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Tekodlysovellukset ovat tarked osa nykyaikaista digitaalista ekosysteemid. Nama sovellukset
tarjoavat monipuolisia ratkaisua erilaisiin haasteisiin. Tekoalysovellusten kéytt0 lisaa
tehokkuutta, tarkkuuttaa ja monipuolisuutta tuoden myos haasteita ja riskeja asiakaspalveluun.

Chatbot-palvelut tarjoavat asiakkaille nopeaa ja joustavaa tukea, joiden johdosta ne ovat housseet
keskeiseen rooliin asiakaspalvelussa. Kyseessé olevien sovellusten vahvuuksia ovat niiden
kayttdbmukavuus ja helppokayttdisyys, mutta toisaalta niiden kaytettdvyys voidaan kokea
arveluttavana miké heikentdé niiden hyodyntamisté.

Puhe- ja kielentunnistamissovellukset ovat lisdnneet uudenlaisia teknologisia innovaatioita.
Sovellusten ansiosta asiakkaiden kommunikaatio on parantunut ja vuorovaikutuksesta on saatu
poistettua ylimaaraisia teknisid esteitd. Tama teknologia on mahdollistanut &&niavusteisten
palveluiden laajenemisen tarjonnassa.

Robotiikka on tarjonnut ratkaisuja tuottavuuden ja kustannustehokkuuden parantamiseen.
Teknologinen kehitys on edesauttanut robotiikan kehitystd, josta on seurannut entista
moninaisempien ja kehittyneempien robotien valmistus sekd kayttd palvelutehtdvissa.
Kehittyneet tekodlypohjaiset robotit ovat yleistyneet ja tuoneet uusia ulottuvuuksia
asiakaspalvelukentélle.

Tekoélysovellukset tarjoavat lukuisia etuja asiakaspalvelun tueksi. Ne mahdollistavat suurten
tietomddrien analysoinnin  nopeasti, tarkasti ja tehokkaasti. Monesti nykypaivana
asiakaspalvelutehtévissa esiintyy tekodlypohjainen sovellus, jonka kanssa asiointi onnistuu
ihmisen Kkaltaisella tavalla. Kuitenkin haasteina tekodlypohjaisille sovelluksille on niiden
kayttoon liittyvat ennakkoluulot, yllapidon ja péivitysten tarve, tietoturva ja yksityisyyden puute
sekd eettiset kysymykset.

Avainsanat: : "tekodly”, robotiikka”, “luonnollisen kielen prosessointi”, “chatbot”, “hyddyt”,
“haasteet” , “asiakaspalvelu”
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1 Johdanto

Tana pdivanéd keskustelu tekodlyn tuomista mahdollisuuksista kéy kiivaana. Yritykset
pyrkivat tunnistamaan sen hyotyjd sekd valjastamaan tekodlyn mahdollisuuksia
palvelutuotannossaan. Asiakaspalvelu vie paljon aikaa ja resursseja, joten tekoalyn
hyodyntdminen tassd kokonaisuudessa on hyoddyntdmisen arvoista (Carrier, 2023).
Ihminen ei ole endd ainoa vaihtoehto asiakaspalvelua tarjotessa, vaan tekoaly on tuonut
uusia ja tehokkaita mahdollisuuksia asiakaspalveluun, esimerkiksi digitaaliset
palveluavustajat ja etukentdn palveluautomaatit. Kuitenkin moni kokee vield
tekodlypohjaisen asiakaspalvelijan riskind ja suosii taten perinteistd ihmiskontaktia.
Puutteena nédhdaan digitaalisten palvelijoiden vajavainen vuorovaikutus asiakkaan
kanssa, jolloin palvelutilanne jaa vajavaiseksi (Song, Xing, Duan, Cohen, & Mou, 2022).
Digitaalisten palvelijoissa on siis puutteita, mutta niiden kehittdmisessd on paljon
potentiaalia ja siksi nyt on tarke& verrata néita kahta palvelumuotoa kesken&én (Song,
Xing, Duan, Cohen, & Mou, 2022). Joka tapauksessa tekoalypohjaiset chatbotit ovat
yleistymadsséa ja moni yritys hakeekin niiden tarjoamia mahdollisuuksia sadstad mm. aikaa
ja kustannuksia. Asiakkaille tarkedmpéna nakokantana tulee se, miltd kokemus tuntuu
tekodlysovelluksen kanssa. On myo6s tutkittu, ettd lisaéamalla teko&lypohjaisille
sovelluksille antropomorfisia ominaisuuksia, inhimillisia piirteitd tai ominaisuuksia,
helpottui kynnys kohdata tekoalypohjainen asiakaspalvelija. (Adam, Wessel, & Benlian,
2020).

1.1 Tutkielman tavoitteet ja rajaukset

Tutkielman tavoitteena on tutkia, miten erilaiset tekoédlypohjaiset sovellukset toimivat
asiakaspalvelun tukena, mutta myds millaisia sovelluksia kdytetaan. Tutkielmassa aiotaan
keskittyd erityisesti tekodlyn vaikutuksiin asiakaspalvelukentdlld, jolloin saadaan
mahdollisimman selva kuva siitd, minkalaisia hy6tyja ja haasteita tekoélysovelluksilla on
asiakaspalveluun ndhden. Tutkielman tarkoituksena onkin havainnollistaa kuvaa siité,

miten tekodly koetaan asiakaspalvelukokemuksena kuin sovelluksena.

Henkil6kohtainen motivaatio tutkielman tekemiseen on oman tydhistoriani kautta saatu
kokemus asiakaspalvelutehtévisté ja niista saaduista kokemuksista. Kiinnostukseni herasi

tekodlyn tuomiin mahdollisuuksiin asiakaspalvelussa myds siltd osin, ettd tekodlyn



tdmanhetkinen trendi on tulevaisuuteen suuntaavaa ja sen tutkiminen on juuri siita syysta

mielenkiintoista.

Tutkielma tehtiin kirjallisuuskatsauksena, joka perustui alan artikkeleihin. Té&mén
tutkielman kannalta oleellisia artikkeleita hyddynnettiin eri tietokannoista, kuten Google
Scholar, Volter, Business Source Complete, ProQUest ja Emerald. Tutkielmassa
kaytettiin mm. seuraavia hakutermejé: 7artificial intelligence”, “’robotics”, “nature
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language processing”, “chatbot”, “advantages”, “challenges” ja ’customer service”.
1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkielmarakenne

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selventdd tekodlyn mahdollisuuksia
asiakaspalvelussa ja pohtia sen vaikutuksia asiakaspalveluun liittyen. Tutkielmassa

vastataan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Millaisia sovelluksia tekoélylla on asiakaspalvelussa?

2. Millaisia hydtyja ja haasteita tekoély tuo asiakaspalveluun?

Tutkielma koostuu johdannosta sekéd kolmesta asialuvusta, joissa késitellaan tutkielman
aiheet ja vastataan tutkimuskysymyksiin. Ensimmaéinen aihekokonaisuus on luku 2.
Tekoaly ja asiakaspalvelu. Tdamén luvun tarkoituksena on kasitella asiakaspalvelua ja
tekodlyd kasitteind, sekd selventdd niiden maaritelmid. Luvussa 3. Tekoalyn
mahdollistamat sovellukset asiakaspalvelussa kasitellaan erilaisten sovellusten tuomia
mahdollisuuksia asiakaspalveluun. Taman luvun tarkoituksena on tuoda esille erilaisia
asiakaspalvelussa kaytettavid tekodlypohjaisia sovelluksia ja miten niitd on kaytetty
erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa. Viimeinen asiakokonaisuus luvussa nelja koostuu
tekodlyn hyodyisté ja haasteista asiakaspalvelussa. Tassé luvussa syvennytdan tekoalyn
soveltuvuuteen asiakaspalveluun huomioiden sen hyodyt ja haitat. Viides ja viimeinen
luku esittelee tutkielman yhteenvedon ja johtopédatokset kiteyttden ne kokonaisuudessaan,
seka esittelee tutkielman keskeiset johtopé&étokset. Tutkielman lopussa on lahdeluettelo,

josta selviaa lahteiden alkuperd hyvén tieteellisen viittaustavan mukaisesti.



2 Tekoaly ja asiakaspalvelu

Tekodly (engl. artificial intelligence, Al) on noussut merkittavéaksi teknologiaksi, joka on
viimeisen vuosikymmenen aikana heréttanyt huomiota tutkijoiden ja teollisuuden
keskuudessa  (Ngai ym. 2021). Tekodly asiakaspalvelussa  méadrittelee
teknologiapohjaisen jarjestelman skenaarioita kayttdmélla digitaalisia ja/tai fyysisista
lahteistd kerattyd dataa. Tamén kautta asiakkaalle voidaan tarjota suosituksia,
vaihtoehtoja ja ratkaisuja (Xu ym. 2020). Palvelualoilla yleistyvat asiakaskeskeiset
tekodalysovellukset voimakkaasti. Niit4 hyddynnetddn mm. vahittaiskaupan, rahoitusalan,
terveydenhuollon, koulutuksen, liikenteen ja viestinnan aloilla (Ostrom, Fotheringham,
ja Bitner 2019).

2.1 Tekoaly kasitteena

Tekoalya voidaan kasitella eri osa-alueista koostuvana ké&sitteend. Sen eri osa-alueita
voivat olla mm. luonnollisen kielen késittely (engl. nature language processing, NLP),
koneoppiminen (engl. machine learning, ML) ja robotiikka (engl. robotics). Nykyaan
tekoalystd on tullut merkittdva tieteen ja tutkimuksen ala, silla koneoppimisen ja
massadatan edistysaskelien my6td alan merkitys on kasvanut globaalissa taloudessa.

(Przegalinska ym., 2019).

Tekodly (Al) voidaan kuvata edistyneend ja dlykkaana tietojarjestelmasovelluksena,
jonka tarkoituksena on suorittaa alykkyyttd vaativia tehtavia, kuten paéatoksentekoa ja
ongelmanratkaisua. Tekodaly kykenee monesti suorittamaan monimutkaisempia tehtavia
sekd tekemaan paatoksia aikaisempaa vaativissa tilanteissa, joissa ihminen ei ole kyennyt.
Pitk&aikaisen suorituskyvyn, skaalattavuuden ja nopean toiminnan ansiosta tekoély tuo
monipuolisuutta liiketoimintaymparistéon ja auttaa automatisoimaan arkipdivaisia
asioita. Kuitenkin myds ihmisen rooli korostuu sen toiminnassa, silla vaikka kone on
vahva teknisessd osaamisessa, tarvitaan myds sosiaalista toimintakykyd johtamaan
toimintaa. lhminen tuo mukanaan luonnollisemman sekd ihmiskeskeisemmaén
nakokannan kasitelld asiaa kuin kone kykenee tuottamaan vain datan perusteella tietoa.
Molemmilla, ihmisilla ja tekodlylla, on eri vahvuuksia, joiden parhaaseen valjastamiseen
vaaditaan molempia. (Abousaber & Abdalla, 2023).

Tekodlylle on maéaritelty tai ehdoteltu yksityiskohtaisempia maééritelmia
vuosikymmenten ajan, mutta ei ole olemassa yhtd tiettyd maaritelmad, jota kaikki

tunnustaisivat. Nykyiset tekodlyjulkaisut késittelevét tietyntyyppisia tekoalyja ja/tai
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sovelluksia maééritteleméatta kasitettd. Ostrom ym. viittaavat Stanford Artificial
Intelligence Laboratoryn (SAIL) kirjoitukseen, joka kuvaa tekodlyn sisaltdvan mm.
luonnollisen kielenkaésittelyn, robotiikan ja koneoppimisen elementtejd. (Ostrom ym.,
2019).0

Koneoppimisesta on viime aikoina kehittynyt keskeinen tekodlyn alue. Tekodly- ja
koneoppimisalgoritmien tutkimus ja kehitys ovat vahvasti riippuvaisia suurten
teknologiayritysten (Google, Amazon, Microsoft) valta-asemasta. Tdma perustuu niiden
hallitsemaan pilvilaskentaan (eng. cloud computing) ja datan hallintaan seka saantiin
(Luchs, 2023). Koneoppimismenetelmien vahvuutena on niiden mahdollisuudet késitella
helposti jasentamétonta dataa ja suurempia tietomé&arid. Koneoppimismenetelmié
voidaan integroida hyddyntamalla erilaisten datan yhdistelmi&. Niiden etuna on joustavat
ominaisuudet ja niiden hyddyntdminen muun muassa ennustamisessa. Verrattuna
ekonometrisiin malleihin, jotka keskittyvéat syy- seurannan tunnistamiseen ja tulkintaan,
koneoppimismenetelmid  arvioidaan  ulkopuolisen ennustetarkkuuden  mukaan.
Koneoppimismenetelmien rajoitteena on niiden puutteet tulkittavuudessa ja
lapinakyvyydessd. Koneoppimismenetelmat mahdollistavat syvaluotaavimpia ja
tarkempia tutkimuksia kuluttajien paatoksen teosta ja uusien havaintojen kautta

mahdollisesti korvaavat aiempia vaarinkéasityksia. (Ma & Sun, 2020).
2.2 Tekoalypohjainen asiakaspalvelu

Asiakaskokemus on asiakaspalvelun keskeisimpid osia. Viimeaikaisten edistysaskelten
mukaan tekoalyn avulla pyritddn luomaan parempaa asiakaspalvelukokemusta.
Tekodlyteknologia on kehittynyt syvemmastd koneoppimisesta luennollisen kielen
ymmaértdmiseen sek& prosessointiin, jonka takia tekodlysovellukset koetaan entista
sosiaalisempina ja asiakaspalvelulahtdisempind. Asiakaspalvelussa myds luottamus
korostuu. Asiakkaat kokevat tarvitsevansa luottamusta kanssa kdydesséén oli vastassa
sitten ihminen tai kone. Digitaalisissa kohtaamisissa luottamuksen rakentaminen on usein
hankalampaa, silla vastassa ei ole perinteistd asiakaspalvelijaa vaan esimerkiksi taulu
taikka robotti. Brandin pitdisi alkuvaiheessa luoda jo luottamusta asiakkaaseen, jotta
asiakkaan ennakkoluulot pysyisivat matalana kohdatessaan digitaalisen palvelijan. Kun
suhde on onnistuneesti luotu ja luottamus rakennettu, asiakkaan on helpompi palata

kayttdméan palvelua. (Ameen, 2021).
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Viitaten Ostrom ym. (2019) tutkimukseen on tunnistettu kolmen tyyppisia tekoélya
tukevia palvelukohtaamisia. Ndma palvelukohtaamisen tyypit ovat:

1. Tekoélyn tukemat palvelukohtaamiset (engl. Al-supported)
Palvelukohtaaminen tapahtuu tyotekijoiden toimesta, jotka ovat suoraan
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tekodly toimii taustalla reaaliajassa tukien
palvelukokemuksen tai paatoksen tukena. Esimerkiksi Al-tydkalu tunnistaa
asiakkaiden tunteita ja tarjoaa ehdotuksia tyontekijélle.

2. Tekodlyn taydennetyt palvelukohtaamiset (engl. Al-augmented)
Palvelukohtaaminen tapahtuu tekodlyn ja tyontekijoiden yhteisvaikutuksena,
jolloin tekodly tdydentda perinteistd asiakaskohtaamista paremmilla tai
vaihtoehtoisilla  tiedoilla.  Esimerkiksi  robottiavusteinen leikkaus tai
reaaliaikainen kielenkaantaminen.

3. Tekoalyn suorittamat palvelukohtaamiset (engl. Al-performed)
Palvelukohtaaminen tapahtuu tekodlyn toimesta, korvaa tyontekijan kokonaan ja
on suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. Tekodly hoitaa kokonaisuudessaan
palvelutilanteen. Esimerkiksi palvelurobotit ja virtuaaliavustajat.

Kuvio 1 selventdd Ostromin ym. (2019) palvelukohtaamisen tyypittelya.

Tekoalyn tukemat palvelukohtaamiset (Al- supported) )
o L@ ¢ Palvelukohtaaminen tapahtuu tyontekijan toimesta
lm %& e Tekoaly toimii taustalla tukena
- J
4 .. .. ] N
5 ~ Tekoalyn taydennetyt palvelukohtaamiset (Al-augmented)
hJ * Palvelukohtaaminen tapahtuu tekodlyn ja tyontekijan
. yhteisvaikutuksena
%H@ e Tekoaly tdydentaa asiakaskohtaamista
J
- /
4 .. . .
~ Tekoalyn suorittamat palvelukohtaamiset (Al-performed) )
Q ¢ Palvelukohtaaminen tapahtuu tekoalyn toimesta
m S @ » Tekoaly korvaa tydntekijan kokonaisuudessaan
S
\- J

Kuvio 1 Tekoalya tukevat palvelukohtaamiset (Ostrom ym., 2019), muokattu.
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Asiakaspalvelutilanteen tai -kohtaamisen taytattdessa odotukset seurauksena on useasti
asiakastyytyvéisyys, lojaalisuus, positiivinen kokemusviestintd, potentiaaliset ostoaikeet
ja lopuksi yrityksen voitto (Chung ym., 2020). Tekodlyn kanssa asioivat henkil6t ovat
yleensd tyytyvdisia yksinkertaiseen ja asiankuuluvaan palveluun. Positiivinen
palvelukokemus muodostuu, kun kuluttaja pitdd palvelua hyddyllisend. Negatiivinen
palvelukokemus muodostuu, kun kuluttaja ei ole tyytyvéinen palveluun vaan kokee sen

turhauttavana tai kyllastyneend. (Ashfaq ym., 2020).

Tulevaisuudessa alykés asiakaspalvelu tulee lisddntymaan tekoélysovellusten kehittyessa
ja kayttoonoton lisadntyessa. Alykkaalla asiakaspalvelulla tarkoitetaan erilaisten
teknologisten sovellusten mahdollistamia asiakaspalvelumuotoja, joissa asiakas ei ole
perinteisessd kontaktissa ihmisen kanssa. Tamdankaltaisia palvelumuotoja voivat
esimerkiksi olla itsepalvelutaulut tai chatbotit verkkosivuilla. Tamén takia
asiakaspalvelutilanteet tulevat muuttumaan ja asiakkaat olettavat eri asioita kuin
perinteisen asiakaspalvelijan kanssa asioidessa. Naissa palvelutilanteissa korostuu
digitaalisen vastapalvelijan visuaalinen puoli, luottamuksen luonti seké tiedon valitys.
Palvelutilanteessa palveltava on aina prosessin paattava puoli ja asiakaspalvelijan tulee

analysoida tilannetta jatkuvasti, myos palvelutilanteen jalkeen. (Yu & Qu, 2022).
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3 Tekoalyn mahdollistamat sovellukset asiakaspalvelussa

Tekodlypohjaiset  sovellukset perustuvat kaikki ensisijaisesti tekstipohjaiseen
kuluttajavuorovaikutukseen (McLean ym., 2021). T&ssd luvussa tuon esille tekoalyn
mahdollistamia sovelluksia asiakaspalvelussa. Lukuun on koottu ndistd kolme oleellisinta
sovelluskokonaisuutta, joita tarkastellaan asiakaspalvelun nakdkulmasta tarkemmin.
N&ma sovellukset kattavat laaja-alaisesti tdna péaivana hyoddynnettavia tyodkaluja

asiakaspalvelussa.
3.1 Chatbot-palvelut

Li ym. (2021) mukaan chatbottien peruskasite on muodostunut vuonna 1921, jolloin
robotiikka otettiin kayttoon. Kasitteen muodostuminen on muokkautunut uusien
teknologioiden hyddyntdmisen mukana. Nykyaikana chatbotit kulkevat hype-ilmion
mukana, silla tekodlyn algoritmit, kuten luonnollisen kielenkasittely ja koneoppimis
teknologia, ovat kehittyneet teknologisen kehittymisen takia. (Li ym. 2021, Shumanov ja
Johnson 2021). Yksi tekodlyn sovelluksista, joissa ennustetaan tulevaisuudessa
merkittavaa kehitystd, on keskusteluagentit. Keskusteluagentit tunnetaan myds nimella
chatbot, jotka ovat jarjestelmia ja kdyvét keskustelua luennollisella kielelld kayttajan
kanssa. (Ngai ym., 2021). Taménkaltaiset jarjestelmét koostuvat padosin tekstipohjaisista
keskusteluvariaatioista, joiden tehtdvana on simuloida keskusteluja kéyttdjien kanssa
(Ashfag ym., 2020). Chatbot-palveluiden selkédrankana toimii niiden tietokanta, jonka
perusteella tekoaly kykenee tuottamaan sopivia vastauksia kayttajille (Li ym., 2021).
Chatbotit voivat hyodynt&dd muita digitaalisia tyokaluja, kuten sovelluksia, parantaakseen

sujuvampaa asiakasviestintdd (Chung ym., 2020).

Puheentunnistuksen ja luonnollisen kielen késittelyalgortitmien mahdollistamat chatbotit
hyoddyntavat koneoppimismenetelmid. Namé tallentavat dataa ennen sekd jéalkeen
asiakaskontaktin (Ma & Sun, 2020). Sahkdisen palvelun yhteydessa chatbotit kykenevat
tarjoamaan asiakkaille ajankohtaista ja luotettavaa tietoa. Chatbottien palvelun laatu
riippuu osaksi niiden vastausnopeudesta seka asiakkaan yksilollisyyden huomioinnin
laadusta. (Ashfag ym., 2020). Chatbottien ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi
jasentamattdmén tiedon ymmartdminen, vastauksien perustelu ja vuorovaikutuksista seké

tuloksista oppiminen. Tdmé& erottaa alykkaat chatbotit muista itsepalvelutekniikoista
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(engl. self-service technologies, STT), silld chatbotit kayttavat algoritmeja uuden
oppimiseen. (Shumanov & Johnson, 2021).

Tekodalysovelluksen tarkoituksena on yleensd vastata useasti kysyttyihin kysymyksiin
(engl. frequently asked questions, FAQ) ja tarjota vastauksia myods yleisten
hakupohjaisten kysymysmallien perusteella (engl. question & answer, QA). Chatbot
reagoi Vastauksiin yleensa hyvin geneerisesti ja antaa siten parhaimman osuvan
vastauksen tai jatkokysymyksen. Chatbottien kanssa tekoalyn jatkuvat kehitys ja iterointi
paivitykset ovat oleellisia, jotta vastauspooli pysyy mahdollisimman tarkkana ja
ajankohtaisena. Kuten muissakin asiakaspalvelutilanteissa, tulee myds palvelubottien
laadunvarmentamisessa olla oikeanlainen palautejarjestelmd. On térkedd, ettd
palvelutilanteen jalkeen pyydetdan palautetta, jotta voidaan jatkossa kehittdd toimintaa
palautteen perusteella. (Hu ym., 2023). Puhelinkeskuksiin tulevista kyselyista noin 75 %
ovat yksinkertaisia ja helposti hoidettavia. Naissd rutiininomaisissa kysymyksissa
chatbottien soveltaminen on ideaalista ja hyodyllistd. Tama mahdollistaa
puhelinkeskusten korvaamisen sek& autonomisemman etéasiakaspalvelun tekodlya
hyodyntamalla. (Xiao & Kumar, 2021).

Chatbottien keskeisimpind suorituskykymittareina pidetddn keskustelun pituutta ja
rakennetta. Chatbot-palveluiden trendind on ollut pitdd keskustelut yksinkertaisina ja
lyhyind, silla esimerkiksi pankkien chatbotit pyrkivét tarjoamaan nopeita ratkaisuja.
N&ma ratkaisut voivat olla esimerkiksi saldon tarkastamista ja rahan vastaanottamista tai
ldhettdmistd. My06s chatbottien suorituskykyd mitataan niiden kykynd tuottaa
henkilokohtaista viestintdd. Kuten aiemmassa esimerkissa talousalan chatbotin tulisi
personoida palvelun kéyttdja ja ndin tarjota kayttajalle asianmukaisia palveluita.

(Przegalinska ym., 2019).

Chatbot-palvelut toimivat tukevana jarjestelmand ihmisten ja koneiden valisessa
vuorovaikutuksessa. Yksi chatbottien nykyisistd kehitystarkoituksista on parantaa
ihmisten viestintdd, niin puhuttua kuin Kirjoitettua, jotta tekodlypalvelusta saataisiin
luonnollisen tuntuista ihmisten vélista vuorovaikutusta. (Li ym., 2021). Chatbot-
palveluiden kayttoonottaessa tulee ottaa huomioon sen kasiteltdvien tietojen
arkaluonteisuus. Esimerkiksi talous- tai terveydenhuoltoalalla chatbot-palvelut
késittelevét usein arkaluonteista dataa kayttdjistd. Luottamusta pidetddn ratkaisevana
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tekijana tdmankaltaisilla aloilla, silld henkilokohtaisten tietojen turvallisuudesta on
pidettdva huolta. (Przegalinska ym., 2019).

Usein chatbotteja  hyddynnetddn  liiketoiminnan  helpottamiseksi  esimerkiksi
asiakaspalvelun ja personointiin liittyvien prosessien tiimoilta. Chatbottien
helppokayttdisyyden ja alhaisten kustannuksien ansiosta, chatbotit voivat nykyaan
helpottaa liiketoimintaprosesseja, jotka liittyvat erityisesti asiakaspalveluun ja
personointiprosesseihin. (Przegalinska ym., 2019). Monet yritykset ja organisaatiot
hyodyntavat chatbotteja kommunikoidakseen asiakkaidensa kanssa entista laajemmin.
Chatbotit ovat kasvattaneet suosiotaan sosiaalisissa verkostoissa viime vuosina, mika
liittyy positiivisesti kuluttajien suhtautumiseen yritykseen ja sen bréandiin. Chatbot-
palveluiden hyodyntamisesta eri aloilla, esimerkiksi verkkokaupoissa, chatbotit voivat
tarjota nopeita vastauksia asiakkaiden kysymyksiin ilman vélitonta ihmiskontaktia. Myods

chatbot-sovelluksia 16ytyy pankkitoiminnasta seka terveydenhuollosta. (Ngai ym., 2021).

Chatbotit voidaan kokea ihmistd korvaavana tekijana asiakaspalvelutehtdvissé
esimerkiksi kyselyihin ja kysymyksiin vastaamisessa. Kuitenkin chatbottien tarjoamat
suositukset voivat johtaa perinteiseen ihmiskontaktiasiointiin. (Shumanov & Johnson,
2021). Chen ja Li tutkivat kuinka asiakaspalvelutyyppi ja tuotetyyppi vaikuttavat
ostopaatokseen. Asiakastyyppind toimivat ihminen ja chatbot. Tuotetyyppina toimivat
hakutuotteet, tuotteita, joista saa tietoa helposti ennen ostoa, ja kokemustuotteet, joidenka
laatua seka hintaa on vaikeampi arvioida etukateen. Tutkimuksesta selvisi paapiirteittéin,
ettd hakutyyppisid tuotteita suositaan chatbottien kanssa, kun taas kokemuspohjaiset
tuotteet ostetaan mieluummin ihmis-asiakaspalvelijalta. Kuitenkin jos kysynta on kova
molempien Kkaltaisissa tuotteissa, ei asiakaspalvelijalla ole niin véli4, jopa chatbot

hyvaksytaan (Chen ym., 2023).

Chatbot-palveluita kdyttdessa osa kayttdjistd kokee niiden johtavan hedelmallisempéén
vuorovaikutukseen, silla  koneet tuntuvat heille  objektiivisemmilta  seka
rationaalisemmilta vaihtoehdolta. Kayttdjat luottavat enemmén tietokonepohjaiseen
jarjestelmaén kuin ihmisiin, silla ihmisia pidetéén virhealttiimpina kuin taas automaatiota
pidetdan luotettavampana ja virheitd vahemman tuottavampana. (Przegalinska ym. 2019).
Chatbotit mahdollistavat uuden tukikerroksen palvelun laadun ulottuvuudelle.
Tamankaltainen ulottuvuus tarjoaa réataldidyn palvelun asiakkaille miké& on saatavilla

asiakkaiden tarpeitten mukaan missé ja milloin vaan. (Chung ym., 2020). Chatbot-
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ratkaisut ovat tdydellinen esimerkki siitd, kuinka huippuluokan kuluttajal&htdinen
tekodlypalvelu kykenee muokkautumaan ihmisen kéyttdytymiseen, eik& vain simuloi

kaytostad mallien perusteella. (Przegalinska ym., 2019).
3.2 Puheen-jaKkielen tunnistamissovellukset

Tekoalypohjaiset kadanndspalvelut helpottavat asiakkaan vuorovaikutusta ja vahentavat
mahdollisuuksia kielellisten ongelmien syntymiseen (Ostrom ym., 2019). Edistyneen
luonnollisenkielenprosessoinnin  ja koneoppimisominaisuuksien ansiosta erilaiset
aaniavusteiset (engl. voice assistant, VA) laitteet ovat parantaneet asiakkaiden
vuorovaikutusta tekodalytekniikan kanssa. Ndm&d ovat pé&dasiassa johtuneet NLP:n
kayttoonotosta, jolloin asiakkaat voivat puhua tietokoneelle ja vastaanottaa asiayhteyteen
olevia vastauksia, kuten olisivat vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. (McLean
ym., 2021).

Interaktiivinen &anivastaaja (engl. interactive voice response, IVR) on puhelimen
nappaimiston  kautta kommunikoitava puhelinpalvelija, joka ohjaa asiakasta
nappdinkomentojen avulla haluttuun palvelunneuvontaan. Jarjestelmé on mekaaninen ja
sen avulla ei juurikaan kyetd vastaamaan monimutkaisiin kysymyksiin, vaan jarjestelma
ohjaa asiakkaan ihmisagentille. Perinteisen interaktiivisen &anivastaajan (engl. interactive
voice response, IVR) tilalle tekodly on mahdollistanut korvaavan puhepohjaisen
jarjestelman (N. Huang ym., 2023). Vuonna 2011 Apple otti k&yttéon puheavusteisen
Sirin, chatbot-teknologian hyddyntdminen sai enemman arvostusta, kun puheenavustajat
yleistyivat eri aloilla (Li ym., 2021). Vaikka monimutkaiset kysymykset ovat
asiakaspalveluneuvonnassa yleisid ja haastavia, tekodlypohjainen jarjestelméa kykenee
ohjaamaan asiakkaan nopeammin tdmé&n haluamaan neuvontaan, kun taas IVR-
jarjestelmassa se voi olla monen nédppéinkomennon takana. Erona IVR:n kanssa
tekoélypohjainen jarjestelma kykenee kartoittamaan nopeammin asiakkaan tarpeet, eika
asiakas joudu puhelimesta painelemaan erilaisia ndppaimia paastdkseen haluamaansa

palveluntarjontaan. (N. Huang ym., 2023).

Nykyteknologialle on  ominaista sen  &lykkyys sekd  korkealaatuinen
puheenymmartamisteknologia, jonka johdosta sovellus kykenee tallentamaan myds
kayttajan tietoja sekd on ymmartavéinen niiden perusteella kayttajan rutiineista. (McLean
ym., 2021). Automatisoitujen teknologia-alustojen, kuten VA:iden kehitys on tuonut

nopean muutoksen ja laajemman ulottuvuuden palvelujen vuorovaikutukseen kuluttajien
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ja yritysten valille. Nama sovellukset toimivat usein handsfree-tavalla ja ovat saatavilla
useille alustoille, kuten Android ja iOS pohjaisille. Niiden kayttdminen on yleistynyt ja
tulee olemaan kasvava trendi tulevaisuudessa, koska ne ovat helppokéyttoisia ja antavat
asiakkaalle mahdollisuuden suorittaa asioita yhtéaikaisesti. Tamankaltaisia sovelluksia

ovat esimerkiksi Amazonin Alexa, Google Assistant ja Applen Siri. (Malodia ym., 2023).

Tekodalya tukevat aaniavustajat (engl. artificial intelligence — enabled voice assistants, Al-
EVA) tunnetaan nimell& alykkaat kaiuttimet ja 44niavustajat. Namaé voivat tulkita ihmisen
puhetta ja vastata syntetisoitujen &anien kautta, sek& suorittaa tehtavid tai palveluita
asiakkaalle h@nen komennoittensa tai kysymysten perusteella, esimerkiksi
hotellihuoneissa ohjaamalla valoja ja ilmastointia tai tarkkailemalla saaté seka etsimall&
tietoa. (Cai ym., 2022).

Koneoppimisen  kehittyessd teknologia on nopeuttanut eri  danipohjaisten
tekodlyjarjestelmien Kkehittdmistd, jonka takia niitd voidaan soveltaa erilaisiin
liiketoimintoihin.  Asiakaspalvelussa puhepohjaiset tekoélyjarjestelmat kykenevat
suorittamaan puheentunnistusta seka luonnollisen kielen tulkintaa. Puhepohjainen
tekodlyjarjestelma tarjoaa mahdollisuuden asiakkaalle olla vuorovaikutuksessa
luonnollista kieltd kayttavan tekoalypalvelijan kanssa. Puhekayttoisten tekodlylaitteiden
kautta voidaan poistaa teknologisia esteitd, jolloin vuorovaikutus teknologian kanssa on
sujuvampaa asiakkaiden teknisista taidoista riippumatta. Tekodly voi toimia asiakkaan
kognitiivisten tai fyysisten vahvistimena, joiden avulla han voi parantaa palvelutuloksia.
(N. Huang ym., 2023).

3.3 Robotiikka

Vuosikymmenien jatkunut kehitysty6 on johtanut edistyksellisen robotiikan, tekoalyn ja
koneoppimisteknologian mahdollisuuksiin tarjota palveluja suuremmalla tuottavuudella
ja tehokkuudella.(Belanche ym., 2020). Tutkijat ovat alkaneet pohtia robotisaation
vaikutuksia thmistyovoimaan ja siihen, miten tyontekijat voivat tydskennelld yhdessa
robottikollegoiden kanssa. Tdma onnistuu, kun robotteja kehitetddn enemman ihmisten
valisia suhteita ilmentdmaan tekoélyn avulla. (Paluch ym., 2022). Robottien kéytté on
lagjentunut tehtaista monimutkaisiin ihmisympéristoihin, erityisesti &lyteknologian
kautta. (D. Huang ym., 2021).
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Robotiikalla tarkoitetaan tekniikoita, jotka kasittelevat robottien suunnittelua,
rakentamista, kaytt0d ja soveltamista. Ndiden ohjaamiseen, palautteeseen ja tietojen
késittelyyn hyoddynnetdan tietokonejarjestelmia. Aiemmin robotiksi mééritelty laite on
vaatinut mekaanisen komponentin, mutta palvelurobottien tulo on poistanut sen
vaatimuksen maédritelmastd.  Palvelurobottien  kaytt6d sovelletaan erilaisissa
asiakaslahtoisissa palvelutehtdvissa mm. erilaisissa yrityssovelluksissa. Tamé& voi olla
automatisoitu tietokoneohjelma, joka voidaan saada toimimaan tiettyihin pyyntdihin.
(Xiao & Kumar, 2021).

Palvelurobotiikkaan liittyy kolme térkeda piirrettd, jotka erottavat sen perinteisista
teknologioista. Nama ovat kyky automaattiseen tunnistukseen, oppimiseen ja reagointiin
ymparistoonsa. Toiseksi asiakkaiden sosiaalinen sitouttaminen ja kolmantena kayttéjien
vahainen tarve oppimiselle. (D. Huang ym., 2021). Uudenlaisissa palvelukohtaamisissa,
joihin liittyy vuorovaikutusta palvelurobottien kanssa, tulee panostaa asiakkaiden
mukavuuteen ja viihtyvyyteen palvelun toimittamisen aikana. Tamén takia asiakkaat
tuntevat olonsa mukavammaksi vuorovaikutuksessa ihmisen kaltaisen robotin kanssa,
joka lisdd myo6s asiakastyytyvéisyyttd. (Becker ym., 2023). Positiivisen
asiakaskokemuksen luomiseksi on olennaista asiakasmukavuus
palveluvuorovaikutuksessa. Ihmisen ja robotin vuorovaikutuksen ymmartamiseksi tulee
tarve yhdistéa erilaisia ominaisuuksia mm. fyysinen ulkonékd, kinetiikka ja sanallinen
kieli. Esimerkiksi hotellien, ravintoloiden tai lentokenttien kdytdssa on hyodyllista olla
robotteja, jotka ovat kohteliaita sekd suullisesti kéyttdytymisessd miellyttavan
asiakaskokemuksen  varmistamiseksi.  Palvelurobotteja ~ voidaan  hyddyntaa
palvelutilanteissa, kuten vieraiden tervehtimisen, tarjoilun tai asiakkaiden tilausten

vastaanottamisessa. (Huang ym. 2021, Becker, Mahr, ja Odekerken-Schrdder 2023).

Robotiikkaa on hyddynnetty muun muassa hovimestarina, myymalamyyjana,
asiakaspalvelurobotteina, virtuaalihoitajana sekd vammaisten auttamisessa (Xian ja
Kumar 2021; (Ostrom ym., 2019). Palvelurobotit ovat helppokéyttoisia seka pystyvat
kommunikoimaan kayttajien kanssa ihmisten kaltaisella tavalla (Xiao & Kumar, 2021).
Tekodly auttaa robottia luomaan erilaisia palvelutilanteessa eri sovellusten kautta,
esimerkiksi Microsoftin sovellus, joka auttaa ndkdvammaisia mm. kuvaamalla
ympéristda &anekkaasti ja lukemalla &aneen teksteja. Lisaksi robotit voivat olla
vuorovaikutuksessa esimerkiksi Alzheimerin tautia sairastavien henkildiden kanssa.
(Ostrom ym., 2019).
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Taloudellinen roboneuvoja hyddyntad automatisoituja tekodlyyn perustuvia algoritmeja
tarjoten mm. sijoitushallintapalveluita  mahdollisimman  véhéiselld  thmisen
osallisuudella. Taméntyyppiset automatisoidut jarjestelmat hyddyntavét eri toimialoja
valmistuksesta palvelusektoreihin. Esimerkkind tastda on salkunhoitojarjestelmat
rahoitussektorilla. (Ashrafi ja Kabir, 2023). Roboneuvojat eivat herata asiakkaissa samaa
luottamusta kuin korkean asiantuntevuuden omaavat neuvonantajat. Automaation
kayttoonotossa luottamuksen rakentaminen on valttamatonta. Naita kokemuksia voidaan
lisatd tarjoten muiden kayttdjien kokemuksia, selventdd roboneuvojien kayttdmien
algoritmien pé&atoksenteko prosesseja ja luoden sosiaalista lasn&oloa, esimerkiksi
chatbotin kautta. (Zhang ym., 2021).

Palvelurobotteja kutsutaan myos sosiaalisiksi roboteiksi. Nama ovat jarjestelmépohjaisia,
jotka toimivat vuorovaikutuksessa seka viestivat ja toimittavat palvelua asiakkaalle. (D.
Huang ym., 2021). Sosiaalisesti avustavat robotit tuovat potentiaalin mm. idkkéiden
asiakkaiden palveluihin. Néiden kautta voidaan turvata heiddn fyysistd terveyttansa
hatatilanteissa, yllapitdd ja parantaa psykososiaalista terveyttd toimimana
ihmiskumppanina ja mahdollistamassa yhteydenpitoa sosiaalisiin kontakteihin. Tamé

mahdollistaa iakkaiden pidempiaikaisen itsenaisyyden. (Ostrom ym., 2019).

Palvelurobottien kehittdmisessa tulisi huomioida mukavuutta lisdavat elementit muun
muassa ihmismaisyys (tunteiden matkiminen, kehonkieli, sanaton viestintda ja
katsekontakti) (Becker, Mahr, ja Odekerken-Schroder 2023). Kuva 1 visualisoi ihmisen
ja koneen nakoisen palvelurobotin eroja. Tulevaisuudessa tekodly mahdollistaa
tallentamaan ja analysoimaan kasvojen ilmeitéd ja silmien liikkeitd seké digitaalista ja
ryhmavuorovaikutusta. Tama johtaa parempaan kykyyn mm. arvioida, sitouttaa ja

valmentaa reaaliajassa ihmisten reaktioita. (Ostrom ym., 2019).

Kuva 1 Ihmisen ja koneen nakdinen palvelurobotti (Becker ym., 2023)
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4 Tekodalyn hyddyt ja haasteet asiakaspalvelussa

Uuden teknologian kohdalla tekodlyn kaytosta voi seurata sekd myonteisid, etta
negatiivisia tuloksia asiakaspalvelussa. Niiden laajuus riippuu yritysten paatoksista
tekodlyn kehittdmisessé ja lainsd&ddannon ja saatelyn madrittelyistd. Liséksi kuluttajien
reaktiot ja hyvaksyntd vaikuttavat paljon siihen, miten tekodlyd hyddynnetééan eri
palveluissa. Muuttuva maailma tuo esille erilaisia ndkdkulmia ja haasteita tekodlyn

kehitykseen ja kayttoon. (Ostrom ym., 2019).
4.1 Tekodalyn hyodyt

Kuluttajat arvostavat helppokéyttoisyyttd, jota chatbot voi tarjota. He kokevat sen
hyodyllisenda seka nautinnollisena, jonka tuloksena he ovat entista tyytyvéisempié ja
halukkaita jatkamaan chatbot-palveluiden kayttdd. Kun asiakas on tyytyvdinen
séhkdiseen chatbot-palvelukokemukseen, asiakas on todenndkdisemmin valmis
jatkamaan vastaavanlaisia palveluja chatbottien parissa. Chatbot-kokemukset voivat olla
merkittdvassa roolissa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Chatbot-palveluiden
yhteydessé kuluttajat kokevat myds tarvitsevansa tyontekijan yhteisty6td. Tamanlainen
yhteistyd auttaa palvelunkadyttdjia suorittamaan osaa tehtévistda nopeammin sekd
vaivattomammin. Kuitenkin kuluttajat, jotka nauttivat chatbot-palveluiden kaytosta, eivat

aina vaadi suoraa kontaktia tyontekijan kanssa. (Ashfaq ym., 2020).

Yksi tekodlyn hyddyistd on sen tehokkuus ja kyky kéyda lapi massiivisia tietomaaria.
Néiden tietojen perusteella se kykenee luomaan erilaisia ehdotuksia seké ideoita, joita
ihminen muuten ei Vvélttdmattd olisi kyennyt harkitsemaan. Tamén kaltaisella
automatisoinnilla  voidaan kehittdd luovaa tyOskentelyd ja jattad tekodlylle
prosessointityd, jolloin ihminen kykenee olemaan vain prosessin tukevassa roolissa ja
tekemé&an paatoksen generoitujen ideoiden pohjalta. (Abousaber & Abdalla, 2023). Eri
asiakaspolun vaiheissa robotit voivat olla hyddyllisia esimerkiksi tiedottaessaan
asiakkaita ennen ostoa tai opastaessaan sen aikana (Belanche ym., 2020).

Ostrom ym. (2019) tuovat artikkelissaan esille nelja keskeistd etua asiakkaille
asiakaspalvelukohtaamisissa. Ndma ovat henkilokohtaisemmat ja tyydyttdvammat
kokemukset, parannetut kuluttajaominaisuudet, lisdantynyt kdyttdomukavuus ja ajansaasto
sekd lisaantynyt kuluttajien hyvinvointi. Yksiloidymmaét asiakas- ja palvelukohtaamiset

johtavat parempaan ajansédstoon, asiakastyytyvdisyyteen ja jopa parempaan
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hyvinvointiin. Naistd esimerkkeind mm. henkilokohtaisten tuotesuositusten tarjoaminen
ja yksilollisempi palvelutarjonta. Parannettujen kuluttajaominaisuuksien keskeinen etu
on mahdollistaa asioita parantamalla kuluttajan tietopohjaa ja laajentamaan tietoisuutta
asiakokonaisuuksista. Esimerkkina tyokalut, joiden avulla kyetdan analysoimaan tietoa
nopeasti sekd saamaan tietoa laaja-alaisesti tiettyyn tarpeeseen. Kayttdmukavuus ja
ajanséésto nakyvat paivittaisissa rutiineissa. Esimerkiksi asiakkaat saavat palvelua silloin,
kun sitd tarvitsevat jopa 24 h vuorokaudessa. Edellda mainitut asiat parantavat jo itsessaan
kuluttajan hyvinvointia, mutta tekoalysovellukset voivat luoda helposti lahestyttavan
viestintdkanavan esimerkiksi sosiaalisesti syrjaytyneiden kanssa. Tekodlypohjainen
teknologia tarjoaa kuluttajille lisdarvoa mm. palvelumukavuuteen, tehokkuuteen ja

nopeuteen lisaten kuluttajien motivaatiota kayttaa timanlaista teknologiaa.

Li ym. (2021) tutkimuksessa kasiteltiin chatbot-palveluiden viittd laatu-ulottuvuutta,
jotka ovat ymmarrettavyys, luotettavuus, reagointikyky, varmuus ja interaktiivisuus.
Heidan tuloksensa kertovat, etta alykkaiden laitteiden vuorovaikutus kayttajien kanssa
voivat vaikuttaa myonteisiin reaktioihin seka tyytyvéisyyteen jatkaa chatbot-palveluiden
kayttod. Tuloksissa ilmeni, ettd reagointikykya pidettiin vahiten merkittdvana
ominaisuutena, silla tdama koettiin olevan jo tarpeeksi hyvélla tasolla kohdevaltiossa
(Kiinassa). Kuitenkin todettiin, ettd reagointikyky on merkittdvd ominaisuus ja
chatbottien pitdd pyrkid hyvéan vastausaikaan. Tulokset korostivat interaktiivisuuden
roolia kdyttajien asenteiden ja reaktioiden merkitystd muodostaessa késitysté alylaitteista.
Kéyttokokemusten mukaan todettiin, ettd laatuominaisuudet korostavat merkittavasti
palvelun tulevaisuuden jatkokayttod, mikali kayttokokemus koettiin positiivisena. He
toteavat myos, ettd tulevaisuudessa korkean palvelutason omaavat chatbot-palvelut
auttavat yrityksid yksinkertaisissa palvelukyselyissa ja sadstdavat kustannuksia
asiakaspalvelusta. (Li ym., 2021).

Kuluttajat pitivat tekodlyn ongelmanratkaisukykyd parempana kuin inhimillisen
asiakaspalvelijan. Taman takia kuluttajat kayttivat tekodlyd todenndkdisemmin.
Monimutkaisissa tehtévissa kuluttajat pitivat ihmisten asiakaspalvelua ylivertaisena,
jolloin sen hyddyntdminen koettiin myds parempana vaihtoehtona tekodlyn suhteen. (Xu
ym., 2020). Puhepohjaiset tekodlyjarjestelmét ovat osoittaneet olevansa tehokkaita
vastaamaan asiakkaiden yksinkertaisiin kysymyksiin. Tall6in asiakkaiden valitukset ovat
vahentyneet ja palvelukokemus parantunut. IVR-jarjestelmien korvaavana toimijana

puhepohjainen tekoalyjarjestelmd, esimerkiksi VA-teknologia, tarjoaa suoraviivaisempaa
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ratkaisua asiakkaiden tarpeiden Kkartoituksessa. Jarjestelmad kykenee Kartoittamaan
nopeammin asiakkaan palvelutarpeen ja tarjoamaan palvelua juuri kysytylle tarpeelle. (N.
Huang ym., 2023). Puhepohjaiset tekoélyjarjestelmat ovat ainutlaatuisia sen johdosta, ettéd
ne ovat ainoita tekniikoita, jotka eivat vaadi fyysistd yhteyttd kayttoliittyman kanssa.
Tamankaltaisen teknologian kanssa keskusteleminen vaikuttaa kayttajalle normaalilta
vuoropuhelulta ihmisen kanssa kuin, ettd kéyttaja puhuisi tekodlyn kanssa. (McLean ym.,
2021).

Automatisoitu robottineuvontaprosessi on johtanut siihen, ettd niiden suorituskyvyn
ansiosta kayttajat suosivat tatd mieluummin kuin perinteista asiointia talousneuvojan
kanssa. (Ashrafi & Kabir, 2023). Tarkeimpiin roboneuvonnan hyotyihin on luettu
inhimillisten virheiden vaheneminen ja parempi ennusteiden tarkkuus (Zhang ym., 2021).
Ashrafi ja Kabirin (2023) tutkimuksen mukaan asiakkaan aikomukseen ottaa kayttoon
taloudellisia roboneuvontapalveluita vaikutti koettu suorituskyky, arvo ja riski. Toisaalta
jos asiakkaat pitivat palvelua lilan monimutkaisena tai vaikeasti kaytettavana, he eivét

omaksuneet tdmanlaista uutta teknologiaa. (Ashrafi & Kabir, 2023).

Henkilotyon kustannusten nousun takia robotiikkaa hyddynnetéan
asiakaspalveluyrityksissé ja tatd tukee robotiikan kehittyneet valmiudet, seka niiden
mahdollistamat kustannussaastot. Erilaiset robottitekniikat mahdollistavat yrityksille
reagoida asiakkaiden kyselyihin tehokkaasti ja vélittomasti. Robottien palvelutarkoitus
perustuu algoritmeihin perustuviin rutiinitehtdviin ja yksinkertaisesti ratkaistaviin
ongelmiin. N&issd tehtévissa robotit toimivat tehokkaasti ja kykenevat suorittamaan
tehtdvia inhimillista tekijdd nopeammin (Xiao & Kumar, 2021). Erilaiset
verkkopalveluagentit tarjoavat laadukasta viestintd ja mukavuutta asiakkaille, jolloin
asiakkaat kokevat markkinoinnin asiakaspalvelun kautta positiivisesti. (Chung ym.,
2020)

4.2 Tekodalyn haasteet

Tekoalyjarjestelmid ei 1ahtokohtaisesti rakenneta tai sovelleta yhteiskunnallisten arvojen
tai perusoikeuksien pohjalle. Tekodlyetiikka vaatii tulevaisuudessa Kkriittisempéaa
tarkastelua, jotta voidaan keskittyd tekodlyn ja koneoppimisen eri menetelmien
kehittaimiseen. Tekoélyn eettinen tutkimus viittaa monesti termiin “Al”, eikd tdten
huomio tarkempaa terminologiaa koko tekodlykentdstd. ”AI” on vain yleistermi

puhuttaessa tekodlypohjaisista teknologisista ilmidistd. Tekodlyetiikan eettiset ohjeet
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eivat sisélla teknisimpié yksityiskohtia, ja se osoittaa kuinka tutkimus ja kehitys ovat
kaukana eettisesta ajattelusta. (Hagendorff, 2020).

Organisaatioiden ottaessa entistd enemman tekoélysovelluksia kayttoonsa lisadvat he
mahdollisuuksia, mutta myos riskeja toiminnassaan. Tekoélysovellukset ovat monesti
monimutkaisia ja vaativat tietynlaista séatelyd seka tarkkailua. On olennaisen tarkeé&a
tekodlysovellusta valittaessa, ettd se palvelee tarkoitusta halutulla tavalla, jolloin voidaan
minimoida riskien maara (Abousaber & Abdalla, 2023). Ostrom ym. (2019) esittavéat
kuusi mahdollista negatiivista seurausta tekodlypohjaisten asiakaskohtaamisten
laajemmasta kéaytostd. He kuuvavat nama seuraavasti: katastrofaalinen palvelujen
epaonnistuminen, negatiiviset palvelun tulokset, hallinnan menetys, yksityisyyden
menetys, vahentyneet sosiaaliset taidot ja kuluttajan eristdytyminen. Katastrofaalinen
palvelujen epdonnistuminen on &arimmainen epaonnistuminen, jossa esimerkiksi
maailmanlaajuinen  teknologiahdiri6é  tapahtuu, joka johtaa  jarjestelmien
toimimattomuuteen. Negatiivisena palvelun tuloksena voidaan pitda huonosti ohjaavaa
asiakaspalvelua, joka voi johtaa esimerkiksi eettiseen syrjintddn. Hallinnan menetys
pohjautuu kuluttajan kokemaan hallintaan jarjestelméstd. Kun kuluttaja menettad
kontrollin, han menettad toimivallan ja hallinnan. Yksityisyyden menetys koetaan tietojen
vuotamisena tahoille, joille tieto ei kuulu, esimerkiksi Facebook Messengerin kautta.
Virtuaalisten tekodlyjen ja robottien lisdantyessé sosiaalisten taitojen merkitys on
heikentynyt, jolloin vuorovaikutus j&a vahaisemmalle ihmisten kesken. Ihmiskontaktien
valisen  vuorovaikutuksen heikentyessd kasvavat myos riskit  sosiaaliselle

eristaytymiselle. (Ostrom ym., 2019).

Tassa luvussa on hyddynnetty Ostromin ym. (2019) luokittelua tekoélypohjaisten
asiakaskohtaamisten negatiivisista seurauksista. Tekodlyn haasteet on luokiteltu kolmeen

laajempaan kokonaisuuteen.
Yksityisyys ja tietoturva

Yksi suuri tekoélyn keskeinen haittapuoli on sen yksityisyyden puute. Tekoalysovellukset
ker&avat laajasti tietoa kohteesta sek& asioista, joita itse henkild ei ole edes valttdmatta
tietoinen. Tietosuojariskit ja yksityisyys vaikuttavat helposti negatiivisesti kuluttajien
halukkuuteen kayttdd henkilokohtaisia palveluita. Tamén takia luottamus korostuu
kriittisend tekijana, joka vaikuttaa asiakkaiden hyvaksyntaan tekodlya tai siihen

perustuvaa teknologiaa kohtaan. (Ostrom ym., 2019). Kehittyneet puhepohjaiset
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tekodlyjarjestelmat, kuten VA:t, ovat alttiita hakkerointihyokkayksiin  ja
luottamuksellisten kuluttajatietojen paljastamiseen (McLean ym., 2021). Tekoalyn
haasteena on myods sen mahdollisuus tarjota huonoja suosituksia, jotka johtavat
epaoptimaaliseen palveluun. Ne tekodlyjérjestelmét, jotka ovat suunniteltu luomaan
suhteita kanssamme pystyvat mahdollisesti vaikuttamaan siihen, mitd ajattelemme, tai ne
voivat vaikuttaa meihin tavoilla, joilla emme ymmarrd. Tdémé voi johtaa asiakkaiden

tyytymattomyyteen tai muihin Kielteisiin seurauksiin. (Ostrom ym., 2019).
Teknologia- ja palveluhéiriot

Puheentunnistushéiriot ovat osoittautuneet haasteiksi, lisdten inhimillisen palvelun
kysyntad, jolloin myds asiakkaiden valituksia on aiheutunut enemmaén. Vaikka
koneoppiminen on nopeuttanut &anipohjaisten tekodalyjarjestelmien soveltamista eri
lilketoimintoihin, sen tehokkuus riippuu palvelutehtdvien monimutkaisuudesta.
Haasteena puhepohjaiselle tekodalyjarjestelmalle on kysymysten monimutkaisuus. (N.
Huang ym., 2023).

Kaytettavyys

Chatbot-palveluiden kayttajat saattavat kokea palvelun liian helppokéyttoiseksi, eivatka
koe sen vaativan suurta panostusta, jolloin he tuntevat olonsa epamiellyttavaksi. Tama
johtaa palvelutyytyvaisyyden laskuun. Jos chatbot-palvelun kayttajat eivat saa
palvelujarjestelmasta haluamaansa tietoa, jarjestelmda voidaan pitdd hyddyttomana.
Talloin chatbot-palvelu jattdd negatiivisen vaikutuksen kayttdjélle ja laskee palvelun
kayttoa. (Ashfag ym., 2020).

Li ym. (2021) ovat tutkineet teknologia-ahdistuneisuuden merkitysta chatbottien kayton
yhteydessé. Tutkimuksessa saatiin selville, ettd chatbot-palvelut koetaan eri tavalla kuin
perinteisen teknologian tuotteet tai palvelut. Kayttajat, jotka kokivat enemman
teknologia-ahdistusta, hakeutuivat ihmisen tai ihmisen kaltaisen agentin palveluun. Kun
taas vahemman teknologia-ahdistusta omaavat henkilot kéyttivat perinteisempia
teknologiapalveluita, kuten mobiilisovelluksia tai verkkosivuja. Myds heidéan
tutkimuksessaan ilmeni, etteivat chatbot-palvelut voi korvata erinomaisesti
ihmisagentteja. Edelleen tunnistetaan monia kysymyksid, joihin chatbotit eivat kykene

vastamaan. (Li ym., 2021).
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Monesti on kayty keskustelua siitd, ettd tekodly vie tydpaikat. Kuitenkin tekodly ei ole
kehittynyt itsestadn, vaan sen takana on ollut inhimillinen tekija. Tdman takia tekoaly
mahdollistaa nykypdivdnd monia asioita, joita ei ole ennen kyetty tekemdan, mutta
vaaditaan my0s osaamista tekodlyn rakentamisessa ja kehityksessa (Malone, 2018).
Tarkeilla ja riskialttiilla aloilla asiakkaat epéardivét tekodlypohjaisten teknologioiden

kayttod, jossa ihmisilla on korkea asiantuntemus. (Zhang ym., 2021).
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5 Yhteenveto

Kirjallisuuskatsauksen avulla tutkielmassa tutkittiin erilaisia tekoalypohjaisten
sovellusten toimivuutta asiakaspalvelun tukena ja selvennettiin, millaisia sovelluksia
hyddynnetadn asiakaspalvelukentéssé. Tutkielmassa kaytiin l&pi tekoélyn kasitetté ja sen
vaikutuksia  asiakaspalvelussa.  Tekoalysovelluksista nostettiin  esille  kolme
sovelluskokonaisuutta,  jotka olivat  chatbot-palvelut, puheen ja  kielen
tunnistamissovellukset ~ sekd  robotiikka.  Tutkielman  lopussa  tarkasteltiin

sovelluskokonaisuuksiin liittyvia hyotyja ja haasteita asiakaspalveluun liittyen.
5.1 Johtopaatokset

Nopea teknologian kehitys on tuonut viime vuosina tekodlya hyoédyntavat sovellukset
kaikkien ulottuville. Tekodly mahdollistaa monia hyotyja, kuten tehokkuutta, tarkkuutta
ja monipuolisuutta korkealla suorituspanoksella. Se auttaa ratkomaan seka analysoimaan
suuria tietomassoja nopeasti tuoden kuitenkin mukana haasteita ja riskeja.

Chatbot-palvelut ovat usein etulinjassa asiakaskohtaamisessa, jolloin ne antavat
asiakkaalle ensimmadisen vaikutuksen asiakaspalvelusta. Chatbot-palvelu tarjoaa
ymparivuorokautista tukea kéayttdjalle sekd kykenee vastaamaan asiakkaan tarpeisiin
nopeasti sekd tarkasti. Monesti chatbot-palveluita kéaytetddn rutiininomaisissa
asiakaspalvelutehtavissa, joissa kysymykset ovat ennalta arvattavissa ja yksinkertaisia.
Chatbotit ovat oivia tydkaluja selvittdmaan asiakkaiden tarpeita ja ohjaamaan kohti niiden
ratkaisuja. Chatbot-palvelu on helppokayttdinen, jonka johdosta moni asiakas kokee sen
palvelukokemusta parantavana tekijané. Kuitenkin chatbot-palvelut ovat verrattain uusi
kokemus monelle kayttdjalle, jolloin ennakkoluulot ja oletukset niitd kohtaan ovat
arvaamattomia tai jopa negatiivisia. Jos kéyttdja ei saa palvelulta haluamaansa hyotya hén
kokee sen hyddyttomand, josta seuraa palvelun kayton lasku sekd kayttdja kokee

negatiivisesti tekoalypohjaiset sovellukset.

Tekodlysovelluksille on ominaista niiden jatkuva huoltaminen ja yllapitdminen. liman
huoltotoimenpiteitd niiden toimintakyvykkyys altistuu riskeille ja palveluntuotannon
arvo vahenee, ellei jopa kokonaan péaty. Huolehtimalla jatkuvasta huollosta seké
paivittdmisestd varmistetaan se, ettd palveluiden toiminnot ja tietokannat pysyvét

ajankohtaisina seka toimivina.
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Puheen- ja kielen tunnistamissovellukset tarjoavat nykypéivdnd uudemman Kirjon
teknologisia  innovaatioita. ~ Tekodlyjarjestelmat  auttavat  asiakaspalvelussa
puheentunnistamisen ja luonnollisen kielen tulkinnan muodossa. Nama sovellukset
auttavat poistamaan teknologisia esteitd ja mahdollistavat asiakkaiden sujuvampaa
asiointia teknisistd taidoista riippumatta. Sovellusteknologia on mahdollistanut
esimerkiksi &aniavusteiset kdanndspalvelut, joiden avulla tekodly kykenee kaantaméaan
tietokannan avulla hetkessd datan reaaliajassa halutulle Kkielelle. Taménkaltainen
teknologia auttaa vahentdmaan mm. kielellisten ongelmien syntymista. Koneoppimisen
kehittyessé tietojen tallentaminen ja datan analysointi ovat parantuneet. Kehityksen
perusteella on mahdollistunut, ettd sovellukset pystyvat tallentamaan kayttdjan tietoja.
Tietojen perusteella tekodly kykenee tekeméédn tarkempia analyyseja mm. kayttdjén
rutiineista. Yksi yleisimmisté ja suosituimmista teknologia-alustoista on daniavusteiset
sovellukset, jotka ovat kasvaneet nopeasti ja tuoden laajamittaisen muutoksen
palvelutuotantoon. Suuret teknologia yritykset kuten, Apple ja Google, ovat
edellédkévijoitd  teknologian hyddyntamisessa.  Tulevaisuudessa —daniavusteisten
sovellusten hyddyntaminen on kasvava trendi ja on monien saatavilla esimerkiksi

handsfree- toimintona.

Robotiikka on kehittynyt viimeisen vuosikymmenen aikana huomattavasti, joka on
johtanut kehittyneempien tekoélypohjaisten robottien hyddyntdmiseen palvelualalla.
Tekodlypohjaiset robotit tarjoavat palvelualalle erilaisia palvelumahdollisuuksia
tuottavuuden ja tehokkuuden perusteella. Monelle yritykselle palvelurobotit tarjoavat
erilaisia ratkaisuja myos kustannusrakenteeseen liittyen. Palvelurobottien hyédyntdminen
ihmisympaéristossa on auttanut tyovoimaresurssien parempaan kohdentamiseen seké
mahdollistanut robottien ja tyontekijan yhdessa tyoskentelyn konkreettisemmalla tasolla.
NyKkyisilla palveluroboteilla on kyky suorittaa palvelutehtéava ihmisen kaltaisella tavalla,
jossa palvelija kommunikoi vuorovaikutustilanteissa inhimillisesti. Robotiikan avulla
voidaan kehittdd ja suunnitella palvelutehtavddn sekd tilanteisiin  soveltuvia
palvelurobotteja, jotka vastaavat fyysisiltd ominaisuuksiltaan ihmistd. Palvelurobotit
soveltuvat hyvin myds sosiaali- ja terveyspalveluihin, koska robotteja voidaan hy6dyntaa
yksinkertaisissa palvelutehtdvissg, joissa robotti voi korvata ihmisen tekemén tyon.
Naista hyvénd esimerkkind toimivat sosiaaliset robotit muun muassa ik&antyneiden
palveluissa. Palvelurobotin oleellisimpina ominaisuuksina pidetdan sen kykya reagoida

ymparistoon, oppimiseen ja kykyyn suorittaa autonomisia paatoksia. Tulevaisuudessa
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robotiikan kehitysaskeleet tarjoavat entistd laajemmat ja kehittyneemmat ominaisuudet
robotien valmistamiseen ja niiden jatkokehitykseen. Kehittyneemmat robotit voivat muun
muassa analysoida kasvojen ilmeitd seka silmien liikkeitd. Robottien tyotehtavét
kohdentuvat  jatkossa  entistd  haastavimpiin  ty6tehtdviin.  Niiden  tarve
yksinkertaisemmista tehtdvistd laajenee myd6s entistd monimutkaisempiin ty6tehtéviin,

joissa niiden tyokuva muuttuu entisté analyyttisemmaksi.

Tutkielmassa hyddynnettiin Ostromin ym. (2019) tutkimusta kolmen tyyppisista tekoélya
tukevista palvelukohtaamista. Taméan tutkielman avulla kyettiin muodostamaan kuva
siitd, minka tyyppisid vuorovaikutuksia tekoalysovelluksilla, asiakaspalvelijalla ja
asiakkaan vélill& on olemassa. Tekoalysovellukset kykenevéat toiminaan asiakaspalvelijan
apuna reaaliaikaisesti, joko taustalla toimivana tekijand tai yhteisvuorovaikutuksessa
asiakaspalvelijan ja asiakkaan kanssa. Myds tekoalysovellukset mahdollistavat kokonaan

autonomisen toiminnan, jolloin se korvaa asiakaspalvelijan.

Tekodlysovellukset ovat olennainen osa nykyaikaista digitaalista palvelukokonaisuutta.
Ne tarjoavat monipuolisia ratkaisuja, jotka vastaavat kuluttajien tarpeisiin. Asiakkaat
arvostavat ndissa sovelluksissa erityisesti helppokayttoisyyttd, silla ne ovat
kayttajaystavallisia ja niiden intuitiiviset toiminnot tekevét niiden kdytosta sujuvaa ja
houkuttelevaa.  Tekoalysovellusten  automatisointi ~ mahdollistaa ~ tehokkaan
tietojenkaésittelyn ja toimintojen automatisoinnin, joka johtaa merkittavaan ajan saastoon.
Asiakkaat arvostavat tdtd ominaisuutta nykypdaivan hektisessa eldmassd, missd nopea
reagointi ja tiedon késittely ovat avainasemassa. Yksi merkittdvimmisté tekoalyn eduista
on niiden kyky kayda l&pi massiivisia tietoméaaria. Sovellukset voivat analysoida dataa
nopeasti ja tarkasti tuottaen arvokasta tietoa paatoksenteon tueksi. Yhtena keskeisena
nékokulmana tekodlysovellusten kéyttoon on asiakastyytyvaisyys ja kayttomukavuus.
Tekoalysovellukset pyrkivét tarjoamaan kayttéjilleen hyvan kokemuksen, mika parantaa

sitoutumista niiden kayttoon.

Tekodlysovellukset ovat teknologian edistyksen kérjessé tarjoten innovatiivisia ratkaisuja
erilaisiin haasteisiin. Kuitenkin niiden k&ytt6 ja kehitys tulisi herattdd laajempaa
keskustelua yhteiskunnallisista arvoista ja perusoikeuksista. Kriittisempaa tarkastelua
niiden kayton ja vaikutusten osalta tulee k&ydd, koska tekodlysovelluksia ei
lahtokohtaisesti kehitetty yhteiskunnallisten arvojen pohjalle. Etiikan ja teknologian

valisen kuilun yhteen rakentaminen vaatii tiiviimpaa yhteistyotd eettisten periaatteiden ja
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teknisen kehityksen valilla. Tekodlysovellusten kayttd voi aiheuttaa negatiivisia
palvelutuloksia, hallinnan menetyksié ja jopa sosiaalista eristaytymistd. Erityista huolta
herédttavat yksityisyyden puutteet, tietoturvariskit ja mahdollisuus jarjestelmien
haavoittuvuuksiin, kuten hakkerointeihin. Osana laajempaa kokonaisuutta, haasteina ovat
teknologiset héiriot, kuten puheentunnistus- ja kaytettdvyysongelmat sekd tekoalyn
vaikutukset ty6voiman uudelleen sijoittamiseen ja mahdolliseen tydvoimapulaan.
Tekoélysovellusten laajamittainen kayttd ja kehitys vaativat syvallista tarkastelua,
séatelyé ja toimenpiteitd. Nain voidaan varmistaa niiden eettinen kestévyys, turvallisuus

ja vaikuttavuus yhteiskunnassa.

Kaiken kaikkiaan tekoalysovellukset ovat merkittdvd voimavara nykypdivan
teknologisessa kehityksesséd. Ne tarjoavat innovatiivisia ratkaisuja monille haasteille.
Niiden kaytossa ja kehityksessa tulee huomioida eettiset, yhteiskunnalliset ja tekniset
nakokulmat. Tekoélysovelluksilla on valtava potentiaali parantaa elaméanlaatua ja luoda
tehokkuutta eri palvelualoille. Kuitenkin on vélttaméatontéd arvioida tekoélysovellusten

vaikutuksia yksil6ihin, yhteisoihin ja yhteiskuntaan kokonaisuutena.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tekodlysovellukset yhdistavat automatisoinnin,
ajansééston, asiakastyytyvaisyyden, kayttdbmukavuuden ja tehokkuuden tarjoten

monipuolisia ratkaisuja tdman péivén vaativiin tarpeisiin ja odotuksiin.

5.2 Tutkielman rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimusaiheen  laajuuden takia tutkielmassa  keskityttiin ~ vain  kolmeen
sovelluskokonaisuuteen sekd niiden hy6tyihin ja haasteihin. Tutkimusmenetelma rajattiin
vain kirjallisuuskatsaukseen, jonka johdosta tulokset jaivat vain kirjallisuuden varaan.
Jatkotutkimusaiheiksi voisi ajatella tekodlyn eettisiin periaatteisiin liittyvad syvempéé
tutkimusta ja kuinka se vaikuttaa asiakaspalvelukentdssa. Mielenkiintoista olisi tutkia
ihmisen ja tekodlyn vuorovaikutusta sekd erilaisten yhdessa tydskentelyn

mahdollisuuksia.



30

Lahteet

Abousaber I, Abdalla HF. Review of using technologies of artificial intelligence in
companies. International Journal of Communication Networks and Information
Security. 2023;15(1):101-108.

Adam, M., Wessel, M., & Benlian (2020). Al-based chatbots in customer service and
their effects on user compliance, Electron Markets. 31 427-44
https://doi.org/10.1007/s12525-020-00414-7

Ashfag, M., Yun, J., Yu, S., & Loureiro, S. M. C. (2020). I, Chatbot: Modeling the
determinants of users’ satisfaction and continuance intention of Al-powered
service agents. Telematics and Informatics, 54, 101473,
https://doi.org/10.1016/j.tele.2020.101473

Becker, M., Mahr, D., & Odekerken-Schrdder, G. (2023). Customer comfort during
service robot interactions. Service Business, 17(1), 137-165.
https://doi.org/10.1007/s11628-022-00499-4

Belanche, D., Casald, L. V., Flavian, C., & Schepers, J. (2020). Service robot
implementation: A theoretical framework and research agenda. The Service
Industries Journal, 40(3—4), 203-225.
https://doi.org/10.1080/02642069.2019.1672666

Cai, R., Cain, L. N., & Jeon, H. (2022). Customers’ perceptions of hotel Al-enabled
voice assistants: Does brand matter? International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 34(8), 2807-2831. https://doi.org/10.1108/1JCHM-10-
2021-1313

Chung, M., Ko, E., Joung, H., & Kim, S. J. (2020). Chatbot e-service and customer
satisfaction regarding luxury brands. Journal of Business Research, 117, 587—
595. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2018.10.004

Hagendorff, T. (2020). The Ethics of Al Ethics: An Evaluation of Guidelines. Minds
and Machines, 30(1), 99-120. https://doi.org/10.1007/s11023-020-09517-8

Huang, D., Chen, Q., Huang, J., Kong, S., & Li, Z. (2021). Customer-robot interactions:
Understanding customer experience with service robots. International Journal of
Hospitality Management, 99, 103078.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2021.103078



31

Huang, N., Hong, Y., Liu, L., Guo, X., & Chen, G. (2023). Voice-based Al in call
center customer service: A natural field experiment. Production and Operations
Management, 32(4), 1002-1018. https://doi.org/10.1111/poms.13953

Li, L., Lee, K. Y., Emokpae, E., & Yang, S.-B. (2021). What makes you continuously
use chatbot services? Evidence from chinese online travel agencies. Electronic
Markets, 31(3), 575-599. https://doi.org/10.1007/s12525-020-00454-z

Luchs, 1. (2023). Al for All?: Challenging the Democratization of Machine Learning. A
Peer-Reviewed Journal About, 12(1), 135-147.
https://doi.org/10.7146/aprja.v12i1.140445

Ma, L., & Sun, B. (2020). Machine learning and Al in marketing — Connecting
computing power to human insights. International Journal of Research in
Marketing, 37(3), 481-504. https://doi.org/10.1016/j.ijresmar.2020.04.005

Malodia, S., Ferraris, A., Sakashita, M., Dhir, A., & Gavurova, B. (2023). Can Alexa
serve customers better? Al-driven voice assistant service interactions. Journal of
Services Marketing, 37(1), 25-39. https://doi.org/10.1108/JSM-12-2021-0488

McLean, G., Osei-Frimpong, K., & Barhorst, J. (2021). Alexa, do voice assistants
influence consumer brand engagement? — Examining the role of Al powered
voice assistants in influencing consumer brand engagement. Journal of Business
Research, 124, 312-328. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.11.045

Ngai, E. W. T., Lee, M. C. M,, Luo, M., Chan, P. S. L., & Liang, T. (2021). An
intelligent knowledge-based chatbot for customer service. Electronic Commerce
Research and Applications, 50, 101098.
https://doi.org/10.1016/j.elerap.2021.101098

Ostrom, A. L., Fotheringham, D., & Bitner, M. J. (2019). Customer Acceptance of Al in
Service Encounters: Understanding Antecedents and Consequences. Teoksessa
P. P. Maglio, C. A. Kieliszewski, J. C. Spohrer, K. Lyons, L. Patricio, & Y.
Sawatani (Toim.), Handbook of Service Science, Volume II (ss. 77-103).
Springer International Publishing. https://doi.org/10.1007/978-3-319-98512-1 5

Paluch, S., Tuzovic, S., Holz, H. F., Kies, A., & Jorling, M. (2022). “My colleague is a
robot” — exploring frontline employees’ willingness to work with collaborative
service robots. Journal of Service Management, 33(2), 363—388.
https://doi.org/10.1108/JOSM-11-2020-0406



32

Przegalinska, A., Ciechanowski, L., Stroz, A., Gloor, P., & Mazurek, G. (2019). In bot
we trust: A new methodology of chatbot performance measures. Business
Horizons, 62(6), 785-797. https://doi.org/10.1016/j.bushor.2019.08.005

Shumanov, M., & Johnson, L. (2021). Making conversations with chatbots more
personalized. Computers in Human Behavior, 117, 106627.
https://doi.org/10.1016/j.chb.2020.106627

Xiao, L., & Kumar, V. (2021). Robotics for Customer Service: A Useful Complement
or an Ultimate Substitute? Journal of Service Research, 24(1), 9-29.
https://doi.org/10.1177/1094670519878881

Xu, Y., Shieh, C.-H., Van Esch, P., & Ling, I.-L. (2020). Al Customer Service: Task
Complexity, Problem-Solving Ability, and Usage Intention. Australasian
Marketing Journal, 28(4), 189-199. https://doi.org/10.1016/j.ausm;j.2020.03.005

Zhang, L., Pentina, I., & Fan, Y. (2021). Who do you choose? Comparing perceptions
of human vs robo-advisor in the context of financial services. Journal of
Services Marketing, 35(5), 634-646. https://doi.org/10.1108/JSM-05-2020-0162



