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Robotiikasta on nykypaivana muodostunut osa modernia, digitalisaatiota hyodyntavaa
yhteiskuntaa. Asiakaspalvelu automatisoituu huimaa vauhtia ja chatbotit yleistyvat yrityksien
verkkosivuilla. Jotta yritykset pysyvat kilpailukykyisina, taytyy asiakaspalvelun olla nopeaa ja

vaivatonta.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, kuinka robotismia voidaan hyodyntaa
asiakaspalvelussa ja tarkemmin chatboteissa. Lisaksi tyon tavoitteena on vertailla neljan eri
chatbotin ominaisuuksia keskenaan. Opinnaytetyon toimeksiantajana on MMA, eli Myynnin ja
markkinoinnin ammattilaiset, ja vertailun tavoitteena on selvittaa, olisiko jokin chatbot
monipuolisempi ja MMA:n tarpeita paremmin palveleva, kuin heidan nykyinen, Leadoon
tarjoama chatbot. Kilpailu chatbottien kesken on kovaa ja samat ominaisuudet toistuvat

monien palveluntarjoajien chatboteissa.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on kaytetty kvalitatiivista, eli laadullista
tutkimusmenetelmaa. Aineisto tutkimukseen on keratty internetista, kirjallisesta lahteesta ja
oppaasta. Tutkimus toteutetaan vertailututkimuksena ja siihen tarvittavat tiedot on keratty
kyseisten palveluntarjoajien nettisivuilta ja osaksi myos haastattelemalla yritysten
markkinointijohtajia. Kaikista chatboteista ei ollut yhta paljoa tietoa saatavilla, mutta

tutkimus saatiin silti toteutettua hyvin.

Vertailututkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta kaikilla neljalla chatbotilla on
paljon samoja ominaisuuksia ja suurimmat erot liittyvat chatbottien suunnitteluun, chatbot-
kokonaisuuksiin seka datan keraamiseen ja analysointiin. Jokaisen chatbotin tavoiteena on
tehostaa ja automatisoida verkkosivun asiakaspalvelua seka tarjota ymparivuorokautista ja
nopeaa palvelua. Kaiken kaikkiaan toimeksiantaja on tehnyt hyvan valinnan, kun on valinnut
Leadoon chatbotin. Se on monipuolinen ja sopii toimeksiantajan tarpeisiin hyvin. Vertailussa

edukseen erottui myos Finnchatin tarjoama chatbot.

Avainsanat: Chatbot, Vertailututkimus, Robotismi, Automatisointi
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Robotics has become an important part of modern and digitalized society. Customer service is
more and more automatized and chatbots are becoming more common on corporate websites.

To remain competitive, customer service must be fast and effortless.

The aim of this thesis was to examine how robotics can be utilized in customer service and
more specifically in chatbots. The aim was also to compare the features of four different
chatbots. This thesis was carried out for a company called MMA (sales and marketing
professionals). The purpose of the comparison was to find out if there is a chatbot that is
more versatile and better serves the needs of the company than their current chatbot offered
by Leadoo. The competition between chatbots is tough and the same features are repeated in

chatbots of many service providers.

Qualitative method was applied in this thesis. The material for the thesis has been collected
from the internet, literature, and guides. The thesis was carried out as a comparative study
and the necessary information was collected from the websites of the service providers and

by interviewing the CMOs. There was not equal amount of information on all chatbots

available, but the study was still well executed.

The findings of the comparative study show that all four chatbots have a lot of the same
features and the biggest differences are related to the design on chatbots, chatbot- solutions
and data collection and analysis. The purpose of all chatbots is to increase the efficiency and
automation of customer service on the website and to provide fast and 24-hour-service. All in
all, MMA has made a good choice after choosing chatbot from Leadoo. In comparison, the

chatbot offered by Finnchat also stood out.

Keywords: Chatbot, Comparative study, Robotics, Automation
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1 Johdanto

Asiakaspalvelun automatisointi tarkoittaa inhimillisen vaivan vahenemista. Se on mahdollista
etenkin niissa rutiinitehtavissa, jotka toistuvat usein. Asiakaspalvelun automatisointi saastaa
aikaa seka vaivaa niin asiakaspalvelijoilta, kuin asiakkailta. Optimaalisinta olisikin, etta

automatisoitu asiakaspalvelu auttaisi asiakasta itsenaisesti etenemaan asian ratkaisun kanssa
ja tarvittaessa ohjaisi oikeaan paikkaan tai ihmiskontaktin pariin (Freshdesk, How automated

customer service can improve your support, 2020).

Nopeus, viestinta ja kohdennettu vuorovaikutus ovat nousseet suureksi kilpailueduksi
verkkoliiketoiminnassa. Perinteiset yhteydenottotavat, kuten sahkoposti, eivat enaa pysty
vastaamaan naihin tarpeisiin niiden vaatimalla tavalla. Chatbotit ovatkin vakiinnuttaneet
paikkansa toimialasta riippumatta. Ne palvelevat ymparivuorokautisesti ja vastaavat nopeasti

yksinkertaisiin kysymyksiin (Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Vaikka tekoaly kehittyy kovaa tahtia, ovat taman paivan chatbotit viela kaukana oikean
ihmisen taydellisesta jaljittelysta. Chatbotit eivat siis ainakaan lahitulevaisuudessa tule
korvaamaan ihmisasiakaspalvelua. Chatbot on parhaimmillaan yksinkertaisten, ja usein
toistuvien kysymyksien ja tehtavien hoidossa. Jos chatbot ei ymmarra, mita asiakas yrittaa
sanoa tai kysya, voi se ohjata asiakkaan ihmisasiakaspalvelijan luokse. Yhteistyossa chatbot ja
ihminen auttaa yrityksen asiakaspalvelua maksimoimaan ja hyodyntamaan kaiken

potentiaalinsa (Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, kuinka automatisaatiota ja robotismia voidaan
hyodyntaa asiakaspalvelussa, paapainona chatboteissa. Lisaksi vertaillaan kolmea
suomenkielista chatbottia Leadoon tarjoamaan chatbottiin. Tarkoitus on selvittaa, olisiko
jonkun muun palveluntarjoajan chatbot monipuolisempi ja MMA:n tarpeita paremmin
palveleva, kuin Leadoon tarjoama chatbot. Opinnaytetydssa toimeksiantajana on Myynnin ja
markkinoinnin ammattilaiset, jotka kayttavat Leadoon tarjoamaa chatbottia jasenneuvontaan
jasenille Oma MMA sivuilla, perusohjeistukseen, kiinnostuksen herattamiseen julkisilla sivuilla
seka liidien hankintaan. MMA: lle on tarkeaa, etta chatbot on joustava ja heidan omiin

tarpeisiinsa skaalautuva.



2 MMA

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Myynnin ja markkinoinnin ammattilaiset, joka on
myynnin, markkinoinnin ja oston ammattijarjesto. Jarjesto on syntynyt yhteiskunnalliseen

tarpeeseen jo yli 125 vuotta sitten (MMA, Tarinamme, 2021).

Jasenisto koostuu lahes 20 000 myynnin, markkinoinnin ja oston alan ammattilaisesta ja
jaseneksi paasevat kaikki, joiden intohimona on myynti ja markkinointi. Yhdessa jasenien ja
kumppanien kanssa MMA tekee alojen aanet kuuluvaksi yhteiskunnassa. MMA luo myos suuntaa

tulevaisuuden hyvinvoivalle tyoelamalle (MMA, Toiminta, 2021).

MMA tarjoaa yksilollista edunvalvontaa jasenilleen. He auttavat kaikissa tyoelaman vaiheissa
ja muutostilanteissa, seka tarjoavat yksilollista apua uralla etenemiseen tai tyossa
menestymiseen. On myos mahdollista saada apua neuvotteluihin ja sopimusasioihin. Naiden
lisaksi jasenille kuuluu etuja ja palveluita, joita ovat muun muassa monipuoliset koulutukset,
tyopsykologi, ammatillinen kattava vastuu- ja oikeusturvavakuutus seka alan lehti (MMA,
Toiminta, 2021).



3 Robotiikka

Robotiikan maaritelma on hieman haasteellista. Robotiikka on kuitenkin tekniikan alakentta,
joka on omistautunut robottien tutkimukseen, kehittamiseen ja toimintaan. Robotiikka on
tieteen, tekniikan ja konetekniikan risteytys, joka kehittaa koneita, joita kutsutaan
roboteiksi. Ne voivat joko korvata, tai toistaa ihmisten toimintaa ja niiden kayttotarkoitus

onkin paaasiassa korvata perinteisesti ihmisten tekemaa tyota (Builtin, robotics, 2020).

Robotiikan tutkijat loytavat ja kehittavat jatkuvasti uusia tapoja, joilla robotteja voidaan
hyodyntaa, tai niita voidaan kayttaa taydentamaan ja korvaamaan ihmisten toimintaa.
Robotiikka on hyvin monipuolinen ala ja se tuottaa monenlaisia koneita, jotka auttavat
ihmisia heidan jokapaivaisissa tehtavissaan (Learning Hub, What is robotics, 2019).
Robotiikkaa pidetaan suomalaisessa opetuksessa ja alan ammattilaisten keskuudessa
automaation osa-alueena ja robotiikan ammattilaisilla on usein vahva automaation
monitekninen koulutus (Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta, Robotisaation ja

automatisaation vaikutukset yhteiskuntaan, Robotiikka, 2018).

My0s robotin maaritteleminen on vaikeaa. Valtiovarainministerion sivuilla robottia kuvaillaan
tekoalyn fyysiseksi ulottuvuudeksi, laitteeksi, joka pystyy vaikuttamaan fyysiseen
ymparistoonsa ainakin osittain itsenaisesti ja siten automatisoimaan prosesseja toiston avulla.
Roboteista on hyotya monissa ongelmissa, joita yhteiskunnassa esiintyy. Nykyaan niita
kaytetaan vaarallisissa ymparistoissa, valmistusprosesseissa tai missa ihmiset eivat voi
selviytya, esimerkiksi veden alla tai avaruudessa. Robotit voivat olla missa muodossa tahansa,
mutta jotkut on tehty muistuttamaan ulkonaoltaan ihmisia. Robotiikan tavoitteena on
suunnitella alykkaita koneita, jotka voivat auttaa ihmisia heidan jokapaivaisessa elamassaan

ja pitaa heita turvassa (Valtiovarainministerio, Tekoaly ja robotisaatio, 2020).

Laitteistot- ja ohjelmistokomponentit, joilla robotteja suunnitellaan, paranevat koko ajan.
Samaan aikaan kun hinnat laskevat, voi alan rajahdysmainen kasvu alkaa nopeastikin (Ford,
2015, 117). Robotiikalla on potentiaali luoda tyopaikkoja, tehostaa tuottavuutta seka
parantaa turvallisuutta ja robotiikalla onkin jo nyt tarkea asema monella suomalaisella
teollisuudenalalla. Robotiikka antaa ihmisille myos mahdollisuuden keskittya tehtaviin, joissa
ihminen on konetta parempi. Tehtaviin, joissa tarvitaan esimerkiksi luovuutta tai empatiaa

(Elinkeinoelaman keskusliitto, digitalisaatio, 2015).

Useissa selvityksissa on kaynyt ilmi, etta robotiikka ja automaatio herattavat huolta ja pelkoa
kansalaisten keskuudessa. Pelataan, etta ne lisaavat ihmisten lomautuksia ja tyottomyytta,
seka etta hoitoa ja hoivaa tarvitsevat jatetaan koneiden armoille. Tama on ymmarrettavaa,
silla robotiikan on sanottu vievan tyopaikkoja (Elinkeinoelaman keskusliitto, digitalisaatio,
2015).



Valtaosa tyoikaisesta vaestosta tyoskentelee palvelualoilla ja on todennakoista, etta
tulevaisuudessa ala kokee merkittavan muutoksen. Automatisoituminen nakyy arjessa jo
selkeasti ja on todennakoista, etta seuraavilla vuosikymmenilla alalle syntyy paljon uusia
Automatisointi uhkaa nimenomaan sellaisia tyotehtavia, jotka ovat ennen olleet yksinomaan

korkeasti koulutettujen ammattilaisten erikoisaluetta (Ford, 2015, 29-30).

Villeimmissa tulevaisuudenskenaarioissa on robotiikan ja tekoalyn kehityksen ennustettu
korvaavan taysin ihmisten tyopanoksen. Todennakoisempaa kuitenkin on, etta robotit tulevat
lisaantymaan, eivatka taysin syrjayta ihmisia tyopaikoilla. Robotit on ennen kaikkea luotu
tehostamaan tyon tekoa, eivatka korvaamaan ihmisia (Tekniikan maailma, teknologia,
robotiikka, 2020).

On tarkeaa muistaa, etta robotisaatio mahdollistaa kilpailukykyisen ja laadukkaan toiminnan
seka tuotannon. Jotta Suomi pysyy jatkossakin kestavan kehityksen ja kilpailukyvyn uralla, on
robotiikkaa ja muita uusia teknologioita omaksuttava (Valtioneuvoston selvitys- ja
tutkimustoiminta, Robotisaation ja automatisaation vaikutukset yhteiskuntaan, Robotiikka,
2018).

3.1 Robotiikan lyhyt historia

Tsekkilainen kirjailija Karel Capek on keksinyt termin robotti. Termi esiintyy hanen
naytelmassaan "RUR - Rossum’s Univeral Robots” vuonna 1928 ensimmaista kertaa. Robotit
maaritellaan naytelmassa kemiallisin keinoin tuotettuina ihmisenkaltaisina organismeina ja
niiden tehtava on palvella ihmiskuntaa. Capekin naytelma paattyy robottien kansannousuun
(Jyri Huttunen, Robotiikan historia, 2004).

Termin robotiikka keksi yhdysvaltalainen tieteiskirjallisuuskirjoittaja Isaac Asimov. Han kaytti
sanaa ensimmaista kertaa vuonna 1942 novellissaan "Runabout”. Asimovilla oli paljon
optimistisempi mielipide robotin roolista yhteiskunnassa; han luonnehti robotteja avuliaiksi
ihmisten palvelijoiksi. Han myos ehdotti kolmea ”robotin lakia” joita hanen robottinsa, kuten
monet muutkin, seurasivat. Kolme paasaanto ovat; Robotti ei saa vahingoittaa ihmisolentoa
tai laiminlyonnein saattaa tata vahingoittumaan, robotin on noudatettava ihmisolentojen sille
antamia maarayksia, paitsi jos ne ovat ristiriidassa ensimmaisen paasaannon kanssa, seka
robotin on suojeltava omaa olemassaoloaan, kuitenkin siten, etta sen toimet eivat ole
ristiriidassa ensimmaisen ja toisen saannon kanssa (Stanford University, Robotics; A brief
history, 1998).
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Robotiikka on pyrkinyt eriytymaan omaksi tieteenalakseen jo 60- luvulla. Robotiikan juuret
ovat kybernetiikassa ja tekoalytutkimuksessa, mutta nykyaan kenttaa maarittaa ennen
kaikkea poikkitieteellisyys; robotiikan tutkimuksessa limittyvat niin tietojenkasittelytieteen,
tilastotieteen, matematiikan, biologian, psykologian, fysiikan, kielitieteen kuin
kognitiotieteenkin tutkimusalat. Robotiikan historia on myos teoreettisen tekoalytutkimuksen
ja tekoalyn filosofian historiaa. Useat filosofiset ongelmat ovat keskeisia myos robotiikan
piireissa, joista yksi on kehysongelma, joka liittyy autonomisen agentin saatavilla olevan
tiedon maaraan ja taman implikoimaan paattelyketjujen aarettomaan pituuteen (Jyri
Huttunen, Robotiikan historia, 2004).

3.2 Robotisaatio

Vaikka robotteja on ollut teollisuuden kaytossa jo pitkaan, ei ilmioita ole voitu kutsua
robotisaatioksi kuin muutaman vuoden ajan. Robotisaatiolla tarkoitetaan ilmiota, jossa
robotit pystyvat korvaamaan ihmisen tyosuoritteen yha useammassa tyossa ja hoitamaan yha

laajempaa tehtavakenttaa (Roboticsfinland, kiinnostava robotisaatio, 2018).

Teknologia kehittyy nopeasti ja sen avulla voidaan saastaa kustannuksissa, tehostaa toimintaa
ja kokonaisvaltaisesti parantaa toimintaa. Robotiikka on nykyaan osa yhteiskuntaa ja kun
uutta teknologiaa hyodynnetaan taysmaaraisesti, aiheuttaa se merkittavaa tuottavuuden

kasvua koko yhteiskunnalle (Valtiovarainministerio, Tekoaly ja robotisaatio, 2021).

Moderni robotiikka hyodyntaa tekoalya ja se tarjoaa mahdollisuuksia toiminnan kehittamiseen
yhteiskunnan monilla eri sektoreilla. Tekoaly on kokoelma erilaisia sovelluksia ja teknologioita
koneoppimisesta data-analyyseihin ja luonnollisen kielen kasittelyyn. Tekoaly mahdollistaa
koneiden, ohjelmien, laitteiden, jarjestelmien ja palveluiden toimimisen tehtavan ja
tilanteen mukaisesti jarkevalla tavalla, mutta se edellyttaa tekoalylta tiettyja ominaisuuksia.
Tekoalylta vaaditaan autonomisuutta, oppivuutta ja suorituskykya. Robotiikka voi tarkoittaa
niin laitetta, kuin ohjelmistoa. Robotiikka tuottaa ratkaisuja lahes kaikkiin ongelmiin, joita

yhteiskunnassa esiintyy (Valtiovarainministerio, Tekoaly ja robotisaatio, 2021).

Talla hetkella uusia keksintoja syntyy rajahdysmaisella vauhdilla. Kehityksen mukana
robotteja syntyy moniin eri tehtaviin, kuten kaupallisiin, teollisiin ja asiakaspalvelutehtaviin.
Kun standardoitu ohjelmisto ja ulkoinen laitteisto muodostavat hyvan perustan, on
rajahdysmainen kehitys mahdollista. On suhteellisen helppoa kehitella uusia malleja, kun
pyoraa ei tarvitse keksia uudelleen. Kun robotteja aletaan tuottaa suuria maaria, laskee
samalla hinnat (Ford, 2015, 24).
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Robotisaatio voidaan nahda seka uhkana, etta mahdollisuutena. Taloudellinen arvonmuutos
on perustunut ihmistyolle ja kun ihmisia korvataan roboteilla, syntyy vaikeita kysymyksia,
joihin pitaisi pystya vastaamaan. On kuitenkin totta, etta joihinkin toihin on kannattavampaa
laittaa robotti ihmisen tilalle. Robotit pystyvat kasittelemaan suuria maaria tietoa paljon
ihmista nopeammin, seka havaita ja hallita isoja kokonaisuuksia paremmin. Ne pystyvat myos
analysoimaan dataa seka tilanteita ja ehdottamaan ratkaisuja (Roboticsfinland, kiinnostava
robotisaatio, 2018).

On myos mahdollista kloonata ohjelmistosovelluksia seka koneita. Lisaksi kloonaaminen on
monissa tapauksissa edullisempaa, kuin ihmisen palkkaaminen. Yritys voi ostaa yhden koneen
ja kloonata sen useaksi muuksi koneeksi. Tama voisi johtaa siihen, etta monien yritysten ja
alojen tuottavuus lisaantyisi merkittavasti ja samalla, tyontekijoiden maara vahenisi
huomattavasti (Ford, 2015, 90-91).

Vaikka robottien puhutaan vievat ihmisilta tyopaikkoja, tuovat ne myos jatkuvasti uudenlaisia
tyopaikkoja ja niita voi olla vaikea edes kuvitella. Esimerkiksi koodareita, data-analytiikkoja
ja robotinkorjaajia ja kunnossapitajia tarvitaan koko ajan enemman. Robotit ovat
parhaimmillaan rutiininomaisissa tehtavissa, joissa toistuu samat, ennalta maaritetyt
toimenpiteet. Kun robotit hoitavat rutiininomaisia tehtavia, paasevat ihmiset tekemaan sita
mita he osaavat parhaiten, eli luomaan uutta ja miettimaan asioita uusilla tavoilla

(Kauppalehti, Robotit tuovat tyopaikkoja, 2017).

3.3 Robotiikan hyodyt ja haitat asiakaspalvelussa

Mita on automatisoitu asiakaspalvelu tarkoittaa? Asiakaspalvelun automatisointi on
inhimillisen vaivan vahentamista. Automatisointia kaytetaan usein rutiininomaisissa
tehtavissa, jotka toistuvat usein. Aikaa ja vaivaa saastyy seka asiakkaalta, etta
asiakaspalvelun tyontekijalta, kun asiakaspalvelijan ei tarvitse selittaa yksinkertaisia ja
rutiininomaisia asioita erikseen ja asiakas ei joudu odottamaan pitkia aikoja. Automatiikan
avulla voidaan myos tarjota asiakkaalle vaihtoehtoisia ratkaisuja. Kun asioita
automatisoidaan, voidaan tarkeimmille ja monimutkaisimmille aiheille ja asioille antaa
enemman huomiota. Toimiva asiakaspalveluautomaatio vaatii tiettyja prosesseja ja malleja
toimiakseen oikein. Ne antavat myos asiakkaalle mahdollisuuden hoitaa asioita itse helposti
seka nopeasti. Parhaassa tilanteessa apua ei tarvitsisi pyytaa asiakaspalvelijalta tai muulta

ihmiselta. (Freshdesk, How automated customer service can improve your support, 2020).
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Kone tarjoaa etenkin usein kysyttyihin kysymyksiin vastaukset paljon ihmista nopeammin.
Apua on myos saatavilla mihin aikaan tahansa, silla automaatiotyokalut eivat tarvitse unta.
Asiakaspalvelu on kaytossa 24/7., joten palvelu nopeutuu ja tietoa saadaan nopeammin

(Freshdesk, How automated customer service can improve your support, 2020).

Automatisointi asiakaspalvelu hyodyttaa asiakaspalvelijoita huomattavasti. Tylsat,
rutiininomaiset ja samanlaisina toistuvat tehtavat voivat olla tylsia ja vahentaa
tyomotivaatiota. Jos ja kun nama asiat voidaan automatisoida, vahentaa se huomattavasti
asiakaspalvelijoiden tyomaaraa. Usein kysytyt kysymykset eivat ole enaa asiakaspalvelijan
listalla, kun helpot tyot ohjautuvat muualle. Kun tyontekijoilla on enemman aikaa, voivat he
keskittya tekemaan monimutkaisempia tehtavia, joita ei voida automatisoida (Automate,

professional service robots and al improving customer service, 2019).

Kun asiakaspalvelu tai osa siita automatisoidaan, on silla suuria taloudellisia merkityksia. Kun
palvelutilanteiden ja kontaktien maara kasvaa, joutuu yritys hankkimaan uusia tyontekijoita,
jotta asiat saadaan hoidettua. Jos tyosta puuttuu merkityksellisyys ja se on tylsaa, voi
tyosuhteet muodostua lyhytaikaisiksi ja teho olla huono. Vaihtuvuuden ollessa suurta, uusien
tyontekijoiden perehdyttamisesta ja rekrytoinnista voi muodostua suuriakin kuluja.
Automaatiojarjestelmien kayttoonotto on usein kertaluontoinen investointi, jota voidaan
kehittaa ja paivittaa yrityksen oman tarpeen mukaan. Automatisoimalla asiakaspalvelusta
rutiininomaiset tehtavat, saastyy aikaa ja rahaa, jonka voi kayttaa muihin tarkeisiin asioihin

(Automate, professional service robots and al improving customer service, 2019).

Monet asiakkaat kokevat automatisoidun asiakaspalvelun hyvaksi ja mukavaksi tavaksi
kommunikoida, mutta osalla on kuitenkin varauksia robotteja kohtaan. He eivat halua, etta
palvelu menettaa ”inhimillisen kosketuksen”. Monet haluavat edelleen mahdollisuuden puhua
ihmisen kanssa, siksi automatisointimenetelmat eivat miellyta kaikkia. Yritykset eivat voi
ottaa huomioon vain kustannuksia lisatessaan asiakaspalvelurobotteja asiakaspalveluun. On
tarkeaa suunnitella ja kehittaa alykkaita ja myotatuntoisia asiakaspalvelurobotteja, joista on
hyotya asiakkaille, yritykselle ja tyontekijoille (Automate, professional service robots and al

improving customer service, 2019).

Ihminen kaipaa ohjausta siihen, kuinka robotin kanssa kommunikoidaan. Kommunikointi
robotin kanssa ei viela ole mutkatonta, joka voi aiheuttaa ongelmia. Teknologia on viela
kehitysvaiheessa, joka nakyy kaksisuuntaisessa keskustelussa. Ihminen sietaa virheita tiettyyn
pisteeseen saakka ja toivoo, etta virheet korjataan nopeasti. Robotin tulisi itse pystya
viestimaan asiakkaalle, mika sen kayttotarkoitus ja tehtava on, seka miten ja mihin robottia

tulisi kayttaa (SDN Finland, palvelurobotiikan kaytto palvelumuotoilussa suomessa, 2019).
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4  Chatbot

Chatbotit ovat lahivuosina vakiinnuttaneet paikkaansa yritysten verkkosivuilla. Tata on
edesauttanut asiakkaiden odotukset ja kulutustottumukset verkossa. Nykypaivana nopeus,
oikeanlainen viestinta ja vuorovaikutus ovatkin nousseet vahvaksi ja tarkeaksi kilpailueduksi
verkkoliiketoiminnassa. Sahkoposti tai esimerkiksi perinteinen yhteydenottolomake ei enaa

riita, vaan tarvitaan jotain enemman (Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Chatbot on kuin on virtuaalinen keskusteluagentti. Chatbot on itsenainen, verkkosivuilla
toimiva avustaja, joka on riippuvainen ihmisen tekemasta rakennus- ja kehitystyosta. Chatbot
ei viela itsessaan kasitteena viittaa tekoalyyn, vaan kyseessa on automaatio, joka pohjaa
toimintansa sille asetettujen saantojen mukaisesti. Naiden saantéjen ja komentosarjojen
perusteella se voi kayda keskusteluja automaattisesti, matkien ihmisten tapaa keskustella.
Chatbot esitetaan kayttajalle chat- ikkunana ja usein kayttajalle esitetaan vaihtoehtoja, joita
klikkaamalla chatbot suorittaa sille ennalta maaritellyt toimenpiteet. Yrityksen verkkosivuilla
oleva chatbot keskittyy usein palvelemaan yrityksen asiakkaita ja parantamaan heidan
asiakaskokemustaan. Tallainen on usein kayttajalle miellyttava ja nopea vuorovaikutustapa
(Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Chatbotin paatavoitteena on lisata myyntia, vuorovaikutusta ja tehostaa asiakaspalvelua.
Asiakaspalvelun automatisoinnin rooli on lahivuosina kasvanut ja nykyaan robotit tekevat
usein helpot ja rutiininomaiset tyot, jolloin ihmisasiakaspalvelijat voivat keskittya
haastavampiin tehtaviin. Reaaliaikainen asiakaspalvelu on avainasemassa hyvassa asiakas- ja
palvelukokemuksessa ja chatbot tarjoaa palvelua vuorokauden ympari (Finnchat, Chatbot
opas, 2021).

Chatbotin tarkoitus ei ole korvata ihmista. Se ei ole edes mahdollista, vaan chatbot avustaa
silloin, kun tehtava on automatisoitavissa, eika vaadi ihmisen osaamista. Chatbotit osaavat
hoitaa itsenaisesti toistuvia, yksinkertaisia toimenpiteita verkkosivuilla, joita on esimerkiksi
helppoihin kysymyksiin vastaaminen. Jos chatbot ei osaa antaa vastausta, voidaan kayttaja
usein ohjata suoraan asiakaspalvelijan juttusille. Chatbotin alykkyyden muodostaa alusta,
jolle se toteutetaan. Miltein kaikki alustat pystyvat rakentamaan chatbotin, joka pystyy
vastausten perusteella tehostamaan myyntia ja markkinointia tai esimerkiksi keraamaan
lildeja (Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Markkinoilla on talla hetkella paljon chatbotteja ja uusia nousee jatkuvasti esiin. On
mahdollista ostaa taysin valmis chatbot- paketti, jolloin ei itse tarvitse suunnitella tai
rakentaa mitaan. Yritykset tarjoavat myos pohjia, joiden paalle voi itse rakentaa ja
suunnitella oman chatbotin. Chatbotteja loytyy joka lahtoon, on olemassa alkeellisia seka
kehittyneempia versioita. Vaikka tekoaly yhdistetaan usein chatbotteihin, suurin osa

chatboteista toimii ilman sita (Salescommunications, suomenkielinen chatbot, 2018).



14

4.1  Chatbotin historia ja kehitys

Chatbotit eivat ole uusi keksinto, vaan niiden juuret juontavat hieman yllattaenkin jopa
vuosikymmenien taakse. Lahivuosina, kun chatbotit ja tietojarjestelmat ovat kehittyneet,

ovat ne yleistyneet ja paasseet kunnolla tositoimiin (Salesforce, Chatbot FAQ).

Maailman ensimmainen chatbot on otettu kayttoon jo ennen tietokoneita. Chatbotin on
kehittanyt Joseph Weizenbaum vuonna 1966 ja se oli nimeltaan Eliza. Se osasi tarkastella sille
syotettyja avainsanoja ja vastata asetettujen saantojen mukaisesti. Luonteva keskustelu kesti
hyvin vahan aikaa. Tata samaa menetelmaa kayttavat edelleen monet chatbotit, tietenkin

hieman kehittyneemmin (Daffodil, The History and Evolution of Chatbots, 2019).

Seuraava chatbot oli nimeltaan Parry. Parryn suunnitteli amerikkalainen psykiatri Kenneth
Colby vuonna 1972. Ohjelma jaljitteli skitsofreniaa sairastavaa potilasta ja sen oli tarkoitus
simuloida tautia. Parryn jalkeen keksittiin chatbot nimeltaan Jabberwacky. Chatbotin kehitti
Rollo Carpenter vuonna 1988. Sen tarkoituksena oli simuloida ihmisten luonnollista
keskustelua viihdyttavalla tavalla (Onlin, The history of chatbots, 2017).

Dr. Sbaitso on Creative Labs:in vuonna 1992 kehittama chatbot, jonka kerrotaan olevan yksi
ensimmaisista tekoalya sisaltavista chatboteista. Se tunnetaan sen taydellisesta aaniohjatusta
chat- ohjelmasta. Chatbot keskusteli kayttajan kanssa kuin psykologi. Suurin osa sen
vastauksista oli kysymyksia, kuten ”milta sinusta tuntuu?”, eika keskustelu ollut kovinkaan
vuorovaikutteinen. Sitten tuli A.L.I.C.E, jonka kehitti Richard Wallace vuonna 1995. Chatbot
oli kehittynyt ja se voitti Loebner- palkinnon kolmesti. A.L.I.C.E yritti myos lapaista Turingin
testia, mutta ei siina koskaan onnistunut. Turing testissa selvitetaan, pystyyko kone
ajattelemaan alykkaasti ihmisten tavoin (Daffodil, The History and Evolution of Chatbots,
2019).

Ajan myota teknologia ja viestintaalustat ovat kehittyneet, joiden vuoksi chatbottienkin
kehitys on mennyt huimasti eteenpain. Myos tekoaly ja sen tekniikat ovat auttaneet kehittajia
viemaan chatbotit ja niiden toiminnot uudelle tasolle. Tanapaivana chatbotit kasittelevat
jopa rahatapahtumia, kasittelevat tilauksia, ratkaisevat kayttajien ongelmia ja paljon muuta
(Daffodil, The History and Evolution of Chatbots, 2019).

Chatbottien matka vuodesta 1960 tahan paivaan asti on ollut mielenkiintoinen. Chatbotit ovat
kehittyneet toiminnallisuudessa ja kayttoliittymassa, eika niiden merkitysta liike-elamalle
voida jattaa huomioimatta (Daffodil, The History and Evolution of Chatbots, 2019).
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4.2  Miten chatbot toimii ja mita silla voi tehda?

Chatbot on automatisoitu palvelumuoto, jossa asiakas voi tehokkaasti keskustella chatbotin
kanssa chat-ikkunan, tai muun viestimen kautta. Usein chatboteilla on ennalta kirjoitettuja
vastauksia, jotka liittyvat suurimmaksi osaksi yleisimmin kysyttyihin kysymyksiin. Kun asia

kirjoitetaan chatbottiin, hakee chatbot vastauksen nopeasti ja kayttaja saa vastauksen heti.

(Novellus, Miten asiakaspalvelun automatisointi voi parantaa asiakaskokemusta?, 2020).

Chatbotteja voidaan luokitella kolmeen eri luokkaan, joita ovat kasikirjoitetut chatbotit,
alykkaat chatbotit ja hybridi chatbotit. Naista yksinkertaisin on ensimmainen, eli kasin
kirjoitetut chatbotit. Vuorovaikutus kyseisten chatbottien kanssa pohjautuu ennalta
ohjelmoituihin ja saantopohjaisiin dialogeihin. Chatbotilla on etukateen valitut vaihtoehdot,
joista kayttajan tulee valita vastaukset ja kysymykset. Alykkaat chatbotit sen sijaan tarjoavat
kayttajille mahdollisuuden paattaa ja kirjoittaa itse haluamansa vastaukset ja kysymykset.
Chatbot osaa kommunikoida kayttajan kanssa, silla se osaa tulkita ja ymmartaa keskustelua.
Vaikka kyseinen chatbot on alykas, ovat vastausvaihtoehdot yleensa jo valmiiksi kirjoitetut.
Viimeisena ovat hybridi- chatbotit, jotka ovat viela astetta taitavampia, kuin alykkaat
chatbotit. Ne osaavat tulkita vapaasti kirjoitettua, ennalta arvaamatonta tekstia, mutta
kayttaa hyvakseen myos ennalta maariteltyja keskustelupolkuja. Tekoaly auttaa hybridi-
chatbottia muodostamaan sujuvampaa vuorovaikutusta kayttajan ja chatbotin valille ja
ennalta kasin kirjoitettu osuus auttaa opastamaan kayttajaa toimimaan tietyissa tilanteissa
oikein (Salesforce, Chatbot FAQ, 2018).

Naista kolmesta chatbotista kaksi kayttaa toiminnassaan tekoalya. Tekoaly on
tietojenkasittelytieteen osa-alue, jota kaytetaan alykkaiden koneiden ja ohjeiden luomiseen.
Tekoalyn tavoitteena on matkia ihmisten toimintaa ja tajuntaa, seka suorittaa tehtavia
ihmisten tapaan. Yksinkertaistettuna tekoaly tarkoittaa koneen tai ohjelman kykya oppia ja

ajatella (Tekoaly.info, Mita tekoaly on, 2021).

Alykkaimmat chatbotit kayttavat toiminnassaan myos koneoppimista. Koneoppiminen kuuluu
tekoalyn osa-alueisiin ja sen tarkoituksena on luoda itsenaisesti ohjelmisto, joka ilman
ennalta maarattya algoritmia onnistuisi paasemaan haluttuun lopputulokseen. Chatbottien
kannalta tama tarkoittaa sita, etta chatbotit oppivat jokaisesta ihmisten kanssa kaydysta
keskustelusta ja hyodyntavat oppimaansa tietoa tulevissa keskusteluissa. Viela tanakin
paivana kuitenkin yleisimmat kaytossa olevat chatbotit ovat kasikirjoitettuja. Chatboteissa ei
siis aina ole tarpeen hyodyntaa tekoalya, vaan ilman sitakin parjaa hyvin. Tekoaly kuitenkin
tehostaa chatbotin toimintaa paljon ja sen avulla luodaan asiakkaalle usein parhaimmat

asiakaspalvelu kokemukset (Tekoaly.info, Mita tekoaly on, 2021).

Chatboteilla on monia kayttotarkoituksia. Ne vaihtelevat liiketoiminta-aloittain, mutta

kayttotarkoitukset voidaan jakaa paapiirteittain myynnin edistamiseen, vuorovaikutuksen
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kasvattamiseen, liidien generointiin ja asiakaspalvelutehtaviin (Finnchat, Chatbot-opas,
2021).

Chatbottien rooli on kasvanut asiakaspalvelun toistuvien tehtavien automatisoinnissa. Usein
kuulee, etta chatbottien tehtava olisi korvata asiakaspalvelijat, mutta nain ei kuitenkaan ole.
Kyse on asiakaspalvelun tehostamisesta. Kun chatbot hoitaa toistuvia, yksinkertaisia kyselyita,
jaa asiakaspalvelijoille aikaa hoitaa haastavampia tapauksia, joita chatbot ei voi itse hoitaa.
Yleisimmin chatbotit siis auttavat yrityksia palvelemalla asiakkaita paremmin ja samalla

nopeammin (Finnchat, Chatbot-opas, 2021).

Chatbotit neuvovat ja auttavat kayttamaan tuotteita ja palveluita oikein, suosittelevat hyvia
vaihtoehtoja seka osaavat olla hauskojakin. Usein asiakaspalveluun syntyy vakisinkin jonoa ja
jonotusaika voi olla todella pitkakin. Chatbotin kanssa nain ei kuitenkaan tapahdu, silla se
hankkii tiedon jopa tuhansia kertoja ihmista nopeammin. Parhaimmillaan chatbotit ovat
rutiininomaisissa seka pienissa tehtavissa, joissa ei tarvita vaativia paattelytaitoja tai
tulkintoja. Tallaisia tehtavia ovat esimerkiksi tilaustietojen kasittely seka yrityksen
aukioloajoista ja yhteystiedoista informointi. Chatbotit ovat hyvia toimimaan myos ihmisten
valissa; soittamalla palveluun, jossa valitset oikean tahon, toimii chatbot valittajana. Useat
myos kokevat, etta chatbottien kautta on helppoa ottaa yhteytta yritykseen. Niiden kautta on

mielekasta hoitaa asioita ja vastaus saadaan nopeasti (Finnchat, Chatbot-opas, 2021).

Chatbottien suuri etu on niiden kyky palvella ja suorittaa prosesseja kellon ympari. Chatbotit
voivat tavoittaa verkkovierailijat aktiivisilla keskustelunavauksilla, valikoimaan yritykselle
kavijoiden joukosta potentiaalisimmat prospektit ja avaamaan vuorovaikutussuhteen kavijan
ja yrityksen valille. Kun chatbottia seka kavijapohjaista seurantaa hyodynnetaan yhdessa
asiakaspalvelijan kanssa, syntyy paras asiakaskokemus. Siksi on tarkeaa, etta vierailijalle
tarjotaan bottikeskustelussa mahdollisuutta paasta juttelemaan asiakaspalvelijalle.
Palveluaikojen ulkopuolella botti voi valittaa yhteydenottopyynnon eteenpain (Finnchat,
Chatbot-opas, 2021).

Yksi suuri etu chatboteilla on ihmisiin verrattuna, nimittain kyky oppia ja muistaa. Chatbotit
oppivat datan avulla ja mita enemman korkeanlaatuisempaa tietoa ne saavat, sita paremmin
ne oppivat. Vaikka chatbot olisi kuinka alykas, tulee ihmisen opettaa ja kehittaa sita silti.
Kehitysvaiheessa hyvaa opetusdataa on jokainen keskustelu asiakkaan kanssa, chatbot
muistaa keskustelun ja ensi kerralla se tietaa, minkalaista asioista keskustelija ja sen
tyyppiset asiakkaat pitavat tai mista tuotteista he aiemmin hakivat tietoa (Salesforce,
Chatbot FAQ, 2018).

Chatbotit ovat tehokkaita keraamaan liideja. Liidit ovat asiakkaita, jotka osoittavat olevansa
kiinnostuneita yrityksen palvelusta tai tuotteesta ja samalla antavat omat yhteystietonsa.

Esimerkiksi taytetty yhteydenottolomake, jolla asiakas kertoo tarpeistaan ja pyytaa yritysta
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olemaan yhteydessa, on liidi. Mita enemman yrityksella on liideja, sita enemman voi

generoida niista kauppaa ja kasvua (Kubla, Liidi-mika se on ja mista niita saa?, 2021).

Chatbot sopii hyvin myos rekrytointiin. Chatbot voi erotella verkkosivuliikenteesta tyonhakijat
seka seuloa haluttuun positioon vastaavat ehdokkaat automaattisesti. Tama nopeuttaa
yrityksen toimintaa, silla silloin se vastaanottaa enemman laadukkaita hakemuksia halutulta
kohderyhmalta. Chatbot voi tavoittaa myos passiivisia tyonhakijoita esimerkiksi tarjoamalla
heille mahdollisuuden jattaa Linkedin- profiilin osoitteen. Nain yritys voi halutessaan lahestya
heita (Finnchat, Chatpot-opas, 2021).

Chatbotit eivat aina edellyta tekoalya. Ne voivat toimia tehokkaasti ja hyvin sille asetettujen
tavoitteiden mukaisesti ilmankin. Tama mahdollistaa sen, ettei yrityksien tarvitse sitoa
taloudellisia tai aikasidonnaisia resursseja tekoalybotin toteutukseen, mikali se ei ole

kayttotarkoitukselle pakollinen (Finnchat, Chatpot-opas, 2021).

Kun chatbotit ja ihmiset tyoskentelevat yhteistyossa, paastaan parhaimpiin mahdollisiin
tuloksiin. Chatbotti ei korvaa aitoa vuorovaikutusta ihmisen kanssa, mutta auttaa purkamaan

ruuhkaa ja nopeuttamaan palvelua (Salesforce, Chatbot FAQ, 2018).

4.3 Chatbottien haasteet

Chatbottien kayttoon liittyy myos haasteita, joista suurin on yksinkertaisesti se, etta ne eivat
ole ihmisia. Chatbot rakennetaan paatospuulogiikan mukaisesti, joka tarkoittaa sita, etta
chatbot toimii sen mukaan, mita silta kysytaan. Jos esimerkiksi asiakas kysyy ravintolan
chatbotilta ruuista, vastaa chatbot lahettamalla ravintolan ruokalistan. Chatbotit eivat siis
ainakaan viela ole tarpeeksi alykkaita selviamaan kaikesta tarvittavasta viestinnasta.
Keskustelumuotoilulla voidaan kuitenkin saada apua robottimaiseen ja kaavamaiseen
viestitaan. Siina on kyse sujuvien keskustelukokemuksien rakentamisesta ja siita, etta kone
saataisiin toimimaan mahdollisimman samantapaisesti, kuin ihminen toimisi vastaavassa
tilanteessa. Chatbotin kyky oppia on suuressa roolissa, silla ne oppivat jokaisesta
keskustelusta dataa keraamalla. Pikkuhiljaa vuorovaikutus kehittyy, jolloin keskustelusta

chatbotin kanssa tulee helpompaa. (Salesforce, Chatbot usein kysytyt kysymykset, 2018).

Chatbottien oppiminen tapahtuu aidoissa asiakastilanteissa ja pahimmassa tapauksessa
asiakas ei onnistu saamaan vastausta chatbotilta. Jo kehittamisvaiheessa tulisi ottaa
loppukayttajia mukaan, silla nain saadaan oleellista tietoa siita, mita kyseiselta chatbotilta
halutaan ja millaisiin kysymyksiin tarvitaan vastauksia. Mikaan chatbotti ei ole taydellinen,

vaikka kehitysta tapahtuu koko ajan (Salesforce, Chatbot usein kysytyt kysymykset, 2018).
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Ihmisten toimintaa on vaikea ennustaa, joka tuo lisahaastetta chatboteille. Ihmiset eivat
reagoi samoin tavoin eika voida ennustaa, miten ihmiset toimivat tietyissa tilanteissa. On
myo0s vaikea sanoa, kuinka ihmiset ja asiakkaat suhtautuvat chatbotteihin. Monet haluavat
keskustella ihmisen kanssa, eika halua edes kokeilla keskustelua chatbottien kanssa, vaikka se
toimisi kuinka hyvin. Taustalla voi olla huonoja kokemuksia aikaisemmista keskusteluista
chatbottien kanssa. On siis aina oltava mahdollisuus keskusteluun ihmisen kanssa (Salesforce,

Chatbot usein kysytyt kysymykset, 2018).

Chatboteilla on rajallinen kysy tehda asioita, jonka takia ne voivat hoitaa hyvin vain tietyn
maaran tehtavia. Multitaskaajaksi chatbotista ei ole, se pystyy hoitamaan yleensa yhden asian
hyvin ja usean asian huonosti. Kommunikointi jo olemassa olevien jarjestelmien kanssa on
myos haastavaa. Ilman yhteytta esimerkiksi johonkin tiettyyn ajanvarausjarjestelmaan, sita ei
voida valjastaa kyseiseen kayttoon. Chatbotteja ei suositella esimerkiksi reklamaatioiden
vastaanottamiseen tai hoitamiseen, terveydenhoitoon, rahaliikenteeseen, turvallisuuteen tai
yksityisyydensuojaan liittyviin asioihin, tai yksityiskohtaista viestintaa vaativiin tukipyyntoihin

(Salesforce, Chatbot usein kysytyt kysymykset, 2018).

On siis hyva muistaa, etta chatbottia ei voi eika kannata hyodyntaa kaikkeen tekemiseen. Jos
chatbotteja yritetaan hyodyntaa kaikkiin asiakkaiden ongelmiin, vaikuttaa se todennakoisesti
negatiivisesti asiakaskokemukseen. Suuret lupaukset aiheuttavat brandin uskottavuutta
nopeasti ja olisikin kannattavaa asettaa chatbot kertomaan heti alkuun, etta keskustelua
hoitaa tekoaly ja etta ihmiseen on mahdollisuus saada yhteys heti, jos chatbot ei asiassa osaa
auttaa. Asiakkaalle on oltava helppoa siirtya chatbotista ihmisasiakaspalvelijan puheille

(Salesforce, asiakaspalvelun chatbotit- 4 kulmakivea onneen, 2018).
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5  Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kerrotaan mitka ovat tutkimuksen tavoitteet seka tutkimuskysymykset. Lisaksi
esitellaan tutkimusmenetelmat ja kaydaan niita lapi. Lopuksi kerrotaan tyon toteutuksesta ja

rakenteesta.
5.1  Tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, kuinka automatisaatiota ja robotismia voidaan
hyodyntaa asiakaspalvelussa, paapainona chatboteissa. Lisaksi vertaillaan kolmea
suomenkielista chatbottia Leadoon tarjoamaan chatbottiin ja tarkoitus on selvittaa, olisiko
jonkun muun palveluntarjoajan chatbot monipuolisempi ja MMA:n tarpeita paremmin
palveleva. Opinnaytetyossa toimeksiantajana on Myynnin ja markkinoinnin ammattilaiset,
jotka kayttavat Leadoon tarjoamaa chatbottia jasenneuvontaan jasenille Oma MMA sivuilla,
perusohjeistukseen ja kiinnostuksen herattamiseen julkisilla sivuilla. Heille on tarkeaa, etta

chatbot on heidan omiin tarpeisiinsa skaalautuva ja joustava.
Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat;
- Kuinka robotismia voidaan hyodyntaa asiakaspalvelussa?

-Onko jonkin muun palveluntarjoajan chatbot monipuolisempi ja MMA:n tarpeita paremmin

palveleva, kuin Leadoon tarjoama chatbot?
5.2  Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyo on toteutettu kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimusmenetelmalla. Aineisto
tutkimukseen kerataan internetista, kirjoista ja oppaista. Tutkimus toteutetaan
vertailututkimuksena, joka tarkoittaa sita, etta valmista dataa apuna kayttaen pyritaan
kartoittamaan erilaisia asioita tutkittavasta kohteesta. Vertailututkimus on
tutkimusstratergia, jonka tarkoituksena on hahmottaa valikoitujen tapausten valilla olevia
eroja, seka yhtalaisyyksia. Erilaiset tapaukset, prosessit tai yksilot ovat usein
vertailukohteita, jos ne ovat jollain tapaa todettu yhteismitallisiksi, eli vertailukelpoisiksi.
Usein vertaileva tutkimus perustuu maarallisiin aineistoihin seka tilastollisiin
analyysimenetelmiin. Joskus se voi perustua myos myos laadullisten aineistojen ja
analyysimenetelmien kayttoon (Koppa, Vertaileva tutkimus, 2015). Vertailututkimus on
toteutettu hyvaksikayttaen tietoa, jota olen kerannyt chatbot- tarjoajien nettisivuilta. Lisaksi

olen saanut tietoa chatbot- yritysten markkinointijohtajilta.



5.3 Tyon toteutus ja rakenne

Tutkimus toteutetaan vaihessa. Ensin kaydaan teoreettisesti lapi robotiikkaa ja kuinka sita
voidaan hyodyntaa asiakaspalvelussa. Lisaksi kasitellaan chatbotteja seka niiden toimintaa.
Tassa osuudessa on tarkoitus syventya olennaiseen teoriapohjaan tutkimuksen kannalta. Sen
jalkeen kaydaan perusteellisesti lapi neljan valitun suomalaisen chatbotin ominaisuuksia.
Keratyt tiedot esitellaan yksi chatbot kerrallaan. Taman jalkeen aloitetaan vertailu keratyn
tiedon perusteella. Vertailussa selvitetaan, mita eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia

chatboteista loytyy. Tutkimusosuuden jalkeen esitellaan tulokset ja johtopaatokset.

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne
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6  Vertailtavat chatbotit

6.1  Finnchat

Finnchat on vuonna 2012 perustettu suomalainen yhtio (Finder, Finnchat, 2020), joka kuvailee
itseaan laadukkaimmaksi vuorovaikutuksen tarjoajaksi verkossa. Finnchatilla yhdistyy johtava
teknologia seka henkilokohtainen palvelu. Toiminnassaan he kayttavat Intercom-
teknologiaam, joka on markkinoiden johtavin. Yritys tuottaa palveluita yli kahden miljoonan
chat- keskustelun kokemuksella (Finnchat, Yritys, 2020). Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2019

1975 miljoona euroa ja se tyollistaa vajaa 50 ihmista (Finder, Finnchat, 2020).

Finnchatille on tarkeaa toimia laadukkaasti ja se on heille tehokkuutta tarkeampaa. Vaikka
tehokkuus on heille tarkeaa, siihen ei laadun kustannuksella pyrita. Talla Finnchat luo
kestavaa kilpailuetua itselleen. Palvelun laatua mitataan asiakaskokemukseen pohjaten, ei
tehokkuuteen. Yrityksessa ollaan ajan tasalla kehittyvista teknologioista ja ihmisten
odotuksista palvelun suhteen. Palvelumalleja kehitetaan jatkuvasti ja tyoyhteiso toimii
jatkuvan oppimisen periaatteella. Hyva asiakaskokemus seka laadukas palvelu johtavat

asiakasuskollisuuteen ja sita myota luonnollisesti parempiin tuloksiin (Finnchat, Yritys, 2020).

Finnchat tarjoaa yksilollisesti tarpeisiin muotoillut chatbotit seka niiden jatkuvan seurannan,
optimoinnin seka raportoinnin. Chatbotit toteutetaan markkinoiden edistyksellisimmalla
Intercom- teknologialla widget- ikkunassa. Chatbot aktivoi uusia ja palaavia kavijoita, opastaa
heita tiedon aarelle ja avustaa kohti tavoitteita. Se myos ohjaa tarvittaessa henkilokohtaisen
chat- palvelijan juttusille. Chatbot tarjoaa persoonallisen palvelukokonaisuuden
vuorokaudenajasta riippumatta. Yritys tarjoaa myos sivustolle upotettavia sisaltobotteja,
jotka ovat erityisen hyvia tyokaluja muuttamaan sivustovierailijat aktiivisiksi osallistujiksi.
Sisaltobotit sopivat todella hyvin esimerkiksi verkkosivustolla tapahtuvaan asiakaspalveluun,

myyntiin tai rekrytointiin. Chatbot keraa myos tehokkaasti liideja (Finnchat, Chatbot, 2020).

Kaikki liikehdinta verkkosivulla ei ole yritykselle yhta arvokasta. Finnchat auttaa yrityksia
tunnistamaan ja segmentoimaan juuri heille tarkeita kavijoita. Intercom- teknologian avulla
on mahdollista puhutella kavijoille eri tavoin ja juuri heille oikealla tavalla. Se tapahtuu
automaattisen kavijoiden segmentoinnin avulla. Teknologia tunnistaa, missa vaiheessa
ostopolkua kavija on ja taman takia se osaa puhutella kavijoita juuri oikealla tavalla

(Finnchat, asiakastiedon hyodyntaminen, 2021).

Finnchat tarjoaa maksuttoman kartoituksen, jossa tavoitteet maaritellaan yhdessa asiakkaan
kanssa. Sen jalkeen Finnchat suunnittelee ostopolut ja chatbot- keskustelut. Kun nama ovat
valmiina, chatbotit toteutetaan ja asennetaan. Tuloksia seurataan ja niista toimitetaan
selkeat raportit. Tulosten perusteella vuoropuhelua kehitetaan yha paremmaksi (Finnchat,
Chatbot, 2020).
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6.2 Smilee

Smilee on perustettu vuonna 2014 ja se on suomalainen yhtio, jonka paaasiallinen toimiala on
IT-konsultointi seka IT-palvelut (Finder, Kommeet Oy, 2021). Smilee kuvailee tarjoavansa
helppokayttoista, kustannustehokasta ja automatisoitua chatbottia, joka on yhdistettavissa
livechattiin. Automatisoidut chatbotit sopivat niin liidinhankintaan, rekrytointiin kuin
asiakaspalveluun (Smilee, Chatbot, 2021). Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2019 620 tuhatta ja
tilikauden tulos -66 tuhatta. Tyontekijoita oli noin 10 (Finder, Kommeet Oy, 2021).

Smilee tarjoaa chatbottia, joka nopeuttaa ja automatisoi asiakaspalvelua. Se sopii moneen eri
tarkoitukseen ja on helppo rakentaa, lisaksi se on mobiiliystavallinen. Se voi esimerkiksi
esikartoittaa, vastata usein kysyttyihin kysymyksiin tai rutiinikysymyksiin, kerata liideja tai
tarjota asiakkaalle asiakaspalvelua vuorokauden ympari. Chatbot voi palvella asiakasta yksin,
tai yhdessa ihmisasiakaspalvelun kanssa. Se voi myos aina tarvittaessa siirtaa keskustelun

ihmisasiakaspalvelijalle (Smilee, Chatbot, 2021).

Chatbotin keskustelupolun voi rakentaa ja suunnitella itse ja sita voi helposti muokata
tarpeen tullen. Se ei vaadi lainkaan koodausosaamista, silla yritys tarjoaa helppokayttoisen
rakennustyokalun, jonka avulla muokkaus sujuu mutkattomasti. Chatbotin ulkonaon voi myos
maaritella itse, logo, tekstit, botin nimi, varit, palveluajat ja kielet ovat taysin itse
muokattavissa. Chatbot taipuu moneen eri kayttotarkoitukseen ja keskusteluja voi rakentaa
niin monta, kuin asiakas sivuilleen haluaa. Kayttotarkoituksia on esimerkiksi liidigenerointi,
asiakaspalvelu ja rekrytointi. Smileen mukaan heidan asiakkaansa ovat generoineet jopa 40 %
enemman liideja chatbottien avulla. Chatbot paivystaa ympari paivan ja muuttaa sivukavijat
kuumiksi liideiksi. Rekrytoinnissa chatbot auttaa kysymalla hakijoilta avainkysymyksia, ohjaa
tyopaikkasivulle tai ehdottaa heille sopivia tai avoimia tyopaikkoja. Chatbot tehostaa
rekrytointia ja ottaa kaikki hakijat huomioon, seka nostaa tyonantajabrandia (Smilee,
Chatbot, 2021).

Chatbot myos raportoi keskusteluja. Botin tuloksia voi seurata reaaliajassa Google
Analyticsista, josta nakee, kuinka botin polku etenee ja mihin se paattyy. On myos
mahdollista lisapalveluna ottaa analyytikot visualisoimaan chatin polkuja dashboardiin. Lisaksi

he tarvittaessa auttavat botin kehityksessa (Smilee, Chatbot, 2021).

Smilee tarjoaa kahta erilaista Chatbot pakettia, Basic ja Pro. Basic paketti on suunnattu
pienille yrityksille ja organisaatioille ja chatbotin voi suunnitella ja optimoida itse. Paketti
sisaltaa rajattomiasti chatteja, yhden domainin, yhen botin ja basic kayttoonottokoulutuksen.

Pro paketti sisaltaa tuen keskustelupolkujen suunnitteluun ja tulospohjaiseen optimointiin.
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Lisaksi se sisaltaa rajattomasti chatteja, alkaen yhden domainin ja botin, prerium tuen ja

optimoinnin (Smilee, Chatbot, 2021).

6.3 GetJenny

GetJenny on suomalainen vuonna 2013 perustettu yhtio, jonka paaasiallinen toimiala on IT-
konsultointi ja IT-palvelut (Finder, GetJenny Oy, 2021). Yrityksen tavoitteena on auttaa
asiakaspalvelijoita keskittymaan tehtaviin, jotka vaativat fyysista asiakaspalvelua. He antavat
yrityksille mahdollisuuden ottaa kayttoon tekoalyn mihin tahansa viestintakanavaan helposti
ja ilman teknista osaamista. Getjennyn intohimona on poistaa ihmisilta robottimaiset
askareet ja keskittaa heidan osaamisensa sellaisiin tehtaviin, jotka ihmiset tekevat paremmin
(GetJenny, About GetJenny, 2021). Yhtion liikevaihto oli vuonna 2019 1,03 miljoonaa ja
tilikauden tulos -245 tuhatta. Tyontekijoita oli noin 15 (Finder, GetJenny Oy, 2021).

Suomenkielinen Chatbot lupaa palvella asiakkaita automaattisesti kellon ympari. Chatbotin
automaatioaste on 87 %, joka tarkoittaa sita, etta chatbot hoitaa suurimman osan
keskusteluista, jolloin asiakaspalvelijat voivat rauhassa keskittya haastavampiin tehtaviin.
Chatbotin kerrotaan olevan myos todella helppokayttoinen, joka lisaa asiakastyytyvaisyytta
(Getjenny, Chatbot, 2021).

GetJenny tarjoaa yli 30 tuettua kielta, joista voi valita mieleisensa omaan chatbottiin. Siina
on myos valmiit integraatiot, chatbot siis integroituu suosittuihin asiakaspalvelun
jarjestelmiin. Getjenny tarjoaa mahdollisuuden mitata chatbotin vaikutusta
asiakasrajapinnassa, jolloin on mahdollista tehda parempia paatoksia. Chatbot keraa
automaattisesti palautetta keskusteluista ja chatbot voi myos kutsua asiakaspalvelijan
keskusteluun mukaan. Getjennyn markkinointijohtaja kertoi myos, etta he ovat hiljattain
julkaisseet uuden ominaisuuden, jonka avulla on mahdollista hakea dataa ulos chatbotista ja
analysoida sita valitsemassaan jarjestelmassa, esimerkiksi Excelissa (Getjenny, Chatbot,
2021).

Getjenny tarjoaa kolmea erilaista chatbot pakettia. Tavallista chatbottia, edistyneempaa ja
prerium tasoa. Kaikissa on samat perustoiminnot, mutta edistyneemmat sisaltaa enemman
ominaisuuksia. Ensimmaisen tason chatbot on nappibotti. Se sisaltaa perustason analytiikkaa,
ja vastaa automaattisesti yksinkertaisiin kysymyksiin. Chatbotin ulkoasua voi hallinnoida ja
siina on rajaton maara keskusteluita. Pakettiin kuuluu standardi tuki, joka sisaltaa muun
muassa tietopankin ja sahkopostin. Edistyneempi paketti sisaltaa kaiken, mita edellinen taso
sisaltaa. Lisaksi sithen kuuluu esimerkiksi yksi keskusteleva botti ja keskusteluiden
analytiikka. Edistynein paketti sisaltaa kaiken edella mainitun lisaksi integraatiot

taustajarjestelmiin, kuten CRM: maan, raataloidyt palvelutaso- ja tietosuojasopimukset ja
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nimetyn yhteyshenkilon. Naista kolmesta paketista voi valita, mika sopisi itselle parhaiten
(Getjenny, Chatbot, 2021).

Getjenny tarjoaa kahden viikon koekayton veloituksetta, jolloin saa esimakua, minkalaisesta
chatbotista on kyse (Getjenny, Chatbot, 2021).

6.4 Leadoo

Leadoo Marketing Technologies Oy on vuonna 2018 perustettu yhtio, jonka paaasiallinen
toimiala on mainostoimisto (Finder, Leadoo, 2021). Leadoo on myynnin ja markkinoinnin
tyokalu, joka on luotu liidien generointiin. Leadoon avulla autetaan asiakkaita ja saavutetaan
parempia tuloksia. Perinteinen alakulman chatbotti on Leadoon mukaan edelleen yksi
tehokkaimmista tyokaluista yritysten nettisivuilla, mutta saatavilla on myos sisaltobotteja,
jotka ovat tehokkaita aktivoimaaan sivuston kavijoita. Chatbot keraa liideja 24/7 ja
automatisoi sivuston asiakaspalvelua (Leadoo, Chatbot, 2021). Yhtion liikevaihto oli vuonna
2020 1,72 miljoona ja tilikauden tulos -1,28 miljoonaa. Liikevaihto nousi 149,8 %.
Tyontekijoita yrityksella on noin 33 (Finder, Leadoo, 2021).

Tamakin chatbot palvelee asiakkaita 24/7, ilman odottelua. Vastaukset yleisiin kysymyksiin
saa nopeasti ja keskusteluun on mahdollista yhdistaa asiakaspalvelija, jos tapaus on
vaativampi. Yleiset kysymykset chatbot hoitaa hyvin itse ja tarvittaessa ohjaa kavijat myos
oikean sisallon pariin. Chatbotin voi rakentaa taysin oman nakoiseksi ja vastaamaan omaa
brandia. Keskustelut voi suunnitella asiakkaiden tarpeen mukaisesti ja kavijoita voi puhutella
yrityksen aanensavyn mukaisesti. Keskustelupolut rakennetaan ja muokataan helposti
visuaalisella tyokalulla. Chatbotin ulkonaon ja aanen saa valita itse. Lopuksi chatbot

optimoidaan Leadoon analytiikkatyokalun avulla (Leadoo, Chatbot, 2021).

Chatbot keraa kavijoista dataa. Leadoon erilaisilla chatboteilla saadaan keskimaarin 30-70 %
enemman laadukkaita liideja sivuston kavijoista. Chatbotit muuttavat sivujen liikennetta
laadukkaiksi liideiksi automaattisesti kellon ympari. Sivuston kavijadata kerataan yhteen
paikkaan, josta voi tunnistaa potentiaaliset asiakkaat nopeammin ja samalla konvertoida
lildeja tehokkaammin (Leadoo, Chatbot, 2021).

Leadoo Analytics on verkkosivujen analytiikkatyokalu, joka mahdollistaa datalla johdettujen
paatosten tekemisen. Tyokalu on erittain helppokayttoinen ja visuaalinen ja siella on
mahdollista tehda dataan perustuvia korjauksia chatbot- keskusteluihin. On tarkeaa optimoida
keskusteluja ja Analyticsilla voidaan muun muassa nahdaan kohtia, joissa ihmiset jattavat

keskustelun kesken. Loydoksia voi optimoida helposti ja nopeasti (Leadoo, Chatbot, 2021).
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Leadoo tarjoaa kahta erilaista pakettivaihtoehtoa; perus- ja pro tasoa. Peruspakettiin kuuluu
kaikki chatboteista analytiikkaan ja kavijoiden tunnistukseen. Pro sisaltaa enemman
kapasiteettia ja on laajennettu versio peruspaketista. On myos mahdollista saada omiin
tarpeisiin raataloity paketti juuri sen mukaan, mita asiakas tarvitsee. Leadoolta voi pyytaa
demon chatbotista ja nain saada esimakua, minkalaista palvelua he tarjoavat (Leadoo,
Chatbot, 2021).



6.5 Chatbottien vertailu

Leadoo Finnchat Smilee Getjenny
2477 X X X X
Mahdollisuus yhdistaa | x X X X
asiakaspalvelijalle
Suomenkielinen X X X X
Keraa liideja X X X X
Voi suunnitella oman X X X X
nakoiseksi
Datan analysointi X X X X
Keskustelupolkujen X X X X
suunnittelu
Valmispaketti X X X
Raataloity paketti X X X
Alhaalta ponnahtava X X X X
chatbot
Sisaltobotti X X
Kasikirjoitettu chatbot | x X X X

Taulukko 1. Tutkimukseen valittujen chatbottien vertailu

Neljalla edella mainitulla chatbotilla on hyvin paljon samanlaisia ominaisuuksia, eika suuria,
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huomattavia eroja ole. Jokainen neljasta yrityksesta tarjoaa alhaalta ponnahtavaa chatbottia,

joka tarjoaa automaattisesti suomenkielista asiakaspalvelua ymparivuorokautisesti. Kaikki
ovat kasikirjoitettuja chatbotteja, eli vuorovaikutus niiden kanssa perustuu saantopohjaisiin

ja etukateen ohjelmoituihin dialogeihin, joista kayttajien pitaa valita kysymykset ja

vastaukset hanelle valmiiksi annetuista vaihtoehdoista. Yksinkertaisiin kysymyksiin vastaukset

tulevat nopeasti ja helposti ja haastavampien tilanteiden hoitoa varten chatbot voi siirtaa

asiakkaan joko live-chat palveluun tai suoraan asiakaspalvelijan puoleen. Kokeilin itse
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jokaista chatbottia niin tietokoneella, kuin mobiililaitteella ja jokainen chatbot toimii

moitteettomasti. Kaikki ovat myos hyvin selkeita ja helppokayttoisia.

& Leadoo-bot g0 03

CL)  saisikoollalisai liideja?

Todellakin! §

Miksi minun pitaisi valita Leadoo? @

vaihtoehtojen mukaan

Jokainen chatbot keraa dataa ja palautetta keskusteluista. Palveluntarjoajilla on eri tapoja,
joilla botin tuloksia ja palautteita voidaan seurata, mutta jokaiselta tama ominaisuus loytyy.

On myos mahdollista saada ammattilainen tulkitsemaan tuloksia ja auttamaan kehitystyossa.

Jokaisen chatbotin suunnitteluun voi itse vaikuttaa ja chatbotit voi rakentaa tai valita omiin
tarpeisiin sopiviksi. Keskustelupolut suunnitellaan asiakkaiden tarpeiden mukaan ja vastaukset
asiakasyrityksen aanensavyn mukaisesti. Ulkoasuun voi vaikuttaa, muun muassa varit saa usein

paattaa itse. Naissa on kuitenkin hieman eroavaisuuksia, joista kerrotaan myohemmin lisaa.

Vaikka chatboteista loytyy huomattavasti samoja ominaisuuksia, on eroavaisuuksiakin paljon.
Suurimmat eroavaisuudet liittyvat chatbottien suunnitelu- ja rakennusvaiheisiin, chatbottien

antaman datan analysointiin ja seurantaan seka kokonaispaketteihin.

Jokaisen chatbotin kayttoonotto on tehty helpoksi. Leadoolla chatbotin voi rakentaa
vastaamaan taysin omaa brandia. Keskustelupolut voi luoda ja suunnitella helposti asiakkaan

tarpeiden mukaiseksi ja vastaukset voi muokata puhuttelemaan yrityksen aanensavya.
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Visuaalisella tyokalulla botille voi myos tehda omannakoisen ulkonaon seka aanen. Chatbotin
optimointi tapahtuu Leadoon analytiikkatyokalun avulla. Paketteja Leadoolla on kaksi; Perus
paketti ja Pro paketti, mutta vaativaan makuun he voivat myos raataloida ratkaisun juuri sen
mukaan, mita asiakas haluaa ja tarvitsee. Leadoolla on nettisivuilla erittain hyvat vertailut eri

paketeista, mutta tarvittaessa voi pyytaa myos apua oikean paketin valitsemiseen.

Finnchat tarjoaa yksilollisesti tarpeisiin muotoillut chatbotit ja se on mukana koko
suunnittelu- ja rakennusprojektin ajan. Chatbot- projekti alkaa maksuttomalla kartoituksella,
jonka jalkeen maaritellaan tavoitteet yhdessa asiantuntijoiden kanssa. Finnchat suunnittelee
ostopolut ja chatbot keskustelut asiakasyrityksen toiveiden mukaan ja lopuksi chatbotit
toteutetaan ja asennetaan. Asiakkaan ei tarvitse rakennella mitaan, vaan chatbot tulee
valmiina pakettina asiakkaalle. Tama sopii hyvin asiakkaille, jotka haluavat valmiin, mutta

silti yksilollisesti rakennetun chatbotin helposti.

Smilee tarjoaa kahta eri chatbot- pakettia: Perus ja Pro. Heilta on myos mahdollista saada
taysin omiin tarpeisiin raataloity paketti. Perus- paketissa chatbot suunnitellaan ja
optimoidaan itse, paketti sisaltaa perus kayttoonottokoulutuksen. Keskustelupolkujen
rakentaminen on helppoa monipuolisella ja joustavalla visuaalisella tyokalulla. Pro- paketti
eroaa perus- paketista niin, etta se on raataloitava; siina saa tukea keskustelupolkujen
suunnitteluun ja tulospohjaiseen optimointiin. Smilee opastaa mieluusti tehokkaaseen

toteutukseen.

Getjenny tarjoaa kolmea eri chatbot- pakettivaihtoehtoa. Paketit ovat nimilla Essentials,
Prerium ja Enterprise. Essentials- paketti sisaltaa yksinkertaisen nappibotin, jonka ulkoasua
voi hallinnoida. Paketti sisaltaa standardin tuen, muun muassa tietopankin, sahkopostin ja
chatin. Prerium- pakettiin kuuluu kaikki, mita Essentials- paketti sisaltaa, jonka lisaksi yhden
keskustelevan chatbotin. Paketissa on myos ehdotuksia chatboteilta usein kysyttyihin
kysymyksiin. Enterprise- paketti sisaltaa kaiken edella mainitun, joiden lisaksi myos nimetyn
yhteyshenkilon. Getjennyn tarjoamien toiminnallisuuksien mukaan, voi chatbotista rakentaa
juuri omien tarkoituksien mukaisen. Getjenny tarjoaa yli 30 tuettua kielta ja kahden viikon

koekayton veloituksetta.

Jokainen vertailtavasta chatbotista konvertoi liideja ja keraa dataa keskusteluista. Nettisivuja
katsellessa on selvaa, etta Leadoo painottaa toiminnassaan liidien keruuta eniten. Leadoon
markkinointijohtaja myos kertoo, etta chatbot on rakennettu online-myynnin ja liidien
keraamista varten. Alustaan on rakennettu useita erilaisia ja toisiaan tukevia
toiminnallisuuksia, joiden tavoitteena on auttaa yrityksia saamaan nykyisista
verkkosivukavijoistaan enemman konversioita, jolla tarkoitetaan juuri online- myyntia, liideja
ja yhteydenottopyyntoja. Nettisivuilla sanotaan, etta Leadoo on liidien generointiin luotu

markkinoinnin ja myynnin tyokalu. Leadoon chatbotti keraa nettisivujen liikenteesta
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keskimaarin 30-70 % enemman laadukkaita liideja ja se sopii hyvin esimerkiksi myyntiliidien,
tarjouspyyntojen, ilmoittautumisten ja tyohakemusten keraamiseen. Bottia suunnitellessa voi
itse maarittaa haluamansa liidikriteerit, joka lisaa yritykselle tarkeiden ja laadukkaiden

liidien maaraa.

Leadoolla Analytics on verkkosivujen analytiikkatyokalu, joka mahdollistaa datalla
johdettujen paatosten tekemisen. Silla voi tunnistaa asiakkaiden tarpeita, optimoida
chatbottien keskustelupolkuja ja nain saada parempia tuloksia. Analytics kertoo, mita
verkkosivuilla tapahtuu ja keta siella vierailee. Se on helppokayttdinen ja visuaalinen tyokalu

yritykselle.

Finnchat tarjoaa yksilollisesti tarpeisiin muotoillut chatbotit seka niiden jatkuvan seurannan,
optimoinnin ja raportoinnin kokonaispalveluna. Heilla on yli 3 000 000 verkossa kaydyn
asiakaskohtaamisen kokemus. Chatbotit toteutetaan widget-ikkunassa edistyneella intercom-
teknologialla. Yritys seuraa tuloksia asiakkaan puolesta ja toimittaa selkeat raporit, joiden
perusteella toimintaa kehitetaan yha paremmaksi. Finnchat tarjoaa normaalien sivun
alakulmasta pomppaavien chatbottien lisaksi myos verkkosisvujen sekaan upotettuja
sisaltochatbotteja. Ne ovat tehokkaita valineita muuttamaan sivustovierailijat aktiivisiksi

osallistujiksi. Chatbotit keraavat myos tehokkaasti liideja.

Smilee hyodyntaa datan analysoinnissa Google Analyticsia, josta voi itse seurata Chatbotin
tuloksia reaaliajassa. Sielta nakee myos, kuinka chatbotin polku etenee ja mihin se paattyy.
Smileen pro- tilauksessa analyytikot visualisoivat chatbotin polut dashboardiin ja auttavat
botin kehityksessa seka tulospohjaisessa optimoinnissa. Smileen chatbotin avulla on myos

mahdollista kerata noin 36 % enemman liideja.

Getjennylla on tarjolla kahta eri chatbot- pakettia, toiseen sisaltyy perustason analytiikka ja
toiseen myos keskusteluiden analytiikka. Perustason analytiikan avulla voi mitata, kuinka
chatbotit edistavat menestysta ja keskusteluiden analytiikan avulla voi esimerkiksi muokata
keskustelupolkuja havaittujen ongelmien mukaan. Lisaksi nahdaan, kuinka asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa chatbotin kanssa. Kaikki napinpainallukset ja muut kayttajan toimet
rekisteroidaan ja raportoidaan keskustelunakyman saamiseksi. Getjennylta on myos hiljattain
tullut uusi ominaisuus, joka auttaa keratyn datan analysoimisessa. Asiakas voi itse hakea
dataa ulos chatbotista ja analysoida sita omassa jarjestelmassaan, esimerkiksi excelissa.

Tamakin chatbot keraa liideja, mutta sita ei ole painotettu sen enempaa.

Chatbottien kustannuksia vertaillessa huomasin, etta monien hinnat maaraytyvat sen mukaan,
mita asiakas chatbotilta haluaa. Vain Leadoo ja Smilee ovat ilmoittaneet paketeilleen hinnat,
mutta myos heilta loytyy vaihtoehto taysin raataloityy versioon, jonka lopullinen hinta

maaraytyy ominaisuuksien mukaan. Leadoon tarjoamat paketit ovat huomattavasti kalliimpia
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kuin Smileen ja hintaeroa on monia satoja euroja. Finnchat ja Getjenny maarittelevat hinnan

taysin sen mukaan, mita asiakas chatbotiltaan haluaa.

7  Johtopaatokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tulosten johtopaatokset. Opinnaytetyon tavoitteena
oli tutkia robotismia asiakaspalvelussa ja vertailla kolmea suomenkielista chatbottia Leadoon
tarjoamaan chatbottiin. Ensin selvitettiin, mita on automatisoitu asiakaspalvelu ja miten se
toimii, paapisteena chatbotit. Vertailututkimusta varten oli myos tarkeaa selvittaa, mita
chatbotit ovat, miten ne toimivat ja mika niiden tehtava on. Tutkimusosiossa kaytiin lapi eri
palveluntarjoajan chatbotteja, jonka jalkeen niita vertailtiin keskenaan. Tavoitteena oli
selvittaa, olisiko jonkin muun palveluntarjoajan chatbot monipuolisempi ja MMA:lle parempi,

kuin Leadoon tarjoama chatbot.

Chatbotit ovat viimevuosina vakiinnuttaneet paikkaansa yritysten verkkosivuilla. Nopeus,
viestinta ja kohdennettu vuorovaikutus ovat nousseet suureksi kilpailueduksi
verkkoliiketoiminnassa. Perinteiset yhteydenottotavat, kuten sahkoposti, eivat enaa pysty
vastaamaan tarpeisiin riittavan hyvin. Chatbotit palvelevat asiakkaita ymparivuorokautisesti

ja vastaavat nopeasti yksinkertaisiin kysymyksiin (Finnchat, Chatbot opas, 2021).

Kun chatbotit ja ihmiset tyoskentelevat yhteistyossa, paastaan parhaimpiin mahdollisiin
tuloksiin. Chatbot ei korvaa aitoa vuorovaikutusta ihmisen kanssa, mutta auttaa purkamaan

ruuhkaa ja nopeuttamaan palvelua (Salesforce, Chatbot FAQ, 2018).

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, etta jokainen chatbot on perusominaisuuksiltaan melko
samanlainen. Kilpailu alalla on kovaa ja sen huomasi tehdessa tutkimusta kyseisista
chatboteista. Jokainen palveluntarjoaja tarjoaa helppokayttoista ja kellonympari palvelevaa
suomenkielista chatbottia, jonka tavoitteena on automatisoida ja tehostaa sivuston
asiakaspalvelua. Kyseiset chatbotit ovat kaikki kasikirjoitettuja, eivatka toiminnassaan kayta
dialogeihin ja kayttaja valitsee kysymykset ja vastaukset hanelle ennalta annetuista
vaihtoehdoista. Jokaisen chatbotin ulkonaoon on mahdollista vaikuttaa ja sen voi suunnitella
oman brandin mukaisesti. Myos keskustelupolut voi suunnitella omien tarpeiden mukaisesti.
Jokainen chatbot keraa myos dataa ja analysoi sita omalla tavallaan. Tassa oli erovaisuuksia,
jotkut tekevat sita enemman ja monipuolisesti, jotkut hieman vahemman ja yksinkertaistaen.
Chatbotit keraavat myos liideja ja osa painottaa sita toiminnassaan enemman. Liidien keruu

oli yksi toimeksiantajan kriteereista chatbotille.

Valitessaan Leadoon chatbotin, teki MMA mielestani hyvan valinnan. MMA haluaa chatbotin

olevan joustava ja he kayttavat chatbottia jasenneuvontaan jasenille Oma MMA sivuilla,



31

perusohjeistukseen, kiinnostuksen herattamiseen julkisilla sivuilla seka liidien hankintaan.
Leadoon chatbot on monipuolinen, sisaltaa paljon ominaisuuksia seka hyvan alustan datan
analysointiin ja hyodyntamiseen. Yrityksen mukaan se on luotu liidien generointiin ja kattava
chatbottien valikoima pystyy konvertoimaan jopa 70 % enemman laadukkaita liideja sivuston
olemassa olevista kavijoista. Sisaltobotti aktivoi tehokkaasti verkkovierailijioita ja muuttaa
lilkkennetta liideiksi. Chatbot hoitaa nettisivun kavijoiden kysymyksia, asiakaspalvelua ja myos
liidien keruuta automaattisesti kellon ympari. Leadoo keraa sivuston kavijadataa Leadoo
Analyticsiin, jossa voi tunnistaa asiakkaan tarpeita, optimoida chatbottien keskusteluja ja
nain saavuttaa parempia tuloksia. Analytiikkatyokaluilla saa suoran nakyman asiakkaan
kiinnostuksen kohteisiin ja kayttaytymiseen, jolloin asiakkaita on helpompi ymmartaa.
Leadoon chatbot tayttaa toimeksiantajan kriteerit hyvin, mielestani vertailluista chatboteista

parhaiten.

Jokainen vertailtu chatbot voisi sopia MMA:n tarpeisiin melko hyvin, mutta eniten Leadoon
kanssa edukseen erottui Finnchat. Finnchat tarjoaa yksilollisesti tarpeisiin muotoillut
chatbotit seka niiden jatkuvan seurannan, optimoinnin ja raportoinnin. Chatbotit palvelevat
kavijoita kellon ympari keraten samalla liideja tehokkaasti. Kavijoiden liikehdintaa seurataan
analytiikkatyokalun avulla ja sen avulla on mahdollista tunnistaa ja segmentoida yritykselle
arvokkaita kavijoita. Teknologia mahdollistaa eri kohderyhmien puhuttelemisen oikeaan
aikaan ja oikealla tavalla, perinteisten tervehdysviestien sijaan. Ammattilaiset ovat mukana
koko chatbot- paketin luomisen ajan, eika asiakkaan tarvitse jaada hetkeksikaan yksin. He
maarittelevat chatbotin tavoitteet asiakkaan kanssa, suunnittelee keskustelupolut, toteuttaa
ja asentaa chatbotin seka tulosten perusteella kehittaa chatbottia yha paremmaksi. Lisaksi
Finnchat tarjoaa sisaltobotteja, jotka ovat tehokkaita herattamaan sivustokavijoiden
huomiota. Chatbotit toteutetaan intercom- teknologialla, joka on markkinoiden

edistyksellisin.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, etta chatbotit ovat yleistymassa kovaa vauhtia
asiakaspalvelun automatisoinnin kasvaessa. On tarjolla paljon samankaltaisia chatbotteja,
joista monet ovat hyvia ja tehokkaita asiakaspalvelun auttajia. Suomenkieliset chatbotit
sisaltavat kaikki melko samoja ominaisuuksia, eika markkinoilta loydy ylivertaista chatbottia.
Tekoaly suomenkielisissa chatboteissa on viela vahaista, mutta tulevaisuudessa se tulee

lisaantymaan ja nain tuottamaan yha enemman lisaarvoa chatbottia kayttaville yrityksille.
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8 Pohdinta

Tutkimuksille on olemassa tiettyja normeja ja arvoja, joihin niiden pitaisi pyrkia ja
luotettavuuden arviointi on keskeinen osa tutkimusta (Kvalimotv, tutkimuksen luotettavuus ja
arviointi, 2021). Ei kuitenkaan ole olemassa yksiselitteista luotettavuuden arvioinnin ohjetta
laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen. On olemassa monia relevantteja tekijoita, joita
laadullisessa tutkimuksessa tulisi ottaa huomioon. Naita ovat esimerkiksi tutkimuksen kohde

ja tarkoitus, tutkimuksen raportointi ja aineiston keruu (Tuomi & Sarajarvi, 2003. 137-138).

Tassa opinnaytetyossa tietoperustana on kaytetty erilaisia lahteita ja lahteiden alkuperaisia
merkityksia on sailytetty ilman suoraa kopiointia. Tietoa on keratty internetista seka kirjoista
ja kyseiset tiedot ovat kaikkien saatavilla. Omia nakemyksia on kirjoitettu vain vertailua ja

pohdintoja tehdessa.

Opinnaytetyota tehdessa tutkimuksen aihe rajataan koskemaan tiettyja aiheita, joiden sisalla
tutkimus toteutetaan. Tutkimuksen edetessa itselleni herasi kysymyksia, joita ei voinut ottaa

tyossa huomioon. Jatkossa niita voisi olla mielenkiintoista tutkia paremmin.

Olisi mielenkiintoista tietaa, millaisia muun maalaiset chatbotit ovat suomalaisiin
chatbotteihin verrattuna. Onko niissa esimerkiksi kehittyneempaa tekoalya, tai muita
ominaisuuksia, jotka erottaisivat ne selvasti suomalaisista chatboteista. Opinnaytetyossa

vertailtiin vain suomalaisia chatbotteja, joten tassa olisi hyva jatkotutkimusaihe.

Oma opinnaytetyoprosessini on alkanut syksylla vuonna 2020. Sain aiheen kyseiseen tyohon
koulultani, kun MMA oli ottanut yhteytta heihin. Aihe vaikutti mielenkiintoiselta, eivatka
chatbotit olleet minulle entuudestaan kovinkaan tuttuja. Asiakaspalvelun automatisointi ja
chatbotit ovat talla hetkella nousussa ja aihe on hyvin ajankohtainen. Halusin oppia aiheesta

lisaa ja uskon, etta tama oli paras mahdollinen keino siihen.

Opinnaytetyota tehdessani yllatyin, kuinka vaikeaa roboteista ja chatboteista oli loytaa
tietoa. Suomenkielisia kirjallisia lahteita oli vahaisesti, jonka takia olen etsinyt paljon tietoa
netista. Netista loytyi hyvin tietoa, mutta ei tarpeeksi suomen kielella. Kaytin paljon

englanninkielisia lahteita, jotta saisin tarvittavat tiedot kasaan.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyoprosessi on ollut minulle hyvin opettavainen kokemus. Vaikka
se oli suhteellisen haastava ja pitka, opetti se minulle paljon mielenkiintoisesta ja
ajankohtaisesta aiheesta. Opin paljon robotiikasta, automaatiosta ja chatboteista, joista
minulla ei ollut ennestaan paljoa tietoa. Uskon, etta taman opinnaytetyon tekemisesta on

minulle paljon hyotya tulevaisuudessa.
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