TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES

This is a self-archived version of the original publication.

The self-archived version is a publisher’s pdf of the original publication.
To cite this, use the original publication:
Vauranoja, S. & Fedotova, D. 2021. Myynti murroksessa: Robottipuhelut ja chatbotit organisaation

arjessa. Talk-verkkolehti, Myynti / Sales 25.2.2021.

Link to the original publication: URL

All material supplied via Turku UAS self-archived publications collection in Theseus
repository is protected by copyright laws. Use of all or part of any of the repository
collections is permitted only for personal non-commercial, research or educational purposes

in digital and print form. You must obtain permission for any other use.


https://talk.turkuamk.fi/myynti/myynti-murroksessa-robottipuhelut-ja-chatbotit-organisaation-arjessa/

Myynti murroksessa: Robottipuhelut ja
chatbotit organisaation arjessa

25.02.2021
Kirjoittajat
Sanna Vauranoja Tuntiopettaja, Turun ammattikorkeakoulu

Daria Fedotova Myynnin tradenomiopiskelija, Turun ammattikorkeakoulu

NyKkypaivana suurin osa myynnisti tapahtuu verkossa. Varsinkin pandemia-aikana
sosiaalista kanssakiyntii on jouduttu rajoittamaan, ja yritykset tapaavat asiakkaansa
yha useammin virtuaalisesti. Asiakas tutustuu palveluihin, etsii vastaukset itseaan
askarruttaviin KysymyKksiin ja kiinnostuu tuotteesta usein jo ennen ensimmaista
kontaktia myyjdn kanssa. Tassa vaiheessa apuna voidaan kayttia tekoalya,
robotiikkaa.

Myynnin ja markkinoinnin ammattilaiset MMA halusi selvittaa puhelurobotiikan kayttamista
jasenhankinnassa ja asiakaspalvelun tukena. Selvitystyo toteutettiin tyoelamadyhteistyona
osana Yritystoimeksiannot -opintojaksoa syksylla 2020.

MMA:n toimeksiantona oli selvittaa seka puhelurobotiikan kayttamista jasenhankinnassa etta
asiakaspalvelun tukena. Toimeksiannon projektipaallikkona toimi kolmannen vuoden
myynnin tradenomiopiskelija Daria Fedotova ja ohjaajana myynnin lehtori Sanna
Vauranoja. Toimeksianto toteutettiin marraskuussa 2020 anonyymina kyselyna Microsoft
Forms -sovellusta kayttaen.

Kysely sisalsi seka monivalinta- etta avoimia kysymyksia, jotka koskivat chat-robottien
kayttoa ja puhelurobotin kayttokokemuksia. Kyselyyn saatiin 77 vastausta. Vastaajien
kohderyhma ei ollut rajattu, mutta 74 prosenttia vastaajista sijoittui 20-29 vuoden
ikahaarukkaan.

Mita ovat chat -robotit ja miksi niita kannattaa kayttaa?

Asiakkailla on rajattomasti valinnan varaa tuotteen- ja palveluntarjoajien valilla, joten
yrityksilla harvoin on mahdollisuutta valita asiakkaansa. Mikali asiakas ei loyda hakemaansa,
siirtyy han seuraavaan myyjaan. Ennen kuin nain kuitenkaan ehtii kayda, chat-robotit voivat
pelastaa tilanteen ja tuoda asiakkaan hitusen lahemmas kaupantekoa.

Chat-robotti on siis sujuvampaa asiakaspalvelua varten kehitetty vastaajarobotti.
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90 prosenttia kyselyyn vastanneista kertoi asioineensa chat-robotin kanssa viimeisen vuoden
aikana, ja 84 prosenttia vastanneista koki chat-robottien olevan hyoddyllinen osa yrityksen
palveluja ja heidan verkkosivujaan. Miksi jalkimmadinen luku sitten on matalampi kuin robotin
kanssa asioivien lukumaara?

Yli puolet kyselyyn osallistuneista on paassyt haluttuun lopputulokseen hydodynnettdessa
chat-robottia. Samaan aikaan lahes puolet robotin kanssa asioivista asiakkaista ei paase
haluttuun lopputulokseen robotin avulla, vaikka kokee alkuun robotin voivan auttaa heita. 86
prosenttia "ei’-vastanneista selitti epdonnistuneen robottikokemuksen johtuvan robotin
vadrista neuvoista tai siita, ettei robotti ymmartanyt kysymysta lainkaan.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta chat-robotti voi olla ratkaiseva tekija asiakkaan
yritysvalinnassa, avuksi ollut robotti vahentaa asiakaspalvelujonoa ja auttaa asiakasta
loytamaan ratkaisun siirtymatta toisen yrityksen nettisivuille.

Kuitenkin huonosti ohjelmoitu robotti ei todennakoisesti tule palvelemaan yritysta
inhimillista asiakaspalvelua paremmin tai nopeammin. Pahimmassa tapauksessa asiakas
joutuu kaymaan lapi koko chat-robotin muistiin tallennetun keskustelun, paasematta
kuitenkaan mihinkaan lopputulokseen, jolloin kiinnostus koko asian selvittamiseen voi olla jo
laskenut roimasti.

Nykyasiakkaat pystyvat robotin avulla tarkistamaan vaivattomasti esimerkiksi jasenyyteensa
tai vaikka tietyn tuotteen tuotesisallot, ilman jonoja maksullisiin asiakaspalvelu-puhelimiin
tai ajamista kivijalkaan myyjan perassa. Tama nopeuttaa ja samalla parantaa yrityksen
palvelutasoa, ja vapauttaa myyjat kentdlle myyntityon pariin, kun robotit selvittavat nopeat
kysymykset ja reklamaatiot.

Chat-robotti on siis kannattava sijoitus, varsinkin kunnolla toteutettuna.

Entapa robottipuhelut?

Robottipuhelut ovat kuin chat -robotit, mutta vain puhelimen padssa. Suomessa viela melko
uudet robottipuhelut ovat siis automatisoituja puheluja, joissa pyorii ennalta nauhoitettu
ihmisen tai koneadanen lukema viesti, joka voi ohjeistaa soittajaa toimimaan tietylla tapaa tai
puolestaan soittaa itse asiakkaille jakaen esimerkiksi tietoa. Robottipuhelulla on mahdollista
tavoittaa kohdehenkild nopeasti ja varmistaa, etta henkild on saanut tiedon, toisin kuin
esimerkiksi sahkopostiviestinnassa.

Robottipuhelut ovat kuluttajasuojalain mukaan sallittuja vain, jos niihin on kuluttajalta
ennakkosuostumus. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2019)

Tutkimuksemme mukaan vain 38 prosenttia vastanneista oli keskustellut robotin kanssa
puhelimessa. Suurin osa keskustelleista oli vuorovaikuttanut robotin kanssa asiakaspalveluun,
ajanvaraukseen tai myyntiin liittyvissa tapahtumissa.



46 prosenttia vastanneista pystyi kuvittelemaan itsensa keskustelemassa robotin kanssa
ihmisen sijaan, ja jopa 87 prosenttia vastanneista kokisi informatiivisen robottipuhelun
esimerkiksi oman asiakkuutensa eduista hyodyllisena.

Vaikka asiakkaat yleensa vieroksuvat puhelinmyyntia, voisivat puhelurobotit kuitenkin
muodostua osaksi toimivaa asiakaspalvelua ja hyvaa asiakaskokemusta. Robotti voisi
esimerkiksi selvittaa asiakastyytyvadisyytta ja informoida asiakkaita heihin kohdistuvista
eduista, eika asiakaspalvelu kuormittuisi nailla soitoilla.

Kyselymme perusteella puhelinmyyjien kammoksunta heijastuu myos robottipuheluihin.
Lahes 40 prosenttia vastaajista olisi kiinnostunut vastaanottamaan robottipuheluita
yrityksilta, joiden asiakkaita he jo ovat, mutta kuitenkin vain 13 prosenttia haluaa
myyntipuheluita robotilta, jonka yrityksen asiakkaita he eivat ole.

My0s soittojen ajalla ja paivalla oli merkitysta: suurin osa vastanneista halusi vastaanottaa
puheluita tiistaisin iltapaivalla klo 15-18 valilla. Vastaajat olivat lahes yksimielisia siita,
etteivat soitot ole kovin mieluisia viikonloppuisin.

Robotti voisi siis olla varteenotettava tyokalu asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi, ainakin
tiistai-iltapaivisin. Jopa yli puolet kyselyyn vastanneista toivoo robotiikan kasvavan
tulevaisuudessa, joten nyt yrityksilla on kaikki ovet avoinna toteuttaa ja kehittaa tata
teknologiaa.

Huolella suunniteltu kayttotarkoitus lisaa onnistumista

Jos oletetaan, etta kyselymme tulokset ovat yleistettavia, se ken onnistuu rakentamaan
laadukkaan robotiikkakokonaisuuden, voittaa puolelleen rutkasti tyytyvaisia asiakkaita ja
samalla helpottaa myos tyontekijoidensa taakkaa. Eli kylla robotit kannattavat, seka chatissa
etta puhelimen paassa.

Erityisesti puheen tunnistus ja lilan kaavamainen toiminta robottipuheluissa kaipaavat viela
kehitystyota. Robottipuhelut ottavat suuria kehitysaskeleita, ja tilanne lienee jo vuoden
padsta taas parempi teknologisen kehityksen ansiosta.
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