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1 JOHDANTO

Digitalisaation myota palveluiden ja asiakaskokemuksen kehittaminen on
noussut keskioon monilla aloilla. Chatbot, eli keskusteleva tekoaly, on ollut yksi
merkittavimmista innovaatioista asiakaspalvelussa ja
tiedonhakuprosesseissa. @ Tama  opinnaytetyd  kasittelee  chatbotin
kayttdonottoa Satakunnan ammattikorkeakoulun (SAMK) verkkosivuilla,
tavoitteenaan parantaa opiskelijoiden ja hakijoiden saavutettavuutta ja
asiakaspalvelun tehokkuutta. Suoritin opintoihini kuuluvan harjoittelun
SAMKissa ja taman myo6ta paasin mukaan chatbotin kayttodnottoprojektiin,
silla olin kiinnostunut tekemaan aiheesta opinnaytetyon. Tydskennellessani

SAMKissa syksylla 2024, paasin mukaan myos botin jatkokehitysvaiheeseen.

Opinnaytetydssa kasitellaan chatbotin kayttoonottoprosessia vaihe vaiheelta,
alkaen projektin alkuvaiheista ja paattyen chatbotin julkaisuun. Alussa
tarkastellaan chatbotien historiaa ja kehitysta, eli kuinka chatbotit ovat
kehittyneet yksinkertaisista ohjelmista nykyisiin edistyneisiin tekoalypohjaisiin
ratkaisuihin. Tama osio auttaa ymmartamaan, kuinka chatbotit ovat tulleet

osaksi nykyteknologiaa ja miten ne ovat kehittyneet.

Kayttddnottoprojektin seuraamisen lisaksi tydssa syvennytadan juuri tdhan
SAMKissa  kayttdonotettuun  chatbotiin, sen  ominaisuuksiin  ja
toiminnallisuuksiin, kuten siihen, kuinka se toimii kaytannossa ja mita se pystyy
tekemaan kayttajan kanssa keskustellessa. Samalla tarkastellaan myos niita
haasteita, joita projektissa on kohdattu kayttddnoton aikana. Opinnaytetydn
lopulla tarkastellaan chatbotin kayttajamaaria julkaisun jalkeen seka pohditaan
sen jatkokehitysta ja tulevaisuutta. Yhtena suurena kysymyksena on taman
botin relevanttius jatkuvasti kehittyvan tekoalyn rinnalla seka se, tuleeko tama
botti oikeasti hyddyttamaan Satakunnan ammattikorkeakoulua niissa asioissa,

joiden vuoksi se on hankittu.



2 CHATBOT

Lyhyesti selitettyna chatbot tarkoittaa tietokoneohjelmaa, jonka kanssa
voidaan keskustella ja joka on suunniteltu interaktiiviseen tai automatisoituun
keskusteluun ihmisten kanssa. Chatbot antaa vastauksia siltd kysyttyihin
kysymyksiin seka esittaa kysyjalle vasta- ja lisakysymyksia. Se voi tunnistaa
tekstista avainsanoja ja vastata tai muodostaa kysyijalle lisakysymyksia hanen

syottamansa tekstin seka aiempien vastausten perusteella. (Nieminen, 2022.)

Chatbot-ohjelmistot voidaan luokitella kolmeen eri ryhmaan niiden
toteutustavan mukaan:

o Kasikirjoitetut botit: Inminen on miettinyt ja rakentanut
keskustelupolut valmiiksi.

. Alykkait botit: Botin taustalla toimii tekoaly, ja sitd opetetaan
syotteiden seka oikeiden vastausten avulla. Toisin kuin kasikirjoitetut
botit, alykkaat botit voivat oppia ja kehittya palautteen perusteella.

o Hybridit: Ohjelmistot, joissa on yhdistelty seka tekoalya etta ihmisten

rakentamia keskustelupolkuja. (Tyyska, 2022.)

Chatbotin hyddyntamisessa on paljon etuja seka yrityksen etta kayttajan
nakokulmasta. Nykypaivan ihmisilla on tapana pitkastya hyvin nopeasti. He
vaativat helposti ja nopeasti saatavilla olevaa palvelua, eivatka halua kayttaa
likaa aikaa tai vaivaa etenkaan yksinkertaisten asioiden selvittamiseen.
(Nieminen, 2022.)

Yritykselle chatbot mahdollistaa keskustelun asiakkaiden kanssa ympari
vuorokauden, viikon jokaisena paivana. Kayttajan nakokulmasta suurin hyoty
on erityisesti se, ettda chatbotin kayttdé on hyvin helppoa, nopeaa ja ajasta
rippumatonta, eikd se vaadi erikseen perehtymista. Kayttajalle jad myds
positiivinen kuva palvelusta, jos yksinkertaisiin kysymyksiin vastauksen
saaminen on ketteraa, vastauksen voi saada viikonpaivasta ja kellonajasta
huolimatta eikd asian selvittaminen valttamatta vaadi edes kontaktia oikean

ihmisen kanssa.



2.1 Chatbottien historiaa

Alkeelliset chatbotit kehitettiin ensimmaisen kerran 1900-luvun puolivalissa ja
lopulla, ja niista tuli teknisesti jarkevampia seka laajemmin saatavilla olevia
2010-luvun lopulla seka 2020-luvun alussa, varsinkin, kun tekoaly alkoi saada

nakyvyytta teknologia-alalla. (Gisonna, 2024.)

Ensimmaiset chatbotit olivat hyvinkin alkeellisia. Ne olivat joko
saantopohjaisia, jolloin kayttajan piti valita sopivin vastausvaihtoehto tai ne
olivat tekoalypohjaisia, jotka yrittivat liikaa olla ihmisen kaltaisia. Alkeellisen
saantopohjaisen chatbotin kanssa keskustelu oli, kuin olisi puhunut robotille.
Botin vastaukset olivat hyvin rajallisia ja ennalta arvattavia. Ensimmaisten
tekoalypohjaisten chatbottien suunniteltin olevan ihmisen kaltaisia, mutta
todellisuudessa botit eivat kovin usein ymmartaneet kysymysta oikein ja tama
aiheutti kayttajissa ymmarrettavasti turhautumista. Nykypaivan chatbotit ovat
onneksi paljon alykkaampia ja tarjoavat kayttajalle oikeasti apua seka oikeita
vastauksia, eivatka yrita olla ihmisen kaltaisia. Bottien alykkyys perustuu
siihen, etta nykypaivan chatboteissa voidaan kayttaa hybridimallia. Tama
tarkoittaa sita, etta chatbot-ohjelma on yhdistelma saanto- ja tekoalypohjaista
tekniikkaa. (Sachdeva, 2024.)

2.1.1 Turingin testi

Iso-Britannialainen matemaatikko ja logiikan tutkija Alan Turing oli
ensimmainen, joka konseptoi idean chatbot-ohjelmia edeltaneeseen
teknologiaan. Vuonna 1950 Turing esitteli ideansa tekoalyn testaamiseen.
T&ta ideaa kutsutaan Turingin testiksi. (Gisonna, 2024.)

Turingin testin tavoitteena oli tutkia, voiko tietokone kayda vuorovaikutusta
tuntevan olennon kanssa. Testissa ihmiskuulustelijan on tietyn ajan kuluessa
erotettava tietokone ihmisestd sen perusteella, miten he vastaavat
kuulustelijan esittamiin kysymyksiin. Testi katsottiin tietokoneen kannalta

onnistuneeksi, mikali ihmiskuulustelija ei testin lopussa erottanut, kumpi



vastaajista on ihminen ja kumpi tietokone. (Lindstrém, 2020.) Kuvassa 1. on

havainnollistettu Turingin testi visuaalisena.

TURING TEST

COMPUTER HUMAN RESPONDER

Player A Player B

\\\ //'

@ Answers to Question

2 INTERROGATOR / QUESTIONER
.Questlon to Respondents

Player C

Kuva 1. What is a Turing Test (Visualwebz, 2024.)

2.1.2 Ensimmainen chatbot

Ensimmaisen chatbotiksi tunnistetun ohjelmiston kehitti
saksalaisamerikkalainen tietojenkasittelytieteilija Joseph Weizenbaum vuonna
1966. Weizenbaumin kehittama Eliza-niminen ohjelma pystyi jaljittelemaan
keskustelua tietokoneen kayttajan kanssa. Kayttaja pystyi keskustelemaan
ohjelman kanssa kayttamalla keskusyksikkdoon kytkettyd sahkdista
kirjoituskonetta, ja Eliza sitten tarkasteli lauseen hahmontunnistusalgoritmin
avulla. Algoritmi vertasi kayttajan antamaa syotetta saantojoukkoon, joka
sitten tuotti sopivia lauseita vastaukseksi. Vaikka tata pidettiinkin historiallisena
kehityksena tietojenkasittelytieteen alalla, Eliza ei kyennyt l|apaisemaan
aiemmin mainittua Turingin testid, koska se tuotti ajoittain liian

epajohdonmukaisia vastauksia. (Gisonna, 2024.)

Toisin kun voisi luulla, Weizenbaum ei suunnitellut Elizaa avuksi

asiakaspalveluun tai virtuaaliseksi ystavaksi, vaan sen tarkoitus oli tutkia



ihmisen ja tietokoneen valisen viestinnan luonnetta. Eliza kaytti tekniikkaa, jota
kutsutaan kuvioiden yhdistamiseksi ja avainsanojen tunnistamiseksi. Kayttaja
pystyi kirjoittamaan tekstia, josta Eliza etsi avainsanoja tai kuvioita. Ohjelma
vastasi kayttajalle ennalta kirjoitetuilla lauseilla tai kysymyksilla, jotka
muotoilivat uudelleen kayttajan itse syottamaa tekstia. Tallainen
yksinkertainen tekniikka loi kayttajalle illuusion keskustelusta ja
ymmarryksesta, vaikka todellisuudessa Eliza ei ymmartanyt kayttajan tunteita
tai tekstin syvyytta. Rajoitteistansa huolimatta Eliza pystyi yllattamaan monet,
mukaan lukien sen kehittajan. Ihmiset osallistuivat ohjelmaan yllattavan
henkilokohtaisella tavalla, luottaen ajatuksensa ja tunteensa Elizalle. Tama
odottamaton lopputulos pakotti ihmiset kohtaamaan inhimillisen halun I6ytaa
merkitys viestinnassa, jopa koneiden kanssa. Eliza naytti tieta tulevaisuuden
chatbot-kehitykselle, osoittaen, etta ihmisen ja tietokoneen valilla voi olla
luonnollista vuorovaikutusta. Se sai aikaan myoOs tarkeitd keskusteluja
tekoalysta ja ihmissuhteiden luonteesta teknologian aikakaudella. (Gandhi,
2024.)

2.1.3 A.L.1.C.E. ja Jabberwacky

Vuonna 1995, amerikkalainen tutkija Richard Wallace julkaisi chatbotin nimelta
A.L.I.C.E. Tama nimi muodostuu sanoista Artificial Linguistic Internet
Computer Entity. Luodessaan A.L.I.C.E..n Wallace paransi Weizenbaumin
aiemmin kehittdman Elizan kayttamaa tekoalya, seurattuaan sen keskusteluja.
Kun A.L.I.C.E.:lle esitti lauseen, jota se ei osannut tunnistaa, Wallace lisasi
sille kaytettavaksi uuden vastauksen, sen sijaan, etta antaisi sen tuottaa kerta
toisensa jalkeen vaaran vastauksen. A.L.I.C.E.:n suosion kasvaessa muut
ohjelmistosuunnittelijat pystyivat lisaamaan omia vastauksiaan chatbotin niin
sanottuun spin-off-ohjelmistoon. Siten botti pystyi vastaamaan aiempaa

monipuolisemmin sille esitettyihin kysymyksiin. (Gisonna, 2024.)

Brittilainen tietojenkasittelytieteilija Rollo Carpenter kaytti yli vuosikymmenen

chatbotin kehittamiseen ja lopulta julkaisi Jabberwacky nimisen chatbotin
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vuonna 1997. Kun se julkaistiin ensimmaisen kerran, Jabberwacky kaytti
samanlaista saantopohjaista lahestymistapaa vastausten luomiseen, kuin sita

edeltaneet chatbotit, esimerkiksi jo aiemmin mainittu Eliza. (Gisonna, 2024.)

Carpenterin keskeinen tavoite oli kehittaa tekoalypohjainen ohjelmisto, joka
pystyy oppimaan vuorovaikutuksesta ihmisten kanssa. Tama tarkoittaa sita,
ettd ohjelmisto ei vain reagoi ennalta maariteltyihin kysymyksiin, vaan se
pystyy myos ymmartdmaan ja muistamaan, mita ihminen on sille sanonut.
Taman chatbotin erityinen piirre on sen tekoalypohjainen malli. Monet
chatboteista seuraavat ennalta maarattyja kaavoja, mika tekee niiden
vastauksista helposti tunnistettavia ja jopa hieman mekaanisia. Jabberwacky
sen sijaan kayttaa lainattua alykkyytta, mika tarkoittaa, etta se voi oppia ja
sopeutua ihmisten keskustelutyylin. Tama tekee siita erottuvan ja
ainutlaatuisen verrattuna useimpiin muihin botteihin, silla se pystyy tarjoamaan
monipuolisempia ja inhimillisempia vastauksia, mika tekee keskusteluista

mielenkiintoisempia ja luontevampia ihmisen nakdkulmasta. (Dey, 2019.)

Jabberwackya on kehitetty jatkuvasti sen ensimmaisesta julkaisusta lahtien ja
vuonna 2008 ohjelma nimettiin uudelleen, jolloin se sain nimekseen Cleverbot.
Cleverbot on tunnettu kyvystaan tallentaa ihmisten vastauksia aiemmista
keskusteluista, mika, toisin kuin A.L.I.C.E., antaa sille mahdollisuuden oppia ja

kehittya ilman kehittajan valiintuloa. (Gisonna, 2024 .)

Cleverbot on niin onnistunut ohjelmisto, ettd se pystyi vakuuttamaan monet
ihmiset siita, ettd he keskustelevat toisen ihmisen kanssa, eivatka ohjelmiston.
Tama on merkittdva saavutus, silla Cleverbot Iapaisi Turingin testin 59
prosentilla, kun lapaisyraja on 30 prosenttia. Nykypaivana Cleverbot pystyy
kasittelemaan tehokkaasti ja samanaikaisesti jopa noin 7 miljoonaa
keskustelua. Vuodesta 2014 Iahtien Cleverbot on hyddyntanyt GPU-
tekniikoita, mika parantaa sen suorituskykya. (Dey, 2019.)
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2.14 GPU

GPU, eli Graphics Processing Unit, on erityisesti graafisten laskentatehtavien
suorittamiseen suunniteltu prosessori. Se on olennainen komponentti
tietokoneissa ja muissa laitteissa, joissa tarvitaan nopeaa ja tehokasta
grafikan renderdintia. Sitd kaytetdan laajasti esimerkiksi videopelien,
elokuvien ja 3D-mallinnuksen parissa. GPU:n etuna on sen kyky kasitella
suuria tietomaaria rinnakkain. Tama tarkoittaa, ettd se pystyy suorittamaan
saman laskentatehtavan useille tietoelementeille samanaikaisesti, mika tekee
siita erittain tehokkaan esimerkiksi grafiikan renderéinnissa, koneoppimisessa
ja videoeditoinnissa. Nykypaivana GPU:t sisaltavat useita moniprosessoreita,
joilla on omat jaetut muistilohkonsa seka joukko prosessoreita ja rekistereita.
Tama rakenteellinen suunnittelu mahdollistaa tehokkaan tyonjaon ja
resurssien kayton, mika taas parantaa suorituskykya laskentatehoa vaativissa
tehtavissa. Grafiikkasuorittimeen sisaltyy myos jatkuva muisti, joka

mahdollistaa nopean paasyn tarvittaviin tietoihin. (AWS Amazon, n.d.)

GPU:lla on tana paivana suuri merkitys myos chatbottien kehityksessa.
Syvista oppimisalgoritmeista, kuten neuroverkoista on tullut tehokkaita
chatbotien taustalla. Koulutusprosessissa tarvitaan valtavasti laskentatehoa,
ja GPU:n avulla voidaan suorittaa monia laskutoimituksia samanaikaisesti,
mika nopeuttaa mallin oppimista. Kun chatbot on koulutettu, se tarvitsee
edelleen laskentatehoa vastatakseen kysymyksiin ja tuottaakseen tekstia
reaaliajassa. GPU voi parantaa botin vastausnopeutta sekd vastauksen
laatua. Viimeisena merkittdvana asiana voidaan mainita suorituskyky. GPU:n
avulla voidaan kasitella suuria tietomaaria tehokkaasti, mika on erityisen
tarkeaa silloin, kun chatbotit ovat vuorovaikutuksessa useiden kayttajien

kanssa samanaikaisesti. (AWS Amazon, n.d.)

2.1.5 MyOhempi kehitys

Chatbot-teknologia jatkoi yleistymistaan 2000- ja 2010-luvuilla. Vuonna 2001
tekoaly-startup  ActiveBuddyn kehitystiimi  julkaisi chatbotin  nimelta
SmarterChild.  SmarterChild  julkaistiin  kaytettdvaksi AOL Instant
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Messengerissa (AIM). AIM oli tuohon aikaan suosittu chathuone ja
pikaviestisovellus. AIMin kayttajat pystyivat lisddmaan SmarterChildin
ystavaluetteloonsa ja siten keskustella sen kanssa. ActiveBuddy julkaisi
myohemmin myds toisen chatbotin AIM:n kautta ja tama oli nimeltdan

GooglyMinotaur. (Gisonna, 2024.)

Marraskuussa 2022 tekoalytutkimusta tekeva tutkimuskeskus OpenAl julkaisi
talla hetkelld tunnetuimman chatbotin nimeltda ChatGPT. ChatGPT on
tekoalysovellus, joka kayttaa luonnollisen kielen prosessointia keskustelun
luomiseen. Luonnollisen kielen prosessoinnista kaytetaan nimitysta NLP
(natural language processing). NLP tarkoittaa sita, etta tietokoneohjelmalla on
kyky ymmartaa ihmisen puhumaa kielta. Talla kielimallilla on kyky vastata
kysymyksiin seka laatia erilaisia kirjallisia sisaltoja, kuten artikkeleita, esseita,

sosiaalisen median julkaisuja tai koodia. (Hetler, 2024.)

ChatGPT toimii siten, etta se jakaa tekstisisallon pieniin osiin, joka auttaa sen
neuroverkkoa kasittelemaan tietoa tehokkaammin. Kun ohjelma saa uuden
kysymyksen tai kehotteen, se muuttaa sen ensin merkkijonoksi, eli tekstiksi,
jota se pystyy analysoimaan. Analyysin aikana ohjelma etsii tekstista kuvioita
ja suhteita seka vertaa niitd aikaisemmin harjoitustiedoissa oppimiinsa
malleihin. ChatGPT:n toimivuus perustuu muuntaja-arkkitehtuuriin, joka on
keskeinen osa monissa luonnollisen kielen kasittelymalleissa. Tama
arkkitehtuuri kayttaa erityista menetelmaa nimelta self-attention, joka auttaa
ohjelmaa ymmartamaan, mitka sanat tai merkit ovat tarkeita ja miten ne liittyvat
toisiinsa. Analyysin jalkeen tulokset yhdistetaan ja muokataan siten, etta ne
tuottavat uuden tekstijakson. Tavoitteena on luoda uusia tekstijaksoja, jotka
ovat tilastollisesti samanlaisia kuin ne, jotka malli on jo oppinut, mutta eivat
suoraan kopioi harjoitusdataa. Tama koko prosessi tapahtuu erittdin nopeasti,
joten ChatGPT pystyy tuottamaan Iyhyita ja merkityksellisia vastauksia vain

muutamissa millisekunneissa. (Rouse, 2024.)
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2.2 Chatbotit Suomessa

Suomessa chatbotteja kayttavat useat yritykset ja organisaatiot. Chatbotit ovat
yleistyneet Suomessa erityisesti asiakaspalvelussa. Ne tarjoavat asiakkaille
nopeaa apua ja informaatiota monilla eri aloilla, kuten pankki- ja
terveyspalveluissa, seka verkkokaupoissa. Esimerkiksi Kela kayttaa
chatbottia, jonka tarkoitus on hoitaa palveluntarjoajiensa nettisivuilla pienia ja
suhteellisen helppoja asiakaspalveluun liittyvia tehtavia. Suomessa chatbotit
ovat vylipaataan viela melko yksinkertaisia, etukateen ohjelmoituja
kokonaisuuksia, jotka osaavat vastata vain yksinkertaisiin kysymyksiin.
(Nieminen, 2022.)

Myo6s suomen kieli asettaa chatboteille oman haasteensa. Haasteita suomen
kielessa ovat esimerkiksi sijamuodot seka murteet. Koneoppimisen ja tekoalyn
kehityksen myota tulevaisuuden botit tulevat kuitenkin osaamaan suomen
kieltd yha paremmin. Myodskaan botti-sanan merkitys ei ole suomen kielessa
aivan yksiselitteinen. Sen sijaan kaytdssa onkin myds muita ilmaisuja, kuten
“chattirobotti”. Robotti-sanan perusteella kayttajan on helppo ymmartaa, etta

kyseinen keskustelukumppani ei ole oikea ihminen. (Nieminen, 2022.)

Ensimmainen suomenkielinen chatbot on todennakoisesti ollut vuonna 2016
Autotien julkaisema Autokauppias. Autokauppias-chatbotin tarkoituksena oli

neuvoa asiakkaita auton ostamisessa. (Halmeaho, 2022)

2.3 Satakunnan ammattikorkeakoulun chatbot

Satakunnan ammattikorkeakoulussa (SAMK) otettiin kayttéon chatbot, joka
perustuu keskustelevaan tekoalyyn. Termi keskusteleva tekoaly kuvaa
chatbot-ohjelmiston takana olevaa teknologiaa, joka kykenee olemaan
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa luonnollisella, ihmismaisella tavalla.
Keskusteleva tekoaly kehittyy paremmaksi vuorovaikutuksesta ihmisen
kanssa ja talla tavalla se voi tarjota entista alykkdampia kokemuksia

tulevaisuudessa. Keskusteleva tekoaly on alykas ohjelmisto, joka kayttaa
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teknologioita, kuten luonnollisen kielen kasittelya (NLP) seka koneoppimista
(ML). (Galic, 2024.) Luonnollisen kielen kasittely tarkoittaa sita, etta tietokone
kykenee ymmartamaan, tulkitsemaan ja tuottamaan ihmisen kielta

luonnollisella tavalla (Numminen, 2023).

Koneoppiminen on tekoalyn alaluokka, eli osa tekoalya. Se tarkoittaa
tekniikkaa, jossa tietokoneet opetetaan oppimaan itsenaisesti, ilman ihmisen
ohjausta. Koneoppiminen on prosessi, jonka tekoaly kay lapi suorittaessaan
tehtavidan. Se kayttdd oppimiaan tietoja ja kaavioita parantaakseen
suoritustaan. Koneoppimisalgoritmit analysoivat suuria tietomaaria ja etsivat
naista tiedoista erilaisia kaavoja, saantdja tai suhteita. Saadessaan lisaa
tietoa, tietokone pystyy oppimaan ja kehittymaan. Kaytannodssa tama tarkoittaa
sita, etta sen kyky ennustaa tai tehda paatoksia paranee, jonka ansiosta se

voi toimia entista tarkemmin ja tehokkaammin. (McFarland, 2022.)

Tama SAMKin chatbot ymmartaa parhaiten englannin kielta, silla sen koko
jarjestelma on alun perin luotu englanniksi. Teimme lahes kaiken sisallon
tahan bottiin seka suomeksi ettda englanniksi, silla ne ovat kielia, joilla
SAMKissa voi opiskella tutkinnon. Botissa ei ole ainakaan viela kaytossa
automaattista kaantamista, joten kieliversiot taytyi luoda itse kasin. Botin
tavoitteena on sujuvoittaa erityisesti opiskelijoiden ja hakijoiden palvelua,
jonka vuoksi oli tarkeaa, etta sen kanssa voi kommunikoida suomen ja
englannin kielelld. Saman tyyppinen botti on kaytdssd myds muissa
oppilaitoksissa Suomessa; esimerkiksi Hameen ammattikorkeakoulussa,
Kaakkois-suomen ammattikorkeakoulussa seka Vaasan
ammattikorkeakoulussa. Oppilaitokset pystyvat kayttdmaan muiden aiemmin
luomia bottivastauksia ja muokata niitd sopivaksi omalle organisaatiolle, eli
kehittamista ei tarvinnut ainakaan tassa SAMKin projektissa aloittaa nollasta,
kun aiemmin luotuja vastauksia oli jo suhteellisen paljon. Asiakkaat kayttavat
ja kouluttavat bottia itse, toki palveluntarjoajan avustuksella. Botin
kouluttaminen on hyvin helppoa asiakkaan nakokulmasta, silla kehittaminen ei
vaadi esimerkiksi ohjelmointitaitoa, vaan siihen voi osallistua ilman aiempaa

kokemusta.



15

3 PALVELUNTARJOAJA

Tama Boost.ai:n kehittama ja Front Al:n jalleenmyyma chatbot valikoitui
Satakunnan Ammattikorkeakouluun, sillda se on otettu aiemmin kayttéon
muutamassa muussakin  Suomalaisessa korkeakoulussa. Chatbotin
kehitysalusta on suunniteltu kayttajaystavalliseksi, mika tarkoittaa, etta sita on
helppo kayttaa. Kehitysalusta tarjoaa valmiita aikeita, eli ennakoituja kayttajien
kysymyksia ja toimintoja, joiden avulla chatbot osaa vastata erilaisiin
tilanteisiin. Koska nama aikeet ovat jo valmiiksi ohjelmoitu ja chatbot on
esikoulutettu tekoalymallilla, ei kehitysta tarvitse aloittaa taysin alusta. Tama
tarkoittaa, ettd botin kayttéonotto on hyvin nopeaa ja helppoa. Chatbot on
valmiiksi opetettu vastaamaan tiettyihin kysymyksiin ja suorittamaan tiettyja
toimintoja. Matala osallistumiskynnys mahdollistaa sen, ettd useampi henkild
voi olla mukana kehitysprosessissa ilman erityista teknista osaamista. Tama
tekee botin kayttoonotosta seka kehittamisesta joustavampaa ja nopeampaa,
joka on aina etu organisaatiolle. Suurimmat syyt tdaman botin valintaan olivat
siis kayttdonoton helppous ja nopeus sekd muiden korkeakoulujen

kokemukset.

3.1 Boost.ai

Satakunnan Ammattikorkeakouluun kayttdonotetun chatbotin
palveluntarjoajana toimii norjalainen chatbottien teknologiantoimittaja
Boost.ai. Boost.ai on perustettu vuonna 2016 ja se on erikoistunut
yritystasoisiin keskusteleviin tekoalyihin. Yritys keskittyy tekoalypohjaisten
chattibottien ja automaatioratkaisujen kehittdmiseen asiakaspalvelun tueksi.
Sen tarjoamat tyodkalut mahdollistavat automaattisen vuorovaikutuksen
asiakkaiden kanssa eri kanavissa, kuten verkkosivustoilla ja sovelluksissa.
Boost.ai:n tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta, vahentaa kustannuksia
sekad vapauttaa resursseja, jotta ihmiset voisivat keskittya vaativimpiin
tyétehtaviin, samalla, kun chatbotit hoitaisivat yksinkertaiset asiakaspalvelun

tehtavat. (Boost.ai, n.d.)
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Boost.ai on saanut alkunsa, kun muutama kunnianhimoinen norjalainen
ohjelmistokehittaja sai  vision  automatisoida paikallisen  pankin
asiakaspalvelutoimintoja. Vuosien varrella tdhan ongelmaan kehitetty ratkaisu
on kehittynyt alustaksi, joka tana paivana automatisoi vuosittain miljoonia
vuorovaikutuksellisia toimintoja, sadoille johtaville organisaatioille ympari
maailmaa. Boost.ai toimii muun muassa rahoituspalveluiden, televiestinnan
seka julkisen sektorin parissa. Yrityksen maailmanlaajuinen kattavuus ulottuu
Yhdysvaltoihin ja Eurooppaan, ja silla on toimistot kuudella strategisella
markkina-alueella seka laaja verkosto alan tunnetuimpia brandeja,
kumppaneita seka jalleenmyyjia. Boost.ai on talla hetkella yksi maailman
johtavia keskustelevan tekoalyn yrityksia. Yrityksella on talla hetkelld yli 550
virtuaaliagenttia, eli verkkosivuilla tai sovelluksissa toimivaa chatbottia seka yli
4000 sertifioitua Al-kouluttajaa. Boost.ai:n palvelut tuottavat vuosittain noin 60

miljoonaa automatisoitua keskustelua. (Boost.ai, n.d.)

3.2 Front Al

Suomalainen ohjelmistoyritys Front Al toimii Boost.ai:n jalleenmyyjana. Front
Al:n erityisosaamista ovat tekoalypohjaiset virtuaaliassistentit ja se jalleenmyy
Boost.ai:n omistamaa tekoalyalustaa Suomessa seka toimii alustaa kayttavien
yritysten suorana yhteyshenkilond Boost.ai:n sijaan. Front Al auttaa
asiakkaitaan botin kayttoonotossa ja kehityksessa, seka tarjoaa asiakkailleen
tukipalveluita. Boost.ai ei siis ole suoraan tekemisissa suomalaisten
asiakkaidensa kanssa, vaan kaikki yhteistyd yrityksen ja palveluntarjoajan
valilla kulkee Front Al:n kautta. (Front Al, n.d.)

Yritys on perustettu vuonna 2019 ja silld on paakonttori Helsingissa, seka
konttorit myos Tukholmassa ja Kdédpenhaminassa. Front Al:lla on yli 50
asiakasta ja sen palvelut tuottaa yli kaksi miljoonaa automatisoitua
keskustelua vuodessa. Suomessa Front Al:n asiakkaita ovat muun muassa
useat pankit ja oppilaitokset, Kela seka Punainen Risti. Front Al:n perustajat
uskoivat vahvasti jo vuonna 2019, ettd keskusteleva tekoaly tulee olemaan
yksi taman vuosikymmenen hienoimmista innovaatioista asiakaspalvelussa.

Front Al:n tavoitteena on yksinkertaisesti muuttaa asiakaspalvelua parempaan
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suuntaan. Saavuttaakseen tdman, he auttavat asiakkaitaan toteuttamaan
asiakaspalvelukanavastrategiaansa kaytannossa. Yritys hyodyntaa
seuraavan sukupolven tekoalyyn perustuvia alykkaitda chatbotteja, jotka
kykenevat ymmartamaan eri kielia ja murteita seka sietamaan kirjoitusvirheita.
Naiden ratkaisujen avulla asiakkaille tarjotaan mahdollisuus automatisoida
toistuvia asiakaspalvelutehtavia ilman ihmisen valiintuloa, mika tehostaa

palveluprosesseja seka parantaa asiakaskokemusta. (Front Al, n.d.)

Kuten sanottu, Front Al:n tarjoamat ratkaisut keskittyvat asiakaspalvelun ja
myynnin  tehostamiseen tekoalyn avulla. Yrityksen tavoitteena on
yksinkertaisesti auttaa asiakasorganisaatioitaan parantamaan tehokkuuttaan

ja asiakastyytyvaisyyttaan, hyodyntamalla moderneja teknologiaratkaisuja.
Front Al:n keskeisia piirteita ja toimintoja ovat:

e Chatbotit ja virtuaaliagentit: Yritys kehittda chatbotteja, jotka
voivat vastata asiakkaiden Kkysymyksiin reaaliaikaisesti eri
viestintdkanavissa. Ne voivat my0s opettaa itsensa kayttajien
vuorovaikutuksen perusteella, mika taas ajan myota parantaa niiden
antamia vastauksia.

e Analytiikka ja raportointi: Jarjestelmat tarjoavat syvallista
analytiikkaa asiakaskayttaytymisesta, mika auttaa organisaatioita
ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja taman avulla ne pystyvat
parantamaan palvelua entisestaan.

e Monikanavainen tuki: Ratkaisut voivat integroitua eri kanaviin,
kuten verkkosivuihin, sosiaaliseen mediaan tai sovelluksiin, mika
mahdollistaa yhtenaisen asiakaskokemuksen.

e Automaatio: Tekoaly voi automatisoida toistuvia tehtavia, kuten
asiakaspalvelupyyntojen kasittelya, vapauttaen tyontekijdiden aikaa

vaativampiin tehtaviin. (Front Al, n.d.)
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4 PROJEKTIN ALOITUS

Tama bottiprojekti alkoi siten, etta kaikki osallistujat suorittivat itsenaisesti
palveluntarjoaja Boost.ai:n tarjoaman Al Trainer —sertifikaatin. Sertifikaatin
suorittamisen tarkoituksena oli saada projektiin osallistuville kasitys siita, miten
botin kayttoonotto ja kysymysten seka vastausten luominen tulee
tapahtumaan. Sertifikaatin  harjoitustehtavat suoritettin  samanlaisella
alustalla, jolla bottia kehitetaan. Sertifikaatin suorittaminen oli tarkea vaihe
projektissa, silla sen ansiosta kehitysalusta tuli jo etukateen tutuksi ja jokainen
osallistuja sai selkeamman kasityksen siita, miten helppoa tai haastavaa

taman projektin toteuttaminen tulee itselle olemaan.

4.1 Kick-off

Seuraava vaihe sertifikaatin suorittamisen jalkeen oli Front Al:n edustajan
pitama Kick-off, eli projektin aloitustilaisuus. Siella kavimme lapi projektin
aikataulun ja tutustuimme lisaa botin kehitysalustaan. Kick-off sujui jouhevasti,
silla kaikilla projektiin osallistuvilla oli jo jokin kasitys kehitysalustasta, koska
kaikki olivat suorittaneet etukateen Al Trainer -sertifikaatin. Toki sertifikaattia
suorittaessa kaytiin 1api niin monta eri osa-aluetta ja vaihetta, etta taysin
kaikkea ei pystynyt mitenkdan omaksumaan. Paasimme kysymaan Front Al:n
edustajalta meita askarruttaneita kysymyksia ja han auttoi meidat alkuun
projektin kanssa. Front Al:n edustaja oli projektissa tukihenkilonamme koko
kayttoonottoprojektin ajan. Han piti meille koulutuksia saanndllisin valiajoin
projektin edetessa ja oli tavoitettavissa viestitse, mikali tulisi ongelmatilanteita

tai jotakin kysyttavaa.

4.2 Botin kehitysalusta

Chatbottia kehitettiin palveluntarjoaja Boost.ai:n tarjoamalla alustalla nimelta
Academy Boost.ai. Kaikki aikeet (intents) on jarjestetty alustalla

aiehierarkiaosioon, joka I0ytyy alustan hallintapaneelin vasemmasta reunasta.
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Aiehierarkia on havainnollistettu kuvassa 2. ja aikeista tulen kertomaan

tarkemmin kappaleessa 5.1.

Intents ?

3AMK

Avoin korkeakoulu
Dokumentit ja lomakkeet
Hakeminen opiskelijaksi
Henkildstépalvelut
HenkilGtiedot
IT-palvelut
Julkaisupalvelut
Kampus

Kirjasto

KV-palvelut

Opintojen kulku

Opiskelijapalvelut

Kuva 2. Aiehierarkia (Boost.ai)

Alustalla on helppo tehda vahingossa virheit3, silla muiden alustaa kayttavien
oppilaitosten sisallot ovat kaikkien saatavilla ja niita pystyy muokkaamaan.
Muiden sisaltoihin ei kuitenkaan saa tehda muutoksia. Mydskaan uusia aikeita
ei voida luoda ilman muiden oppilaitosten lupaa, silla aikeet ovat oppilaitosten

yhteisia ja niiden lisaamisesta tulee neuvotella yhdessa muiden kanssa.

Kehitysalustalla pystyi vastauksia kirjoittaessa katsomaan, miltd teksti
nayttaisi chatissa. Talla tavoin oli helppo skaalata esimerkiksi tekstin pituutta,
silla liian pitka teksti ei toimi bottivastauksissa. Linkkien nimet eivat myoskaan
voi olla liilan pitkia, vaan koko nimi tulee nakya kayttajalle, joten chatin
esikatselutoiminto oli tassakin kohtaa tarpeellinen. Ennen botin julkaisua
pystyimme testaamaan Iluomiemme sisaltdjen toimivuutta erillisessa
testichatissa. Testichatilla oli helppo kokeilla, miten botti osaa vastata, jos
kysyy esimerkiksi samaa asiaa eri tavoin tai laittaa kysymykseen

Kirjoitusvirheita.
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Jokainen sisaltokomponentti on itsenainen olio. Talla tarkoitetaan sita, etta
kaikki sisalto koostuu erillisista ja itsenaisista palasista, jotka voivat olla osa
suurempaa kokonaisuutta ilman, ettd niitd on sidottu muihin osiin. Talldin
komponentit voivat olla kaytettavissa seka hallittavissa itsenaisesti ilman, etta
ne vaikuttavat liikaa muihin jarjestelman osiin. Kehitysalustalla voidaan
linkittaa sisaltbkomponentista toiseen painikkeilla (buttons) ja tdma on helppo
tehda hyodyntamalla sisaltdjen omia ID:ita. Jokaisella sisallélla on oma ID-
numero, joka voidaan liittaa painikkeisiin, kun halutaan, etta kayttaja voi siirtya
chatissa sisallosta toiseen. Painikkeisiin voidaan lisata myos linkkeja ulkoisille
verkkosivuille. Kuvassa 3. on havainnollistettu, miltd nama nayttavat
kehitysalustalla. Ylimpana oleva painike, jossa on linkin edessa selain-kuvake,
tarkoittaa, ettd valitsemalla taman painikkeen siirrytdaéan ulkoiselle
verkkosivulle, pois chatista. Alempi "content’-painike taas tarkoittaa sita, etta
valitsemalla kyseisen painikkeen, siirrytaan sisaltokomponentista toiseen ja

kayttaja saa chattiin lisaa vastauksia tekstina.

Buttons
SAMK-ID:n rekist https://www.samk.fi/opiske
SAMK-ID:n aktivc Content: Opetuksen jarjes
_|_

Kuva 3. Painikkeet (Boost.ai)

Kuvassa 4. nakyy, miten erilaiset painikkeet nayttaytyvat Kkysyjalle
keskustelussa botin kanssa. Ylemmassa painikkeessa “SAMK-ID:n
rekisterointiohje” -tekstin perassa on kuvake, joka viittaa sisallon avautuvan
toiselle sivulle. Alemmassa painikkeessa "SAMK:ID:n aktivointiongelma” -
tekstin perassa on nuoli, joka viittaa siihen, etta valitsemalla taman painikkeen,
botti syottaa lisaa vastauksia samaan keskusteluun.
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Chatbot Sampo : X
miten aktivoin samk-id:n?

@ Kayttajatunnuksen aktivointin
saat tietoa SAMK-ID-sivulta.
Huomioithan, etta voit
rekisteroida SAMK-1D:n vasta
sitten, kun opiskeluoikeutesi
on alkanut.

Rekisterdinti onnistuu
suomi.fi-tunnistautumisen
kautta pankkitunnuksilla tai
mobiilivarmenteella.

SAMK-1D:n rekisterdintiohje &

SAMEK-1D:n
aktivointiongelma

|{i-jo'ta kysymyksesi téhan

Kuva 4. Keskustelundkyma kayttajalle (samk.fi)

4.3 Edistymisen seuranta

Seurasimme projektin edistymistd yhteisen Excel-taulukon avulla. Excel-
taulukkoon oli merkittyna alustalla valmiina olevat aikeet ja naista lahdettiin
sitten valitsemaan, kuka osallistujista hoitaa minkakin osuuden. Exceliin
merkittin oma nimi sen aikeen kohdalle, jonka aikoo toteuttaa. Tyoskentelin
itse projektin aikana SAMKIin hakijapalveluissa, joten luonnollisesti Iahdin
tekemaan hakijapalveluihin liittyvia sisaltoja. Merkitsimme Exceliin oman
aikeemme kohdalle edistymisprosentit siten, etta 50 % tarkoitti aikeen sisallon
olevan valmis toisella kielella (suomi tai englanti) ja 100 % tarkoitti aikeen
sisaltdjen olevan valmis molemmilla kielilla. Talla tavoin kaikkien oli selkea
seurata projektin edistymista seka pystyimme pitamaan huolen siita, etta vain
yksi ihminen lahti toteuttamaan tiettya aietta. Front Al:n edustaja, joka toimi
tukinenkilonamme, paasi myods seuraamaan Excel-taulukosta projektin

edistymista ja pystyi talla tavoin olemaan perilla siita, missa vaiheessa



22

projektissa mennaan. Tahan samaan seuranta Exceliin lisattiin koulukohtaiset

termit, jotka tulee lisata synonyymeihin, seka uudet aie-ehdotukset.

5 KAYTTOONOTTO

Ennen chatbotin kayttdonottoa organisaatiossa, on tarkedd miettia ainakin
seuraavia keskeisia asioita:

¢ Yleisimmat kysymykset: Mitkd kysymykset toistuvat organisaation eri
osastoilla usein, millaisiin kysymyksiin vastataan lahes paivittain?

o Selkeat vastaukset: Onko naihin yleisimpiin kysymyksiin olemassa
niin selkeitd ja yksinkertaisia vastauksia, etta niihin vastaaminen
voitaisiin luottaa chatbotin hoidettavaksi?

o Asiakaskokemus: Miten botti voisi parantaa asiakaskokemusta?
Voisiko botti helpottaa ja nopeuttaa palvelua, esimerkiksi tarjoamalla
nopeasti yksinkertaisia vastauksia tai ohjaamalla asiakkaan sivulle,

josta asiakas 16ytaa haluamansa informaation helposti?

Naiden kysymysten pohtiminen auttaa varmistamaan, ettd chatbot toimii
mahdollisimman tehokkaasti ja tuo lisdarvoa seka organisaatiolle etta

asiakkaille.

5.1 Aikeet

Projektissa oli alkuun valittuna tietyt aikeet, joihin luotiin vastaukset,
kysymykset ja synonyymit. Aikeet tarkoittavat erilaisia aiheita, joista kayttgjilla
saattaa olla kysymyksia ja joihin chatbotin halutaan vastaavan. Kaikki aikeet
loytyvat kehistysalustalla vasemmassa reunassa olevasta aiehierarkiasta.
Aiehierarkiassa aikeet ovat niin sanotusti paaotsikkoja, joiden alle lisataan
sisaltéa (content). Jokaisella aikeella voi olla koulutusdataa, joka edustaa
erilaisia tapoja, joilla kayttaja saattaa kysya aikeeseen liittyen. Tarkennettu

malli kayttda koulutusdataa auttaakseen virtuaalista avustajaa, eli chatbottia,
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ymmartamaan, mita kayttaja kysyy seka tekemaan ennusteen. Tarkennetulla
mallilla tarkoitetaan chatbottia, joka on rakennettu kayttamalla mallia, joka ei
ole erikoistunut mihinkaan tiettyyn tehtavaan, mutta jota on tarkennettu tietylla
koulutusdatalla. = Few-shot-malli voi myos kayttaa koulutusdataa
ymmartaakseen, mita kayttaja kysyy, mutta se voi sen lisaksi tehda
ennustuksia pelkastaan aikeen nimen perusteella, jos nimi on tarpeeksi
kuvaileva. (Boost.ai) Few-shot-malli tarkoittaa koneoppimiskehysta, jossa
tekoalymalli oppii tekemaan tarkkoja ennusteita harjoittelemalla pientd maaraa
merkittyja esimerkkeja, ja sita kaytetaan tyypillisesti mallien kouluttamiseen

seka luokittelutehtaviin, kun sopivaa harjoitustietoa on vahan (IBM n.d.).

Tassa projektissa oli valmiina kuuden muun korkeakoulun luomia aikeita ja
niiden sisaltoja, joten meidan ei tarvinnut luoda kaikkea alusta asti itse. Toki
muokkasimme aikeiden sisallot omalle organisaatiollemme sopiviksi. Teimme
lahes kaikki aikeet seka suomeksi ettd englanniksi. Teimme molemmat
kieliversiot kasin, silla botissa ei ole ainakaan viela kaytdssa automaattista
kaantamista. Tahan kayttoonottoprojektiin oli valittu 150 aietta, jotka piti luoda
botin julkaisuun mennessa. Nama ensimmaiset aikeet oli valittu sen mukaan,
mitka aihealueet olisivat opiskelijan tai hakijan kannalta tarkeimmat ja
kysytyimmat. Kayttéonotto oli niin nopea prosessi, ettei kaikkea mahdollista
sisaltoa olisi voitu luoda kerralla, joten tama rajaus oli ainakin omasta
mielestani erittain toimiva. Kuten aiemmin mainittu, meita botin kehittajia
helpotti jo valmiina olevat aikeet, joita muissa korkeakouluissa on luotu ja
kaytetty. Aikeita pystyi vaivattomasti kopioimaan ja muokkaamaan omalle
oppilaitokselle sopiviksi. Tulevaisuudessa bottiin tullaan lisdamaan tietysti
enemman aikeita ja sisaltdja. Botti keraa dataa siita, mita silta kysytaan ja
taman datan perusteella voidaan luoda uusia aikeita ja sisaltoja, jotta botti

palvelisi sen kayttdjakuntaa mahdollisimman laajasti ja tehokkaasti.

5.2 Synonyymit

Projektin alussa koulukohtaiset termit kirjattiin aiemmin mainittuun seuranta

Exceliin, omalle termit-valilehdelle. Taman taulukon perusteella pystyttiin
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tarkastelemaan, onko paneelissa jo olemassa sana omassa organisaatiossa
kaytetyille termeille tai opetetaanko synonyymeja uusien aikeiden luomisen
yhteydessa oman oppilaitoksen projektin ulkopuolella. Hallintapaneelissa
koulukohtaiset termit lisataan jo valmiiksi olemassa oleviin vastaaviin aikeisiin,
paneelin Language processing -puolelle. Tama tehtiin yhdessa Front Al:n
pitamalla tukitunnilla. Front Al:n tukihenkilo avusti meita, jos lisattavilla
synonyymeilla oli ristiriitoja olemassa olevien synonyymien kanssa. Uusina
opetettavat aikeet ja niiden synonyymit tullaan opettamaan mallille vasta

taman kayttoonottoprojektin jalkeen.

Kielenkasittely (language processing) yksinkertaistaa kieltd ryhmittelemalla
sanoja, jotka tarkoittavat samaa asiaa. Kasittelyn jalkeen virtuaalinen
assistentti, eli botti korvaa kaikki synonyymiryhman sanat yhdella niin sanotulla
nayttdsanalla. Sellaiset sanat, jotka eivat lisda merkitysta kayttajan viestiin,
poistetaan. Ennen uuden synonyymiryhman luomista tulee aina
ensimmaiseksi etsia vastaavia termeja paneelin language processing -
puolelta. Esimerkiksi jonkin oppimisympariston nimi voi olla jo valmiiksi
olemassa synonyymikirjastossa ja omassa oppilaitoksessa kaytettava nimi
lisataan tahan samaan synonyymiin. Tama tarkoittaa sisallonrakentamisen
kannalta sita, etta olemassa olevaa aietta paastaan hydédyntamaan, eika uutta
oppimisymparistda koskevaa aietta tarvitse kouluttaa alusta asti. Puuttuvia
synonyymeja voi lisata myos jalkikateen, mutta helpompaa on kuitenkin
tarkastella etukateen, millaisia vaikutuksia esimerkiksi uutena luotavan aikeen
treenidatalla olisi nykymallin kannalta. On my0s tarkeaa tarkastella, miten
olemassa olevissa aikeissa on opetettu yhdyssanoja. Esimerkiksi kahden tai
kolmen sanan pituiset yhdyssanat eivat esiinny synonyymikirjastossa
kokonaisina termeina, vaan yhdyssana stemmautuu sana sanalta aikeen
treenidatan joukossa. Stemmautuminen tarkoittaa prosessia, jossa sana
pelkistetddn sen juurimuotoon. Kuvassa 5. on esimerkki sanojen
stemmautumisesta. Juurimuoto ei valttamatta ole sana sinansa, mutta sita
voidaan kayttaa sanojen luomiseen yhdistamalla oikea paate. Vain aidot termit
opetetaan omana synonyymind. Koska yhteismallissa kaikki vaikuttaa
kaikkeen, tulee ensisijaisesti tutustua aikeiden tarkeisiin sanoihin ja tarkastella

prosessoitua muotoa siita lauseesta, jonka halutaan ennustuvan tiettyyn
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aikeeseen. Tulee selvittaa, miten se eroaa aikeen nykyisesta treenidatasta ja
lauseiden prosessoiduista muodoista. Onko jo haettu tarkeadksi koetuilla
sanoilla language processing -puolelta seka haettu paneelin aikeiden nimista
vastaavuuksia etsitylle asialle? Vai onko sanojen/yhdyssanojen prosessoitu
muoto niin sanotusti out of scope, eli kyseisen lauseen ei kuuluisikaan

ennustua nykyisiin aikeisiin, koska vastaavaa aietta ei ole olemassa.

La nguage processing ? +  New synonym group
Display word Synonyms

ict problem itissu EN it problem  en ict problem  En

ict support ittue F ittuk A ittuke F ittuki atk tuki = +19 More

ict support request tiket F tydpyyntd  F tukipyynté  Fl palvelupyyntd  Fi

Kuva 5. Esimerkki synonyymeista ja sanojen stemmautumisesta Language

processing -0siossa.

Jos aikeisiin halutaan lisatéd treenidataa tai testidataa, tulee tutustua
treenikierroksen jalkeen myoOs botin kehitysalustalla olevan analytiikkasivun
High-priority clean-up: Non synonyms -sivuun. Jos sana ei prosessoidu oikein
tai se nakyy suomeksi, se tulee opettaa language processing -puolelle.
Poikkeuksena ovat ihmisten nimet tai mallin kannalta turhat sanat, joita ei
opeteta. Oikein prosessoituvat synonyymit voidaan hyvaksya. Ennen
hyvaksymista on hyva tarkistaa, etta non synonyms -listalla esiintyva
stemmattu (tai tarvittaessa exact match) muoto esiintyy myoés language
processing -synonyymikirjastossa. Se tulee lisata sopivan display wordin alle,

jos muotoa ei ole viela opetettu mallille.

Synonyymia ei tarvitse etsia sen "kokonaisvartalon” kanssa, vaan se tulee
etsia lyhyempana eli stemmattuna versiona sanasta. Al trainereiden eli botin
kouluttajien tulee etsia sanoja vain synonyymin alkupaan perusteella ja leikata
synonyymien vartalot stemmerin mukaisesti uutta sanaa lisatessa. Jos
synonyymi menee stemmatussa muodossaan sekaisin jonkin toisen

synonyymin kanssa, se tulee opettaa stemmauksen sijaan muodossa Exact
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match. Stemmeri ilmoittaa kayttajalle, jos stemmattu muoto sanasta on jo
olemassa. Jos botin kayttajat kirjoittavat keskusteluissa ristiin esimerkiksi
suomea ja englantia, englanninkielinen sana saattaa tarvita myos
suomenkielisen stemmauksen lisdyksen tai toisinpain. Tama lisataan
language processing -puolella. Jos lisataan sisaltoa tai testi-/treenidataa muilla
kielilla kuin suomeksi, se tulee tehda oikean kielen puolella paneelissa. Kielta
paasee vaihtamaan sivun vasemmasta ylalaidasta. On tarkeaa muistaa palata
takaisin suomen kielen puolelle, kun halutaan taas lisata suomen kielista
sisaltdoa tai testi-/treenidataa aikeeseen, tai halutaan muuten vaan tarkastella
suomenkielista puolta mallista. Jos aikeissa esiintyvista tai aikeisiin lisattavista
synonyymeistd on epavarmuutta, on hyva testata tarkeitd synonyymeja tai
sanoja sisaltavia lauseita testichatin puolella. Lause kannattaa kokeilla

kirjoittaa muutamalla eri tavalla ja kokeilla, miten botti vastaa niihin.

5.3 Optimointi

Kirjautuessa kehitysalustalle, aukeaa statussivu, joka nayttda selkean
tehtavalistan, jota botin kehittajan tulee noudattaa. Useat statussivulla olevat
indikaattorit nayttavat, mita asioita tulisi korjata parantaakseen chatbottia.
Jokainen paneeli nayttaa tiedot viimeisen seitseman paivan ajalta, ellei toisin
mainita. Mallin optimointiin kaytetdan alustalla high priority clean-up -osiota.
Optimointi tehdaan jokaisen treenikierroksen jalkeen, erityisesti silloin, kun
mallille opetetaan uusia aikeita. Optimointi kuuluu niiden Al Trainereiden eli
botin kehittdjien tyohon, joilla on nakyvyys seka paneelin treeni- etta
testidataan seka high priority clean-up -osioon. High priority clean-up auttaa
huoltamaan mallia erityisesti uusia aikeita treenatessa ja jokaisen
treenikierroksen jalkeen. Osiot, jotka paneelista kannattaa erityisesti
priorisoida, ovat Non synonyms ja Training data issues. Klikkaamalla osiot auki

paneelissa, paasee tarkistamaan, millaisia korjauksia tarvitsee tehda.

Non synonyms -osio tarkoittaa nimensa mukaisesti niita synonyymeja, joita
botti ei viela osaa. Jokaisen treenikierroksen jalkeen on suositeltavaa tarkistaa

non synonyms -lista. Onko listalla paljon synonyymeja, joita ei ole opetettu tai
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onko siella sellaisia synonyymeja, jotka saattavat prosessoitua vaarin jonkin
toisen synonyymin yhteydessa? Tallaiset synonyymit siivotaan pois
opettamalla ne language processing -puolelle tai vaihtoehtoisesti hyvaksytaan
ne, jos kyseessa on esimerkiksi henkilon tai paikan nimi, jota ei ole
tarkoituskaan opettaa. Avaamalla High priority clean up: Non synonyms -listan,
nakee todellisen tilanteen synonyymien prosessoitumisesta. Joskus, vaikka
lukumaara nayttaisi nollaa, saattaa sieltd I0ytya muutama opettamaton
synonyymi. Tama osio kannattaa siis aina avata ja kayda tarkistamassa
sisaltd. Oikealla puolella sivua nakyy datan tyyppi; chattidata, treenidata ja
testidata. Naista on hyva tarkistaa erityisesti treenidatan prosessoituminen,

koska sen kuuluu prosessoitua oikein, jotta botti voi kehittya.

Tyypillisia korjattavia asioita fraining data issues -osiossa ovat erityisesti
duplikaatit. Duplikaatti tarkoittaa sita, etta sama treenilause esiintyy kahdessa
eri aikeessa, eli prosessoitu muoto lauseelle on sama kahdessa eri aikeessa.
Sama lause saa sijaita vain yhdessa aikeessa, joten tallaisissa tapauksissa
duplikaatti tulee poistaa siita aikeesta, joka on lauseelle epasopiva. Tarkeiden
sanojen kuuluu erota toisistaan aikeessa. Jos ne eivat eroa toisistaan tai
tarkeitd sanoja esiintyy aikeessa useita kappaleita, aikeen treenidata ei
valttamatta ole tarpeeksi laadukasta. Tarkeiden sanojen maara aikeessa
rippuu mallista, merkittavinta on tarkeaksi sanaksi nousseen sanan
olennaisuus juuri siina aikeessa. Turhia taytesanoja tule karsia pois
treenilauseista, jos niitd nousee tarkeiden sanojen joukkoon treenikierroksen
jalkeen. Treenidata tulee pitdd puhtaana turhista synonyymeista ja
epaolennaisilla synonyymeilla varustettu lause saattaa kuulua ennemmin
testidatan puolelle. Treenilause saattaa ennustua vaaraan aikeeseen myos
lauserakenteensa takia. Siitd kannattaa tarkastella aina vain prosessoitua
muotoa, sillda se paljastaa esimerkiksi lauseen synonyymit, mahdollisesti

vaarin merkatun kielen tai opettamattomat synonyymit.
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6 BOTIN JULKAISU

Chatbot julkaistin Satakunnan Ammattikorkeakoulun verkkosivuilla 11.
kesakuuta 2024 ja se sai nimekseen Sampo. Nimi paatettiin henkildkunnalle
jarjestetyn nimikilpailun perusteella. Chatbot on suunniteltu palvelemaan
ensisijaisesti SAMKin opiskelijoita seka SAMKIiin opiskelijaksi hakevia.
Chatbotin tarkoituksena on tarjota kysyjalle reaaliaikaista tukea ja antaa
vastauksia yleisimpiin ja yksinkertaisimpiin kysymyksiin, liittyen esimerkiksi
hakemiseen tai opintojen etenemiseen. Taman kayttdonoton tavoitteena on

tarjota jatkossa sujuvampi asiointi ja nopeuttaa tiedonsaantia.

Kesakuun 2024 ja lokakuun 2024 valilla botti on kaynyt yhteensa 1127 erillista
keskustelua. Keskusteluista 435 on kayty englanniksi ja 756 suomeksi.
Yhteensa naista tulee 1191 keskustelua, mika tarkoittaa sita, ettd osassa
keskusteluista on kaytetty seka suomea etta englantia. Botin kayttotilastot
kuukausittain ovat seuraavat: kesakuu 164 keskustelua, heinakuu 183
keskustelua, elokuu 311 keskustelua, syyskuu 260 keskustelua ja lokakuu 209
keskustelua. Vahiten bottia on kaytetty siis kesdkuussa, joka oli sen

julkaisukuukausi, ja eniten kayttoa on ollut elokuussa.

Mita naista luvuista voi sitten paatella? Botti julkaistiin vahan ennen kesakuun
puolivalid, jolloin on ihan ymmarrettavaa, etta bottia on kaytetty silloin vahiten,
kun lukuja tarkistellaan kuukausitasolla. Heinakuussa sita on kaytetty jo vahan
enemman, mutta varmasti koulujen kesaloma on vaikuttanut siihen, etta luku
ei ole noussut kovin paljoa. Toki heinakuussa on tehty opiskelijavalintoja, joka
on varmasti tuonut jonkin verran liikennettd SAMKin verkkosivuille. Elokuussa
keskustelujen maaran nousu on kuitenkin huomattava. Elokuun lopulla uudet
opiskelijat aloittivat koulun, mika on ymmarrettavasti lisannyt viela enemman
SAMKIin verkkosivuilla kdyneiden ihmisten maaraa ja taman myota myads bottia
hyodyntaneiden maaraa. Syyskuun alussa jatkavat opiskelijat aloittivat
syyslukukauden, ja kysymysten maara on tassa kohtaa ollut todennakaoisesti
viela aika korkealla. Syyskuun lopulla - lokakuussa botti on kaynyt keskusteluja

ihan kiitettavan maaran ja maara on pysynyt aika tasaisena, toki hieman
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laskenut elo- syyskuuhun ndhden. On positiivista, etta botti on I0ydetty ja sita
on hyddynnetty. Sitd on tassa kohtaa viela vaikea sanoa, onko botti
todellisuudessa vahentanyt puhelimitse tai sahkopostitse tullutta
kysymysmaaraa. Bottia kehitetdan, jotta se osaisi vastata viela useamman
aihealueen kysymyksiin ja se pystyisi vastaamaan kayttajalle mahdollisimman
informatiivisesti. Tulevaisuudessa nahdaan, toimiiko tdma oikeasti osana

sujuvaa asiakaspalvelua.

7 HAASTEET PROJEKTISSA

Kuten missa tahansa projektissa, tassakin oli omat haasteensa. Omasta
nakokulmastani projektin yksi suurimmista haasteista oli aikataulu. Aikataulu
tuntui paikoittain hyvin nopealta, silla bottia piti ehtia kehittamaan muiden
toiden ohella ja valivaiheita projektin aloituksesta botin julkaisuun oli yllattavan

useita.

Alkuun kehitysalustan ymmartaminen toi myds hieman haasteita, mutta kun
sitd oppi kayttamaan, alkoi kysymysten ja vastausten luominen sujua
tehokkaammin. Alussa suoritettu sertifikaatti oli hyodyllinen, silla sita
suorittaessa oppi hieman kayttamaan kehitysalustaa, joka helpotti omaa

tekemista tassa projektissa.

7.1 Haasteet botin vastausten luomisessa

Yksi suuri haaste oli se, etta Bottiin ei voitu luoda vastauksia, joissa olisi
kerrottu esimerkiksi yhteystietoja tai muuta sisaltda, joka saattaa muuttua.
Tallaisessa tilanteessa vastaukseen piti lisata linkki sivulle, josta nama tiedot
I6ytyvat. Tama tehtiin nain sen vuoksi, ettd tallaisia muuttuvia tietoja ei
todennakoisesti muisteta korjata bottiin, vaan ne muokataan vain
verkkosivuille. Tama toi omanlaisensa haasteen botin vastauksia miettiessa.

Jokaista vastausta luodessa taytyi pohtia, onko tama tieto niin pysyva, etta sen
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voi kirjoittaa suoraan botin vastaukseksi, vai pitaako tata varten olla linkki

tiedonlahteeseen.

Toinen haaste botin vastauksia luodessa oli tietysti myos se, etta botin
vastaukset tulisivat olla mahdollisimman lyhyita ja yksinkertaisia. Botti-ikkuna
on verkkosivuilla aika pieni ja vastaus tulisi nakya kokonaan siina ikkunassa.
Toki aiemmin mainittu haaste siitd, ettd bottiin piti linkittdd muuttuvaa
informaatiota sisaltavia sivuja, auttoi tassa kohtaa. Botti ei mitenkaan pystyisi
antamaan kaikkiin kysymyksiin tarpeeksi selkeita ja lyhyita, mutta kattavia
vastauksia ilman linkkeja sivuille, josta 10ytyy kysymykseen laajempi vastaus

tai ohjeistus.
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8 YHTEENVETO

Tama chatbot-projekti oli kokonaisuudessaan mielenkiintoinen ja koen, etta
paasin oppimaan paljon sellaista asiaa, jota tuskin paasisin opettelemaan
missaan muussa yhteydessa. Aikataulullisesti projekti oli hyvin nopea ja valilla
tahti tuntui vahan liilankin ripealta. Chatbotti saatiin kuitenkin julkaistua
tavoiteajassa ja sellaisena, kuin alun perin oli suunniteltukin. Aikeet, jotka oli
suunniteltu toteutettavan taman kayttoonoton aikana, saatiin kaikki luotua

julkaisuun mennessa.

Eniten itseani mietityttaa chatbotin kannalta se, kuinka kauan tallainen botti
pysyy relevanttina. Voiko taysin tekoalya kayttava botti korvata taman
nykyisen, ja kuinka pian? Taman botin hyva puoli on toki se, etta olemme itse
paasseet luomaan kysymyksid ja vastauksia sellaisiin aihealueisiin, jotka
koskevat erityisesti Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoita, seka
tanne opiskelijaksi hakevia. Osaisiko tekoaly tuottaa tarpeeksi tarkkoja

vastauksia, jotka palvelisivat tata tiettya kohderyhmaa?

Jatkoin chatbotin kehittdmista tyoni ohessa myods syksylla 2024. Sain botin
paakayttajalta tietooni kysymyksia, joihin botti ei ollut osannut viela vastata ja
l&ahdin niiden perusteella luomaan botille uusia vastauksia. Bottiin ei oltu luotu
kayttdonottovaineessa oman yksikkoni, eli SAMKin opetuspalvelujen tai
eSAMK tuen osalta ollenkaan sisaltdja, joten lahdin tydstamaan niita, jotta botti
osaisi vastata entista laajemmin eri aihesiin liittyviin kysymyksiin. Kysymyksia
tulee eSAMKIiin paivittain paljon ja suuri osa niistd on saman tyyppisia tai
samoihin aihealueisiin liittyvia, joten on mielestani tarkeaa, ettd naita
vastauksia pystyttiin antamaan botille. Toivon, etta tulevaisuudessa botti
helpottaisi tydmaaraa eSAMK tuessa oikeasti, ja yksinkertaisimmat seka
paivittain toistuvat kysymykset, esimerkiksi jarjestelmiin kirjautumiseen liittyen,

osattaisiin kysya silta.
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