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Tutkimuksessa tarkastellaan tekoalya ja sen sovellusalueita markkinoinnissa, seka tekoalyn
vaikutusta  kayttdjakokemukseen  erityisesti  chatbottien  ndkdkulmasta  kuluttaja-
asiakaspalvelussa. Teknologian nopea kehitys on tehnyt tekodlystd liiketoiminnan
valttamattémyyden, ja sen hyddyntaminen ulottuu kaikille markkinoinnin osa-alueille.
Kuluttajat vaativat nykydan entistd enemman tietoa yrityksista ja niiden toiminnasta, minka
vuoksi prosessien helppous, nopeus ja toimivuus ovat nousseet keskeisiksi kilpailutekijoiksi.

Chatbottien osalta tutkielma osoittaa, ettd niilla on selkeitd vahvuuksia, mutta ovat
kehitykseltdaan vield suhteellisen varhaisessa vaiheessa, jonka vuoksi ne eivat kykene
korvaamaan ihmista vield hetkeen. Chatboteissa on kuitenkin paljon potentiaalia, silla ne
tarjoavat ymparivuorokautista palvelua kustannustehokkaasti. Chatbotien heikkouksia ovat
kyvyttomyys kasitelld monimutkaisia ongelmia, tunnedlyn puute sekd tietoturvaan liittyvat
haasteet. Chatbotit soveltuvat parhaiten vyksinkertaisten, rutiininomaisten tehtdvien
hoitamiseen ihmisen tueksi.

Tutkielma korostaa, etta vaikka tekoaly on valttamaton kilpailukyvyn sailyttamiseksi, sen kaytto
herattaa eettisia kysymyksia ja vaatii huolellista harkintaa siita, millaisissa tilanteissa kuluttajat
kohtaavat tekoalyn. Kuluttajat arvostavat sujuvia ja yksilollisia kohtaamisia, mutta luottamuksen
rakentaminen tekoalyyn vaatii lapindkyvyytta ja oikeanlaista toteutusta.
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1 Johdanto

Teknologia kehittyy hyvin nopeasti, ja sen ansiosta tekodly on vakiinnuttanut paikkansa
lilketoiminnassa. Tekoalyn kayttd yleistyy jatkuvasti, ja hydodynnetdan nykyaan laajasti
niin tyoelamassa kuin tavallisen ihmisen arjessakin. Teknologian ja tekoalyn kehitys
tarjoaa kuluttajille myds valtavasti tietoa eri yrityksistda ja brandeista. Sen myota
kuluttajilla on mahdollisuus tutkia eri vaihtoehtoja ja vertailla niitd ennen ostopaatosta,
jonka vuoksi ostoprosessiin panostaminen on noussut hyvin merkittavaksi tekijaksi.
Lisaksi kuluttajat ovat alkaneet vaatimaan aiempaa enemman tietoa yrityksestd, sen
toiminnasta, tuotteista ja palveluista, mikd puolestaan tarkoittaa, ettd enda ei myyda
vain yksittdisia tuotteita ja palveluita, vaan my6s niiden edustamia tarinoita ja arvoja,
jotka myds niin ikdan vaikuttavat lopulliseen ostopaatokseen. Koska tietoa on paljon, ja
sitd on nopeasti kuluttajien saatavilla, prosessien helppous, nopeus ja toimivuus ovat
nousseet yhdeksi selkedksi kilpailutekijaksi. Mikali asiakaspolku on vaikeasti kdytettava
tai muuten epaselva, kuluttajilla on paljon muitakin mahdollisuuksia, jonka vuoksi han

vaihtaa herkasti kilpailijan paremmin toimivalle ostopolulle.

Jotta yritykset pysyvat kilpailukykyisind nopeatempoisessa liiketoiminnassa, niiden on
valttamatontda hyodyntaa tekoadlyd parantaakseen kadyttokokemusta ja tehostaakseen
toimintaansa. Tekoalyn avulla pystytdaan muun muassa automatisoimaan yksinkertaisia
tehtdvia ja hallinnoimaan suuria maaria dataa sekd rakentamaan kuluttajalle nopeaa ja
yksilollista palvelua. Nama kaikki tekijat ovat hyvin keskeisessa roolissa etenkin, jos yritys

pyrkii pitkiin ja kannattaviin asiakassuhteisiin.

Tutkimuksen keskiossa on tekodlyn maarittely, tekodlyn hyodyntamisalueiden esittely
markkinoinnissa ja chatbotien tarjoamaan asiakaspalveluun tarkasteleminen. Tekstissa
kasitellddn ensin yleisesti tekodlyd ja maaritellddn se, sekd kaydaan lapi tekoadlyn
hyodyntamisalueet markkinoinnissa. Taman jalkeen tarkastellaan tarkemmin chatboteja
ja vertaillaan niitd ihmiseen. Lopuksi syvennytdaan chatboteihin sekad niiden kayton

hyotyihin ja haasteisiin kuluttaja-asiakaspalvelussa.



1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tekoadlyn kaytto on yleistynyt valtavasti ja sen hydédyntaminen on valttamatonta, mikali
yritys haluaa pysya kilpailukykyisena. Tutkimus keskittyy tarkastelemaan tekodlyn
kayttoa markkinoinnissa ja erityisesti kuluttajarajapinnassa. Tutkimuksen tarkoituksena
on tarkastella, millaiset tekijat maarittavat chatbotin ja kuluttaja-asiakkaan valista

suhdetta palvelutilanteissa.

Tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena on selvittda, mitd tarkoitetaan tekoalylla.
Toisena tavoitteena taas on tarkastella, millaisia tekodlyn sovellutusalueita
markkinoinnissa on ja miten tekoadlyd hyédynnetdan niissd. Ndin saadaan laajempi
kasitys tekoadlysta ja sen hyodyntamisesta kdytanndssa. Tutkimuksen kolmantena
tavoitteena on tutkia, millaisia vahvuuksia ja heikkouksia liittyy chatbotien
hyodyntamiseen asiakaspalvelutilanteissa. Naihin tavoitteisiin paastaan tarkastelemalla

aiempia tutkimuksia tekoalysta ja sen eri sovellusalueista markkinoinnin saralla.

1.2 Tutkimuksen rakenne ja rajaukset

Tama tutkimus rakentuu viidestda pdaluvusta, joista ensimmdinen on johdanto.
Johdannossa esitellddn tutkimuksen aihe ja sen tausta, sekd tutkimuksen tarkoitus,
tavoitteet ja keskeisimmat kasitteet. Toisessa luvussa tutustutaan tekodlyyn ja
tarkastellaan tdman tutkimuksen kannalta merkittaviin teknologioihin. Kolmannessa
luvussa kasitelldan tekodlyn kayttéda markkinoinnin kentallda ja tarkastellaan siihen
liittyvia eettisia kysymyksia. Neljannessa luvussa tarkastellaan syvemmin chatboteja, ja
niiden vaikutusta kuluttajan kadyttdjakokemukseen kayttoon liittyvia hyotyja ja haittoja.
Tutkimuksen viides luku on viimeinen pé&aluku, ja siind esitetdan tutkimuksen

johtopaatokset.

Tutkimus on rajattu kasittelemaan kuluttaja-asiakkaita. Lisdksi rajauksia on tehty
eettisten kysymysten suhteen. Eettisia kysymyksid kasitellddan vain luvussa 3, jossa

kasitellddn tekodlyn eettisia kysymyksia markkinoinnissa. Neljannessa kappaleessa



eettiset kysymykset rajataan tutkimuksen ulkopuolelle, eikd niitd tarkastella tdssa
tutkimuksessa. Neljannessa luvussa chatbotien kayttdajakokemus rajataan myos
tarkemmin, kun luvussa tarkastellaan aihetta vain kuluttaja-asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimuksessa ei ole kaytetty tekoalya.

1.3 Tutkimuksen keskeiset kasitteet

Tekstin keskeisia kasitteita ovat tekoaly, chatbot ja kayttajakokemus. Tekoalylla viitataan
ohjelmiin, algoritmeihin, jarjestelmiin ja koneisiin, jotka osoittavat minkaanlaista
alykkyytta, jonka avulla puolestaan voidaan parantaa esimerkiksi tuotteen, tai palvelun
alykkyytta (Shankar, 2018). Chatboteilla puolestaan tarkoitetaan koneagentteja, joiden
avulla paastaan dataan ja palveluihin aivan tavallisella kielelliselld vuorovaikutuksella
(Fglstad, ja muut, 2018, kpl. 2.2.). Kayttdjakokemus taas madaritelladn kayttajan
tuntemuksina ja reaktioina, joita syntyy taman kdyttdessa jarjestelmaa, tuotetta tai

palvelua (International Organization for Standardization, 2019).



2 Mita on tekodly?

Tekodly on koneen toteuttamaa toimintaa, joka muistuttaa ihmisen alykdsta ajattelua
(Merilehto, 2018, s. 17). Tekoalyn juuret ovat lahtoisin 1940-luvulta, joilloin tutkijat
ryhtyivat selvittdmaan, pystyisivatkd koneet oppia ajattelemaan ihmisten tavoin
(Ojanpera, 2023, s. 24). Tekodly on siis viela suhteellisen nuori ilmidé, mutta se on
kehittynyt hyvin nopeasti teknologian kehityksen vauhdittamana. Tekoadly ja sen kaytto

on nykyaan jo hyvin tavallista ympari maailmaa.

Marvin ja muiden (2024) mukaan tekodlyn toiminta pohjautuu selkedsti muutamaan
vyhdin teknologiaan, joita ovat koneoppiminen, luonnollisen kielen kasittely,
saantopohjaiset asiantuntijajarjestelmat, neuroverkot, syvdaoppiminen ja robotit seka
automaatio. Seuraavissa alaluvuissa esitellaan tekoalyn maaritelman ja jaottelun lisaksi
tutkimuksen kannalta oleellimmat teknologiat: koneoppiminen, neuroverkot ja

syvaoppiminen.

2.1 Tekodlyn maaritelma

Tekoalya (Artificial Intelligenge, Al) maaritelladan nykyaan usealla eri tavalla. Silla voidaan
viitata alykasta kayttaytymista osoittaviin jarjestelmiin, jotka analysoivat ymparist6aan
ja pyrkivat toteuttamaan tavoitteitaan jonkinasteisella autonomialla (Euroopan komissio,
2018, s. 3). Marvi ja muut (2024) madrittavat tekodlyn markkinoinnin kontekstissa
valityspalvelimeksi, joka jaljittelee tai jopa korvaa ihmisen paatdksen tekoa ja toimintoja
eri markkinointiprosessien vaiheissa. Tallaisia valityspalvelimia ovat esimerkiksi chatbotit
tai personoidut suositukset (Marvi ja muut, 2024). Interaktiivisen markkinoinnin
kontekstissa puolestaan tekodly maaritellaan reaaliaikaiseksi ja personoiduksi oppimis-
ja paatoksentekojarjestelmiksi, jotka jaljittelevat ihmisen &lya kasittelemalld,
analysoimalla ja tulkitsemalla dataa itsenaisesti, tarjotakseen seka ostajalle ettd myyjalle
ratkaisuja ongelmiin ja tavoitteiden saavuttamiseen (Peltier ja muut 2024). Toisaalta
asiakaspalvelun yhteydessa tekodly maaritellddan teknologiaan pohjautuvaksi

jarjestelmaksi, joka analysoi reaaliaikaisia palvelutilanteita kayttden digitaalisia ja/tai



fyysisia lahteita tarjotakseen asiakkaille yksil6llisid suosituksia, vaihtoehtoja ja ratkaisuja
ongelmiinsa myds monimutkaisissa tapauksissa (Xu ja muut, 2020). Tassa tutkimuksessa

kaytetaan Peltierin ja muiden (2024) maaritelmaa tekoalysta.

2.2 Heikko ja vahva tekodly

Tekodlya voidaan jaotella sen alykkyyden perusteella heikkoon tekoalyyn ja vahvaan
tekodlyyn (Merilehto, 2018, s. 18). Vaikka tekodlya luokitellaan sen alykkyyden
perusteella, kaikilla kehitysasteilla on tiettyja samanlaisia piirteita, kuten kyky kasitella
dataa ja arvioida sitd, seka kyky tehda paatoksia aiemmin asetettujen tavoitteiden
pohjalta (Ojanperd, 2023, s. 176). Tekoaly siis oppii aiemmasta datasta, ja sen vuoksi
tekodly kehittyy jatkuvasti ajan myota. Ojanperdan (2023, s. 176) mukaan tekoalyn

alykkyytta jaotellaan sen mukaan, kuinka autonomisesti tekoaly kykenee toimimaan.

Heikolla tekoalylla tarkoitetaan tekoalya, joka on kehitetty suorittamaan yksittaisia
tehtavia, kuten puheentunnistusta tai sisdllon suosittelua algoritmien pohjalta (Ojanpera,
2023, s. 177; Merilehto, 2018, s. 20). Nykyinen tekodly on pitkalti heikkoa, ja sita
hyddynnetaan laajasti esimeriksi sovelluksissa ja verkkosivuilla, joissa sen tarkoituksena

on ratkaista yksittdisia, selkedsti havaittavia ongelmia (Merilehto, 2018, s. 24).

Vahvalla tekodlylld puolestaan tarkoitetaan tekodlyd, joka pystyy ymmartamaan,
oppimaan ja soveltamaan tietoa vahintdan ihmisen tasoisesti (Ojanpera, 2023, s. 177).
Vahvaksi tekoalyksi katsotaan siis tekoaly, joka kykenee suoriutumaan ihmisen alykkyytta
vaativan tehtdvan, kuten luomaan suunnitelmia tai sopeutumaan tilanteisiin (Ojanpera,
2023, s. 177). Vahvan tekoalyn kaltaisia sovelluksia on jo kehitetty, mutta jokainen niista
on vield heikon tekoalyn tasolla (Merilehto, 2018, s. 18; Ojanperan, 2023, s. 177) Jotta
tekoaly saavuttaisi ihmisen tasoisen ajattelun, sen tulisi kyeta soveltamaan ihmisten

kokemaa fyysista maailmaa (Ojanpera, 2023, s. 178).

Ojanperan (2023, s. 179) mukaan vahvan tekoédlydn jatkeena tulee olemaan superaly,

joka kehitettaisiin itsestdan ohjelmoituvaksi ja kehittyvaksi ohjelmistoksi, jolloin se
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rikkoisi ihmisen dlykkyyden rajat. Vahvan tekodlyn superdlya ei kuitenkaan ole vield
havaittavissa kaytannossa. Vaikka termi superdly on jo kehitetty, ihminen ja sita
ympadroiva maailma ovat kuitenkin hyvin monimutkaisia, jonka vuoksi superalya ei ole

odotettavissa toistaiseksi (Ojanpera, 2023, s. 179).

2.3 Koneoppiminen

Koneoppiminen on yksi yleisimmista tekodlyn osa-alueista, ja sita hydédynnetdan laajasti
eri konteksteissa. Sita kaytetaan esimerkiksi pankki- ja rahoitusaloilla riskienhallinnassa
tai toisaalta myynnin puolella koneoppimisen avulla voidaan analysoida asiakkaiden
kayttaytymista (Burzykowski ja muut, 2023). Koneoppiminen maaritelldan algoritmeja
kehittavaksi prosessiksi, jota ei ole ohjelmoitu suorittamaan tiettya tehtavaa, vaan
prosessit oppivat esimerkeistd (Burzykowski ja muut, 2023). Kaytannossa
koneoppiminen perustuu siihen, ettd tekoalylle annetaan dataa, jota se analysoi ja
hyddyntaa sitd omaan oppimiseensa (Burzykowski ja muut, 2023; Ojanpera, 2023, s. 25).
Koneoppimismalli kehittyy jatkuvasti saadessaan uutta dataa, ja mitd enemman silla on
analysoitavaa dataa, sen paremmin koneoppiminen pystyy ennustamaan haluttuja
lopputuloksia (Merilehto, 2018; s. 27). Yksi koneoppimisen mullistavimpia sovelluksia on
luonnollisen kielen kasittely (NLP), jonka tavoitteena on saada koneet ymmartamaan
kirjoitettuja sanoja ja puhetta (Khurana ja muut, 2023). Luonnollisen kielen kasittelya

hyodynnetaan esimmerkiksi yritysten nettisivuilla olevissa chatboteissa.

Koneoppiminen voidaan jakaa kolmeen paatyyppiin, joita ovat ohjattu oppiminen,
ohjaamaton oppiminen ja vahvistusoppiminen (Merilehto, 2018 s. 19 ; Ojanpera, 2023,
s. 25). Ohjatussa oppimisessa koneelle annetaan esimerkkeja, kuten kuvia tai teksteja,
joiden avulla se oppii tunnistamaan erilaisia osatekijoita (Ojanpera, 2023, s. 25). Talldin
koneelle on annettu jo valmiiksi oikea vastaus, joka sen tulee tunnistaa, mutta itse
tunnistuksen opetteluprosessi jaa koneen tehtdvaksi (Merilehto, 2018, s. 18).
Kaytannossa ohjattua oppimista ovat esimerkiksi sivustojen testit, joissa testataan, onko

kayttdja ihminen esimerkiksi tunnistamalla kuvista autoja (Ojanpera, 2023, s. 25). Tall6in
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jokainen kerta edesauttaa tekoalyn oppimista, ja se voi tunnistaa kuvien elementteja

jatkossa paremmin (Ojanpera, 2023, s. 25).

Ohjaamaton oppiminen on sita, etta tekoalylle annetaan suuri maara dataa, ja se saa itse
tarkastella ja analysoida dataa kehittydkseen (Ojanpera , 2023, s. 25). Tall6in kone oppii
tekemalld itse johtopaatoksia, jotka pohjautuvat datan sdadanndnmukaisuuksiin
(Burzykowski ja muut, 2023; Merilehto, 2018, s. 18). Ohjaamattomalla oppimisella
voidaan analysoida esimerkiksi asiakkaiden ostokdyttaytymista perustuen heidan

aiempiin ostoksiinsa.

Vahvistusoppi puolestaan toimii siten, etta tekoaly oppii saamansa palautteen avulla
(Merilehto, 2018, s. 18; Ojanpera, 2023, s. 25). Toisin sanoen tekodlylle annetaan vapaus
toimia itse, mutta sille annetaan palautetta toiminnastaan. Palautteen perusteella
tekoaly kokeilee uusia ratkaisuja, ja pyrkii muokkaamaan toimintaansa positiiviseen

suuntaan (Ojanperd, 2023, s. 25).

2.4 Neuroverkot ja syvaoppiminen

Tekodlyn yksi merkittavimmista kehitysaskeleista tapahtui 1980-luvulla, kun
neuroverkkojen ensimmaiset mallit kehittyivat. Neuroverkoilla tarkoitetaan useista
neuroneista koostuvia laskentamalleja, jotka pyrkivat toimimaan ihmisen aivojen
kaltaisesti (Ojanpera, 2023, s. 26). Neuroverkkojen toiminta perustuu siihen, ettda monet
yksinkertaiset toiminnot ovat littyneet yhdeksi laajemmaksi ja kompleksiseksi verkoksi,
jonka kautta toiminnot kommunikoivat keskendan ja oppivat toisiltaan (Merilehto, 2018,
s.20; Ojanperd, 2023, s. 26). Neuroverkot koostuvat pdaosin kolmesta osasta, joita ovat
syottokerros, ainakin yksi piilotettu kerros ja ulostulokerroksesta (Ojanpera, 2023, s. 26).
Mikali piilotettuja kerroksia on useampi, voidaan puhua syvaneuroverkosta (Ojanpera,

2023, s. 26).

Syvia neuroverkkoja kaytetadan esimerkiksi kuvien tai danien tunnistamisessa. Jos

tekoalyn tulisi tunnistaa esimerkiksi tiettyja objekteja kuvasta, sen toteutumiseen on
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liitetty lukuisia neuroverkkoja. Tekoalylle annetaan ensin dataa, josta se oppii vaiheittain.
Jos tekoalya pyydetaan tunnistamaan kuvasta jokin tietty esine tai asia, ensimmaisena
oleva syottokerros tunnistaa kuvasta ensin yksittdisia osia, kuten pikseleitd tai vareja
(Ojanpera 2023, s. 26). Seuraavat kerrokset ovat piilotettuja kerroksia, joissa tekoaly
alkaa pikkuhiljaa hahmottamaan viivojen kaltaisia, yksinkertaisia yksinkertaisia muotoja
(Ojanpera 2023, s. 26). Mita syvemmalle kerrokset menevat, sitd paremmin tekoaly
tunnistaa monimutkaisempia kokonaisuuksia, ja lopulta se pystyy havaitsemaan kuvasta
kokonaisia esineita, kuten talon tai ihmisen (Ojanpera 2023, s. 26). Viimeisena olevassa
ulostulokerroksessa neuroverkko nayttdaa oppimansa aiempien kerrostensa perusteella
(Ojanpera 2023, s. 26). Kuvien tunnistus -esimerkikssa tekodlyd voitaisiin pyytaa
ndyttamaan jokin tietty objekti, ja tekodly nayttaisi kohteen, jonka kokee oikeimmaksi
aiempien kerrosten perusteella. Neuroverkoissa kdydaan paapiirteittdin samankaltainen
prosessi myos silloin, kun neuroverkkoja pyydetaan esimerkiksi tunnistamaan puhetta

tai muuntamaan sita tekstiksi (Merilehto, 2018, s. 43).

Neuroverkot kehittyvat jatkuvasti, kun sen sovelluksia kdytetaan, koska tall6in se saa
lisaa dataa, jota hyodyntaa oppimisessa. Mita enemman tekoaly kasittelee dataa, sita
parempia vastauksia se pystyy tuottamaan. Kun neuroverkot ovat harjoitelleet jotain
tiettyd toimintamallia suuren datamassan avulla, puhutaan keinotekoisesta

neuroverkosta, joita voidaan opettaa johinkin tiettyihin tehtaviin (Merilehto, 2018, s. 45).

Koska neuroverkkoja on mahdollisuus koulutta, niitd voidaan my6s opettaa
erikositumaan muutosten havainnointiin tai jonkin tietyn ongelman ratkaisemiseen,
jolloin puhutaan syvdaoppimisesta (Merilehto, 2018, s. 20). Syvdoppiminen on tyypillisesti
erityisen hyva analysoimaan dataa ja tekemaan tarkkoja ennusteita saamansa datan
perusteella (Kumar ja muut 2024; Merilehto, 2018, s. 55). Vaikka syvdoppiminen
muistuttaa hieman koneoppimista, syvdoppiminen on paljon &lykkdampaa kuin
koneoppiminen. Suurin syvdoppimisen hyoty on, ettd se pystyy hyvin analysoimaan

raakadataa, vaikka datassa olisi paljon irrelevanttia tietoa (Merilehto, 2018, s. 55).
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Syvdoppimista hyddynnetddn esimerkiksi kddnnosmalleissa, jotka ovat kehittyneet

tarkkailemalla ja havainnoimalla eri kielia ja niiden rakenteita.
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3 Tekoaly markkinoinnissa

Teknologian ja tekodlyn kehitys nakyy markkinoinnin jokaisella osa-alueella. Markkinat
ja niilla vallitsevat trendit muuttuvat nykyaan hyvin nopeatempoisesti, ja tekoalyn
hyodyntdminen on sen vuoksi ldhes valttdmatonta, mikali yritys haluaa pysya

kilpailukykyisena.

Markkinoinnin tutkimuksissa tekoaly luokitellaan tyypillisesti kolmeen eri luokkaan, joita
ovat mekaaninen, ajatteleva ja tunnealykas tekoadly (Huang & Rust, 2021; Marvi ja muut,
2024). Mekaanisen tekodlyn tarkoituksena on automatisoida jatkuvasti toistuvia tehtavia,
joka mahdollistaa yrityksen toiminnan tehostamisen, koska tall6in henkiléille jaa
enemmadn aikaa muihin vaativampiin tehtdviin. Ajatteleva tekodly puolestaan pyrkii
tunnistamaan saannénmukaisuuksia, jonka vuoksi se on hyva tyokalu esimerkiksi datan
analysointiin ja paatoksenteon tueksi ja personointiin (Huang & Rust, 2021; Marvi ja
muut, 2024). Kolmantena on tunnealykds tekoaly, joka on luotu olemaan tekemisissa
ihmisten kanssa, ja tulkitsemaan heidan tunteitaan (Huang & Rust, 2021; Marvi ja muut,
2024). Tunnealykkaalla tekoalylla on kaksi eri sovellusta, ja niitda kdytetdadan hieman eri
tarkoituksiin. Ensimmadinen sovelluksista on yksinkertaisempi versio, joka toimii
asiakaspalvelijana esimerkiksi chatboteissa hyodyntden samalla mekaanista tekodlya,
kun taas toinen, kehittyneempi, sovellus pystyy tarjoamaan empatiaa ja ymmarrysta
vaativaa palvelua (Huang & Rust, 2021; Marvi ja muut, 2024). Kehittyneempaa
tunnealykasta tekodlya ei ole vield taysin kdytossa, mutta se tulee olemaan mullistava

tekija esimerkiksi terveydenhuollossa.

Seuraavissa alaluvuissa esitellddn tekoalyn sovellusalueita markkinoinnissa, tekoalyn
eettisia kysymyksia markkinoinnin satalla ja tekoadlyn vaikutuksia kuluttajien

luottamukselle.
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3.1 Tekodlyn sovellusalueet markkinoinnissa

Seuraavissa alaluvuissa esitelladn markkinoinnin sovellusalueita, jossa tekoalya
hyodynnetaan. Kasiteltavia sovelluksia ovat tiedonkeruu ja datan hallinta, segmentointi,
kohdemtaminen ja asemointi sekd mainonta ja mainoskampanjoiden suunnittelu,

hinnoittelu, personointi ja online asiakastuki ja chatbotit.

3.1.1 Tiedon keruu ja datan hallinta

Tekoaly on mullistanut tdhan asti erityisesti tiedon keruuseen ja datan hallintaan liittyvia
toimintoja, koska tekodly pystyy hallita suuria datamassoja ja analysoida niita todella
paljon nopeammin kuin ihminen. Koska tekodly vauhdittaa tutkimusty6ta huomattavasti,
siitd on tullut elintarkea tydkalu esimerkiksi markkinointitutkimuksissa, jossa tekoalya
hyodynnetddan muun muassa datankeruussa, markkina-analyysissa ja kuluttajien

ymmartamisessa (Huang & Rust, 2021).

Digitalisaation myo6ta suurin osa tiedoista on siirtynyt verkkoon. Sen vuoksi tekoalylla on
paljon dataa saatavilla, ja sen avulla yritykset voi kerata tieota niin halutusta markkinasta
ja muusta ymparistosta kuin itse yrityksestd ja sen kilpailijoista seka yrityksen asiakkaista
(Labib, 2024). Tekodlyn myo6ta tiedon havainnoinnista, kerdamisestd ja seurannasta on
tullut rutiininomaisia tehtavia, jotka voidaan suorittaa automatisoimalla toimintoja sen

sijaan, etta ihminen tekisi samoja asioita itse (Labib, 2024; Marvi ja muut, 2024).

Labib (2024) havainnollistaa naitd toimintoja asiakasalyn kautta, jolloin yrityksen on
mahdollista seurata kuluttajia, heidan toimintaansa ja heidan ymparistéaan, kun he
operoivat yritysten alustoilla. Lisdksi tekodly pystyy analysoimaan ja yhdistelemaan
tietoa muihin analyyseihin, kuten jotain tiettyd tuotetta tai palvelua koskeviin
analyyseihin (Labib, 2024). Taman ansiosta esimerkiksi nettikaupat voivat seurata
kuluttajien kulkua heidan nettisivuillaan. Nettisivujen liikenteestd puolestaan voidaan
nahda esimerkiksi, milla sivuilla ihmiset kdyvat, kuinka kauan he viipyvat sielld ja ovatko

he jatkaneet sivulta jollekin toiselle sivulle. Ndiden tietojen pohjalta analyytikot voivat
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tehda paatelmia muun muassa siitd, mitka tuotteet houkuttelevat tai onko markkinointi
toimissa onnistuttu. Toisaalta nettisivujen liikenteesta saatavat tiedot auttavat myds
ratkaisemaan myynnillisid tai tuotekehityksellisia haasteita, joita saattaa paljastua
nettisivujen liikenteesta. Datasta voidaan esimerkiksi todeta, etta jonkin tuotteen sivulla
kdydaan paljon, mutta sitd ostetaan todella vahan katselulukuihin ndhden. Ongelma voi
talloin piilla esimerkiksi tuotteen hinnassa tai ominaisuuksissa. Nettisivujen liikenteen

lisdksi dataa voidaan kerata erilaisilla tyytyvaisyysmittareilla ja palautekyselyilla.

Entistakin tarkempaa dataa voidaan saada, jos kuluttajalla on mahdollisuus tehda
esimerkiksi kayttajatili sivustolle. Kayttajatilin avulla saadaan tyypillisesti kerattya
demograafisia tietoja, joka puolestaan auttaa datan tarkemmassa analysoinnissa ja
kohderyhman analysoinnissa. Demograafisten tietojen pohjalta pystytdan esimerkiksi
kohdentamaan mainontaa ja tuotteita oikeille kohderyhmille, mika puolestaan lisaa
markkinointitoimien tehokkuutta. Kuluttajista saatava data on elin tarkeaa yrityksille,
koska yritykselle kuluttajat ovat lopulta yrityksen liiketoiminnan elinehto. Tekoalyn avulla
yritykset saavat paljon arvokasta dataa, jota hyodyntaa liilketoiminnassaan ja pitddkseen

asiakkaansa tyytyvaisena sekd oman toimintansa kannattavana.

3.1.2 Segmentointi, kohdentaminen ja asemointi

Tekodlya hyddynnetdan myods markkinointistrategian saralla segmentoinnissa,
kohdentamisessa ja asemoinnissa (Huang & Rust, 2021; Kumar ja muut 2024).
Markkinointistrategian luonnissa tekodlya esiintyy erityisesti datan analysointina ja
trendien tunnistajana, joiden avulla voidaan tehostaa markkinointitoimia.
Segmentoinnissa tekodly pilkkoo mekaanisesti markkinoita erilaisiksi segmenteiksi
(Huang & Rust, 2021). Tekodlyn nopean analyytisyyden ja paatoksentekotaidon vuoksi
dataa voidaan tarkastella joustavasti esimerkiksi ostajien taustan tai ostokayttaytymisen
perusteella, ja tehda sen perusteella ennusteita tulevia toimia varten (Huang & Rust,
2021 ; Kasem ja muut, 2024). Huang ja Rust (2021) pitavat tekoalya loistavana tyokaluna
oikeanlaisen segmentin |6ytamiseksi, mutta Kasem ja muut (2024) nostavat

ongelmalliseksi datan mahdolliset vinoumat, jolloin tekodlyn luomiin analyyseihin ei
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voisi luottaa taysin. Tekodly on hyva tyokalu segmentoinnissa, mutta tulosten tulkinta
vaatii ihmisen tarkempaa ymmarrysta ja osaamista tarkasteltavasta aiheesta, jotta

tuloksia voidaan hyodyntaa kohdentamisessa.

Tekodlya hyodynnettadan kohdentamisessa pddosin paatoksenteon tukena. Kun oikea
segmentti on loytynyt, voidaan tarkastella esimerkiksi eri sosiaalisten medioiden
hakukoneita ja selaushistoriaa, jotta 16ydettdisiin uusia yhdistavia tekijoitda segmentin
sisalla (Huang ja Rust, 2021). Tassa yhteydessa tekodlya hyddynnetdan niin, etta
ajatteleva tekoadly suosittelee paatoksentekijalle potentiaalisia yhteyksia, joita tarkastella
tarkemmin ennen paatoksen tekoa (Huang ja Rust, 2021). Tekoaly on siis Idhinna tydkalu
my0Os kohdentamisessa, koska tekoalylla ei ole ihmisen tietotaidon kaltaista osaamista,
jota vaaditaan paatoksenteossa. Tekoaly toimii ideointitydkaluna myos asemoinnissa,
koska tekodly ei pysty muuttamaan ihmisten asenteita ja ajatuksia yksittdisista tuotteista

tai brandeistd (Huang ja Rust, 2021).

3.1.3 Mainonta ja mainoskampanjoiden suunnittelu

Tekodlya kaytetddan paljon mainonnassa ja mainoskampanjoiden suunnittelussa.
Tekodlyn avulla pystytdaan ideoimaan kampanjaideoita, suunnittelemaan kampanjan
aikataulua ja automatisoida toteus seka tutkimaan hakusanoja ja hinnoittelua (Huang &
Rust, 2021). Kampanjan suunnittelussa syvdoppimista voidaan kayttdaa esimerkiksi
mainosvideoiden kohtauksien kasikirjoitukseen tai mallikuvien hahmotteluun. Tekoalylle
selitetdan ensin, millaisesta tilanteesta tai hahmotelmasta on kyse, ja tekoaly luo siita
kuvan, jolla on helpompi havainnollistaa suunnitelmaa muille. Tekodlya on mahdollista
hyodyntda myods tarinankerronnassa, jota hyddyntdda mainoksissa tai brandisivujen
luonnissa. Tekodlylle kerrotaan tdll6in tarkeimmat paapiirteet esimerkiksi brandista ja
sen ydinsanomasta, jonka pohjalta tekodly pystyy luomaan jalostuskelpoisen tarinan

halutasta yrityksesta tai brandista.

Tekodlya hyodynnetdan paljon mainoksissa, kuten itse mainoksen luomisessa ja sen

julkaisemisessa seka kohdentamisessa(Huang & Rust, 2021). Sisadllontuotannossa
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tekodlya kaytetaan esimerkiksi tekstien raakaversioiden hahmottelussa tai kuvien
muokkaamisessa. Kun mainos on tehty, se on mahdollista ajastaa mydhemmin
julkaistavaksi (Huang & Rust, 2021). N&in yritys voi kohdentaa tarkemmin, missa, milloin
ja kenelle mainos nakyy. Ndin mainonta on tehokasta, ja sitd seurata reaaliaikaisesti,

joten yritys pystyy tarvitatessa reagoida tilanteisiin nopeasti.

3.1.4 Hinnoittelu

Tekoaly on oivallinen valine hinnoittelun tukena. Hinnoittelu kattaa kuluttajakontekstissa
kaikki maksutehtavat, kuten verkkopankkiasioinnit, ja tuotteen tai palvelun hinnoittelun
(Huang & Rust, 2021). Maksutehtissa tekodly nakyy esimerkiksi Apple Payn kaltaisisissa
automatisoituneissa maksutavoissa, jotka ovat kehitetty tekoalyn avulla (Huang & Rust,

2021).

Hinnoittelussa tekodly taas toimii apuvalineena paatoksen teossa yleisesti, seka
dynaamisessa hintojen saatelyssa ja personoitujen hintojen sdaatamisessa. Hintojen
reaaliaikaisessa sddtamisessa hyddynnetdaan koneoppimista, jonka ansiosta yritykset
pystyvat saatelemaan verkossa olevia hintoja esimerkiksi nettisivujen ruuhkaisuuden
mukaan (Huang & Rust, 2021). Talldin hinnat voivat olla matalammat esimerkiksi 6isin,
kun nettisivuilla on vahemman liikennetta ja vastaavasti hieman korkeammat silloin, kun
nettisivuilla on tyypillisesti enemman liilkennetta. Tekoalyn avulla pystytaan saatelemaan
hintoja myos personoidaan esimerkiksi yritysten mobiilisovelluksissa (Huang & Rust,
2021). Tallaisia personointeja ovat esimerkiksi Keskon K-Ruoka -sovelluksen viikottain
vaihtuvat henkilokohtaiset tarjoukset tai vaikkapa ruokaa ja muita tuotteita kuljettavan

Woltin tarjoamat henkilékohtaiset tarjoukset.

3.1.5 Personointi

Personointi on yksi nakyvimmista markkinoinnin osa-alueista, joita kuluttaja havaitsee
arjessaan. Kumar ja muut (2024) maarittelevat personoinnin kyvyksi arvioida

asiakastietoja, ja tarjota raataloityja suosituksia yksilollisesti. Personointi perustuu
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ajattelevaan tekoalyyn, joka analysoi yksittdisen kuluttajan dataa ja tekee suosituksia sen
pohjalta (Huang & Rust, 2021). Kuluttajan mieltymyksia pystytdaan analysoimaan
esimerkiksi tilaushistorian, aiemman kayttdytymisen ja annettujen palautteiden seka
mahdollisten suosikiksi merkintéjen avulla. Ndin tekoaly pystyy tulkitsemaan, millaiset
tuotteet tai palvelut ovat olleet mieluisia, ja suosittelee samoja tai vastaavia hyodykkeita
myos jatkossa (Marvi ja muut 2024). Vastaavasti epamieluisat kokemukset jatetaan
jatkossa suositusten ulkopuolelle. Huang ja Rust (2021) nostavat esiin, ettd nama tiedot
ovat yrityksille arvokkaita myds siksi, etta niiden pohjalta voidaan ennustaa trendeja, ja
reagoida niihin tuotekehityksellisesti. Lisdksi Marvi ja muut (2024) katsovat, ettad
personointi on tehokas tapa lisata ja yllapitaa asiakasuskollisuutta. Personointia voidaan

siis pitaa markkinointi toimenpiteena, joka hyddyttaa seka yritysta etta kuluttajaa.

Tekoadly voi my6s luoda henkilékohtaisia tarjouksia, tai pyrkia palauttamaan kuluttajan
takaisin  ostopolulle |dhettdamallda viesteja ja ilmoituksia sahkopostitse tai
puhelinsovelluksissa. Tallaisia ilmoituksia ovat esimerkiksi ilmoitukset, joissa brandin
hahmo kertoo ikavoivansa kuluttajaa tai muistuttamalla, etta ostoskoriin jdi vield jotain.
Lisaksi keskeytyneiden ostopolkujen loppuun viemiseksi saatetaan luoda ostopaatosta
motivoivia tarjouksia, ja [ahettda mainoksia niista suoraan kuluttajalle tai uhkailla hanta
pian nousevilla hinnoilla. Kaikkia toimia yhdistdad se, ettd ne ovat tekodlyn
aikaansaannoksia, jotka toimitetaan kuluttajalle tdman osoittaessa jonkin asteista

kiinnostusta tuotetta tai palvelua kohtaan.

3.1.6 Asiakastuki ja asiakkuuksien hallinta

Tekodly on mullistamassa my6s asiakastuet ja asiakkauuksien hallinnan. Asiakaspalvelut
toimivat auttaakseen kuluttajia heidan pulmissaan. Tekodlyn myo6ta asiakaspalvelijoilla
on kaytossaan asiakkuudenhallintajarjestelmat ja omnichanel-strategiat, jonka avulla
pystytdan tarjoamaan nopeaa ja laadukasta palvelua (Marvi ja muut 2024). Kun kuluttaja
ottaa yhteytta asiakaspalveluun, asiakkuudenhallintajarjestelmat  auttavat
asiakaspalvelijaa  ymmartamaan kuluttajan  tilannetta paremmin, koska

asiakaspalvelijalla on saatavilla kaikki oleellisimmat tiedot. Jarjestelmissa hyodynnetaan
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useita tekoalyn teknologioita, jonka ansiosta kuluttajalle pystytdan tarjoamaan sujuva ja
mutkaton asiakaspalvelukokemus (Marvi ja muut 2024). Asiakkuusjarjestelmat
mahdollistavat myo6s asiakkuuksien seurannan. Tall6in yritykset pystyvat tarjoamaan
lisapalveluita tai aikaisempien hyddykkeiden paivityksia tasaisin valiajoin. Kun apua ja
tukea tarjotaan sopivalla hetkelld, kuluttajan on helppo suostua tarjoukseen

nimenomaan helppouden ja sujuvuuden vuoksi.

Luonnollisen kielen kasittelyn kehittymisen ansiosta asiakastukien rinnalle on kehitetty
chatbotit, ymmartavat tekstia ja kykenevat jonkinlaiseen kanssakdaymiseen kuluttajan
kanssa. Chatbotit pystyvat vastaamaan yksinkertaimpiin ongelmiin ymparivuorokauden,
jolloin se vahentaa useimmin kysyttejen kysymysten maaraa asiakastuessa ja pystyy

toimimaan erdanlaisena ruuhkanpurkajana tai jopa estimaan ruuhkaantumista.

3.2 Tekodlyn ja markkinoinnin eettiset kysymykset

Tekodlysta on seurannut paljon hyvaa, mutta sen kadytté on myos herattanyt lukuisia
eettisia kysymyksia. Ferrel ja Ferrel (2024) nostavat esiin esimerkiksi tydpaikkojen
lukuisat menetykset, tietosuojahuolet ja paatoksenteon eettiset kysymykset. Kun toimia
on tehostettu automaatiolla ja muilla tekoalypohjaisilla ohjelmilla, ihmisia jaa
tyottomaksi, mikali yritys ei rakenteellisia muutoksia. Toisaalta Labib (2024) nostaa esiin
my0ds syrjinnan, jota tapahtuu toimien tehostamisen yhteydessa. Vaikka toimia
tehostettaisiin tekodlyn avulla, se ei aina tarkoita toiminnan olevan epaeettista.
Parhaimmillaan tekoaly karsii raskaita ja rutiininomaisia tyotehtavia siivittden samalla
yrityksen menestykseen, mutta yrityksen on loydettava tasapaino tekoalypohjaisten

tehostustoimien ja eettisten valintojen valilla.

Yrityksen paatoksentekoa arvostellaan, koska pdatantdvallassa olevat ihmiset tekevat
pitkalti paatoksidan numeroiden perusteella. Vaikka paatoksentekijat tuntisivat
yrityksen arvot ja periaatteet, he muuttavat ne algoritmiseksi séannoiksi, ja tarkastelevat
tilanteita suurelta osin vain numeerisen datan perusteella (Ferrel & Ferrel, 2024). Luodut

sdannot muodostavat kaavoja toimivat pitkdlti ohjelmien mukaan, joten tekoalyn
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kayttdaytyminen  riippuu  usein  siitda, miten ihminen on  ohjelmoinut
jarjestelmasovelluksen (Ferrel & Ferrel, 2024). Talléin esiin nousee kysymys, tekevatko

yrityksen paattajat paatoksensa itse, vai onko ohjelmiston kehittdja kaiken takana?

Tekodlyyn liittyy myos tietoturvan liittyvia eettisia kysymyksia, koska kaikki tieto on
verkossa useampien osapuolien saatavilla. Yritykset eivat usein kerro tarkalleen, mita
tietoja he keraavat kuluttajista ja milla tavalla (Mandachian, 2024). Markkinoijien tulisi
lisata avoimuutta, ja tarjota tarkempia selityksia tietojen todellisista kayttotarkoituksista
etenkin, jos yritys itse kertoo kannattavansa avoimuutta ja Ildpindkyvyytta.
Yksityishenkiloiden tietoturvan takaamiseksi on laadittu yleinen GDPR tietosuoja-asetus,
jonka tarkoituksena on varmistaa kuluttajien yksityisyyden suoja (Mandachian, 2024).
Vaikka EU-tasoinen asetus on voimassa, se ei esta yritysten paasya tietoihin. Sen vuoksi
eettisia haasteita tulee olemaan, kun tekodly muuttuu markkinointistrategian
olennaiseksi osaksi. Talloin eettinen valinta tietojen kayton suhteen siirtyy helposti

kuluttajalta yrityksille.

3.3 Tekodly ja kuluttajien luottamus

Tekodlylla on vahvuutensa ja heikkoutensa, mitd tulee kuluttajien luottamuksen
rakentamiseen. Kun yritykset kayttavat tekoalya tuotteissaan ja palveluissaan seka niiden
tuottamisessa, kuluttajat ovat usein hyvin tyytyvaisia, koska kaikki toimii helposti ja
nopeasti. Usein myo6s ihmisten palautteista kootut arvostelut ja keskiarvot herattavat
luottamusta kuluttajissa, vaikka ne ovat tekodlyn kokoamia tuloksia (Wen & Laporte,
2024). Sama péatee tekodlyn mahdollistamiin automaattiviesteihin, joita kuluttaja saa
tapahtumien edetessa. Mika kuluttaja ei saa olettamaansa viestia, hdan alkaa epailla
suorituksen onnistuneisuutta tai yrityksen lapinakyvyytta prosesseissa. Kuluttajat voivat
siis olla hyvinkin tyytyvaisia saamaansa tekodlyn tuottamaan palveluun, kun kaikki
menee hyvin ja tekodly tuntuu inhimilliseltd tai arkea helpottavalta. Suurin osa
kuluttajista ei kuitenkaan tunne oloaan mukavaksi, kun han ymmartaa asioivansa pelkan
tekodlyn, kuten chatbotin, kanssa (Huang & Rust, 2021). Etenkin kiireellisissa tai

vakavissa tilanteissa ihmiset kokevat, etteivat pysty luottamaan pelkkdan tekoalyyn (Wen
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& Laporte, 2024). Koska nykyiset chatbotit eivat tunne empatiaa ihmisten kokemuksia
kohtaan, myos niilla on vaikeuksia kasitella kuluttajien negatiivisia tuntemuksia (Labib,
2024). Talléin ihminen ei luonnollisesti saa haluamaansa vastinetta tunteilleen, ja kokee

epaluottamusta koko systeemia kohtaan.

3.4 Yhteenveto

Tekodlyn ja teknologian kehitys on vaikuttanut kaikkiin markkinoinnin osa-alueisiin.
Tekodlyn hyddyntaminen liiketoiminnassa on nykyaan valttamatonta, jotta yritys pysyy
mukana markkinoiden nopeissa muutoksissa. Tekodlya hyodynnetdan tiedonkeruusta
lahtien aina markkinointistrategian luomiseen ja markkinointi toimenpiteiden
toteuttamiseen asti. Kuluttaja tormaa tekoalyn sovelluksiin paivittain, mutta saattaa siita

huolimatta vierastaa tekoalyn kanssa asiointia.

Vaikka nykyadan tekodlyn kayttd on hyvin oleellista tehokkaan liiketoiminnan kannalta, se
aiheuttaa myos paljon eettisia kysymyksia, joihin yritysten tulee pystya vastaamaan
tulevaisuudessa. Eettisten kysymysten lisdksi yritysten tulee kiinnittda paljon huomiota
sithen, missa kayttavat tekodlyn sovelluksia, ja millaisina ne nayttaytyvat kuluttajalle.
Ihmiset kaipaavat sujuvia ja yksil6llisia kohtaamisia yritysten kanssa, jonka vuoksi
yritysten kannattaa harkita tarkasti, missa ja millaisissa tilanteissa kuluttajilla on
mahdollisuus asioida vyrityksen edustajan tai tekodlyn kanssa. Mikali heikkoja
kohtaamisia tekodlyn kanssa on paljon, kuluttajan luottamus yrityksen toimintaa

kohtaan saattaa heiketa.
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4 Tekoalypohjaiset chatbotit

Tutkimuksessa on todettu useaan kertaan, ettd tekodly on vaikuttanut jokaisella
markkinoinnin osa-alueella. Asiakaspalvelun tehtavien vahentamiseksi on luotu
chatbotit, jotka pystyvat vastaamaan yleisimpiin kysymyksiin missa ja milloin vain (Huang
& Rust, 2021). Tassa kappaleessa syvennytaan chatbotien hyddyntamiseen
asiakaspalvelussa, ja selvitetddn, miten chatbotien kayttdo vaikuttaa kuluttajan

kayttajakokemukseen.

4.1 Kayttajakokemusta maarittavat tekijat

Kayttajakokemus on kasite, josta on Beckerin ja Jaakkolan (2020) mukaan useita erilaisia
maaritelmia ja kasityksia. On tutkimuksia, joiden mukaan kayttdjakokemus on heijastus
yrityksen tarjoamasta ja hallinnoimasta palvelusta, kun taas toisen maaritelman mukaan
kayttdjakokemus on henkilon reaktio kyseiseen yritykseen liittyvissa asioissa (Becker ja
Jaakkola, 2020). Kayttdjakokemuksesta on myos versioita, jossa kayttdjakokemus
rajataan johonkin tiettyyn kontekstiin, ja tarkastellaan sita tarkemmin. Becker ja Jaakkola
(2020) maarittelevat kayttajakokemuksen uudelleen tutkimuksessaan, ja sen mukaan
kayttajakokemus madriteltdisiin tahattomiksi ja spontaaneiksi reaktioiksi tiettyihin
arsykkeisiin. Reaktiot edustavat yksilon kokemusta, oli se sitten positiivinen tai

negatiivinen.

Kayttajakokemus on aina subjektiivinen kokemus jossain tietyssa kontekstissa. Se
tarkoittaa, etta jokaiseen kokemukseen liittyy ymparilla olevat muuttujat, jotka saavat
aikaan keskenaan erilaisia reaktioita jokaisen ihmisen kokemuksen mukaan (Becker ja
Jaakkola, 2020). Sen vuoksi Becker ja Jaakkola (2020) esittdavat, etta
kayttajakokemukseen vaikuttaa itse kuluttajan ja hdnen kokemuksensa lisdksi tilanteiden
ja sosiokulttuuristen tekijoiden satunnaisuudet. Esimerkkind voidaan kayttaa kivijalka
myymalan avajaisia, joissa on paljon paikallisia ihmisid. Rauhallisemmassa ymparistossa
viihtyva henkild voi kokea tilanteen epamiellyttavaksi, kun taas toisenlainen kuluttaja on

todella onnellinen paastessaan tutustumaan uuteen liikkeeseen ihmisten ymparéimana.



24

Nailla kahdella henkil6lla voi olla erilaisia kokemuksia massatapahtumista, jotka
muokkaavat heidan asenteitaan. Toisaalta he saattavat olla luonteeltaan tai
kiinnostuksen kohdiltaan hyvin erilaisia, jolloin he my6s kokevat tilanteen hyvin eri
tavalla. Yritykset eivat varsinaisesti pysty vaikuttamaan kuluttajan reaktioihin ja sita
kautta kayttokokemukseen, mutta heilld on mahdollisuus vaikuttaa kokemukseen

vaikuttaviin arsykkeisiin ja siten muovata kayttokokemusta (Becker ja Jaakkola, 2020).

4.2 Tekoaly ja ihminen

Vaikka tekoaly pyrkii jaljittelemaan ihmisen toimintaa, chatbotit eivat ole viela kaikilta
osin ihmisen tasolla. Yksi suurimmista eroista on, ettd tekoaly ja chatbotit ovat hyvia
ratkaisemaan vyksinkertaisia ja erityisesti matemaattisia haasteita, koska vastaus
perustuu puhtaaseen dataan (Xu ja muut, 2020). Tekodly ei kuitenkaan pysty
ratkaisemaan vield moniulotteisempia ongelmia, jotka vaativat ihmisen laajempaa

hahmotuskykya (Xu ja muut, 2020).

Toinen merkittdava ero tekoadlybotin ja ihmisen valilla on se, ettd ihminen pystyy ilmaista
empatiaa ja tunteita kuluttajalle seka olla tilanteessa lasna, kun taas chatbotit tyytyvat
jaljittelemaan samoja tunteita aiemmin opitun kautta (Huang & Rust, 2024). Etenkin
kompleksisissa ja jopa tunteita herattavissa tilanteissa ihminen kaipaa empatiaa, eika
tekodly pysty kunnolla tarjoamaan sitd kuluttajalle tarpeen vaatiessa. Tunteellisen
joustavuuden lisdksi ihminen on paljon parempi soveltamaan myo6s aiempia oppeja ja
kokemuksiaan uusissa tilanteissa. Huang ja Rust (2024) mukaan chatbotit oppivat
datasta ja algoritmeista, jonka vuoksi ne pystyvat mukautumaan tilanteisiin hyvin

rajallisesti.

4.3 Chatbotin kayttoon liittyvat hyodyt

Chatbotien kayttd jakaa mielipiteitd, mutta sen hyddyntamiselld on paljon positiivisia
vaikutuksia. Yhtena niistd voidaan pitaa sita, ettda chatbotit ovat erittdin helppo keino

saada vastauksia kuluttajien esittamiin yksinkertaisiin kysymyksiin ympari vuorokauden
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(Huang & Rust, 2021). Né&in kuluttaja saa vastauksen valittémasti, mikali chatbot on

ohjelmoitu vastaamaan kyseiseen kysymykseen.

Chatbotit ovat tehokas ja edullinen ratkaisu yritykselle. Xu ja muut (2020) nostavat myos
esiin, etta chatbotit ovat huomattavasti edullisempia kuin ihminen, joka tekisi vastaavaa
tehtavaa. Chatbotit eivat myoskaan lomaile, joten ne ovat hyvia tyontekijoita yrityksille

(Huang & Rust, 2024).

Huangin ja Rustin (2021) mukaan chatbotien kehityksessd sen luomissa
mahdollisuuksissa on paljon potentiaalia kehittya niin kauan, kunnes kuluttaja tarvitsee
apua henkilékohtaiseen ongelmaansa, jolloin tilanteen ratkaiseminen vaatii kyvyn
hahmottaa monimutkaisia tilanteita. Lisdksi chatboteilla on etuna se, ettda ne voidaan
ohjelmoida toimimaan eri kielilla. Tall6in jokaisella kuluttajalla on mahdollisuus saada
vastaus omalla didinkielelldan. Liisaksi chatbotista tehokkaan tyokalun tekee se, etta
chatitbotit voivat kasitelld useita tapauksia kerrallaan ilman ruuhkautumista (Xu ja muut,

2020).

Chatbotit ovat nopeita padatoksentekijoita, ja sitd hyddyntada myos tyokaluna
paatoksenteon tukena (Xu ja muut, 2020). Talloin esimerkiksi erilaisten hakemusten
kasittelyssa chatbot tekee alustavan paatéksen, mutta ihmisen on jarkevaa tarkistaa
chatbotin tyonjalki, mikali epaselvyyksia ilmenee. Nain kuluttaja saa paatoksensa
nopeammin kuin mita olisi saanut ilman chatbotin esikasittelya. Chatbotti tyokaluna on
usein erittdin toimiva yhdistelmd, koska chatbot pystyy ratkaisemaan helpot ja
yksinkertaiset tapaukset, mutta ihminen pystyy tarvittaessa tdydentamaan vastausta tai

hoitamaan ne kokonaan itse.

4.4 Chatbotin kayttoon liittyvat haasteet

Chatboteihin liittyy paljon haasteita, ja siind on vield paljon kehitettdavaa voittaakseen
kuluttajat puolelleen. Ensimmainen haastte liittyy ihmisten tottumattomuuteen. Useat

kuluttajat eivat tunne vield oloaan mukavaksi, kun asioivat chatbotin kanssa (Huang &
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Rust, 2021). Ennakkoluulot voivat havitd ajan myo6td, mutta talld hetkelld monet

lopettavat asioinnin, kun huomaavat joutuneensa chatbotin palveluun.

Chatbotien kaytoén haasteena on myods se, ettd chatbot ei osaa ottaa huomioon
kuluttajan tilannetta tai kuvailtua kontekstia (Huang & Rust, 2024). My6s Xu ja muut
(2020) toteavat chatbotin olevan heikko monimutkaisten kysymysten suhteen, ja
nostavat esiin, ettd chatbotit voivat olla jopa pettymyksen aiheuttajia, kun kuluttaja

kuvailee tilanteen tarkasti, eikd chatbot osaa siita huolimatta auttaa kuluttajaa.

Viimeisempina haasteena chatbotien suhteen on tietoturvahaasteet, kun kuluttajat eivat
luota chatbotien turvallisuuteen (Huang & Rust, 2024; Mandachian, 2024). Yritykset
saattavat kertoa, mitd tietoa keratdan ja mihin tarkoitukseen, mutta ihmiset ovat
epdvarmoja turvallisuudesta vahaisen lapindakyvyyden vuoksi, eivatka halua riskeerata

yksityisyyttdaan chatbotien takia.

4.5 Yhteenveto

Tekodly on vaikuttanut myos asiakaspalveluun, jossa sen sovelluksista merkittavimpia
ovat chatbotit, jotka tarjoavat vastauksia yleisiin kysymyksiin ympari vuorokauden. Jotta
voidaan ymmartaa, mitka seikat vaikuttavat kuluttajan kayttokokemuksen, ensin taytyy
huomioida kayttajakokemuksen olevan aina subjektiivinen ja kontekstiin sidottu reaktio,
johon vaikuttaa useat tekijat. Yritykset eivdt voi suoraan ohjata kuluttajan reaktioita,

mutta ne voivat muokata arsykkeita vaikuttaakseen kuluttajan kayttékokemukseen.

Chatbotien kaytostda on useita hyotyja, silla ne tarjoavat nopeita vastauksia ympari
vuorokauden, ovat kustannustehokkaita, monikielisia ja kykenevat kasittelemaan useita
yhteydenottoja samanaikaisesti ilman viivettd. Chatbotit pystyvat kasittelemaan
kuitenkin vain yksinkertaisia tehtavia, joiden suorittamiseen ei vaadita hyvia tunnetaitoja.
Vaikka chatboteissa on paljon hyvaa, niilla on kuitenkin hyvin rajallinen osaamisalue,
jonka vuoksi niiden voidaan todeta olevan viela suhteellisen vahan kehittyneita, eivatka

voi talld hetkelld korvata ihmistd kokonaan. Chatbotit ovat kuitenkin erinomainen
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tyokalu ihmisen tueksi, silla se voi hoitaa rutiininomaiset tyot jattden enemman aikaa

vaativammille tapauksille.
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5 Johtopaatokset

Tassd luvussa tarkastellaan keskeisid johtopaatoksia, jotka kasitellddn tutkimuksen
rakenteen mukaisesti. Lisdksi luvussa kasitelldaan tutkimuksen rajoitteet ja ehdotetaan

jatkotutkimusaiheita.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, millaiset tekijat maarittavat chatbotin ja
asiakkaan valista suhdetta palvelutilanteissa kuluttaja-asiakas kontekstissa. Vastausta
etsittiin kolmen tutkimuskysymyksen kautta. Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli,
mita tarkoitetaan tekoalylla. Tutkimuksesta ilmeni, etta tekoalyllda on koneen suorittamaa
toimintaa, joka jaljittelee ihmisen dalykdsta ajattelua ja kykenee analysoimaan
ymparistéaan, tekemaan paatoksia seka toimimaan jonkinasteisella autonomialla. Sen
teknologioita on useampi, ja niitd kaytetdan eri konteksteissa. Ydinteknologioiksi
nousivat erityisesti koneoppiminen ja syvdoppiminen, joita sivuttiin tutkimuksessa
useampaan kertaan. Tutkimuksesta selvisi myds, etta tamanhetkinen tekoaly ei ole vield
kovin kehittynytta, silla kaikki tekodly on heikkoa tekoalya, vaikka tekoalya pystytaankin

kayttamaan lukuisissa eri konteksteissa jo nyt.

Toisena tutkimuskysymyksena oli, millaisia tekoadlyn sovellutusalueita markkinoinnissa
on ja miten tekodlyd hyodynnetddn niissa. Tutkimuksesta ilmeni, ettd tekoalyn
sovellusalueet markkinoinnissa ovat laajat, ja sen hyddyntdminen ulottuu
tiedonkeruusta ja datan hallinnasta aina asiakastukeen ja asiakkuuksien hallintaan asti.
Markkinoinnin  kontekstissa tekodly jaetaan mekaaniseen, ajattelevaan ja
tunnedlykkaiseen tekodlyyn, joista jokaisella on oma roolinsa. Mekaaninen tekodly
automatisoi rutiininomaisia tehtavia, ajatteleva tekodly puolestaan analysoi dataa ja
tukee paatoksentekoa, ja tunnedlykas tekoaly on vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa ja
pyrkii tulkitsemaan heidan tunteitaan. Tekodlyn keskeisia hyodyntamisalueita ovat datan
keruu ja hallinta, markkinointistrategian = pdatoksenteko,  mainonta ja
mainoskampanjoiden suunnittelu, hinnoittelu ja personointi sekd asiakastuki ja

asiakkuuksien hallinta.
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Tekoalylla voidaan automatisoida dataan keruu ja analysointi, mikd mahdollistaa
esimerkiksi kuluttajien kayttdaytymisen seurannan ja markkina-analyysien laatimisen.
Tekodly toimii myods hyvana segmentoinnin valineenda ja tarjoaa tukea oikeiden
kohderyhmien valintaan sekd ehdotuksia tehokkaaseen markkinointiviestintdaan
kohderyhman saavuttamiseksi. Mainonnassa ja mainoskampanjoiden suunnittelussa
tekodly toimii apuna niin ideoinnissa, sisdalldntuotannossa ja mainosten optimoinnissa.
Hinnoittelun osalta tekoaly toimii maksujen mahdollistajana seka dynaamisen hintojen
vaihtelun. Personoinnissa taas tekodlya hyédynnetaan suositusten, tarjousten ja viestien
raataloimiseksi kuluttajille, jotta markkinointi olisi tehokasta ja tarkasti kohdennettua.
Asiakastuessa ja asiakkuuksien hallinnassa tekoadlypohjaiset jarjestelmat ja chatbotit
mahdollistavat nopean, ajantasaisen ja monikanavaisen asiakaspalvelun seka

asiakkuuksien seurannan ja kehittamisen.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli millaisia vahvuuksia ja heikkouksia liittyy
chatbotien hyddyntdamiseen asiakaspalvelutilanteissa. Tutkimuksesta saatiin selville, etta
Chatbotien hyodyntamiseen liittyy useita vahvuuksia ja heikkouksia. Vahvuuksien osalta
chatbotit tarjoavat kuluttajille mahdollisuuden saada vastauksia yleisiin kysymyksiin
helposti ja nopeasti, mika lisda positiivista kayttokokemusta. Lisdksi chatbotit ovat
kustannustehokkaita, ja ne toimivat ymparivuorokauden. Chatbotien vahvuudeksi nousi

my0s kielitaito, silla chatbotit voidaan ohjelmoida toimimaan eri kielilla.

Chatbotien heikkous on, ettd ne eivat kykene kasittelemadan monimutkaisia ongelmia,
jotka vaativat laajempaa ymmarrysta tai tunnealyd. Chatbotit mukautuvat uusiin
tilanteisiin rajallisesti, koska niiden oppiminen perustuu padosin dataan ja algoritmeihin.
Koska chatbotit oppivat datasta, kuluttajia huolettaa tietosuojakysymykset, jotka
voidaan myos katsoa chatbotien haasteeksi. Kaiken kaikkiaan chatbotit soveltuvat hyvin
yksinkertaisten, rutiininomaisten tehtavien hoitamiseen ja voivat toimia tehokkaana

tukena paatoksenteossa, jolloin ihminen voi keskittya vaativampiin asiakastapauksiin.
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5.1 Tutkimuksen anti

Tutkimus tarjoaa liikkeenjohdolle kattavan kokonaiskuvan siitd, miten tekoalya voidaan
hyodyntda markkinoinnissa, ja siitd kuinka kehittyneitd tdmanhetkiset chatbotit ovat.
Tutkimus nosti esiin erityisesti chatboteihin liittyvida seikkoja, joita on hyvad ottaa
huomioon. Liikkeenjohto voi hyodyntaa tutkimustuloksia esimerkiksi kuluttajan

kayttokokemuksen kehittamisessd, kustannusten optimoinnissa ja riskien hallinnassa.

5.2 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusehdotus

Ideaalissa tilanteessa tutkimus olisi voitu suunnata jollekin tietylle toimialalle ja eettiset
kysymykset olisi voitu huomioida myds viimeisessa luvussa. Lisaksi tutkimuksen lahteet

olisi voitu etsia laadukkaammista ja tieteellisemmista lahteista.

Tekoaly on hyvin ajankohtainen aihe, ja siita voisi tukia monia asioita. Talle tutkimukselle
luontainen jatkumo olisi tarkastella chatboteja asiakaspalvelijan nakékulmasta, tai tutkia
chatbotien  vaikutusta asiakaskokemukseen eri toimialoilla ja erilaisissa
asiakaspalvelutilanteissa. Toisaalta myds tietoturva huolet nousivat tyossa esiin

useampaan kertaan, joten tutkimusta voisi jatkaa tekoalyn tietoturvallisuudesta.
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