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Abstract

The project set out to build a chatbot that uses the WhatsApp Business Platform, and a separate chat plat-
form to support it. It was implemented with Laravel and its other accompanying tools. Messages sent to the
company's WhatsApp number will be processed by the chatbot, and a predefined automatic response will
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tutkii WhatsAppin hyédyntamista yritysten asiakaspalvelutarpeisiin chatbotin
avulla. Projektin tavoitteena on luoda helposti erindisten yritysten tarpeisiin mukautuva alusta,
jolla yritykset voivat automatisoidun asiakaspalvelun lisaksi kdyda avointa keskustelua asiak-
kaidensa kanssa. Lisaksi opinnaytetyo kay lapi WhatsApp Business -rajapinnan hyodyntamisen tek-
nisen toteutuksen, jonka avulla lukija voi itse toteuttaa samankaltaisen projektin. Alusta tulee si-
sadltamaan backend-palvelimen, jonne Trimedian asiakasyritysten WhatsApp-numeroon lahetetyt
viestit ohjautuvat. Backend kasittelee nama viestit, lahettaa tarvittavat automaattivastaukset chat-
botin avulla takaisin asiakkaalle ja tekee muita yrityksen haluamia toimintoja. Avoin keskustelu
hoituu web-pohjaisella chat-ohjelmalla, josta nakee kaikki yrityksen WhatsAppiin saapuneet vies-

tit, jotta automaattivastausten lomassa voi myds kasin kirjoittaa vastauksia.

Projektin toimeksianto on Trimedia Oy:n, joka on jyvaskyladldinen vuonna 2006 perustettu it-alan
yritys. Trimedialla on tdissa 20 henkil6a (Me n.d.) ja sen liikevaihto oli 1,1 miljoonaa euroa vuonna
2022 (Trimedia Oy n.d.). Trimedian paddpaino on WordPress-kehityksessa, mutta yritys tarjoaa
myos laajan valikoiman muita web-kehityspalveluita, kuten integraatioita ja suunnittelua —niin Ul

kuin UX—, sekd monipuolisia web-kehitysmuotoja WordPressin ulkopuolella (Trimedia n.d.).

2 Projektin perusta

Projektin tarkoituksena on saada aikaan asiakaspalvelualusta, jota Trimedia voi myyda kuukausi-
maksua vastaan muille yrityksille. Lisdaksi Trimedia tulee kdyttamaan alustaa omien asiakasyritys-
ten kanssa kommunikointiin.

2.1 Kehityshaasteet

Kehityshaasteina tulee olemaan:

e KH1 - kuinka yhdellé alustalla voidaan hoitaa niin automaattiset, kuin manuaaliset WhatsApp-vies-
tit



Jos puhelinnumeron rekisterdi Metan hallintapaneelin kautta kaytettavaksi WhatsApp Business

Platform —numerona, ei sita voi enada kayttaa WhatsApp Business —applikaatiossa. Viesteja voidaan
siis lahettda ainoastaan API-kutsuilla WhatsAppin rajapintaan, joten manuaalisten viestien ldhetta-
mista varten ja KH1:n ratkaisemiseksi taytyy luoda oma kayttéliittyma, joka ohjaa asiakasyrityksen

vastaukset loppuasiakkaille WhatsApp-viesteina.

e KH2 — kuinka saadaan alusta toimimaan useamman kuin yhden yrityksen tiedoilla
Viestien vastaanottaminen ja niiden lahettaminen halutusta numerosta kuulostaa alkujaan yksin-

kertaiselta, mutta kun asiaa alkaa suunnitella pidemmalle, huomaa nopeasti mitenka moni toi-
minto on sidonnainen yrityksen tietoihin. Joka kerta kun backend vastaanottaa viestin ja se kasitel-
[3an pitaa tietda minka yrityksen bottiin on otettu yhteyttd, koska todella moni toiminto tulee
olemaan yksilollinen yrityskohtaisesti, ja backendista ei ole jokaiselle yritykselle omaa instanssia.
KH2 kasittelee juuri tata ongelmaa, mutta pitaa lisaksi sisalladn chat-alustan mukautumisen use-

amman yrityksen kayttoon.

e KH3 —kuinka automaattivastauksiin saadaan muutakin kuin staattista siséltéd.
Kolmanteen kehityshaasteen kannalta on olennaista, etta jokainen chatbotin vastaus ei ole vain

tekstikentan sisalto tietokannasta, koska tama rajoittaisi liilkaa sen toiminnallisuutta. On siis keksit-
tava jokin tapa tehda botista fiksumman oloinen ja saada se hyédyntamaan dynaamista sisalt6a,
kuten vaikka tarpeen tullessa funktiokutsuja loppuasiakkaan antamilla parametreilla tai muuta

vastaavaa.



2.2 Toiminnalliset vaatimukset

Taulukko 1. Tarkeimmat toiminnalliset vaatimukset

Tunnus | Nimi Kehityshaaste

TV1 Chatissa voidaan vastaanottaa valokuvia asiakkaalta KH1

TV2 Chatissa nakyy kontaktiluettelossa loppuasiakaskohtainen ‘kiireelli- KH1
syys’-arvo

TV3 Loppuasiakkaiden viesteista voidaan lahettaa ilmoituksia séhkdpos- | KH1

tiin tai Discordiin

TV4 Asiakasyritys voi rekisterditya palveluun Facebook-tunnuksien avulla | KH2
TV5 Useammalla asiakasyritykselld voi olla sama loppuasiakas KH2
TV6 Asiakasyritys voi kayttaa chattia useammalta kirjautumistunnukselta | KH2
TV?7 Chattiin on hallintatunnukset, jolla voi nahda kaikkien asiakasyritys- | KH2

ten keskustelut

TVv8 Chatbotin vastaukset pystyvat huomioimaan keskustelun aiempia KH3
viesteja
TV9 Automaattivastauksiin voidaan integroida kutsuja ulkoisiin rajapin- KH3

toihin, esim. Futursoftin tuotehakuun

3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu maaritelldan yksinkertaisimmillaan yritysten kommunikoinniksi asiakkaittensa —
kuluttajien lisaksi toiset yritykset — kanssa. Useimmiten tama vuorovaikutus tapahtuu kasvotus-
ten, puhelimitse, sahkdpostitse tai jonkun muun sahkoéisen kanavan, kuten web-chatin kautta. Mo-
dernissa liiketoimintaymparistossa asiakaspalvelun merkitys on korostunut entisestaan ja se kasit-

tda paljon enemman kuin ainoastaan asiakkaiden kysymyksiin vastaamisen. (llveskoski 2023.)



Asiakaspalvelu on elintarkea osa yrityksen menestysta, silla se luo perustan asiakastyytyvaisyydelle
ja pitkadaikaisille asiakassuhteille. Hyva asiakaspalvelu ei ainoastaan ratkaise asiakkaiden ongelmi-
aan, vaan myos vahvistaa yrityksen brandia ja parantaa sen mainetta. Tehokas asiakaspalvelu pys-
tyy parhaimmillaan kasvattamaan asiakasuskollisuutta, joka johtaa toistuvaan kaupantekoon. Puo-
lestaan huonosta asiakaspalvelusta voi seurata negatiivisia arvosteluja ja asiakkaiden
menettamista. Siksi yritysten on panostettava laadukkaaseen asiakaspalveluun, jotta kaikista tar-

kein yhteys, eli yhteys asiakkaisiin, sailyy laadukkaana.

Nykyaan painotetaan entistda enemman reaaliaikaisuutta, joka entisestddan nostaa rimaa siita mita
asiakaspalvelulta odotetaan. Etenkin teknologian kehittyessa ja kaiken sahkdistyessa, kun palvelua
halutaan usein ympari vuorokauden ajasta ja paikasta riippumatta. (llveskoski 2023.) Tama on joh-
tanut siihen, etta yritykset vahentavat kasvokkain hoidetun asiakaspalvelun maaraa ja panostavat
entistda enemman digitaalisiin kanaviin, kuten chatbotteihin, jotta asiakkaiden tarpeet voidaan

tayttaa milloin tahansa.

3.1 Perinteisten kanavien vertailu

Eri asiakaspalvelukanat soveltuvat parhaiten eri tilanteisiin, seka eri ihmisille, joten parhaimman
lopputuloksen saa, kun yritykselta [6ytyy niitd useampi. Tdman vuoksi on tarkedd ymmartaa kunkin

kanavan vahvuudet ja heikkoudet, jotta voidaan tarjota tehokasta ja asiakaslahtdista palvelua.

Puhelinpalvelu ja kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus ovat molemmat keskeisia elementteja asia-
kaspalvelussa samankaltaisilla vahvuuksilla. Niiden etuuksia ovat verbaalisen viestinnan tuoma
henkilokohtainen tunnelma, seka luotettavuus, jota tarvitaan, kun kaydaan lapi arkaluonteisia ai-
heita, joiden vuotamisen riski mm. verkosta I6ytyvien haavoittuvuuksien kautta on minimoitava.
Heikkoutena piilee kuitenkin resurssointi, koska kasvokkain kdydyt keskustelut vaativat asiakaspal-
velijaa olemaan jatkuvasti fyysisesti tavoiteltavissa, ja puhelinkeskustelut asiakkaiden oman re-

surssoinnin takia; moni ei halua soittaa, jos se on liian kallista.

Myds sahkopostit loistavat niiden suosiolla, koska onhan lahestulkoon kaikilla séhkdpostiosoite.
Niille oleellista on se, etta henkilékohtainen verbaali kommunikointi puuttuu, mutta tdma on hai-

tan sijaan monelle etu. Yksikin kysely nayttaa, etta 76 % milleniaaleista kokee ahdistuneisuutta



saapuvista puheluista (Phone Anxiety Affects Over Half of UK Office Workers 2019.), joten on ym-
marrettavaa miksi monet haluavat ottaa yhteytta asiakaspalveluun tekstin valityksellda. Tama sama
pdtee myos chat-asiakaspalveluihin, joiden helppokayttoisyys tulee sdhkdpostin hallitsevuuden
sijaan siita, kuinka chat on usein upotettu yrityksen verkkosivuille ja on taten heti ensimmaisena

vastassa.

3.2 Chatbot

Chatbot eroaa muista asiakaspalvelun viestintdkanavista silla, etta sen kdyttaminen ei vaadi henki-
|6storesursseja. Tasta syysta sen avulla voidaan palvella asiakkaita ympari vuorokauden ja maksaa
vain chatbotin kehittdjalle lisenssistd, tai vaihtoehtoisesti kehittda chatbotti itse ja maksaa kehitys-
kulujen lisdksi ainoastaan palvelimen ylldpitokustannuksia. Ndma summat eivat ole merkityksetto-
mid, mutta kun niitd verrataan asiakaspalvelijan palkkaan, ovat ne huomattavasti edullisempia pit-
kalla aikavalilla. Sen toinen etu on vastausnopeus; heti kun aloitat keskustelun, botti on valmiina
vastaamaan. Ja kun kysyt jotain laskentatehoa kaipaavaa, on botti lahes varmasti aina ihmista no-
peampi. Huonoina puolina ovat sen etdinen ja robottimainen olemus. Vield nykyaan tulee chatbo-
tille keskustellessa aina huomaamaan, ettei toisessa paassa ole oikea ihminen, niin kirjoitustyylista

kuin vastausten laadusta.

Chatbotteja on karkeasti kahdenlaisia. Ensimmaiset ymmartavat ainoastaan yksinkertaisia keskus-
teluja, joissa loppuasiakas esittda kysymyksia ja chatbotti vastaa ennalta maaritellylla tavalla,
mutta on myds toisentyyppisia, jotka pystyvat tekodlya hyédyntamalla kdymaan luonnollisemman
oloisia vapaamuotoisia keskusteluja. Etenkin suomessa nakyy enemman ensimmaisen kaltaisia
chatbotteja, koska edistyneempi tekodly on suhteellisen tuoretta ja luonteva keskustelu suomen
kielelld on haastavampaa kuin esimerkiksi englanniksi. (Asiakaspalvelijana chatbot, osa 2 n.d.). En-
simmaisen tyypin chatbotin implementointi on paljon yksinkertaisempaa, mutta sen huonona puo-
lena on, ettei se pysty mitenkaan soveltamaan tietdmaansa, jos asiakkaan ongelma ei 16ydy etuka-

teen ohjelmoiduista toiminnallisuuksista.

Tassa projektissa tullaan luomaan juuri ensimmaisenlainen chatbotti, jonka vastaukset ovat En-
nalta maariteltyja. Projektiin voidaan integroida muita tekodlyratkaisuja, mutta niita ei tulla itse

kehittamaan.



4 Tyodkalut ja teknologiat

4.1 Laravel

Laravel on ilmainen avoimen lahdekoodin PHP ohjelmistokehys, jota kdytetdaan web-palvelimien
seka frontendin kehityksessa. Laravel suoraviivaistaa monia web-kehityksen vaiheita sen kaytta-
man MVC-arkkitehtuurin (model-view-controller) ja Eloquent nimisen ORM-tydkalun (Objekti-re-
laatiokartoitus eli Object Relational Mapping) avulla. Laraveliin on myos luotu monia web-kehityk-
selle olennaisia ominaisuuksia valmiiksi, kuten kayttajien syotteiden validoinnit ja kirjautumisten
autentikoinnit, jotta niita ei tarvitse asentaa muista kirjastoista taikka implementoida uudestaan

kasin jokaisessa projektissa

Laravelin kylkeen on rakennettu monia sen pohjaan perustuvia arkkitehtuureja, jotka eivat ole ke-
hitykselle valttamattomia, mutta jotka muodostavat keskenaan hyvin yhteensopivan ohjelmistojen
ekosysteemin. Niiden kayttaminen entisestaan nopeuttaa kehitystyota Laravelilla, kun haluamiaan

lissominaisuuksia voi halutessaan asentaa pienelld vaivalle osaksi omaa projektia.

Koko projektin backendin ydin toimii Laravelin varassa sen helppokadyttdisyyden takia. Sen tehta-
vana on vastaanottaa loppuasiakkaiden viestit Metalle rekisteroidylla webhookilla, Idhettaa niihin
sopivat automaattivastaukset Metan yllapitaman WhatsAppin rajapinnan kautta ja kasitella asia-

kasyritysten chatin kautta lahettdmia manuaalisia viesteja.

4.1.1 Blade

Blade on Laravelin frontend-komponentteja mallintava tyokalu (engl. templating engine), taman
avulla nakymien valilla voidaan hyédyntada yhteisia osia ilman niiden uudelleenkirjoitusta, kayttaa
ehtolauseita keskelld html:n, luoda silmukoita ja hyddyntdaa monia muita ohjelmistokehitykselle

keskeisid operaattoreita. (Blade Templates n.d.)

4.1.2 Livewire

Livewire on yksi ndistd aiemmin mainituista Laravelin sisdisistd ohjelmistokehyksista. Sen avulla

voidaan toteutta JavasScriptia vaativia dynaamisia ja reaktiivisia komponentteja ilman, etta sovel-



luskehittdja joutuu itse kirjoittamaan kasin JavaScriptia, koska kaikki Livewiren toiminnot toteute-
taan PHP:II3, jotka kdaantyvat automaattisesti kulissien takana JavaScript-funktioiksi. Livewire-naky-
mat eroavat jokseenkin tavallisista Laravel-nakymista, silla ne eivdat normaaliin tapaan vaadi jokai-
sen niissa kaytettavan funktion olevan irrallisia HTTP-metodeja. Sen sijaan Livewiren frontend ja
backend muodostavat enemman yhtenaisen kokonaisuuden, jossa PHP:lla implementoituja funk-
tiokutsuja voi kirjoittaa suoraan frontendin koodiin ilman, etta esim. jokainen sydte on osana lo-

maketta. (Popovski 2021.)

Yritysten manuaalisten viestien |ahettamiseen kdyttama web-chat toteutetaan Livewirelld juuri
aiemmin mainitun reaktiivisuuden takia. Taman avulla frontend voi reaaliaikaisesti kommunikoida
backendin kanssa ilman suurta maaraa Javascript-funktioita ja lomakkeita, joka on erittdin olen-
naista, kun Meta paivittaa jatkuvasti palvelimelle asiakkailta tulleita viesteja, joidenka pitda nakya

asiakaspalvelijalle mahdollisimman mutkattomasti ja nopeasti.

4.1.3 Jetstream

Jetstream on Laravelille rakennettu ohjelmistopakkaus, joka hoitaa keskeisimmat kayttajanhallin-
nan toiminnot, kuten rekisterditymisen, kirjautumisen, kaksivaiheisen tunnistautumisen ym. Se
taytyy ainoastaan asentaa projektiin ja sen jalkeen lahestulkoon kaikki autentikoinnin implemen-

tointi on tehty automaattisesti.

Palvelussa tulee olemaan useamman yrityksen kayttamia asiakaspalvelubotteja, joilla kullakin on
omat keskustelupolut ja ominaisuudet. Jotta voidaan erottaa mitka kayttajatilit kuuluvat millekin
yritykselle, voidaan jokaista yritysta varten luoda Jetstream-tiimi ja lisdta sen jaseniksi jokainen yri-
tykselle annettu kirjautumistunnus. Taman ansiosta WhatsApp-kommunikointiin vaadittavat tiedot
voidaan liittaa tiimin tietoihin, mahdollistaen niiden hyddyntamisen useamman kayttdjan toi-
mesta. Toinen hyva puoli tiimi-ratkaisussa on, etta paakayttdjan voi lisata osaksi useaa tiimia, joka
tarkoittaa sita, etta kun admin vaihtaa hallintapaneelista aktiivista tiimid, han ndakee chat-ndkyman
aivan kuin olisi osana yritysta. Nama kaksi ominaisuutta mahdollistavat saavuttamaan toiminnalli-
set vaatimukset TV6 ja TV7, seka osittain TV8:n, kun sama tiimiliitos voidaan tehda loppuasiak-

kaille.
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4.2 Mysql

MySQL on avoimen ldhdekoodin tietokannan hallinnointiin luotu jarjestelma. Se on yksid maail-
man kdytetyimmista relaatiotietokantaohjelmistoista, koska se on testatusti erittdin luotettava,

nopea ja hyvin skaalautuva.

Tietokantaan tallennetaan kaikki palvelimelle saapuneet seka palvelimelta ldhetetyt viestit, viestit-
telijoiden yhteystiedot, automaattivastaukset seka kirjautumistunnukset. Modulaarisuuden vuoksi
taytyy suunnitella mahdollisimman yksinkertainen tietokantaratkaisu, joka mahdollistaa monen-
tyyppisten viestien muodostamisen ja niiden lahettdmisen automatisoinnin eri kohdissa keskuste-
lua. Voi olla, ettd jokin viesti X |lahetetaan, kun asiakas valitsee interaktiivisesta-viestista tietyn vas-
tausvaihtoehdon, tai vaihtoehtoisesti kun asiakas syottaa jonkun ennalta maaratyn merkkijonon
ym. Mahdollisuuksia on jarkyttavan paljon, missa viestin X relaatiota voidaan tarvita. Jokin raja on
kuitenkin vedettava niin, etta vaihtoehtoja riittad, mutta ettei jokaisessa taulussa tarvitse olla yh-

teytta jokaiseen toiseen tauluun.

Laravelin ansiosta suurin osa projektin tietokannan luomisesta ja yleisesta hallitsemisesta on auto-
matisoitu tai tehtavissa Laravelin oman syntaksin avulla, mutta tasta huolimatta joitakin asioita
joutuu silti tekemaan kasin tai vahintaankin kirjoittamalla raakaa SQL:33 komentokehotteeseen
taikka Laravelin omiin primitiivisimpiin tietokantakutsuihin, joihin ei ole luotu suoraa vastinetta

Eloquentiin.

4.3 Tailwind

Fitzgerald (2022) mukaan Tailwind on CSS-ohjelmistokehys, joka auttaa frontend-kehittdjia kirjoit-
tamaan minimaalisempaa tyylittelykoodia nopeammin. Sen paapointtina on muuttaa CSS-
syntaksin yksittdiset ominaisuudet luokiksi, jolloin style-tagien kaytto ei ole enaa tarpeellista. Tal-
[6in yhden sanan mittaisia luokkanimia voi niputtaa useampia putkeen, sadastden huomattavasti
tilaa. Tailwindin toinen hyva puoli on, etta style-tagien poissaolo tarkoittaa, ettei raakaa CSS-

koodia ole tarve kirjoittaa ollenkaan.
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Projektin chat-puolen tyylittely on tehty kokonaan Tailwindin luokkia kayttdaen. Omia luokkia luo-

dessa on hyotyna se, ettda useampaa samantyylista objektia voidaan maarittda useassa paikkaa va-
hédiselld uudelleenkirjoituksella, mutta tassa projektissa on niin vahan nakymia, ettei silla ole valia.
Tailwindin vahdsanainen syntaksi on tdaydellinen nopealla testaamiselle, ja sen kaikki huonot puo-

let jaavat varjoon ndin yksinkertaisissa sivustoissa.

5 WhatsApp Business -alusta

WhatsApp on yksid maailman, etenkin lansimaiden, isoimpia keskustelualustoja, jonka suurimpia
vahvuuksia on, ettd se on ilmainen ja hyédyntaa puhelinnumeroita erillisten kayttajatunnusten si-
jaan, jonka ansiosta keskustelun aloittamiseen tarvittava data 16ytyy jo valmiiksi puhelimen yh-
teystiedoista. Sen suuren suosion takia monet yritykset suosivat WhatsApp Business -alustaa,
koska loppukayttajalla on jo todennakoisesti se asennettuna, joka edullisuuden lisaksi pienentaa

entisestdaan kynnystéa ottaa yhteytta yrityksen asiakaspalveluun.

Nimensa mukaan WhatsApp Business on yrityksille suunnattu muunnelma WhatsAppista, jossa on
lahestulkoon kaikki samat ominaisuudet, ainoastaan muutamalla lisalld, jotka mukauttavat alustaa
enemman yrityskayttoon sopivaksi. Tallaisia ominaisuuksia ovat mm. yritysprofiili, joka sisaltaa ha-
lutessasi katuosoitteen ja kuvauksen yrityksestd ym., automatisoidut viestit, kuten ilmoitukset
asiakaspalvelun kiinniolosta, seka statistiikkoja, jotka auttavat yritysta kartoittamaan ja analysoi-

maan kayttajakuntaansa. (Ratican 2023.)

5.1 WhatsAppin yhteistyokumppanit

Meta luokittelee WhatsAppia tuotteistavat yritykset kolmeen kategoriaan, jotka ovat: Tech Provi-
der, Tech Partner ja Business Solution Provider (BSP). Nama kaikki tarkoittavat yrityksia, joiden
tehtavana on toimia palveluntarjoajana muille yrityksille, jotka haluavat hyodyntaa WhatsApp Bu-
siness -rajapintaa. (Become a parter n.d.) Yksi yhteisty6kumppani voi hallinnoida useamman yri-
tyksen Whatsapp Business -tilid ja seurata samasta paikkaa kaikkien naiden yritysten yritysnume-
roon tulleita viesteja tai muita paivityksia, seka lahettaa heidan loppuasiakkaillensa

vastauksia. (What are Business Solution Providers and how can you work with them? n.d.)
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Kaikki kolme naista hoitavat muiden yritysten puolesta teknisen toteutuksen ja palvelimien hallin-
nan seka yllapitamisen. Taman lisaksi BSP:t voivat hoitaa asiakkaidensa laskutuksen heidan puoles-
taan ja heillad sekd Tech Partnereilla on muita bonuksia, joiden tarkkaa maaritysta ei missdan mai-
nita. Dokumentaation mukaan Tech Providerit, jotka tayttavat maaritellyt vaatimukset, ovat
oikeutettuja aloittamaan itse prosessin ylentya Tech Partnereiksi. (Become a parter n.d.) Googlet-
tamalla tai dokumentaatiota pidemmalle selaamalla ei kuitenkaan kay ilmi mitd nama vaatimukset

ovat, tai missa tarkalleen ylennysta voi hakea.

BSP:t ovat vield muita virallisemmin Metan suosimia. Vaikkakin jokaisen tyyppisen yrityksen on pi-
tanyt paasta katselmoinneista ym. tarkastuksista lapi, ovat BSP:t viela tarkemman valvonnan alla,
koska Meta yllapitaa listaa heidan BSP-yhteistyokumppaneistaan. Kaikki uudet Business Platform -
kayttajat neuvotaan valitsemaan tasta listasta itselleen luotettava yhteistyékumppani. Kuka ta-
hansa voi alkaa BSP:ksi, mutta tata varten pitaa olla aiempaa kokemusta alustan parissa tyoskente-

lysta.

Taman takia projektia varten hankin Trimedialle oikeudet toimia Tech Providerina, koska ndyttoa
WhatsApp Business -alustalla tydskentelysta ei viela riitd vastaanottamaan enempaa vastuuta ja
etuuksia Metan suunnalta. Trimedian tehtdvdna on muiden yhteistydkumppanien tapaan toimia
apukatena muille yrityksille. Sen mukana tulee paljon edellytyksia asiakaspalvelun ja yritysten ha-

lujen kuuntelun suhteen.

5.2 Rajapinta

WhatsAppilla on yrityksille kolme eri rajapintaa: WhatsApp Business Platform Cloud API, What-
sApp Business Platform On-Premises APl ja WhatsApp Business Management API. Ndista viimeinen
on yrityksen tilin asetuksien seka tietojen hallinnointiin ja kaksi ensimmaista itse viestien ldhetta-
miseen. Kahden ensimmaisen valinen ero on ainoastaan se, ettd asiakkailta tulleiden viestien vas-
taanotto ja iso osa kasittelysta on WhatsApp Business Platform Cloud -rajapinnassa automatisoitu
Metan paadyssa. Tama sdastaa paljon resursseja viestintaa yllapitavalta yritykseltd, niin palveli-

mien yllapidon kuin ohjelmistokehityksen osalta. (About the Platform n.d.)
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Meta suosittelee heidan pilvirajapintansa kayttoa kaikille WhatsApp Business -yhteistyokumppa-
neille. Tasta syysta, seka aiemmin mainituitten resursointikysymysten takia, my&s tassa projektissa

kaytetdan kyseista rajapintaa.

Kaikki kutsut rajapintaan tehdaan graph.facebook.com verkkotunnukseen. Taman jalkeen web-
osoitteessa ilmoitetaan haluttu rajapinnan versio — v18.0 on uusin tdta tyota kirjoittaessa — sitten
joko vastaanottajan puhelinnumero tai hallinnan puhelinnumeron tunnus, riippuen millaista kut-
sua tehdaan ja viimeiseksi rajapinnan paatepisteen nimi. Jokaisessa autentikointia vaativassa raja-
pintakutsussa tulee olla http-otsikko ‘Authorization’, jossa maaritellaan autentikointiin kaytetty
ACCESS_TOKEN, jotta vain puhelinnumerokohtaisesti valtuutetut henkil6t voivat [ahettaa viesteja
tai hallinnoida kyseseista tunnusta. Loput paatepistekohtaiset tiedot maaritelldan JSON-muodossa.
(Katso kuvio 1, josta nakee yksinkertaisen POST-pyynnon, jolla lahetetdan viesti, jossa lukee ”hi”)

(Overview n.d.)

curl -X POST \

Kuvio 1. Esimerkkikutsu rajapintaan

5.3 Datatyypit

Kaikkien normaalien viestityyppien lisdksi, kuten teksti- ja mediaviestien, on yrityspuolella monia
viestimuotoja, joita ei muualla WhatsAppissa tule vastaan. Ndiden on tarkoitus entisestdaan suora-

viivaistaa asiakaspalvelupolkua, helpottamalla kommunikaatiota molempiin suuntiin.

5.3.1 Viestipohjat

Viestipohjat (message templates) ovat kehikkoja viesteille, joita voidaan luoda etukdteen Metan

sivuilla, ja myoéhemmin lahettda helposti loppuasiakkaille viittaamalla ainoastaan viestipohjaan sen
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nimen avulla. Viestipohjat ovat ainoita viestityyppeja, joilla yritys voi itse aloittaa keskustelun. Suu-
rin osa pohjan sisallosta tulee olla kovakoodattua, mutta tiettyja osia voi muovata lennosta raja-
pintapyynnon yhteydessa. Esimerkiksi tilausvahvistusta ldhettdessa (katso kuvio 2.) voidaan ldhet-
taa rajapintaan pyynto viestipohjaa hyddyntden, josta 16ytyy valmiiksi tiedot viestin asettelulle.
Taytyy ainoastaan antaa samaisen kutsun JSON-objektisssa nelja muuttujaa: naytéksen nimi, ajan-

kohta, sijainti ja paikkojen tunnukset.

Your ticket for {{1}}
Time - {{Z}}

Venue - {{3}}
Seats - {{41}

Kuvio 2. Elokuvalippujen tilausvahvistuksen viestipohja

Jokaista viestipohjaa rekisterditdaessa, tulee asettaa sen tyyppi, joka maarittaa kaytavan keskuste-
lun hinnan, mutta siita lisda luvuissa Viestien hinnoittelu ja Viestien luokittelu. Lisdksi viestipohjan
taytyy lapadista Metan katselmointi. Lahinna, jotta todennetaan sen syntaksin olevan ehjaa, mutta

myo0s ettd se noudattaa Metan sdantoja ldhetettdvan sisallon suhteen. (Message Templates n.d.)

5.3.2 Interaktiiviset viestit

Viesti voi myds sisdltaa painettavia nappeja, joita painamalla asiakas lahettdaa ennalta maaritetyn
viestin vastauksena alkuperadiseen viestiin. Tama vaihtoehto sisaltda mahdollisuuden toteuttaa
tuotekatalogin WhatsAppin valmiilla katalogi (catalog_message) viestityypilld, jossa jokaisen napin

vieressa on tuotteen kuva, nimi, kuvaus ja hinta (katso Kuvio 3). Tai jos tama ei riitd on olemassa
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Flows-viesteja, joiden avulla voi luoda todella monipuolisia lomakkeita kalenteri-widgeteilld, jotka
mahdollistavat esimerkiksi hotellivarauksen tekemisen WhatsApp-viestilla. Flows-viestien ensim-
mainen versio julkaistiin vasta 2023 lokakuussa 2023 (Changelog 2023.), joten t&ta tyota kirjoitta-
essa ei niiden kaikki ominaisuudet ole vield saatavilla. Ne ovat kuitenkin jatkokehityksen kannalta

varteenotettava tydkalu, jonka avulla chatbottia voisi kaupata yha laajemmalle asiakaskunnalle.

Shop Cakes See all

3 items

| o = Glazed Almond Cake
.QJ'_IRJJ‘_.‘ $18.00

Red Velvet Cake
$36.00

Sandra’s Cake
$22.00

Kuvio 3. Katalogi leipomon valikoimasta

Kaikista tarkein interaktiivinen viesti tulee olemaan List Message, eli yksinkertainen monivalintava-
likko. Kun kadyttadja painaa jotain vaihtoehtoa tulee viestin normaalin sisallon lisaksi backendiin
tieto siitda, mika on kdyttajan valitseman vaihtoehdon ohjelmallinen tunnus, eli id. Tama helpottaa
valtavasti laskennallista taakkaa, kun saapuvan viestin sisallolle ei tarvitse tehda merkkijonover-

tausta ja talla tavoin paatelld minkd monivalinnan vaihtoehdon asiakas on valinnut.

Kuvio 4:n oikeassa laidassa nakyy kaksi nayttokaappausta kahdesta eri monivalintakysymystyy-
pistd. Toinen oikealta on aiemmin mainittu list message, jonka etuna on isompi maara mahdollisia
vastausvaihtoehtoja, ja sen oikealla puolella reply button, joka loistaa suoraviivaisuudellaan, koska

siind vaihtoehdon valintaa ei tarvitse tehda erillisen modaali-ikkunan kautta. List messaget ovat
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huomattavasti hyddyllisempia useimpiin chatbotin kdyttotarkoituksiin, koska niihin voi reply but-
tonin kolmen vaihtoehdon sijaan lisata jopa 10 vaihtoehtoa ja liittda kuvauksia, jos lyhyt otsikko

vaihtoehdolle ei riita selittamaan valinnan taytta toiminnallisuutta.

Text message List message Reply button

Hi there, I'd lke 1o get in touch with
customer support. | had an issue

with & cake | bought at your store Text message vs List

yesterday

5 (your most common amount)

message or Reply button

Welcome to The Cakery!
How would you like 1o pay?

Let us know how we can help you o . - \
today by choosing from the following List messages and HeF’_'J"
options buttons are new messaging " L Neweard
- Press 1 for & issues around features that give people a
ey PP simpler way to make a selection R
waiion womds when speaking with a e
. 3 1o O cancel an order . .
+ Press 410, speak 10 customer business’s chatbot on Buy sirtime O
+ Press § 1o ™ add o spend credit WhatsApp
from your Rewards card Manage youl account Card on file
* Press & 10 ™ buy or spend from
ist of FAQs s Thank you! Your sirtime recharge
has been successful and should
Get help with & problem ) appear in your sccount shortly,
o @
« O O = ] o @

Kuvio 4. Interaktiivisa viesteja (Singh 2023.)

5.3.3 Webhook

Webhookkien tarkoitus on antaa reaaliaikaisia ilmoituksia loppukayttajien tekemista toiminnoista
(Meta Webhooks n.d.). Jotta palvelin voi tietda milloin asiakas lahettda viestin, taytyy Metan raja-
pintaan rekisteroida kunkin hallinnoidun yrityksen puhelinnumero. Tama hoituu yksinkertaisesti
Metan Business Managerista ilmoittamalla oman webhookeille tarkoitetun paatepisteen osoite
Metalle. Taman jalkeen aina kun loppukayttadja esimerkiksi [ahettda viestin WhatsAppin palveli-
melle, Meta ldhettaa rekisterdimaasi paatepisteeseen HTTP-pyynnon, joka sisaltad JSSON-
muodossa kayttajan viestin. Webhookkiksi voi rekisterdida muitakin muutoksia kuten kayttajatilin
paivityksid. Naista ominaisuuksista on lista Metan hallintapaneelissa, mutta kaikki linkit niiden ku-
vauksiin johtavat tyhjille sivuille. Tama ei kuitenkaan haittaa, koska tulemme tarvitsemaan alus-

talla ainoastaan messages-webhookkia, joka nimensa mukaisesti ilmoittaa tulevista viesteista.
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6 WhatsApp Business -keskustelut

WhatsApp Business maarittdaa jokaisen keskustelun kestoksi 24 tuntia. Tama tarkoittaa sit3, etta
vaikka yritys auttaisi asiakasta yhden ja saman aiheen kanssa 25 tunnin aikavalilld, tama lukeutuisi
kahdeksi keskusteluksi, joista toinen alkaisi ensimmaisen 24 tunnin mentya umpeen. Tama vuoro-
kauden mittainen ajastin alkaa siitd hetkestd, kun yrityksen paasta laitetaan viestia, joko yrityksen
aloituksesta, tai vastaamalla asiakkaan viestiin. Kaikki keskustelut jaetaan yhteen kahdesta katego-
riasta: kayttajan aloittamiin tai yrityksen aloittamiin. N&illa kahdella tyypilla on omat rajoitteensa
ja kustannuksensa. (Conversation-Based Pricing n.d.). Tassa luvussa kdydaan lapi ndiden keskuste-
lutyyppien maaritelmat ja hinnat, sekd kuinka niita tulisi ottaa huomioon omassa kehitysproses-
sissa, jotta WhatsApp Business alustan kanssa tydskentely olisi mahdollisimman helppoa ja edul-

lista.

6.1 Viestien hinnoittelu

Vaikka normaalisti WhatsAppissa viestien ldhettamisesta ei koidu mitdan ylimaaraisia kuluja net-
tiyhteyden lisaksi, on kuitenkin Yrityksia varten lisatty pieni taksa jokaisesta heidan keskustelusta.
Naista kaikista halvimpia ovat kaikki viestit, jotka ovat lahetetty asiakkaan aloittamassa keskuste-

lussa.

Viestien hinta vaihtelee myos alueen mukaan, seka yrityksen aloittamissa keskusteluissa keskuste-
lun tyypin mukaan, joita kasitellddn seuraavassa alaluvussa. Tassa projektissa lahestulkoon kaikki
keskustelut tulevat olemaan kayttdjien aloittamia, joista Meta laskuttaa 0,0329 euroa yhta keskus-
telua kohden, eli hieman paalle kolme senttia. Taman lisaksi jokaiselle yritykselle suodaan 1000

ilmaista asiakkaan aloittamaa keskustelua joka kuukausi. (Conversation-Based Pricing n.d.).

6.2 Viestien luokittelu

Viestien luokittelulla ei ole mitdan muuta virkaa, kuin maarittaa aloitusviestin perusteella keskus-
telun hinta. Viestit jaetaan neljdan kategoriaan, kalleimmasta halvimpaan: marketing, utility, aut-
hentication ja service. Eli suomeksi: markkinointi, hyodyke, autentikointi ja palvelu. Markkinoin-
niksi lukeutuu kaikki kaupallinen mainonta, kuten tarjoukset ja promot, seka selkeyden vuoksi

kaikki viestit, joita ei voida luokitella kolmeen muuhun kategoriaan. Hyddykkeiksi lasketaan kaikki
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keskustelut, jotka auttavat asiakasta, jossain jo aiemmin sovitussa tapahtumassa. Tahan kay esi-
merkiksi tilausvahvistuksen toimittaminen asiakkaalle, koska itse tilaus on hoidettu keskustelun
ulkopuolella. Autentikointi on hyvin yksinkertaisesti mita tahansa autentikointiin liittyvaa, eli ker-
takayttoisia kirjautumiskoodeja ja vastaavaa. Viimeisimmaksi kategoriaksi, eli palveluiksi, lasketaan

kaikki kdyttajan aloittamat keskustelut. (Conversation-Based Pricing n.d.)

6.3 Rajoitteiden ymparilla tyoskentely

Kuten aiemmin mainitsin, projektissa tullaan suosimaan kayttdjien aloittamia viesteja, niiden edul-
lisuuden takia. Lisaksi WhatsApp vaatii yrityksen aloittamille keskusteluille suostumuksen asiak-
kaalta, josta yrityksen kuuluu itse huolehtia. Ndiden kahden seikan vuoksi on hyva ohjeistaa asiak-

kaita ottamaan itse yhteytta yrityksen numeroon WhatsAppissa aina kun se on mahdollista.

Toinen huolenaihe on keskustelujen 24 tunnin aikarajan umpeen meneminen, koska ei voi ikina
tietaa keretadanko koko keskustelu kayda asiakaspalvelun ollessa auki. Tata varten on hyva palveli-
men puolella ajastaa jokainen kdynnissa oleva keskustelu ja aikarajan lahestyessa loppua laittaa
asiakkaalle automatisoitu viesti, milloin he voivat taas ottaa uudelleen yhteytta. Aikarajan jalkeen
umpeutuneen keskustelun voi myos aloittaa uudestaan yrityksen toimesta viestipohjalla, mutta
siina ei ole juurikaan pointtia, koska joka tapauksessa kayttajan pitdaa uudestaan ottaa yhteytta jat-
kaakseen asian kasittelya, ja pohjan kayttd ainoastaan lisdisi yrityksen kustannuksia. Lisaksi yritys-
viestin ldhettdminen aloittaisi heti uuden 24 tunnin ajastimen keskustelulle, jonka sisalla loppu-

asiakas ei valttamatta olisi tavoiteltavissa

7 Toteutus

7.1 Suunnittelu

Projektiin asetetut vaatimukset olivat ennen opinndytetyon kirjoittamista taysin suullisia ja kasi-
telty sattumanvaraisesti useassa palaverissa tai ruokatauon yhteydessa. Projekti ei talloin kokenut
varsinaista suunnitelmaa, ainoastaan epaspesifeja ideoita siita mita kaikkea alustalla voisi tehda.
Ohjelmiston kirjoittaminen alkoi talla pohjalla, ainoa varmuus oli, etta viestien tuli tulla What-
sAppin kautta asiakkaalle. Paatin kuitenkin itsendisesti, etta vaikkakin ensimmainen demo ei tulisi

olemaan kovin modulaarinen, tulisi ohjelmiston rakenteen pysya helposti skaalautuvana. Tyon
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edetessa kirjoitin toisessa luvussa kaydyt vaatimukset ja kehityshaasteet, jotka auttoivat parem-

min hahmottamaan tyén oleellisimpia kohtia.

Projektin suunnitelmaa muokattiin eteenpdain toteutuksen edistyessa ja siihen lisattiin jatkuvasti
uusia ideoita. Naita oli esimerkiksi toiminnallisista vaatimuksista 10ytyvat ilmoitukset chattiin tul-
leista viesteista Discordiin tai sahkopostiin, mahdollisuus hakea loppukéayttajalle rajapintakutsujen
kautta dataa asiakkaan haluamasta tietokannasta, seka etta asiakkaat voisivat itse jonkinlaisen hal-

lintapaneelin kautta muokata ja luoda chatbotin automaattivastauksia.

7.2 Perehdytys

Ensimmaiseksi taytyi perehtyd WhatsApp Business -alustaan, sen rajoituksiin, sdantoihin ja ylei-
seen toimintatapaan. Metan yllapitamat dokumentaatiosivut olivat suuri apu tassa vaiheessa ja
niiden avulla sain hyvin linjattua alustan ensimmaisen luonnoksen rakennetta. Tarkeitd huomioon
otettavia seikkoja olivat muun muassa: keskustelut saavat kestda vain 24 tuntia, ilmaisia keskuste-
luja on 1000 kpl per asiakas per kuukausi, yritys ei pysty aloittamaan keskustelua vapaamuotoisella
viestilld, joten on helpompaa pyytaa kayttdjaa aloittamaan keskustelut. Lisdaksi oli oleellista tiedos-
taa viestien lahetyksen kustannukset, jotta pystyimme alkaa suunnitetelemaan asiakkaiden lasku-

tusta.

Seuraavaksi ennen toteutuksen aloittamista oli jaljelld vain tutkailla chatbotin toiminnallisuuksien
kannalta merkittavia tyokaluja, kuten WhatsApp Business Platform Cloud -rajapintaa ja sen API-
kutsujen rakennetta. Tama kavi helposti Facebookin Get Started for Tech Providers doku-
mentaation avulla. Aivan aluksi tdytyy luoda yrityskdyttdja Metaan, joka Trimedialta jo 0ytyi en-
nestaan, ja rekisterdida Metan hallintapaneelin kautta applikaatio, joka edustaa meidan lopullista
tuotettamme. Kun applikaatiolle lisad WhatsApp Business Platform -tuotteen, voi ohjastetun Get-
ting Started -sivun avulla (katso kuvio 5) jo ldhettda ensimmaiset WhatsApp-viestit testinumeron
kautta omaan puheilmeen. Tama antoi konkreettisen esimerkin siita miten yksi oleellinen osa lo-
pullisesta tuotteesta tulisi toimimaan. Juurikaan tata enempaa ei pysty rajapinnan avulla teke-
maan ilman, etta rekisterdi webhookin, jota varten tarvitaan verkkotunnus. Oli siis aika siirtya to-
teuttamaan chatbotin ensimmaista versiota, jotta se saataisiin siirrettya tuotantopalvelimelle

rekisteroitavaksi.
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Quickstart > Getting started

Temporary access token

Send and receive messages
Step 1: Select phone numbers

From
Send free messages with the provided test phone number. You can use your own phone number which is subject to limits and pricing. Learn more.

Test number: +1 555 064 9541 -

Phone number ID: 102243755991072 ’D WhatsApp Business Account ID: 109366421932388 {D

To

+1 (600) 555-4024 -

Step 2: Send messages with the API

To send a test message, copy this command, paste it into Terminal, and press enter. To create your own message template, click here.

1 curl =i =X POST \ {D
2 https://graph. facebook.com/v15.8/182243755991872/messages \
3 =H "Authorization: Bearer

EAAFTGPELxBwBAH] 9BsnB5095751T9IvPe5dc3hf iHHHTv3xSEV2qZABwySWi30DGekaFklovy iCUSMZAPNAFWIFROScIWLOngt0qooXqZCHASCOTSiTgxg
HBGj 4HZAgisgYhntDUUMQeBSOxIeYHsbWHRF rO2LZCZAEI ZXRZBwoB7ZCYX4qy02XE0eaAmAC1DSMTM rmooLzsU3362bJAZCSFu® \

4 -H 'Content-Type: application/json' \

5 -d '{ "messaging_product": “whatsapp", "to": "“16805554824", "type": "template”, “"template": { "name": “hello_world",

"language": { “code": “en_US" } } }'

Step 3: Configure webhooks to i g

Create a custom webhook URL or use services that help you setup an endpoint. Configure webhooks

Step 4: Learn about the API and build your app

Review the developer documentation to learn how to build your app and start sending messages. See documentation

Step 5: Add a phone number

To start sending messages to any WhatsApp number, add a phone number. To manage your account information and
phone number, see the Overview page.

Add phone number

Kuvio 5. WhatsApp Business Platform - Getting Started

7.3 Ensimmainen versio

Projektin runko alkoi alustamalla Laravel-projekti Composer-tydkalulla
(el oIy T TR El e [T M T\ WA TN AT EXEEIsIsRIdiEY. Composerin avulla asennettiin muutkin

Tyokalut ja teknologiat -luvussa lapikdydyt ohjelmistot.

Laravelin rungon tultua valmiiksi, asetin ensimmaiseksi webhookin todentamiseen kaytettavan

varmennustunnuksen (verify token) satunnaisesti generoiduksi merkkijonoksi Metan asetuksissa ja
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piilotin saman tunnuksen backendin konfiguraatiotiedostoihin. Taman jalkeen ilmoitin Metan hal-
lintapaneliin tuotantopalvelimen osoitteen ja webhookin paatepisteen, jonka p&atin olevan ’/mes-
sages’. Enda taytyi kirjoittaa palvelimelle yksinkertainen koodin patka, joka tarkastaa sisaltdako
messages-paadtepisteeseen tuleva POST-tyyppinen HTTP-pyynto asetuksista l0ytyvan varmennus-
tunnuksen. Oikean tunnuksen saapuessa polku palauttaa kutsussa tulleen challenge-muuttujan
arvon takaisin, jonka vastaanottaessaan Metan palvelin merkitsee webhookin osoitteen rekiste-
roidyksi. Tasta eteenpain jokainen omaan yritysnumeroon saapuva tekstiviesti ohjautuu tille pal-

velimelle

Taman jalkeen aloin testaamaan mitenka palvelu kaytanndssa toimisi. Tein yksinkertaisia merkkijo-
novertauksia viestin sisdllosta sen saapuessa palvelimelle ja sen perusteella Idhetin seuraavan vas-
tauksen. Tama oli hyddyllista, jotta padsi nakemaan kuinka monivalintaviesti muodostetaan, tai
kuinka siita valittu arvo kannattaa kasitella tietokannan puolella. Lisasin hiljalleen lisda ominai-
suuksia, kuten muodostin eri datatyypeille taulut ja siirsin projektia Iahemmaksi jotain oikeaa tuo-

tetta muistuttavaa kokonaisuutta.

7.4 Lopullinen rakenne

Aluksi kaikki chat-botin vastaukset olivat kovakoodattuja backendiin, mutta kun sain kysymysketju-
jen ensimmaisen version tehtya, piti saapuvan viestin merkkijonovertauksen lisaksi myds tarkistaa,
oliko viimeisein tietokannan lahettama viesti osana kysymysketjua. Tassa kohtaa kavi ilmi, etta
tama pitdisi hyvin nopeasti korvata oikealla keskustelurakenteella, koska pelkka testaus alkoi ole-

maan turhan tyo6lasta, ja alustan myynti tdssa pisteessa ei tulisi kuuloonkaan.

Lopullisesta tietokantarakenteesta tuli kuvion 6 mukainen. Sen ER-malli voi vaikuttaa ensisilmayk-
selld turhan sekavalta, mutta tarkeintad on keskittya tauluihin list_replies ja list_options seka oi-
kean ylareunan kysymysketju-kokonaisuuteen. Uuden viestin saapuessa backendille viesti tallen-
netaan tietokantaan messages-tauluun, jotta se voidaan nayttaa chat-sivulla, ja siihen liitetdaan
asiakkaan puhelinnumeron mukainen yhteystieto. Jokaisella yritysasiakkaalla on oma avausviesti,
joka lahetetdaan ensimmaisena keskustelun alettua. Tama on aina jokin monivalintakysymys
(list_reply eli list message), josta loppuasiakas valitsee haluamansa vaihtoehdon (list option). Kun
backend lahettaa monivalintakysymyksen, kyseiselle monivalintakysymykselle kuuluvat vaihtoeh-

dot muodostetaan taulukoksi ja niille annetaan tunnisteeksi niiden tietokannasta loytyva id. Kun
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loppukayttaja valitsee jonkun vaihtoehdon, Meta palauttaa tdhan vaihtoehtoon liitetyn id:n
webhookkiin, jolloin voimme hakea tietokannasta palautetun id:n mukaisen vastausvaihtoehdon.
Loydetysta vastausvaihtoehdosta katsotaan sisaltadko se vastaustekstin, kysymysketjun id:n tai
funktion nimen, ja sen mukaan tehdaan seuraava haluttu toiminto. Minka viestin ikina backend

lahettadkaan takaisin loppuasiakkaalle, tallennetaan se onnistuneen ldhetyksen yhteydessa tieto-

| notifications v
id BIGINT
] team_user ¥ —J questions v
] users v =
type TINYINT id BIGINT
d BIGINT
i BIGINT has_d ted TINYINT(1
team_id BIGINT as_dm_ceat M question_chain_id BIGINT
name VARCHAR(255) ) destination VARCHAR(255) gl BT
N user_id BIGINT
email VARCHAR(255)
content VARCHAR(255) VARCHAR(255)
assword VARCHAR(255, rola VARCHAR(25S) d f—
P v ) > content_variable VARCHAR(255) >
remember_tcken VARCHAR(100) » list_option_id BIGINT
cument_team_id BIGINT E -
profile_photo_path VARCHAR(2048) v —] question_chains v
= ] teams A } id BIGINT
S ELELIT | team_id BIGINT
user_id BIGINT ' _count INT
nams VARGHAR(255) exit_clause VARCHAR(255) ] active_questionings ¥
personal_team TINYINT(1) exit_message VARCHAR(255) id BIGINT
phone_id VARGHAR(255) |4+ > contact_id BIINT
waba_id VARCHAR(255) L question_chain_id BIGINT
'
“m = = = I ™S & cument_index INT
| | >
id BIGINT 3 |
. |
d VARCHAR(255)
wami ) = = |
body VARCHAR(1024) d BIGINT I | list_replies ¥
reply_wamid VARCHAR(255) phone VARGHAR(255) I L | id BIGINT
is_read TINYINT(1) name VARGHAR(255) I body VARCHAR(255)
list_reply_id BIGINT toarm i BIGINT + P team_id BIGINT
file_path VARCHAR(255) - ] list_options L
re_pa ) detault_reply_id BIGINT | >
option_id INT > id BIGINT I
sender_id BIGINT body VARCHARES5S) |
receiver_id BIGINT ¥ list_reply_id BIGINT I
> next_reply_id BIGINT |
|

] active_function_calls v

image_url VARGHAR(255) (SO
d BIGINT file_url VARCHAR(255)
list_option_id BIGINT reply_text VARCHAR(255)
contact_kd BIGINT question_chain_id BIGINT

>

function_name VARCHAR(255)
>

Kuvio 6. Lopullinen tietokantarakenne

Tietokannassa jokainen tiimi kuvastaa yhta yritysta, ja jokaiseen yrityskohtaiseen tauluun — tai va-
hintaankin jokaiseen dititauluun — on lisatty relaatio tiimit-tauluun, jotta yritykset voivat elaa

alustalla sovussa ilman paallekkaisyyksia esimerkiksi chatin kontaktilistassa.

Chat-liittyma on hyvin yksinkertainen (katso kuvio 7) ja sisaltaa pitkalti ainoastaan yhteystietolis-
tan (sivun vasemmalla) seka kaytavan keskustelun, jonka voi painaa ndkyvaksi painamalla jostain
yhteystiedosta. Keskustelussa nakyy loppuasiakkaan ja yrityksen viestin lisdksi backendin lahetta-

mat automaattivastaukset seassa. Chatissa on muutamia lisdtoimintoja, kuten mahdollisuus antaa
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vhteystiedoille nimia, ja ‘kiireellisyys’-indikaattori yhteystietolistassa, josta nakee, mikali joku asi-
akkaan viesti on ollut avaamatta useamman tunnin. Lisaksi normaalien viestien ohessa voi ldhettaa

liitteina kuvia tai dokumentteja

B : ﬁ\’ heikki (+358456056834)

KYTKINTEHOSTIMEN VARSI MB. saldo: . hinta: O nimi: KATKAISIN JARRUV.. saldo: O. hinta: 30.77 nimi: TUULETIN
saldo: 0. hinta: 225,65 nimi: 113658, HELMI 4MM. saldo: O. hinta: 0.45 nimi: HELMI 4MM. saldo: O. hinta: 0.45 nimiz
HELMI 5MM. saldo: 0. hinta: 2.06 nimi: ILMANSUODATIN M-B. saldo: O. hinta: O nimni: (6) KUMITIIVISTE SYLINTER
ﬁ\* heikki 20112023 saldo: 0. hinta: 2.56

Y Heil Tama on Trimed

Etsi keskustelu

hienoa

+358445357215 2312023 112

Futursoft tuotehaku

Heil Tama on Trimedian Whatsapp demo. Valitse vapaasti alla olevista vaintoehdoista
e
Anna tuotenumero
LAAKERI EE5/R10
Tuotenumerolla ei [dytynyt yhtaan tuotetta
Futursoft tuotehaku
1315
Anna tuotenumero
laakeri
136

nimi: LAAKERI EE5/R10. saldo: 0. hinta: 36.69

testi
1329

?UJ ( testi ) >

Kuvio 7. Chat-sivusto

7.5 Demo

Ensimmaiseksi kokonaiseksi demoksi luotiin Kuvion 8 mukainen yksinkertainen kysymyslista, josta
loppukayttaja voi valita haluamansa esiteltdvdan ominaisuuden. Sen paamaarana oli pystya nope-
asti ndyttamaan uusille mahdollisille tuotteen ostajille, mita kaikkea silla pystyisi tekemaan, ja mi-

ten sen kaytto kaytdanndssa tulisi toimimaan.

Kysymyslistassa oli yksinkertaisia kysymyksia automaattivastauksilla, kysymysketjuja, joiden vas-
taukset niputtuivat yhdeksi kokonaisuudeksi, kysymyksia, jotka johtivat uusiin valikoihin, seka
mahdollisuus hakea Futursoftin tietokannasta tuotetietoja koodin avulla. Demon avulla saatiin tay-
tetyksi toiminnalliset vaatimukset TV1, TV2, TV8, TV9, eli chat-liittymaa oli kehitetty tarpeeksi vas-
taanottamaan kuvia asiakkaalta ja sisdltdmaan muutamia quality of life -ominaisuuksia, seka auto-
maattivastauksiin saatiin liitettya dynaamista sisaltéa Futursoftin tuotehaun avulla. KH3 saatiin siis

toteutumaan kokonaan ja KH1 ilmoituksia lukuun ottamatta.
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X Valitse

Usein kysytyt kysymykset

Osakysely

Futursoft tuotehaku

Kay avoin keskustelu

Kuvio 8. Demon aloitusvalikko

7.6 Applikaation katselmointi

WhatsApp Business tuotteiden kaytto kdy helposti ilman kummempia hakemuksia, mutta asian-
laita muuttuu, jos haluat ottaa muita yrityksia toimintaasi mukaan ja kaupallistaa heille tuotettasi.
Tata varten taytyy hakea Metan hallinnan kautta omalle applikaatiolle oikeudet whatsapp_busi-
ness_management ja whatsapp_business_messaging, eli oikeudet hallinnoida muiden yritysten
WhatsApp-tileja seka lahettaa viesteja muiden yritysten WhatsApp-tilien kautta. Ennen tata pitaa
ilmoittaa suuri maara tietoa omasta yrityksesta, kuten miten asiakkaiden dataa kasitellaan, mihin
maihin sita l[ahetetdaan, mika on yrityksen toimintatapa viranomaisten pyytaessa kayttajien henki-
I6tietoja, mitka ovat yrityksenne kotisivut jne. Meta ottaa hyvin tosissaan heidan palvelunsa kayt-

tooikeuksien jakamisen kaupalliseen kayttoon, joten tdma vaihe vaatii hyvin paljon aikaa.

Kun edelld mainitut tiedot on annettu, voidaan aloittaa Metan App Review, eli applikaation katsel-
mointi. Katselmointi vaatii sanallista selityst3, siitd miten oma tuote toimii, seka videoita niista
kohdista omaa tuotetta, jotka hyddyntavat kutakin yrityksen hallitsemisen ominaisuutta. Lisaksi

taytyy antaa testaustunnukset ja step-by-step ohjeet tuotteen testaamiseen. Kun kaikki tarvitta-
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vat tiedot on annettu, taytyy enaa lahettaa projekti katselmoitavaksi. Koko prosessi onnistui ongel-
mitta ja oli 5 pdivan arviosta huolimatta kasitelty alle vuorokaudessa. Testaustunnusten pyytami-
sestd seka testausohjeista huolimatta kukaan ei kdynyt ainakaan sy6ttamassa mitdan dataa sivuil-
lamme, enka usko kenenkaddn edes kirjautuneen palveluun. Kenties Metan tarkkuus heidan
tuotteidensa kaytosta yritysmaailmassa on pitkalti vain ndennaista, jotta kaikista laiskimmat ja sel-

vimmat huijarit eivat jaksaisi kdyttaa heidan tuotteitaan.

7.7 Yritysten rekisterointi

Yritysten rekisterdityminen alustalle tehddaan WhatsAppin Embedded Signup -lomakkeen avulla,
jotta TV4 toteutuisi. Ennen muita yrityksien WhatsApp Business -tileja oli mahdollista lisata kasin
oman yrityksen hallintaan, mutta nykyaan Meta vaatii, etta se tehdaan valmiin lomakkeen avulla.
Monivaiheisen lomakkeen avulla koko prosessi on kuitenkin saatu vain minuuttien mittaiseksi.
Siina kysytdan yrityksen perustietoja ja suostumusta, etta yhteistydkumppanina toimiva yritys saa
hallinnoida yrityksesi WhatsApp-numeroa ja ldhettda sen kautta viesteja. Mikali yritysasiakkaalla ei
ole rekisterditymiseen vaadittavia Meta Business -tunnuksia, tai niihin lisdttya WhatsApp -nume-

roa, antaa lomake rekisteréida molemmat samaisella lomakkeella. (Embedded Signup 2023.)

Taman ominaisuuden ansiosta uusien asiakkaiden lisdys projektiin tuli hyvin yksinkertaiseksi. Lo-
make taytyi vain upottaa sivuille ja ohjata asiakkaat sinne. Joitakin lisdayksia piti tehda koodiin,

mutta ominaisuus poisti suuren osan mahdollisesta asiakkaiden lisadmisen tuomasta tyotaakasta.

Add a phone number for WhatsApp

This is the number people will see when they chat with you. Learn how to use a
number that's already on WhatsApp.

Phone number

0O0OO

uUs +1 v

You'll receive a code to verify this number

Choose how you would like to verify your number:
If you are using a landline, choose phone call.

Text message Phone call

Kuvio 9. Rekisteroitymislomake
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7.8 Modulaarisuus

Lopullisessa tuotteessa yksikdaan vastaus tai toiminto ei ole kovakoodattu, pois lukien asiakkaiden
tarpeisiin mukautetut funktiot. Mutta ndidenkin implementaatiot tehdaan erilliseen tiedostoon,
jonka jalkeen esimerkiksi monivalintaviestin vaihtoehtoon voidaan liittda halutun funktion nimi,
jota ohjelma kutsuu, kun vaihtoehto valitaan. Taiman ansiosta koodiin ei tarvitse juurikaan koskea
uuden asiakkaan aloittaessa alustan kayton. Uusi asiakas ilmoittaa vain meille haluamansa keskus-
telurakenteen chatbotille, jonka kehittdja ajaa tietokantaan. Kun asiakas on rekisteroitynyt Embed-

ded Signup -lomakkeen avulla, on alusta valmis kaytettavaksi.

Viela kuitenkin jai ongelma rajapintakutsuista ym. asiakkaille mukautetuista funktiokutsuista, joi-
den tekemisen vastuuta ei voi siirtda asiakkaalle. Vaikka asiakas osaisikin koodata, olisi vahintaan-
kin tietoturvariski antaa asiakkaan itse kirjoittaa haluamansa funktio ilman rajoituksia. Yhtena
vaihtoehtona olisi ollut tehda jonkinlainen Scratch-ohjelmointikielen tyylinen palikkaratkaisu, josta
asiakas voi itse koota haluamansa mukautetun toiminnon, mutta tdma olisi laajentanut projektin
laajuutta lahestulkoon kaksinkertaiseksi. Oli siis fiksuinta tyytya kirjoittamaan nama kasin, etenkin
kun ensivaikutelma on se, ettei suurinta osaa yrityksista kiinnosta mitkaan erityisen monimutkai-
set laskennalliset funktiot asiakaspalvelussa; taytyy vain saada oleellisimmat tiedot helposti asiak-

kaiden kasiin.

8 Johtopaatokset

8.1 Pohdinta

Lopulta chatbot-alustasta tuli valmis ja padsimme siirtymaan jatkokehitykseen. Projektista selvit-

tiin pitkalti ilman vaikeuksia, mutta kaikesta tdsta paljon oppineena tekisin joitakin juttuja toisin.

Projektin suurimpia vaikeuksia esiintyi sen alkupuolella, kun en ollut yhtaan tietoinen miten suu-
resta rupeamasta oli kyse; kuinka monta asiakasta voimme olettaa, paljonko erilaisia viestityyp-
peja tai toimintoja ylipaataan tullaan tarvitsemaan. Koko homma sujui pitkalti askel askeleelta ja
aina kun haaveet suurenivat, piti vanhaa rakennetta muuttaa ja tehda tilaa uusille ominaisuuksille.
Jos voisin menna ajassa taaksepadin, kavisin heti alkuun pitkan katsauksen jonkun senior-tason tyo-

kaverin kanssa ja pohtisin tarkasti lapi, kuinka alustasta voi tehda alusta alkaen sellaisen, etta sita



27

on helppo laajentaa ja ymmartaa. Kun tekee jotain modulaarista ja suureksi skaalautuvaa, taytyy

perustan olla erittdin vankka, koska sen paalle tullaan rakentamaan kaikki tulevat ominaisuudet.

Toisen merkittdvdan muutoksen tekisin tydmaaran jakamiseen. Olin yksin vastuussa kaiken doku-
mentaation lapikdynnista ja taten myds tietosuojan, hinnoittelun ja erindisten sadntdjen sisdista-
misestd, joista vahintdan puolet eivat olleet alkuunkaan omaa erikoisuuttani. Ison osan dokumen-
taatiosta sisdistin ainoastaan kohtalaisesti ja toivoin parasta, ettei mikaan ylikatsottu seikka tulisi
myohemmin kostautumaan. Onnekseni kuitenkin isommilta yllatyksilta sailyttiin ja projekti saatiin

kunnialla tehtya.

Tavoitteet saavutettiin erinomaisesti ja vaatimukset tulivat pitkalti taytettya. Ainoana poikkeuk-
sena TV3, eli ilmoitusten lahettdminen, joka saatiin ainoastaan osittain toteutettua. limoitusten
liittaminen on talla hetkellda mahdollista tehda kasin tietokantaan, mutta se on tarpeettoman tyo6-
lastd, koska alustalla ei ole erillista kayttoliittymaa Discord-integraatioon tai sahkopostiosoitteen
liittdmiseen. Taman takia ilmoituksia ei ole vield kdytéssa muualla, kuin Trimedian omassa What-
sApp -numerossa, johon saapuvat uudet keskustelut ohjautuvat myos yrityksen Discord-palveli-
melle asiaankuuluvalle kanavalle. Muut demon ulkopuolelle jadneet vaatimukset toteutettiin
WhatsAppin upotetun rekisterditymislomakkeen ja Laravel Jetstreamin avulla. Nédma valmiit tyoka-
lut tekivat jaljelle jaaneesta kehityshaasteesta (KH2) hyvin yksinkertaisen. Rekisterditymisloma-
ketta varten tarvitsi kopioida pitkalti vain yksi koodinpatka dokumentaatioista ja taten TV4 oli rat-
kaistu. Toiminnallisia vaatimuksia TV5, TV6 ja TV7 varten piti puolestaan liittda yritykseen
sidonnainen tiimitunnus osaksi yrityskohtaisia tauluja. Nama liitokset hoituivat ilman ohjelmointia

Jetstreamin oman kayttoliittyman ja sisdisen logiikan avulla.

Projektia on opinndytetyon valmistuessa myyty jo kolmelle asiakkaalle ja lisda on suunnitteilla.
Saimme aikaan alustan, joka helpottaa yrityksia heidan asiakaspalvelunsa kanssa, ja johon uusien
yrityksien lisadminen on suoraviivaista projektin rakenteen ansiosta. Asiakkaat ovat kuitenkin ol-
leet vasta niin vahan aikaa alustalla, ettei vield voi saada merkittavia kommentteja sen hyodyllisyy-

destd, mutta tuotteen markkinointi on iskenyt ja siitd on saatu myytava kokonaisuus.
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8.2 Jatkokehitys

Projektin tullessa myyntikuntoon taytyy viela yritysten automaattivastaukset tehda kasin Laravelin
seedereitten avulla, koska hallintapaneeli jai valitettavasti kehittamatta. Se olisi huomattavasti
helpottanut alustan kdyttoa jo heti alussa, mutta se oli kuitenkin vasta kehitystyon loppuvaiheessa
ideoitu ominaisuus. Hallintapaneeli olisi erityisesti nopeuttanut asiakkaiden lisdysta alustalle,
koska siella kysymysten sisaltoa, jarjestysta, ym. yleista rakennetta pystyisi muokata siihen sovel-
tuvan verkkokayttoliittyman avulla. Tama pienentaisi kehittdjien taakkaa myos olemassa olevien
asiakkaiden kanssa, kun asiakasyritykset voisivat itse hyodyntaa hallintapaneelia ja tehda pienia
muutoksia, ettei Trimedian tarvitsisi olla jokaista sisdallon muutosta varten yhteydessa asiakkaan

kanssa.

Hallintapaneelin toteuttaminen tulee olemaan erityisen tarkeaa tulevaisuuden kannalta, kun asi-
akkaita on enemman, ja sen avulla sadstetyt tyétunnit tulevat kasvamaan. Hallintapaneelissa na-
kyisi jokainen vastausvalikko, kysymysketjun kysymys, vastausteksti ja ilmoitusasetus. Jokaisen alla

nakyisi kyseisen taulun sarakkeet tekstikenttind ym. valikkoina, joita voisi vapaasti muokata.

Interaktiivisten viestien -luvussa kasitellyt Flows-viestit ovat myos kiikarissa tulevaisuutta varten.
Niiden avulla saataisiin mukaan enemman yrityksia, joiden paaasiallinen asiakaspalvelu hoituu va-

rausjarjestelmien kautta.
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