen keraaminen auttaa tunnistamaan uusia kehitystarpeita ja varmis-
tamaan, etta chatbot kehittyy jatkuvasti kayttajien tarpeiden mukaisesti ja vastaa

samalla my0Os organisaation muuttuvia tarpeita.
6.4 Ehdotukset jatkokehittamiselle

Tassa kehittamistydossa yhdeksi jatkokehitystoiveeksi nousi esiin personoitu asia-
kaskokemus, joka on nykyaan keskeinen tekija kayttokokemuksessa. Alykkaimmilla
chatboteilla on jo kyky mukautua kayttajan tarpeisiin ja tarjota personoituja vastauk-
sia, jotka perustuvat aiempiin keskusteluihin ja kayttajan profiilin. Tama tekisi vuo-

rovaikutuksesta henkilokohtaisempaa ja miellyttavampaa.

Chatbot-palvelulla voisi olla myds keskeinen rooli LABin Peppi-opintojarjestelmasta
Sisu-jarjestelmaan siirtymisen yhteydessa syksylla 2026. Tama muutos on merkit-
tava seka opiskelijoille etta henkilokunnalle. Chatbot voisi toimia paitsi ohjeistajana
my0s aktiivisena opastajana, auttaen kayttajia sujuvasti hyddyntamaan jarjestelman
toimintoja kaytannon tilanteissa. Pelkkien ohjeiden tarjoamisen sijaan chatbotin tu-
lisi osata neuvoa kayttgjia konkreettisissa tilanteissa, mika vahentaisi mahdollisia

ongelmia uuden jarjestelman kayttoonotossa.

Uusien opiskelijoiden aloitusvaiheessa chatbot voisi tarjota kohdennettua ohjeis-
tusta ja tukea uusien opiskelijoiden tutustuttamisessa korkeakoulun kaytantoihin.
Palvelun tulisi tarjota heille tarvittavaa tietoa opintojen aloitukseen liittyen. Tata aja-
tusta tukee se, etta suurin osa kyselyyn vastanneista opiskelijoista oli juuri aloitta-
neita. Tama vahentaisi opiskelijapalveluiden kuormitusta ja parantaisi uusien opis-

kelijoiden kokemusta korkeakoulun aloittamisesta.

Saanndllinen ja jatkuva palautteen antaminen chatbotin kautta on myos tarkea jat-
kokehitysehdotus. Kun kayttajat voivat antaa palautetta chatbotin kaytosta reaaliai-
kaisesti, voidaan palvelua ja sen laatua kehittda jatkuvasti vastaamaan paremmin

kayttajien tarpeita.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta chatbot-palvelun jatkokehittamiselle keskittyvat
sen roolin vahvistamiseen Sisu-jarjestelman kayttdonotossa, uusien opiskelijoiden
ohjeistamiseen ja jatkuvan palautteen keraamiseen. Naiden jatkokehitysehdotusten
toteuttaminen tekisi siitd entistd arvokkaamman tyokalun opiskelijoille ja henkilokun-

nalle.
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Liite 1. Kyselylomakkeen saate

CHATBOT KYSELYN SAATE
Hei,

Tyoskentelen LUT-korkeakoulun opiskelijoiden tuki- ja hyvinvointipalveluissa. Suoritan
samalla LAB-ammattikorkeakoulussa Liiketalouden Digitaaliset ratkaisut
koulutusohjelman yamk-tutkintoa. Opinnaytety6téni varten teen tutkimusta LAB-
ammattikorkeakoulun opiskelijoiden kayttokokemuksesta gL AB-verkkosivun ghathot-
palvelussa.

Tutkimuksen tavoitteena on parantaa ja edistda opiskelijoiden tiedon loytamista gLAB-
verkkosivuilla. Tydssani selvitetaan ghatbot-palvelun soveltuvuutta ja hyodyntamista
opiskelijoiden asiakaspalvelun tukena.

Kyselyn vastausaika on 1.-28.2.2025.

Arvomme vastaajien kesken 2 kpletta Finnkinon 20€ lahjakortteja! Voit osallistua
arvontaan halutessasi kyselyn lopussa erilliselld lomakkeella. Yhteystietoja ei yhdisteta
kyselyn tietoihin. Arvonta suoritetaan maaliskuun 2025 aikana ja voittajiin ollaan
yhteydessa sahkopostilla.

Kysely toteutetaan Webropgl-kyselyna ja siihen paésee osallistumaan alla olevasta
linkistd. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia. Kysely sisaltda monivalinta-
ja arviointiasteikkokysymyksia seka avoimia kysymyksia.

Tutkimuksen vastauksia kaytetaan ainoastaan opinnadytetydni tarkoituksiin ja
vastaukset havitetdan asianmukaisesti tutkimuksen paatyttya. Yamk-tutkimustani ja
erillista kyselya varten on laadittu tietosuojailmoitus, jonka paaset lukemaan tasta.

Linkki kyselyyn: WWebropol-kysely Chatbotin kaytettdvyydesta

Kiitos kyselyyn osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin,

Niina Koivisto
LAB-ammattikorkeakoulu
niina.koivisto@student.lab.fi
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Liite 2. Kyselylomake

LAB University of
Applied Sciences

Chatbot kysely / eLAB verkkosivu

Hei opiskelija!

Haluamme kuulla mielipiteesi ja kokemuksesi chatbotistamme. Chatbot Neo on uusi ja jatkuvasti kehittyva
palvelu, johon panostamme aktiivisesti jatkokehityksessa. Vastaathan lyhyeen kyselyyn, jotta voimme parantaa
palvelua ja tarjota sinulle entista paremman kayttokokemuksen.

Mikali et ole I6ytanyt chatbot-palvelua eLAB-verkkosivulta, niin kokeile seuraavia: tyhjenna selaushistoria,
hyvaksy evasteet tai kokeile toista selainta.

Kyselyssa on kuusi lyhytta asiakokonaisuutta:
« Taustatiedot
Chatbotin kaytto
Chatbotin kaytettavyys ja navigointi
« Chatbotin tuoma lisdarvo
Vastausten laatu ja tarkkuus
« Kayttajatyytyvaisuus, kayttdkokemus ja kehitysehdotukset

Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5-10 min. Voit valilla tallentaan ja palata myohemmin jatkamaan. Kysely on
auki 28.2.2025 asti. Vastauksia kaytetdan osana YAMK opinnaytetyoni tutkimusta.

Arvomme vastaajien kesken 2 kpletta Finnkinon 20€ lahjakoritejal Voit osallistua arvontaan halutessasi kyselyn
lopussa erillisella lomakkeella. Sahkoposteja ei yhdisteta kyselyn tietoihin.

Tutustu YAMK tutkimustani koskevaan tietosuojailmoitukseen.

Jos sinulla on kysyttavaa, niin voit ottaa yhteytta: nina koivisto@student lab fi
Kiitos ajastasi ja avustasi!

Terveisin,
Niina Koivisto / LAB opiskelijatiedottamisen tiimi

Taustatiedot



1. lka

O 2024
O 2529
O 303

QO 35 tai vanhempi

2. Sukupuoli

O Nainen
O Mies
O Muu

O Enhalua sanoa

3. Koulutusala

QO Hyvinvointiala

QO Liiketalous ja matkailu
O Muotoilu

QO Tekniikka

4. Aloitusvuosi

QO 2018
QO 2019
QO 2020
QO 2021
O 2022
O 2023
O 2024
O 2025

Chatbotin kaytto



5. Kuinka usein kaytat eLABin chatbot-palvelua?
QO Paivittain

QO Viikottain

O Kuukausittain

O Harvemmin

O Ensimmiista kertaa

O En koskaan

6. Milla laitteella yleensa kaytat chatbotia?
O Awpuhelin
QO Tabletti
O Tietokone
O Muu, mika?

7. Mika on tyypillinen syysi kayttaa chatbot-palvelua? (Voit valita useita vaihtoehtoja).

D Yleiset kysymykset koulusta, opintojen ohjaus, tekninen tuki, aikataulut
[[] Nopea vastauksen saaminen 24/7

[] Vvastaus yksinkertaiseen kysymykseen

[] Asiantunteva vastaus

[] Jondattelua oikean tiedon aarelle

D Suosituksia korkeakoulun / yhteystydkumppaneiden palveluista

[] vinkkeja ajankontaisista uutisista ja tapahtumista

D Helppo kommunikaatio ja lahestyttavyys

D Sosiaalinen ahdistus (face-to-face palvelun epamukavuus)

D Miellyttava asiakaskokemus
] muu, mika2

Chatbotin kaytettavyys ja navigointi

8. Kysymyksia chatbotin kaytettavyydesta.
(1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = osin samaa ja osin eri mielta, 4 = jokseenkin
smaa mieltd, 5 = taysin samaa mielta, eos = en osaa sanoa)
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Chatbotin kaytto on helppoa
Chatbotin kayttoohjeet ovat selkeat
Chatbot ymmarsi hyvin asiani

Chatbot osasi jatkaa keskustelua
lisakysymysten esittamisen jalkeen

O OO0 -~
O OO0~
O OO0«
ORIONONOIE
O OOO0 ~
O OO0 §

9. Mika seuraavista voisi estaa sinua chatbotin kaytossa? (Voit valita useita vaihtoehtoja).

D Haluan keskustella oikean inmisen kanssa (palvelukokemus)

D En luota, etta chatbot osaa vastata kysymykseeni

D En osaa kirjoittaa asiaani selkeasti, vaan haluan selittda sen omin sanoin
D Pelkaan, etten ymmarra chatbotin ehdottamaa ratkaisua

D Vastaukset ovat liian laajoja, en hahmota / jaksa lukea vastausta

D En luota chatbotin kaltaisiin, tekodlyyn pohjautuviin jarjestelmiin

] Muu sy, mika?

10. Mika seuraavista vaittamista vaikuttaisi siihen, etta poistuisit keskustelusta? (Voit valita useita
vaihtoehtoja).

[[] epaselva tai liian pitka vastaus

[] Ei osannut vastata kysymykseeni

D Jouduin kysymaan asiaa useaan kertaan
[] eskustelu ei edennyt

Chatbotin tuoma lisaarvo

11. Tuottaako eLAB sivustolla kaytossa oleva chatbot sinulle lisdarvoa korkeakoulun palveluista?

O Ei tuota lis3arvoa. Miksi ei? (esim. tieto 10ytyy jo eLABista,
vaikea kayttaa, tutoropetiaja jo kertonut tms.)

Tuottaa lisaarvoa. Mita lisdarvoa? (esim. 24/7 palvelu, palvelun
O nopeus, asiantuntemus, suositukset, johdattelu, helppo
kommunikaatio tms.)

12. Kuinka herkasti kysyt ensin chatbotilta ennen tiedon etsimista itse eLABista?
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O En etsi itse koskaan — kysyn aina heti chatbotilta
O Kaytan ensin sivuston hakutoimintoa / navigoin sivulla itse — vasta sitten chatbottia

13. Arvostaisitko, jos chatbot (voit valita useita vaihtoehtoja):

D Antaa valmiita lukukauden ajankohtaan liittyvia aiheita

D Tarjoaa useimmin kysyttyja kysymyksia

D Osaa tervehtia sinua vuorokauden mukaan, esimerkiksi "Hyvaa huomenta”
D On keskustelutyyliltdan samanlainen kuin yrityksen imago

D Osaa olla valilld hauska ja kertoa vitseja

D Osaisi tehda personoituja ehdotuksia/suosituksia suoraan keskustelussa, jolloin asian selvitys
vaatisi sinun tunnistautumista (jatkokehitys)

D Muu, mita?

Vastausten laatu ja tarkkuus

14. Onko sinulla ollut vaikeuksia loytaa tarvitsemaasi tietoa eLABista chatbotin kautta?

QO Kylla. Kemo esimerkki

Qe

15. Oletko saanut joskus chatbotilta vastauksen, joka oli epataydellinen tai vaarin?
O Kylla. Kemro esimerkki

(@)=

16. Kuinka usein chatbot tarjoaa vastauksia, jotka vastaavat tarpeitasi?
O Aina

QO usein

QO Joskus

(O Harvoin

QO Eikoskaan



Kayttajatyytyvaisyys, kayttokokemus ja kehitysehdotukset

17. Kuinka tyytyvainen olet kokonaisuudessaan eLABissa olevan chatbotin toimintaan?
1 2 3 4 5
Enoletyytwainen (O O O O (O  Olenhyvin tyytyvainen

18. Kuinka todennikoisesti suosittelisit eLABin chatbot-palvelua muille opiskelijoille?

1

2 3 < 5
Ensuositele (O O O O QO  Suosittelen

19. Mahdollisuus antaa vapaamuotoista palautetta ja ehdotuksia chatbotin kehittamiseksi.
« Mitka ovat mielestasi chatbotin suurimmat vahvuudet?
» Mita lisaominaisuuksia tai parannuksia haluaisit nahda chatbotissa?
¢ Onko sinulla muuta palautetta tai ehdotuksia chatbotin parantamiseksi?

20. Hyvaksyn tietojeni keraamisen tietosuojaselosteessa mainittuja tarkoituksia varten.
Hyviksymalla ehdot ja painamalla Laheta-painiketta, kysely on valmis. *

O Kylla, hyvaksyn tietojeni keradmisen tietosuojailmoituksessa esitettyja tarkoituksia varten.
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