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The commissioner of this thesis was the waste management company LHJ Oy, which aims
to electrify customer service with its chatbot and reduce the workload of traditional customer
service. Although the chatbot is capable of handling customer issues at an acceptable level,
it faced the problem of insufficient user numbers and a lack of resources for its maintenance.
From the perspective of poor resource efficiency, it was not justifiable to maintain the
chatbot.

For the further development of the client's chatbot, the thesis provided a comprehensive
overview of their chatbot's user interface and development environment, as well as chatbots
in general. Additionally, the thesis explored artificial intelligence and its possibilities since the
commissioner aimed to enhance their chatbot with Al. Other waste management chatbots
and development studies were researched, while also a questionnaire and a current state
analysis were conducted. These methods generated ideas on how to attract more users to
the chatbot and make the user base more permanent.

A current state analysis was conducted to compare the commissioner’s chatbot with other
researched waste management chatbots and identify potential development ideas.
Researching other chatbots revealed development ideas related to how the chatbot presents
itself to the user, how it engages with customers, and how to increase the convenience of
interactions. Additionally, ideas emerged on what to avoid when developing a chatbot. The
thesis summarized some other chatbot development studies, aiming to provide the
commissioner with new perspectives and tools for further enhancing their chatbot. The
essential aspect was to understand the customers' opinions, which is why a questionnaire
was organized to assess the commissioner’s chatbot and gather general preferences
regarding chatbots. The questionnaire results provided interesting responses and valuable
feedback.

From the research findings, it could be concluded that the insufficient number of users was
not solely related to the functionality of the chatbot, but rather to preconceived notions and
habits. New users must first be attracted to the chatbot through various means, after which
the focus can shift to retaining them by enhancing the chatbot's functionalities. Chatbots are
still relatively new in customer service, which was reflected in the simplicity of all the tested
chatbots. The future of electronic customer service lies in artificial intelligence and integrating
it into the chatbot could help stand out positively among competitors.
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1 Johdanto

Chatbotit ovat virtuaalisia keskustelukumppaneita, jotka ovat viela asiakaspalvelussa ja taten
my0s jatehuollossa melko uusia asia. Tama nakyy edelleen chatbottien huomattavasti
pienemmassa suosiossa verrattuna perinteiseen asiakaspalveluun. Vasta 2010-luvun
puolessa valissa nahtiin suuri harppaus, kun asiakaspalvelu-chatbotteihin lisattiin uutta
mullistavaa tekoalytekniikkaa. Taman mydéta chatbottien potentiaali asiakaspalvelijoina on
kasvanut niin suureksi, etta niiden ndhdaan korvaavan perinteinen asiakaspalvelu
tulevaisuudessa. Yleisesti chatbotteja hyddynnetadan asiakaspalvelussa niiden tehokkuuden
ja tuottamien taloudellisten hyotyjen vuoksi. Niiden jatkuva kehittdaminen on kuitenkin

valttamatonta ja paljon aikaa vievaa.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Loimi-Hameen Jatehuolto Oy (LHJ Oy), joka on
perustettu vuonna 1995. Yritys on osa jatehuollon kiertotalouskonsernia (LHJ Group).
Lisaksi konserniin kuuluvat tytaryhtiét Suomen Tietoturva Oy, Suomen Materiaalikierratys
Oy, Cool Finland Oy seka Suomen Erityisjate Oy. Yritykset kattavat palvelut yhteensa 16:lle
eri kunnalle. Paajatekeskus sijaitsee Forssassa, missa tehdaan kaikki yritysta koskevat
paatokset. (LHJ, n.d.) LHJ:n Iahtdkohtana on tuottaa perusjatehuollon palvelut kunnille
jatelain mukaisesti. Yritys on maaritetty myos toimimaan konsernin jatehuollon
asiantuntijana. Jatehuollon politiikka-asiat hoituvat yhtidbkokouksissa, joissa esim. paatetaan
investoinneista ja yhtidn hallituksen jasenista. LHJ (n.d.) esitti ottaneensa mukaan kayttdon
oman chatbotin joulukuussa 2022. Yhti6 tavoittelee asiakaspalvelun modernisointia seka
kasvamista sahkdiseen asiointiin tulevaisuudessa eli he haluavat vahentdd muun muassa
asiakaspalvelua puhelimitse, mika vahentaisi perinteisen asiakaspalvelun tydmaaraa.
Toimiva chatbotti ndhdaan tassa potentiaalisena edistajana. (LHJ, n.d.) Yrityksen visiona on
toimia tulevaisuudessa jatehuollon suunnannayttdjana seka kasvattaa ja kehittaa
toimintojaan jatkuvasti. Tasta tuoreimpina esimerkkeind ovat chatbotin kayttéonotto seka
vasta asennetut aurinkopaneelit. Palvelut halutaan tarjota kustannustehokkaasti,
laadukkaasti, kestavasti, kattavasti kuin myos ymparistéa kunnioittaen. Yritys haluaa olla
arvokas omistajilleen seka edullinen asiakkailleen. LHJ korostaa jatkuvaa halua kehittya
liketoiminnassa ja palveluiden tarjonnassa. Talla tavoitellaan mahdollisimman hyvaa

sidosryhmien tyytyvaisyytta. Lisaksi arvoissa korostuu vastuullisuus ja tehokkuus. (LHJ, n.d.)

LHJ on yrittanyt kehittda chatbottiaan jatkuvasti, mutta kuitenkin ilman riittavia tuloksia. LHJ
(n.d.) esitelmassa kerrottaan, etta chatbottia ei ole kannattavaa yllapitaa vahaisten
kayttajamaarien ja resurssien vuoksi. Kustannuksia chatbotin yllapitoon menee 790 euroa
kuukaudessa ja esimerkiksi vuonna 2023 keskustelun aloituksia oli keskimaarin

kuukaudessa yhteensa 67, joten pelkastaan yksi keskustelu maksaa 11,8 euroa. Chatbottia



ei siis ole kannattava yllapitda heikon resurssitehokkuuden vuoksi. Heille myytiin ajatus, etta
chatbotin rakentaminen olisi helppoa, koska siihen oli rakennettu valmiita jatehuollon
vastausrunkoja. Kuitenkaan naista valmiista vastusrungoista ei ollut hirveasti apua.
Toimeksiantajalle ei myodskaan tarjottu riittavaa koulutusta kayttoliittymaan, saati sen
kehitysymparistoon liittyen. Yritys kaipasi siis ulkoista tukea, mita tama opinnaytety6 pyrki

tarjoamaan.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa kehitysmahdollisuuksia LHJ:n jatebotille, 16ytaa syita
vahaiselle kayttajamaarille seka tarjota ideoita siihen, kuinka chatbotin kehitysta kannattaisi
lahestya. Toimeksiantajan vahaisen tietotason vuoksi tarkoituksena oli myos tarjota tietoa
chatbottien alkuperasta, kokonaiskuvan niiden mahdollisuuksista seka mita ne tarjoavat ja
kuinka ne toimivat. Koska chatbottiin oli ajatuksena tuoda mukaan tekoalya, tehtiin varmaksi
my0s, etta kyseinen aihe ja sen tarjpamat mahdollisuudet tulivat tutuiksi. Opinnaytetyossa

esiintyy tietyt tarkeat kasitteet useaan kertaan ja ne on selitetty taulukossa 1.

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan ainoastaan sellaisten asioiden tutkimiseen, jotka
edesauttavat kehitysmahdollisuuksien I6ytamista toimeksiantajan chatbottiin, tarjoavat
muuten arvokasta tietoa tai ideoita chatbotin kehittdmiseen. Erilaisten tutkimusmenetelmien
avulla pyritddn mm. tunnistamaan chatbotista epakohtia ja pohtia niihin ratkaisuja. Jotta
asetettuihin tavoitteisiin paastaan, tulee pystya vastaamaan tutkimuskysymyksiin: Mitka asiat
vaikuttavat chatbotin kayttokokemukseen? Mika tekee chatbotista hyvan asiakaspalvelijan?
Koska LHJ haluaa siirtda asiointia enemman sahkoiseksi pitaa miettia: Mika saa kayttajan
innostumaan chatbotin kaytdsta? Lopuksi olisi vielda hyva vastata kysymykseen: Mita

jatkokehitettavaa chatbotissa on?

Taulukko 1. Tutkimuksen oleellisimmat kasitteet

Asiakkaan ja yrityksen valista
vuorovaikutusta, jossa yrityksen
Asiakaspalvelu tehtévana on myyda jotakin

tuotetta tai palvelua.

Kuvaa asiakkaan polun tarpeen
tunnistamisesta aina
Asiakaspolku ostopaatdkseen/ratkaisun

[0ytamiseen.




Chatbot

Virtuaalinen keskustelukumppani.

Chatbot-ikoni

Painike, joka kuvaa sivustolla
chatbottia ja josta avataan

chatbotin keskustelu auki.

Generatiivinen chatbot

Osaa tekstin lisaksi tuottaa
sisaltdéa kuvien, videoiden ja

aanen muodossa.

Hybridi-chatbot

Yhdistelee eri keskustelutapoja.

Intentti (aikomus)

Viittaa siihen mita kayttaja haluaa

saavuttaa keskustelussa.

Jatehuolto

Viitataan prosesseihin ja
toimenpiteisiin, jotka liittyvat
jatteiden kerdamiseen,
kuljetukseen, kasittelyyn ja

loppusijoitukseen.

Kehitysymparisto

Toisella nimityksella
taustajarjestelma, missa tapahtuu
kaikki chatbottiin liittyva

kehittaminen.

Keskustelupolku

Keskustelupolut kasittavat koko

tunnistetun aikeen ja siihen




littyvan keskustelun, niin

sanotusti palveluprosessin.

Kirjoituspohjainen chatbot

Keskustelu etenee manuaalisesti

kirjoittamisen kautta.

Painikepohjainen chatbot

Keskustelu etenee valmiiden

painikevaihtoehtojen kautta.

Saantopohjainen chatbot

Valmiiksi kasikirjoitettu
vastaamaan tietyilla viesteilla

tiettyihin viesteihin.

Tekoaly

Kuvataan tietokonejarjestelmana,
tietokoneohjelmana tai
ohjelmistoagenttina, jolla on kyky
suorittaa omatoimisesti alykkyytta
vaativia tehtavia simuloiden

ihmisen kayttaytymista.

Tekodlyllinen chatbot

Itsenaisesti ajatteleva chatbot,
joka osaa luoda vastauksia

tekoalyn avulla taysin tyhjasta.

Nykytila-analyysi

Tarkoitetaan
liketoiminnanprosessia, jossa
arvioidaan mita vain yritykseen

littyvan asian nykytilaa.




2 Tietoperusta

2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan tuotteen myyjan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta.
Asiakaspalvelua yritykset tarjoavat oman ydintuotteensa tueksi. Kyse voi olla tuotteen tai
palvelun myymisesta tai asiakkaiden auttamista ongelmissa. Asiakaspalvelu pelaa kriittista
roolia yrityksen menestymisen kannalta. Palvelun hyva laatu ja jatkuva
asiakastyytyvaisyyden parantaminen on tarkeaa, silld asiakkaan kasitys yrityksesta ja
tuotteesta muodostuu heidan asiakaspalvelukokemuksestaan. (Grant, 2024; Jarvelainen,
2021, ss. 19, 32-33)

Hyvan asiakaspalvelun laadun maarittda kyky vastata asiakkaan ongelmiin mahdollisimman
tehokkaasti ja kannattavasti, mihin sisaltyy myds jatkuva laadun parantaminen ja
kehittdminen. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan vahvistaa yrityksen arvoja ja mainetta seka
sdilyttaa asiakkaita ja tyontekijoita. Lisaksi voidaan edistda myyntia ja tehokkuutta, lisata
suosittelijoiden maaraa seka kilpailuetua muihin saman alan yrityksiin verrattuna. Asiakkaat
luonnollisesti toimivat laadun mittareina. Kuvasta 1 huomataan, etta heidan kokemansa
"kokonaislaatu” muodostuu odotuksista ja koetusta laadusta. Odotukset toimivat hyvana
vertauskohteena kokemukselle, koska niilld saadaan kasitys siita, ettd millaista palvelua on
saatu ja kuinka sinua on palveltu. Kokemus taas muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta
laadusta. Jarveldisen (2021, s. 33) maaritelman mukaan: "Teknisella laadulla tarkoitetaan
palvelun lopputulosta ja vastaavasti toiminnallisella laadulla palvelun prosesseja.”
Asiakaspalvelijat ovat suoraan vastuussa yrityksen maineesta ja arvoista. Kun asiakkaita
palvellaan hyvin, haluavat he todennakdisemmin asioida uudelleen ja mahdollisesti suositella
yritysta muillekin. Kaiken tdman kautta yrityksen liiketoiminta saadaan kasvamaan.
Menestyksekkaassa ymparistossa on myos tyontekijoita helpompi sailyttaa, mika tietenkin
vain edellyttda ystavallista, ammattitaitoista ja auttavaista ilmapiiria. (Herrity 2023;
Jarvelainen, 2021, ss. 32-34; Sipila, 2024 ss. 10-12)



Kuva 1. Koetun kokonaislaadun muodostuminen asiakaspalvelussa (Jarvelainen, 2021, s.
34)

Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
jaarvot

Tekninen Toiminnallinen
laatu: Mita laatu: Miten

Palvelukohtaamiset voidaan jakaa kolmeen eri osaan: etakohtaamisiin, puhelinkohtaamisiin
seka kasvokkain tapahtuviin kohtaamisiin. Naista tehokkain tapa antaa asiakaspalvelua
tapahtuu kasvotusten, mutta nykyaan vaaditaan palvelun mahdollisuutta minka tahansa
laitteen tai sovelluksen kautta. Tasta esimerkkeina: mobiililaite, tietokone, tabletti, sosiaalisen
media sivusto, yrityssivu ja verkkokauppa. Erilaisia keinoja, joilla asiakaspalvelua taas
tarjotaan ovat mm. soittaminen, ihmiskontakti, tekstiviestit, live-chat, sdhkdposti, sosiaalinen
media ja itsepalvelu. Asiakkaita |ahestytaan ideaalisesti samalla tavalla kuin haluaisit
itsedsikin l1ahestyttavan. Asiakkaiden tarpeita pitda osata ennakoida lahestymalla heita
ennen kuin ongelma on edes syntynyt. Tdma osoittaa sen, etta heista valitetdan ja heidan
ongelmiinsa halutaan paneutua. Asiakkaita on erilaisia eri tarpeineen ja tietotasoineen,
jolloin taytyy osata myoés olla empaattinen ja kuunnella. Talldin asiakkaat saavat apua
pulmiinsa mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti, jolloin he todennakodisemmin haluavat

asioida yrityksessa uudestaan. (Grant 2024; Jarvelainen ss. 38—-39)

2.1.1 Asiakaspolku

Asiakaspolulla tarkoitetaan monivaiheista prosessia, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa. Joskus kasitteet asiakaspolku ja ostajapolku saattavat menna sekaisin.
Ostajapolku keskittyy kuvaamaan ainoastaan ostopaatokseen liittyvat vaiheet. Asiakaspolun
ero ostajapolkuun on siis se, etta se kattaa koko asiakassuhteen elinkaaren mukaan lukien
matkan varrella tehdyt ostopaatokset. Yleisesti asiakaspoluissa tunnetaan olevan viisi
vaihetta: Tarpeen tunnistamien, tiedonhaku, vaihtoehtojen vertailu, ostospaatds ja paatdksen

jalkitila. Nama vaiheet muodostavat asiakaspolkukartan. (Uusitalo, 2022; Wagner, 2023)



Kuva 2 hahmottelee asiakaspolun eri vaiheineen. Alkuvaiheessa asiakkaan tehtdvana on
huomata jokin tarve, joka on taytettava tai ongelma, joka on ratkaistava. Vasta taman jalkeen
voidaan siihen lahtea etsimaan ratkaisua. Taman tarpeen tai ongelman voi tunnistaa itse tai
sen voi |6ytaa esim. sosiaalisen median, verkkokaupan arvostelun tai mainonnan kautta.
Tassa kohtaa asiakkaalla ei valttamatta ole viela edes tietoa yrityksesta, joka hanta voisi
auttaa. Jos taas on aikaisempaa kokemusta yrityksesta, on asiakas mahdollisesti saanut
tiedon oman kokemuksen kautta, tutuilta tai kenties luotettavilta suosittelijoilta. Yrityksen
tehtavana on pitaa huoli siita, etta asiakas I0ytaa paikalle ja mielelladn jo ennen kuin asiakas

on tunnistanut tarpeen tai ongelman. (Rantanen, 2019, ss. 13—14; Uusitalo, 2022)

Kuva 2. Asiakaspolku ja siihen vaikuttavat tekijat (SAMPO CONSULTING, n.d.)

VERKKO

Google-haku . .
Suosittelu Asiakaspalvelu

Brandi

Verkkomainonta Kanta-asiakkuus-
Arvostelut Palautteet adlut

|
A Tarpeen o
|

s dive Saat: Kuulopuhe
mainokset aatavuus
Ostoskanavat (word of mouth)
PR Uutiskijeet

Laatu
jahinta

OFFLINE

Ajatellaan, etta asiakkaalla on tarve jollekin tuotteelle. Tarpeen tunnistettua tulee eteen
tiedonkeruuvaihe. Vaiheen keston maarittda ostoksen vaatima harkinta ja asiakkaan
persoonallisuus eli kuinka monipuolisesti tama hakee vaihtoehtoja. Loydettyjen vaihtoehtojen
maarasta on tarkoitus hylata osa, jolloin tullaan seuraavaan vaiheeseen eli vaihtoehtojen
vertailuun. Yleensa vertailussa ovat 1asna kriteerit: hinta, kestavyys, ominaisuudet, takuu,
saatavuus, ostokanavat ja brandi. Valintakriteerien painoarvot vaihtelevat riippuen tilanteesta
ja ostajasta. Monesti katsotaan hintaa, mutta paatdkseen vaikuttaa isosti myos paatdkseen
liittyvat riskit. Riskeja voivat olla epavarmuus tuotteen kestavyydesta ja tuttavien reaktiosta
tai huoli siita, ettd saako vastinetta rahoille. Yrityksen tuotteiden ja palveluiden markkinoinnin
tulee olla mielellddn monikanavaista, silla asiakkaat kayttavat digitaalisia- ja fyysisia
palveluita ristiin. Eri kanavien kautta asiakas paasee yrityksen verkkosivuille vertailemaan
tuotteita ja palveluita. Tulee pitaa huoli siita, ettd verkkosivut ovat selkeét ja toiminnalliset,
jotta asiakkaan mielenkiinto myos sailyy. Kun asiakas paattaa ottaa yhteytta, yrityksen

kannattaa olla maltillinen ja kuunnella eikd suoraan tyrkyttaa tuotteita ja palveluita asiakkaan



silmille. Samalla asiakas tulee kuitenkin vakuuttaa siita, etta heille ollaan avuksi. (Pihkala,
2023, ss. 17-18; Uusitalo, 2022)

Lopulta asiakas tulee ostopaatokseen, joka voi olla positiivinen tai negatiivinen. Positiivinen
siind mielessa, etta tama on paattanyt ostaa tuotteen ja tuote on saatavilla. Jaljelle jaa enaa
vain noutopaikan valitseminen. Ostopaatds voi olla negatiivinen taas siina mielessa, etta
asiakas ei lopulta koekaan tuotetta tarpeelliseksi tai tuote on loppunut kesken. Tuotteen
ostamisen jalkeen asiakas tulee viimeiseen vaiheeseen, missa tdma muodostaa kasityksen
oston onnistumisesta. Jos asiakas oli tyytyvainen ostoprosessiin, asioi han mielellaan
yrityksessa uudestaan ja mahdollisesti suosittelee sita muille. Toisaalta tyytymatdn asiakas
kokee, ettd hankinta ei vastannut odotuksia, jolloin tdma palauttaa tuotteen kauppaan.
(Pihkala, 2023, s. 18)

Kuvassa 3 nakyva asiakaspolkukartta on tydkalu, jolla visualisoidaan itse asiakaspolku. Se
auttaa asiakaspolun hahmottamisessa ja ymmartamisessa. Lisdksi se antaa kuvan siita,
milla tavalla asiakas kayttaytyy ja on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ennen ja jalkeen
palvelun tai tuotteen ostopaatdksen. Tarkeintd on ymmartaa asiakkaan kokemukset eri
kosketuspisteissa eli vuorovaikutustilanteissa. Tallaisia tilanteita voisi olla esim. seinalla tai
tv:ssa nakyvat mainokset, asiakaspalvelu kasvotusten, asiakkaan vierailu yrityksen
verkkosivuilla seka palvelun tai tuotteen ostamisen jalkeinen kokemus. On tarkeaa luoda
asiakkaalle positiivinen kokemus, silla tunteet ohjaavat asiakkaan polkua kosketuspisteesta
toiseen. Negatiivinen kokemus voi saada asiakkaan poistumaan polulta kokonaan. Nylundin
(2024, s. 18) mukaan: "Kosketuspisteet voivat olla niin yrityksen, kumppanin kuin asiakkaan
itsekin luomia tai taysin ulkoisia - sosiaalisia vuorovaikutustilanteita.” Esim. se, etta tarjoilija
toimittaa ruoat poytaan on tarkedmpi asia kuin se, etta milla tuulella han on.
Kosketuspisteista on hyva 16ytda onnistuneet- ja epaonnistuneet tilanteet ja erottaa ne
toisistaan kartalle. Esimerkiksi asiakas, jolla on vaikeuksia 10ytaa tarvittava tieto netista tai
vastaavasti asiakas, joka koki saamansa asiakaspalvelun hyvaksi. Tilanteiden heikkouksia ja
vahvuuksia voidaan etsia esim. asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Kaiken kaikkiaan
asiakaspolkua kartoittaessa pyritdan mallintamaan koko asiakkuuden elinkaari seka kaikki
mahdolliset keinot, joilla saadaan asiakkuudesta pysyvaa. (Miranda & Watts, 2024; Nylund,
2024, ss. 17-20)



Kuva 3. Asiakaspolkukartan runko (Miranda & Watts, 2024)

Customer Journey Map

Here Are the Basic Elements of a Customer Journey Map.

PROCESS l Aworeness>l Research > Consideratic>| Purchase >| Support >
STEPS

TOUCHPOINTS

CUSTOMER -
THOUGHTS

Forbes Apvisor

2.1.2 Asiakaspalvelu jatehuollossa

Kotitalouksissa seka julkisessa hallinto- ja palvelutoiminnassa syntyva yhdyskuntajate on
kuntien vastuulla. Kunnat yleensa antavat jatehuoltotehtavat alueellisille jatehuoltoyhtidilleen.
Naiden yhtididen tarjoamat palvelut ovat elintarkeita ihmisten terveyden ja elinympariston
kannalta. Jatehuollon asiakaspalvelussa keskitytdan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin,
odotuksiin ja huoliin. Erityisesti jatehuollossa asiakassuhteiden rakentaminen on tarkeaa,
silld se on sen liiketoiminnan perusedellytys. Jatehuollossa asiakaspalvelu on jatteisiin ja
kierratykseen liittyvaa neuvontaa, ongelmienratkaisua, tilausten vastaanottamista seka

palvelun myyntia asiakkaalle. (Jarveldinen, 2021, ss. 44—49)

Tarkein jatehuollon palvelu lienee jatteenkerays, silla liman jatteenkeraysta ymparistd voisi
tayttya jatteesta. Talldin ymparistd voisi saastua ja erilaisia tauteja voisi levitd, mika taas voi
houkutella haitallisia eldaimia ja hyonteisia ihmisten laheisyyteen. Lopputuloksena voisi siis
olla eraanlainen jatekriisi. (WCS, 2022)

2.2 Tekoaly

Tekoalya yleensa kuvataan tietokonejarjestelmang, tietokoneohjelmana tai
ohjelmistoagenttina, jolla on kyky suorittaa omatoimisesti alykkyytta vaativia tehtavia
simuloimalla ihmisen kayttaytymista. Tekoaly yleensa liitetdankin kognitiivisten prosessien

simulointiin, milla viitataan erilaisiin tietojenkasittely tehtaviin. Tasta esimerkkeina ovat
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visuaalinen kuviontunnistaminen, suunnittelu, paattely ja ongelmanratkonta. (Ofosu-Ampong,
2024; Pesonen, 2021; Lehtinen, 2024, s. 2)

Tieteenalana tekoaly keskittyy sellaisten koneiden rakentamiseen, jotka osaavat jarkeilla,
oppia seka toimia itsenaisesti joko yhta hyvin tai paremmin kuin ihminen. Tekoaly oppii, kun
se luo yhteyksia sille syttetysta datasta algoritmin avulla. Tama tekee siita erityisen muihin
teknologioihin verrattuna. (Ofosu-Ampong, 2024; Pesonen, 2021; Lehtinen, 2024, s. 2)
Tekoalyteknologiat pohjautuvat yleensa koneoppiin ja syvaoppiin ja niita kaytetdan data-
analytiikassa, ennustamisessa, objektien luokittelussa, luonnollisen kielen kasittelyssa tiedon

haussa seka monessa muussa (Google Cloud n.d.).

2.2.1 Tekoalytyypit

Heikko tekoaly tai toisella nimelld "kapea tekoaly”, pystyy vain ja ainoastaan sille ennestaan
ohjelmoituun tehtadvaan melko rajatussa ymparistossa. Esimerkiksi tekoalyllinen chatbot osaa
keskustella kayttdjan kanssa, mutta se onkin ainut asia, jonka se osaa. Silla ei ole itsestaan
tietoisuutta, saati riittava itsenaisyys, jotta se voisi selviytya arjesta inmisen lailla. Se pystyy
hetkellisesti simuloimaan ihmistd, mutta loppujen lopuksi alykkyydeltaan se ei ole Iahellakaan
ihmisen tasoa. Vaikka tuntuukin, etta tekoaly on kasvanut eksponentiaalisella nopeudella,
niin heikko tekoaly on toistaiseksi ainut taso, minkd ihmiskunta on kyennyt saavuttamaan.
Tama tarkoittaa siis sita, etta kaikki ymparéivamme tekoaly on heikkoa tekoalya. (Pesonen,
2021; Vainio, 2021, ss. 12-13)

Toisin kuin heikkotekoaly, vahvalla tekoalylla ei ole rajoitteita. Sille voi antaa ihan mita vain
tehtavaksi, josta se voi itsenaisesti suoriutua. Sen voidaan ajatella olevan jollain astella
tietoinen itsestaan ja monesti sen alykkyytta verrataan ihmiseen. Sen perusominaisuuksiin
kuuluukin ihmisen kognitiiviset toiminnot kuten tiedon kasittely, havainnointi, vastaanotto,
oppiminen, muistaminen ja kommunikointi. Vahva tekoaly voisi elda ihmisen arkea, silla se

osaa mukautua muuttuvaan ymparistoon. (Pesonen, 2024, Vainio, 2021, s. 13)

Super tekoaly saavuttaa tason, johon maailman fiksuimmallakaan ihmisella ei ole
mahdollisuutta yltda. Se ei pelkastaan ajattele kuin ihminen vaan tekee myds kaiken monta
kertaa paremmin ja nopeammin. Tahan siis lukeutuu mm. ongelman ratkaisu, sosiaaliset
taidot, viisaus ja luovuus. Supertekoaly on kuitenkin talla hetkelld 1dhes mahdotonta
saavuttaa, silla se todennakdisesti vaatisi ensiksi vahvan tekoalyn tason saavuttamisen.
(Vainio, 2021, ss. 16-17)
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Generatiivinen tekoaly tuottaa tekstia, 4anta, videoita ja kuvia sille annetun kontekstin
perusteella. Se ajattelee, oppii ja ratkaisee ongelmia ihmisen kaltaisesti. Tama tekoaly
tyyppia koulutetaan eri ohjelmointikielien koodiesimerkeilla, joidenka avulla sen
koneoppialgoritmi oppii ennustamaan koodia tai sanoja kontekstin perusteella. Hyvat
esimerkit generatiivisesta tekoalysta ovat ChatGBT ja Copilot, joista on suurta hyétya mm.
koodauksessa, tiedonhaussa ja suunnittelussa. Tekoalylta voisi esimerkiksi kysya tiettyyn
asiaan sopivaa koodia, jota se alkaa automaattisesti generoimaan. Lisaksi se oppii kayttajan
palautteesta. Oli kyse sitten tiedon, kuvien, videoiden tai koodin generoimisesta, osaa se

jatkuvasti antaa tarkempaa ja parempaa apua kayttajalle. (Lehtinen, 2024, s. 3)

2.2.2 Tekoalyyn liittyvat teknologiat

Koneoppiminen on tekoalyn osa-alue, joka on kokoelma algoritmeja. Nama algoritmit
osaavat mukautua muuttuvaan ymparistéén halutulla tavalla. Se voi suorittaa monimutkaisia
tehtavia seka ratkaista ongelmia samaan tapaan kuin ihminen. Data, minka avulla se oppii
voi olla tekstia, kuvia tai numeroita. Sille joko opetetaan itse tai se oppii itsenaisesti
jatkuvasti muuttuvista olosuhteista. Tassa tulee ilmi kaksi tarkeda koneopin kasitetta, jotka
ovat ohjattu oppiminen ja ohjaamaton oppiminen. Naiden lisaksi yksi toinen oleellinen kasite
on vahvistettu oppiminen, joka eroaa kahdesta edellisesta termista siten, etta se tietda
etukateen kuinka oikea tai hyva algoritmilla saavutettu lopputulos on. Esimerkiksi Netflixin

seka YouTuben suosittelu mekanismi toimii koneopilla. (Takyar, n.d.; Penttila, 2015, s. 3)

Puhutaan ensin hieman ohjatusta oppimisesta, joka on ihmisen ohjaamaa oppimista. Aluksi
sille pitdd koota oppimisdataa, mika on hyvin hidas ja tyolas prosessi. Taman oppimisdatan
avulla sille opetetaan algoritmien syote-tulos parien avulla halutun mukaista kaytosta.
Ohjaamattomalla oppimisella toimiva tekoaly ei luonnollisesti tarvitse opetusdataa erikseen
vaan se paatyy algoritmin perusteella itsendisesti omiin paatdksiinsa. Ohjaamattomassa
oppimisessa oikeanlaisen algoritmin valinta on kuitenkin viela tarkeampaa kuin ohjatussa ja
se ei ole aina helppoa. Sen paatehtavana on itsenaisesti etsia piilossa olevia rakenteita ja
riippuvuuksia datasta, missa vaaran algoritmin valitseminen voi johtaa epatarkkaan tai

merkitsemattdémaan tietoon. (Penttila, 2015, ss. 4, 10)

Syvaoppiminen on koneoppimisen ala laji, joka pohjautuu monikerroksisiin neuroverkkoihin.
Se keskittyy kasittelemaan tietoa ja ratkaisemaan ongelmia ihmisen kaltaisesti. Koneopin
tapaan se pystyy tunnistamaan kuvia ja dantda, ennustamaan tulevaa seka kasittelemaan
luonnollista kielta tuottamalla ihmismaisia ajatuksia. Sen rakenne on vaan paljon
monimutkaisempi ja se vaatii suuren maaran dataa seka laskentatehoa toimiakseen. Silla on

paljon "piilossa” olevia kerroksia, jotka kasittelevat dataa. Piilokerrokset siirtavat datan
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neurokerroksille, joissa lopulliset johtopaatdkset tapahtuvat. Monikerroksisuuden takia sen
antamat tulokset ovat paljon kattavampia ja tarkempia. Syvaoppiminen on koneoppimista
parempi my0s siind mielessa etta, sille ei tarvitse erikseen erotella piirteitd vaan se osaa itse

erotella tarvittavat piirteet raakadatan perusteella. (Numminen, 2023; Burns ym., 2024)

NLP eli luonnollisen kielen kasittely tekoalyn osa-alueena osaa kasitella ja tulkita ihmisen
kirjoittamaa tai puhuttua kieltd. Kuvasta 4 nahdaan, etta NLP:hen liittyy kaksi paavaihetta,
jotka ovat datan esikasittely ja algoritmin kehittdminen eli "modeling”. Datan esikasittelyssa
data puhdistetaan ja valmistellaan analysoitavaksi. Data pilkotaan paloiksi ja NLP pyrkii
ymmartamaan niiden valisia suhteita, jolloin se voi hahmotella niiden yhdessa muodostaman
merkityksen. Kun data on esikasitelty, valitaan NLP:lle algoritmi, joka on yleensa
saantdpohjainen tai koneoppipohjainen. Sdantépohjainen perustuu luonnollisesti tarkasti
suunniteltuihin kielellisiin sdantéihin, kun taas koneoppipohjainen osaa itsenaisesti
mukauttaa toimintaansa samalla kun se oppii jatkuvasti lisda sille annetusta datasta. (Burns
yms., 2024; Silvennoinen, 2019, ss. 2-5)

Kuva 4. Luonnollisen kielen kasittelyn toimintaprosessi (Landolt ym., 2021, s. 3)

Classical NLP

Document
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NLP:n hyédyntadminen on erittdin tunnettua esimerkiksi chatboteissa ja aanella toimivissa
apulaisissa kuten Sirissa ja Alexassa, joissa taytyy kasitella ihmisen tuottamaa tekstia.
Tekstin lukemisen ja puheen kuuntelemisen lisdksi muita NLP:n ominaisuuksia ovat puheen
kaantaminen tekstiksi ja painvastoin seka tiivistelmien luominen pitkista teksteista. Monet
yritykset kasittelevat suuria maaria jasentymatonta ja tekstipainotteista dataa, missa NLP
osoittautuu hyvin tehokkaaksi ja monipuoliseksi tydkaluksi. (Burns yms., 2024; Silvennoinen,
2019, ss. 2-5)

2.3 Chatbot

Chatboteissa kyse on ohjelmistosta tai tietokoneohjelmasta, jonka pyrkimyksena on
simuloida ihmisen keskustelua tekstin generoimisen tai danen valityksella. Niita voi olla
monen laatuisia kuten yksinkertaisia chatbotteja, joilla on valmiit saantépohjaiset skriptit tai

hieman monimutkaisempia alykkaita chatbotteja, jotka osaavat simuloida keskustelua
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itsendisesti tekoalyn avulla. Tekoalypohjaiset aaniteknologialla toimivat chatbotit ovat niin
ikadan yleistyneet mm. Googlen, Applen seka Amazonin toimesta. (Das & Khan, 2018, ss. 1-
2)

Alussa chatbotit toimivat pelkastaan valmiilla skripteilld, tarkoittaen sita, etta ne osasivat
vastata vain yleisesti kysyttyihin kysymyksiin valmiilla vastauksilla. Nykyaan chatbotit
kayttavatkin tekoalya ja koneoppimista hytdykseen. Tallaiset chatbotit kayttavat luonnollisen
kielen kasittelya (NLP) seka luonnollisen kielen ymmartamista (NLU) kommunikoidakseen

ihmisen kaltaisesti. (Burns ym., 2024)

2.3.1 Chatbotin historiaa

Kaikkien aikojen ensimmaisen chatbotin kehitti Joseph Weizenbaum MIT
tekoalylaboratoriossa vuosina 1964—1966. Sen nimi oli Eliza, joka esitti psykoterapeuttia.
Eliza analysoi kayttajan syotteista avainsanoja kayttaen niita vastausten muotoiluun
saantdjen avulla. Sen keskustelu etenee skriptien avulla eli sille on suunniteltu tietty
keskustelupolun runko. Apunaan se kayttaa "kuviontunnistamista” ja korvausmenetelmas,
mika saa kayttajan vakuuttumaan, etta se olisi keskustelun kontekstista perilla, vaikka
todellisuudessa silla ei olisi mitaan tietoa. Se ikdan kuin "kaansi” henkilon lauseet itselleen
kysymysmuotoon. Elizan uskottiin pystyvan auttamaan laakareita potilaiden hoidossa ja niita,
joilla on psykologisia ongelmia. Elizaa pidettiin tuohon aikaan niinkin ihmismaisend, etta sen
sanotaan lapaisseen Turing-testin, mika tarkoittaa, ettd sen tuottamaa dialogia ei pystytty

erottamaan ihmisesta. (Goyal yms., 2017, s. 52)

Vuonna 1972 psykiatri Kenneth Colby kehitti chatbotin nimeltaan Parry, joka pyrki
simuloimaan paranoidisesta skitsofreniasta karsivaa henkilod. Se toimi samalla periaatteella
kuin Eliza eli sillakin oli laaja joukko erilaisia maarattyja skripteja ja saantoja, joidenka avulla
se pyrki antamaan loogisia tilanteenmukaisia vastauksia. Silla oli hallitumpi arkkitehtuuri seka
kehittyneemmat skriptit Elizaan verrattuna. Parrylla Colby tavoitteli luonnollisen kielen
ymmartamisen rajoja seka tutkia koneiden viestinnan mahdollisuuksia mielenterveyteen
liittyen. Parry on jattanyt suuren jaljen chatbottien kehityksen maailmaan, koska viela
nykypaivanakin sita tutkitaan ja siita otetaan inspiraatiota, kun halutaan oppia tekoalyn

kyvysta ymmartaa ja jaljitella inhimillistd kayttaytymista. (Jeevanamdam, 2024)

Maailman ensimmainen tekoalylla ja aanitoiminnoilla toimiva chatbot oli nimeltadan
Dr.Sbaitso. Sen kehitti Creative Labs niminen yritys MS-DOS:lle vuonna 1992. Sen merkitys
chatbottien historiassa piilee sen daniominaisuuksissa, joidenka avulla se osasi puhua kuin

ihminen, mita ei ollut koskaan aikaisemmin nahty. Synteettista puhetta se pystyi tuottamaan
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Sound Blaster-kortilla. Kuten Eliza, Dr.Sbaitso muotoili kayttajan kysymykset ja lauseet eri
muotoisina itselleen takaisin. Silla siis oli my6s valmiit skriptit, jotka ohjasivat keskustelua.
Dr.Sbaitson kaytto vaatii DOSBoxin emulaattorin, jos haluaa sen toimivan nykyjarjestelmissa.
(Mitrou, 2021, s. 15)

Ensimmainen "hyddyllinen” chatbot tuli pinnalle 2000-luvulla, kun yritys nimeltaan
ActiveBuddy rakensi SmarterChildin. Kyseinen chatbot tarjosi tietamysta kymmenille
miljoonille kayttajille, mihin lukeutuu mm. osaketietoja, urheilutuloksia, elokuvarepliikkeja ja
paljon muuta. Se toimi AOL- ja Windows Live Messenger-alustoilla ja sita pidetaan Applen
Sirin ja Samsungin S Voicen edeltja. (Das & Khan, 2018, s. 3; Mixon & Steele, 2024)

Vuonna 2011 julkiseen kayttoon tullut Siri on alykas henkilékohtainen avustaja, jonka
alkuperainen kehittaja oli SRI International. Vuonna 2014 Siriin tuli "Hi Siri” -ominaisuus, joka
mahdollistaa keskustelemisen aloittamisen ilman, etta sita tarvitsee aktivoida naytdsta
painamalla. Siri operoi paaasiassa pilvessa, johon siséaltyy automaattinen puheentunnistus ja
luonnollisen kielen tulkinta, mutta se toimii myds ihan paikallisesti laitteessa. Siri voi tarjota
hyddyllista tietoa esimerkiksi saasta, osakkeista ja elokuvalipuista. Sirista inspiraatiota otti
myds Samsung ja Google, kun ne kehittivat botit S Voice ja Google Allo. Adniohjatut
kotiavustajat Alexa ja Google Home ovat my6s kuuluisia esimerkkeja nykypaivan
chatboteista. (Mixon & Steele, 2024)

2.3.2 Chatbotteihin liittyvat tekniikat ja teknologiat

Adamopouloksen & Moussiadesin (2020, s. 4) mukaan: "Chatbotin kehittdmisessa on kaksi
l&hestymistapaa riippuen kaytetyista algoritmeista ja tekniikoista: kuviontunnistamiseen
perustuva lahestymistapa seka koneoppimiseen perustuva lahestymistapa.” Puhutaan ensin
kuviontunnistamisesta ja siihen liittyvista teknologioista, minka jalkeen kaydaan samaan

tapaan koneoppiminen lapi.

Kuviontunnistaminen on kognitiotieteeseen ja tekoalyyn perustuva tekniikka. Sen
periaatteena on tunnistaa ja analysoida kuvioita muuttuvissa olosuhteissa, minka avulla
chatbot voi generoida mahdollisimman tarkkoja, realistisia, samankaltaisia ja
monimutkaisempia vastauksia. Kuviontunnistamistekniikkaa hyddynnetaan usein
saantdpohjaisissa chatboteissa, joista esimerkkina chatbotit Eliza, Alice ja Parry.
Kuviontunnistamiseen liittyy kaksi eri lahestymistapaa, jotka ovat syvyyshakualgoritmin
kayttdminen analysointiin ja kieliopin tulkitseminen avainsanakuvioita seuraten.
Kuviontunnistaminen toimii kaytanndssa siten, etta se yhdistaa kayttajan syotteen

saantémalleihin ja se valitsee vastausjoukosta ennalta maaritellyn vastauksen hyédyntaen
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kuviontunnistamisalgoritmeja. Vastaukset ovat siis toistuvia ja automatisoituja, joten mita
enemman ennalta maaritettyja saantéja on, sitd monipuolisemmin chatbot pystyy
vastaamaan syo0tteeseen. Vaikka kuviontunnistamiseen perustuvat chatbotit pystyvat
vastaamaan erittdin nopeasti, eivat ne osaa itse korjata pienia kielioppivirheita, saatikka
generoimaan omaperaisia inhimillisia vastauksia. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, ss. 4—
5; Dong-Min yms., 2023, ss. 3, 6)

Tekoalyn merkintakieli eli AIML on XML-pohjainen ja avoimen lahdekoodin kieli, joka kayttaa
kuviontunnistamiseen pohjautuvaa toimintatapaa. Kielta kaytetaan chatbottien tietopohjan
rakentamista varten, missa Alice niminen chatbot oli ensimmainen, joka sita hyddynsi. Kieli
ymmartaa jossain maarin kontekstia ja siitd on tullut suosituin chatbot-kieli sen
kayttdkelpoisuuden seka valmiiksi saatavilla olevien AIML-kokoelmien ansiosta. Lisaksi kieli
on suhteellisen helppo oppia. Suurin haaste kielessa on se, etta sille pitaa kirjoittaa erikseen
joka ikinen kuvio mahdollisia vastauksia varten. AIML ei mydskaan tue laajennuksia ja se
vaatii valtavan manuaalisesti syotetyn datamaaran toimiakseen kunnolla. AIML-tiedostoissa
data on jaoteltu aiheitten mukaan ja nama aiheet sisaltavat kategorioita, jotka ovat chatbotin
saantoja. Saantoihin sisaltyy kuvio kayttajan syodtteesta seka malli, joka kuvaa chatbotin
vastausta. Kuviot sisaltavat merkkeja ja valilydnteja ja kaikki kategoriat tallentuvat
Grapmaster-objektiin, joka on puumainen rakenne, missa oksat edustavat kategorioita ja
lehdet chatbotin vastauksia. Tassa AIML kayttda kuviontunnistustekniikkaa |6ytaakseen
parhaiten sopivan kuvion. Muita kuviontunnistamiseen pohjautuvia kielia voidaan kayttaa
samanaikaisesti muiden tekniikoiden kanssa. Esim. jos AIML ei I0yda vastauksia joihinkin
kysymyksiin, voi se hyddyntaa latentti semanttista analyysia (LSA) |6ytaakseen nama
vastaukset. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, ss. 5, 7) LSA on matemaattinen tai
tilastollinen menetelma, joka pyrkii Idytamaan ja paattelemaan yhteyksia raakatekstiin

perustuvissa asiayhteyksissa (Foltz & Laham, 1998, s. 8).

RiveScript on toinen tarkea saantdpohjaisten chatbottien tietopohjan rakentamiseen
tarkoitettu rivipohjainen avoimen ldhdekoodin ohjelmointikieli. Siihen sisaltyy myos
kayttoliittymia eri ohjelmointikielille kuten Java ja Python. Sen syntaksissa "+” tarkoittaa
kayttajan syodtetta ja ”-” siihen I6ytynytta vastausta. Se vertaa syoétetta tallennettuihin
vastauksiin ja valitsee niista sopivan. Lisaksi RiveScript tukee yleismerkkeja, keskustelun
ohjaamista ja kontekstia. RiveScriptiin on rakennettu valmiita ominaisuuksia ja tageja, minka
vuoksi esimerkiksi chatbotin tietoja ei tarvitse siihen maarittaa erikseen, mika taas on
AIML:ssa valttamatonta. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, ss. 5, 7) Laine (2023, s. 13)
kiteyttaa: "Tagit auttavat hallitsemaan chatbotin kayttaytymista ja maarittavat muuttujia ja

nain hallitsevat vastauksia.”
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ChatScript on avoimeen lahdekoodiin perustuva asiantuntijajarjestelma. AIML:n ja
RiveScript:n tapaan sen avulla kehitetdan saantdépohjaisia chatbotteja. Se pystyy I6ytamaan
parhaan mahdollisen vastauksen kayttajan syoétteeseen ja jopa tallentamaan vastauksia
muuttujina, mutta haasteena siind on monimutkaisuus. Koodikielena se kayttaa C++, jota ei
ole mikaan helppo oppia. (Laine, 2023, ss. 13—14) Sille on sisdanrakennettu "parser” ja
"tagger”, jotka auttavat syotteen esikasittelyssa. Ne analysoivat ja parantavat sy6tteen
kieliopillisesti, syntaksisesti seka semanttisesti. Kuviontunnistaminen ilmenee ChatScriptissa
siten, etta se vertaa syotetta sen vastauksiin vastaavuuksien perusteella. Silla on saman
merkityksen omaavia sanakokoelmia, mika helpottaa sopivan vastauksen l6ytamista. Se
myoOs osaa ymmartaa isoilla kirjaimilla kirjoitetut sanat tunteiden korotuksina. (Amadopoulou
& Moussiades, 2020, ss. 5-7)

Toisin kuin kuviontunnistamistekniikassa, koneoppiin pohjautuvat chatbotit eivat vaadi
ennalta maaritettyja saantoja. Tallaiset chatbotit kayttavat NLP:t& sydtteen analysointiin. Ne
osaavat ottaa huomioon keskustelun kontekstin, itsenaisesti luoda vastauksia, ennustaa
tulevaa seka oppia aikaisemmin kaydyista keskusteluista. Oppimiskyvyn ansiosta chatbot voi
parantaa vastauksiaan ajan myota seka luoda luonnollisemman kayttajakokemuksen aivan
kuin keskustelua kavisi oikean ihmisen kanssa. Koneoppiin pohjautuvat chatbotit usein
kayttavat tekodlyneuroverkkoja, mutta on olemassa myo6s hakuun perustuvia malleja, jotka
etsivat todennakdisimpia vastauksia sekd generatiivisia malleja, jotka taas luovat vastauksia
tyhjasta syvaoppitekniikan avulla. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 7; Ozhiganov,
2024)

Aloitetaan yhdesta oleellisimmista chatbot-teknologioista eli luonnollisen kielen kasittelysta
(NLP). Taman teknologian periaatteena on ymmartaa ja tulkita ihmisen tuottamaa puhetta tai
tekstia. NLP on monimutkainen koostumus, jossa yhdistyy kielellinen ymmarrys,
laskennallinen paattely seka dynaaminen vastausten tuottaminen. NLP:hen liittyy
arkkitehtuurisia osia, jotka selittavat edella mainitut toiminnot. Ensinndkin on luonnollisen
kielen ymmarrys (NLU), jonka tehtdvana on analysoida syotteen yksityiskohdat ja kdantaa ne
oivalluksiksi. Se tekee taman semanttisen analyysin ja entiteettien tunnistuksen avulla. NLU
luokittelee kayttajan syoétteen osiin, joista se tunnistaa entiteetteja kuten esimerkiksi nimia,
paivamaaria ja sijainteja. Entiteetit viittaavat siis kayttdjan antamiin tietoihin, joilla tama
kuvailee vaatimustaan (Naveen, 2024). Semanttisen analyysin avulla chatbot pystyy
ymmartamaan kayttajan tavoitteet seka asian taustalla olevan kontekstin hyvin tarkasti,
jolloin se voi my0s reagoida kayttajan sydtteeseen asianmukaisesti. Toinen NLP:n
arkkitehtuurin osa on dialogin hallinta. Tassa korostuu kontekstin sailyttaminen ja chatbotin
hyva muisti, mikd mahdollistaa monivaiheisen ja katkeamattoman keskustelun, aikaisempien

keskustelujen muistamisen seka estaa tietoja katoamasta. Viimeinen ja kolmas osa NLP:n
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arkkitehtuuria on luonnollisen kielen tuottaminen (NLG). Taman tehtdvana on vastata
kayttajalle selvitetyn kontekstin mukaisesti. Sen kayttamat tekniikat ulottuvat yksinkertaisista
mallipohjaisista menetelmista kehittyneempiin hermoverkkoja hyddyntaviin menetelmiin.
NLG:ssa tarkeintd on varmistaa, etta chatbotin vastaukset eivat ole pelkastaan tarkkoja vaan

my0s luontevia, mika luo hyvan kayttékokemuksen. (Chaurasia yms., 2023, s. 2)

Tekoalyneuroverkot pyrkivat imitoimaan ihmisen aivojen neuroverkkotoimintaa.
Tekoalyneuroverkot ovat olennainen komponentti hakuun pohjautuvissa ja generatiivisissa
chatboteissa. Jarjestelma ottaa kayttajan syotteen vastaan ja muuttaa sen vektorimuotoon,
mitd kutsutaan sanaupotukseksi. Sanat muutetaan numeeriseen muotoon ja vektori
upotetaan neuroverkkoon, jossa tapahtuu todennakoéisyyksien arvio. Syétteen entiteettien
luokittelussa yleensa kaytetdan NER-jarjestelmia, jotka voivat hyédyntaa myos
syvaoppimistekniikoita. Taman on hyvin ominaista hakuun perustuville chatboteille.
Toistuvat neuroverkot ovat taas todella hyddyllisia generatiivisissa chatboteissa, silla ne
kykenevat kasittelemaan sekventaalisia tietoja seka sailyttdamaan muistissa aiemmin kaytyja
keskusteluja. Sekventaalinen data on sellaista dataa, jossa jokainen tietojoukon piste on
riippuvainen toisistaan. Esimerkiksi anturidatassa jokainen piste edustaa havaintoa tietylla
ajan hetkelld. Neuronien tehtavana on lahettda sahkdisia signaaleja dendriiteista
aksonipaatteisiin akselin runkoa pitkin. Taman mekanismin ansiosta neuronit kulkevat
synapseja pitkin neuronista toiseen. Ihmisen aivoissa on yhteensa noin 100 miljardia
neuronia, minka vuoksi on haasteellista luoda yhta monimutkainen simulaatio. Vertailun
vuoksi nematodit eli sukkulamadot pystyvat selviytymaan hyvin pelkastaan 302 neuronilla.
Tama taso onkin jo sellainen, jonka nykypaivan tietokone pystyy jossain maarin
jaljittelemaan. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 7; Ko Woon yms., 2018, ss. 2-3;
Rithika, 2022)

Kuten tekoalyneuroverkot, rekurrenttiset neuroverkot (RNN) pyrkivat imitoimaan ihmisen
aivotoimintaa. Niita voidaan kayttaa sekvenssidatan mallintamiseen ja niilla pystytaan
ennustamaan sekventaalista dataa tapaan, johon muut algoritmit eivat kykene. RNN
kehitettiin, silla se pystyy muistamaan aikaisempia datapisteita, mikd mahdollistaa tulevan
ennustamisen. RNN:n ensimmainen osa on syodtekerros, jonka tehtavana on vastaanottaa
sekvenssidatan ensimmainen elementti ja muuttaa se vektorimuotoon. Piiloverkko on
rekurrenttisen neuroverkon tarkein osa, koska se sailyttaa siella tietoja sekvenssista.
Aktivointifunktio mahdollistaa monimutkaisten kuvioiden oppimisen, silla se yhdistda uuden
sy6tteen piiloverkon muistissa olevaan syotteeseen ennen kuin se siirtda datan
lahtokerrokseen. Lahtdkerroksessa tapahtuu lopullinen ennuste tai johtopaatds kasitellyn
tiedon perusteella. Poikkeuksellisen muistin ansiosta rekurrenttisesta neuroverkosta on

rutkasti hyotya chatboteissa ja se pystyy suorittamaan tarkasti tehtavia, joita ovat
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puheentunnistaminen, konekaannos, luonnollisen kielen kasittely ja tekstin generointi.
(Kalita, 2024)

Sequence-to-sequence (Seq2Seq) on generatiivisen chatbotin malli, joka tuottaa chatbotin
vastauksen eli kohdesekvenssin tutkimalla kayttajan syotetta eli lahdesekvenssia. Mallissa
hyédynnetaan kahta RNN-verkkoa, joista toinen toimii koodaajana ja toinen koodin
purkajana. Mallia koulutetaan "Backpropagation Through Time” menetelmalla. Tallaista
mallia kayttavat chatbotit ovat tunnealykkaita ja taten voivat toimia myds virtuaaliystavina.
Mitd syvempi malli ja mitd enemman parametreja on, sita inhimillisemmin chatbot myds
kayttaytyy. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 8) Parametrit edustavat tilastotieteen

tunnuslukuja kuten mm. keskiarvoa, keskihajontaa tai mediaania (Taylor, n.d.).

2.3.3 Chatbotin arkkitehtuuri

On olemassa paljon erilaisia chatbotteja eri ominaisuuksineen. Kuten kuvasta 5 huomataan
chatbotin rakenne tunnetaan yleensd muodostuvan kayttéliittymasta, syotteen analyysista,
dialogin hallinnasta, backendista ja vastauksen generoimisesta. Seuraavaksi avataan

hieman jokaista arkkitehtuurin osaa.

Kuva 5. Chatbotin yleinen arkkitehtuurin rakenne (Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 11)
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Kayttoliittymalla tarkoitetaan sitéa chatbotin arkkitehtuurin osaa, jonka kanssa kayttaja
kommunikoi tai on vuorovaikutuksessa. Kyse voisi olla jonkin yrityksen chatbotin tai vaikkapa
Copilotin kayttamisesta. Kayttoliittyma on siis se chatbotin komponentti, josta kaikki sen
toiminta lahtee liikkeelle kayttajan lahettamasta pyynndsta. (Xufei, 2021, s. 9; Amadopoulou
& Moussiades, 2020, s. 8)

Kayttajan pyynto siirtyy kayttoliittymaohjaimen kautta syotteen analyysia varten.
Ensimmaisena tekstille voidaan tehda tarvittavat muunnokset ja korjaukset esimerkiksi
NLP:n avulla. Pdaasia on, etta chatbot ymmartaa, mita kayttaja viestillaan yrittaa ilmaista,
jotta se voi lopulta vastata mahdollisimman luonnollisesti ja asiaankuuluvasti. Kayttajan
tunnetilaa kasitelldan tunneanalyysin avulla. Tunneanalyysin avulla saadaan selville kuinka
positiivinen tai negatiivinen tekstin sisaltd on, jolloin myds chatbot voi muodostaa
vastauksensa tilanteeseen sopivasti. Vastaavasti jos sydte on epaasiallinen, osaa chatbot
my0s jattdd sen kokonaan huomioimatta. Ymmartamista varten se kayttda NLU:ta.
Syobtteessa kaytetty kieli kdannetdan NLU-komponentin kayttamaksi kieleksi. NLU:lla on
kolme tehtava3, jotka ovat dialogitoimintojen luokittelu, intentin luokittelu ja puutteiden
taydentaminen. Dialogitoimintojen luokittelu pyrkii ymmartamaan sydtteen tarkoituksen ja
litthmaan sen tiettyyn dialogityyppiin. Se voidaan luokitella esim. kysymykseksi, tarjoukseksi
tai vaitteeksi. Intentin luokittelu pyrkii taas ymmartamaan mita kayttaja asiallaan tavoittelee.
Intentti tarkoittaa asiaa, jota kayttaja tavoittelee viestillaan, joten ne ohjaavat asiakasta
haluamaansa vastaukseen (helpshift, n.d.). Puutteiden tdydennyksen tarkoituksena on
saada parempi kontekstin ymmarrys kayttajan syotteesta poimimalla siita tietoja
hyodyntamalla erilaisia tyokaluja. Poimitut tiedot jaetaan pienempiin osiin ja ne merkitaan
erilaisilla tageilla niiden funktioiden ja roolien perusteella. Kayttdjan vastaukset liitetaan
dialogitoimintojen ja intenttien luokitteluun, jolloin chatbot voi ymmartaa kayttajan syotteen
lapikotaisesti. (Xufei, 2021, s. 10; Amadopoulou & Moussiades, 2020, ss. 8, 10)

Dialoginhallintakomponentin tehtavana on jatkuvasti kerata tietoa chatbotin muista
komponenteista, minka perusteella se paivittaa ja hallitsee muuttuvaa kontekstia.
Tarvittaessa chatbot kysyy kayttajalta kysymyksia kontekstin tdydentamiseksi. Se koostuu
kolmesta komponentista, jotka ovat moniselitteisyyden-, datan- ja virheidenkasittely.
Moniselitteinenkasittely astuu kuvaan, jos chatbot ei I16yda syotteesta intenttia tai se ei saa
syOtteesta selvaa. Talldin chatbot voi ilmoittaa kayttajalle, etta se tarvitsee selvennysta tai
sitten se antaa vain yleisen vastauksen tai aloittaa kokonaan uuden keskustelun.
Datankasittely tarkoittaa sita, etta kayttajien tiedot tallennetaan muistiin, jolloin chatbot voi
hyoédyntaa niita jatkossa. Tama antaa kayttajalle alykkaan kuvan chatbotista. Viimeisena
virheidenkasittely, jonka tehtavana on yksinkertaisesti pitda huoli chatbotin toiminnan

jatkuvuuden varmistamisesta virheiden ilmaantuessa. Kun chatbot paasee perille kayttajan
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intentista, siirtyy se hakemaan tietoja taustajarjestelmasta tai vastaamaan kayttajalle.
(Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 10)

Taustajarjestelma eli toisella nimityksella "backend” on se chatbotin arkkitehtuurin osa, joka
mahdollistaa kayttoliittyman toiminnan, mutta ei ole kayttajille suoraan nahtavissa. Suurin
osa chatbotin tiedoista ja toimintalogiikasta sisaltyy taustajarjestelmaan. Taustajarjestelmaa
pidetdan datankasittelykerroksena, johon paastaan kasiksi vain digitaalisesti. Eli kun
halutaan esimerkiksi muokata chatbotin toiminnallisuutta, tapahtuu se taustajarjestelman
kautta. Taustajarjestelman operointiin voi liittyd myds tietokantakyselyita, tiedon
tallentamista, ja kasittelya, kyberturvallisuuden hallintaa seka tiedon hallintaa palvelimen
kautta. (Fitzgibbons, 2019)

Taustajarjestelma on valttdmatén chatbotin toiminnan kannalta, silla kaikki sen muisti,
ominaisuudet ja saannot sisaltyvat siihen. Taustajarjestelma kommunikoi
dialoginhallintakomponentin ja vastauksengenerointikomponentin valilla 1ahettamalla niille
viestin tarvituista tiedoista. Eli kun halutaan selvittda mita kayttaja syotteellaan tavoittelee,
taustajarjestelma auttaa tietoaukkojen taydentadmisessa. Taustajarjestelmassa voidaan
hyddyntaa relaatiotietokantaa, jotta vastauksista saadaan monipuolisempia,
johdonmukaisempia ja tarkempia, silld nyt chatbot voi hyddyntaa aiempaa tietohistoriaa.
Lisdksi ontologiset keinot voivat sisaltya taustajarjestelmaan, mikd mahdollistaa
keskustelutilan paivittamisen ja kasitteiden valisten yhteyksien jaljittdmisen. Ontologiat voivat
my0s tehda chatbotista inhimillisemman lisaten chatbottiin persoonallisuutta. Vaikka
taustajarjestelma on tarkead komponentti, on sen luominen myos hyvin haasteellista ja aikaa
vievaa. Nykyaan kuitenkin on mahdollista luoda taustajarjestelma automaattisesti toisen
chatbotin pohjalta. Lisaksi on ohjelmia, joiden avulla tekstikorpus voidaan muuttaa AIML-
tietopohjaksi. (Xufei, 2021, s. 18; Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 10)

Kun tarvittavat tiedot ovat haettu taustajarjestelmasta, tulee seuraavaksi vuoroon
vastauksengenerointi. Se milla tavalla vastaus muodostuu, riippuu chatbotin tyypista. Esim.
saantopohjainen chatbot valitsee vain valmiiksi maaritetyn sdannon, joka sopii vastaukseksi,
missa taas generatiivinen chatbot osaa luoda vastauksen tyhjasta aikaisempien vastausten
pohjalta hyddyntamalla NLG:ta. (Amadopoulou & Moussiades, 2020, s. 10)
Vastauksengeneroimiseen kuuluu viisi vaihdetta, jotka ovat signaalin analyysi, datan tulkinta,
dokumentin suunnittelu, lausesuunnittelu ja realisointi. Signaalin analyysissa kaytetaan
mallintunnistusalgoritmeja tunnistamaan datan kuvioita ja trendeja, kun taas data tulkinta
analysoi monimutkaisia viesteja ja niiden valisia suhteita hydédyntamalla symbolista paattelya.
Dokumentin suunnittelu vaiheessa ensin maaritetdan viestin sisaltd, minka jalkeen

maaritetaan viestin rakenne. Lausesuunnittelussa muodostetaan lause tiedon valittamiseksi
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eli luodaan mm. ilmaisuja, jotka viittaavat keskustelun kontekstiin, valitaan sopivat sanat ja
sanamuodot seka yhdistellaan useita tietoja samaan lauseeseen. (Xufei, 2021, ss. 19-20)
Lopuksi Xufei (2021, s. 20) tiivistaa realisoinnin mainiosti: "Realisointi kasittelee sisallon
kielellista tietoa, kuten oikeiden aikamuotojen valitsemista, subjektin ja verbin kongruenssin

varmistamista seka sanajarjestyssaantdjen soveltamista.”

2.3.4 Eri chatbot-tyypit

Painike- tai valikkopohjaiset chatbotit ovat kaikista yksinkertaisimpia chatbot-tyyppeja. Ne
antavat kayttajalle vaihtoehtoja, joista valitsemalla yhden tulee nakyviin taas uusia
vaihtoehtoja. Vaihtoehdot voivat olla valmiita aiheita tai kysymyksia. Tallaiset chatbotit ovat
erittain hyodyllisia auttamaan yksinkertaisissa asioissa, mutta koska ne eivat osaa oppia
aikaisemmista keskusteluista, eivat ne pysty kasittelemaan monimutkaisempia pulmia. Niilta
ei siis valttdmatta 16ydy vastausta juuri siihen tiettyyn asiaan, johon kayttaja haluaa
vastauksen. Mitd enemman asiakaspolkuja ja painikkeita chatbotille suunnittelee, sita

monipuolisemmin se osaa vastata. (IBM, 2023; Willems, 2024, s. 18)

Saantopohijaisilla chatboteilla on painike-chatbottien tapaan ennalta maaritettyja saantgja,
mutta niilla taas ei ole vaihtoehtopainikkeita, joiden kautta keskustellussa edetaan. Sen
sijaan saantdpohjaiselle chatbotille kirjoitetaan viestit itse. Mita isompi tietokanta, sen
monipuolisemmin chatbot kykenee vastaamaan. Sdantdpohjaiset chatbotit kayttavat
ehdollista if/then logiikkaa ja kuviontunnistamista sopivan vastauksen valitsemisessa. AIML
on XML-pohjainen komentokieli, joka sisaltda tunnisteita tai tageja, jotka antavat kontekstia
chatbotille. Rinnalla voidaan myds hyodyntaa latenttisemanttista analyysia (LSA). Tama
tyokalu mahdollistaa vastauksen antamisen myds monimutkaisempiin kysymyksiin, joihin
AIML ei yksinaan kykene. Se pystyy I0ytamaan itsenaisesti yhtalaisyyksia sanojen valilla.
AIML siis keskittyy enemman yksinkertaisiin syotteisiin, missa taas LSA keskittyy
monimutkaisempiin syotteisiin. Jos halutaan chatbotin 16ytavan paras mahdollinen vastaus,
kaytetdan Chatscriptia. RiveScript on myds hyva vaihtoehto, silla se toimii kaytanndssa
samalla periaatteella kuin Chatscript mutta se on vain helpompi opetella ja se sisaltaa
vahemman toimintoja. (IBM, 2023; Laine, 2023, ss. 12—-14)

Tekoalylliset chatbotit pystyvat paattelemaan mista on kyse jo pelkastaan yhden sanan
perusteella. Niille ei ole opetettu valmiita vastauksia, vaan ne osaavat luoda vastauksen
"tyhjasta”. NLP:n eli luonnollisen kielen kasittelyn avulla ne pystyvat ymmartamaan
kontekstin kayttdjan syotteesta todella nopeasti seka myos itse muodostamaan inhimillisia
vastauksia. Koneoppimisalgoritmien avulla chatbot pystyy oppimaan jatkuvasti uutta,

muistamaan aikaisemmin kaytyja keskusteluja seka kehittdamaan itsedan paremmaksi ja
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luonnollisemmaksi keskustelukumppaniksi ajan myéta. Syvaoppimisen avulla chatbot voi
my0s parantaa ymmarrysta kayttajan tavoitteista ja tarjota seuraavalla kerralla viela
tarkempia ja yksityiskohtaisempia vastauksia. Koneoppimisen sisalla vaikuttaa
syvaoppiminen ja neuraaliverkot. Syvaoppimisella tarkoitetaan sita, etta chatbot voi
omatoimisesti oppia verkon sisalla. Syvassa neuraaliverkossa on ikaan kuin solmuja
yhdistettyina toisiinsa ja kaikilla on omat painoarvonsa ja rajapintansa. Solmutasot
muodostuvat syttetasosta, piilotasoista ja tulostetasosta. Syotetasolta tieto kulkee
piilotasolta toiselle aina vain kasiteltavaksi eteenpain, kunnes tieto saapuu tulostetasolle,
jossa lopullinen vastaus muodostuu. Jos chatbot ei jostain syysta tieda mita kayttaja hakee
takaa, kysyy se tarkentavia kysymyksia, jolloin datankasittelyprosessi kdynnistyy uudelleen.
(IBM, 2023; Korvonen, 2022, s. 10)

Aanipohjaisilta chatboteilta 16ytyy yhta lailla edistyneita toimintoja kuin tekoalyllisilta
chatboteilta, mutta tdman liséksi niilta 16ytyy ominaisuus tunnistaa puhetta ja ne
kommunikoivat danen valityksella. Ne kayttavat tekstista puheeksi (TTS) ja puheesta
tekstiksi (SPT) tekniikoita hydodyntamalla luonnollisen kielen kasittelya eli NLP:t4. Ne
pyrkivat ymmartdmaan kayttajan tarpeet analysoimalla puheen ja antamalla siihen
asiaankuuluvan vastauksen. Koska aanipohjaiset chatbotit tarjoavat entistd nopeamman
kommunikointitavan, voivat ne edistaa asiakastyytyvaisyytta ja vuorovaikutusta seka

vahentaa odotusaikoja ja asiakaspalvelupuheluiden maaraa. (IBM, 2023)

Aanipohjaisten chatbottien liséksi on myés virtuaaliassistentteja, jotka myds perustuvat
aaniteknologiaan. Molemmissa kaytetdan NLP:td, mutta niiden valillda on merkittavia eroja.
Aanipohjaiset chatbotit ovat tarkoitettu johonkin tiettyyn esim. asiakaspalveluun ja ne on
ohjelmoitu juuri niihin liittyviin asioihin antamaan vastauksia tehokkaasti. Virtuaaliassistentit
kuten Siri ja Alexa ovat taas monimutkaisempia ja voivat myds vastata kysymyksiin seka
auttaa tiedonhaussa. Lisaksi ne auttavat myos kotona esim. heratysten asettamisessa ja
kodinkoneiden hallitsemisessa. Ne voivat toimia myos kayttoliittymina eri sovellusten ja
alustojen kanssa ja kayttaja voi muokata virtuaaliassistentin asetuksia myos parantaakseen

omaa kayttokokemustaan. (Fomenko, 2024)

Generatiiviset chatbotit ovat askeleen edella perus tekoalypohjaisia chatbotteja, silla ne eivat
pelkastddn ymmarra ihmisen luomaa tekstia ja luomaan sen perusteella vastauksia, mutta ne
osaavat myos luoda taysin uutta korkealaatuista sisaltda tekstin, kuvien, synteettisen datan
ja @dnen muodossa. Ne ymmartavat kielid sujuvasti, mukautua kayttajan keskustelutyyliin ja
jopa nayttaa empatiaa. Lisaksi ne pystyvat itsenaisesti tunnistamaan, tiivistamaan,
kaantdmaan ja ennustamaan sisaltéa vastaamaan kayttajan pyyntoéihin. Lyhykaisyydessaan

generatiivisen chatbotin toiminta lahtee kayttajan syodtteesta, joka tassa tapauksessa on
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"kehote” eli chatbotin halutaan tuottavan esim. tiivistelmia, suunnitelmia, kuvia tai aanta.
Taman jalkeen tekoalyalgoritmit alkavat tydstamaan uutta sisaltdéa kyseisen kehotteen
pohjalta. Generatiiviset chatbotit ovat todella monipuolisia tydkaluja, joista tunnetuimpia
esimerkkeja ovat ChatGBT, Dall-E ja Gemini. (IBM, 2023; Lawton 2024)

2.3.5 Chatbot asiakaspalvelijana

Asiakkaat kayttavat chatbotteja ongelmienratkaisuun tai lisatietojen saamiseen yrityksista.
Viimeisen parin vuosikymmenen aikana chatbotit ovat kehittyneet asiakaspalvelijoiksi. 2000-
luvun alussa niita kutsuttiin "virtuaaliagenteiksi” ja ne pystyivat jo vastamaan saanndéllisesti
kysyttyihin kysymyksiin. Sitten vuoden 2016 aikoihin chatboteissa nahtiin suuri kehitys
tekoalyssa ja luonnollisen kielen kasittelyssa, minka kautta niiden potentiaali
asiakaspalvelussa kasvoi uusiin ulottuvuuksiin. Potentiaali on kasvanut niin suureksi, etta
chatbottien ndhdaan olevan olennainen osa asiakaspalvelua lahitulevaisuudessa. (Folstad &
Skjuve, 2019, s. 3)

Chatbotteja kaytetdan asiakaspalvelussa niin yksinkertaisiin kuin vaativimpiin tarkoituksiin.
Yksinkertaiset chatbotit vaativat vain suoran ja selkean vastauksen kun taas vaativammat
saattavat tarvita ymmarryksen asiakkaan tilanteesta. Chatbotin tulisi mielellaan sijaita
yrityksen verkkosivujen etusivulla. Chatbotin on kyettava auttamaan perusongelmissa ja
vastata asiakkaan kysymyksiin selkeasti ja tehokkaasti. Chatbotin ulkoasulla, saati
kayttaytymisella ei ole niinkaan valia vaan tarkeinta on, ettd saa apua ongelmiin. Chatbotin ei
valttamatta tarvitse pystya vastaamaan jokaiseen viestiin taydellisesti. Riittaa, kun on
mahdollisuuksia saada uudelleen ohjaus asiakaspalvelijan linjoille, linkki itsepalveluosioihin

tai uudelle sivulle, josta I16ytyy asiakkaan hakema tieto. (Folstad & Skjuve, 2019, ss. 5-8)

Asiakkaat hyotyvat chatbotin kaytdsta siten, ettéd he saavat vastauksen valittdmasti ja 24/7.
Chatbotit ovat my6s monesti helppokayttoisia iasta rippumatta. Kuva 6 antaa esimerkki
lukuja siita, kuinka taas yritykset hyotyvat chatboteista. Chatbotit voivat siis vahentaa
kustannuksia, joita menisi esim. ylimaaraisten asiakaspalvelijoiden palkkaamiseen. Koska
chatbot voi hoitaa useasti toistuvat kysymykset, voivat tyontekijat nyt keskittya muihin
asioihin. Chatbotit ovat tarkempia ja nopeampia vastaamaan kuin ihmiset, mika edistaa
kustannustehokkuutta entisestaan. (Sparks, 2024) Eivat chatbotit saati, niiden yllapito
taydellista kuitenkaan ole. Niilld ei ole tunteita, minka vuoksi ne eivat pysty koskaan taysin
korvaamaan oikeaa ihmista. Lisaksi chatbotin yllapito on hyvin aikaa vievaa, silla ne usein

kaipaavat jotain uutta opetettavaa tai kehitettavaa. (Karhunen, 2020, ss. 15-16)
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Kuva 6. Chatbottien kustannustehokkuus asiakaspalvelussa (Karhunen, 2020, s. 15)

Potential Annual US Salary Savings Created By

Chatbots
2016, In billions (USD)
B Total Annual Salary Expenditure ™ Potential Annual Savings

$79
$43
$32
) .

Billions (USD)

Insurance Sales Securities, Sales Representatives Customer Service
Representatives Commodities, and Representatives
Financial Services
Representatives

Note: Estimates are colculoted against the potential of bots replocing these positions: Insurance sales rep = 60%;

Securities, commodities, ond finonciol services rep = 46%; Soles rep = 36%; Customer service rep = 29%. - = - -
Source: McKinsey estimates, US Office of Personnel Management B l I :\l ] L L l_ I (1 L N L l_

3 Tutkimusmenetelmat

Toimeksiantajan chatbotille tehdaan alkuun nykytila-analyysi, jotta saadaan kasitys sen
tdmanhetkisestad kunnosta ja ominaisuuksista. Analyysin jalkeen on helpompi I0ytaa
isoimmat epakohdat seka pohtia kehitysmahdollisuuksia. Chatbotin ominaisuudet testataan
tekemalld samalla havaintoja ja avaten keskustelujen statistiikkoja. Edesmenneen kuuluisan
fyysikon Albert Einsteinin mukaan suurin osa ajasta kannattaa kayttda ongelman
maarittdmiseen kuin sen ratkaisemiseen. Nykytila-analyysilla tarkoitetaan
liiketoiminnanprosessia, jossa arvioidaan mita vain yritykseen liittyvan asian nykytilaa.
Nykytila-analyysin avulla voidaan valita oikea lahestymistapa asioiden kehittdmisessa
valttden turhaa vaivanak6a. Analyysista syntyvat keskeiset tietopisteet auttavat arvioimaan
muutosten onnistumista sekd nakemaan niiden vaikutukset. (Cadd & Champetier de Ribes,
2024)

LHJ kutsuu chatbottiaan "Jatebotiksi” ja sitéa kehitetdan LeadDesk Chatbot Studiossa.
Kyseinen alusta on suunniteltu tydkaluksi auttamaan luomaan yrityksille chatbot-ratkaisuja
littyen asiakaspalvelu- ja myyntiprosesseihin. Kehitysympariston kayttajina voivat olla
peruskayttajat tai adminit. Adminit eroavat peruskayttajista vain siten, etta he voivat
maarittdd muiden rooleja ja lisata uusia kayttajia ymparistddn. Chatbot on mahdollista
opettaa vastaamaan kayttajan kirjoittamiin kysymyksiin. Sille voidaan myds luoda valmiita
intentteja, joihin silla 16ytyy varmuudella ennalta maaritetty vastaus. Intentteja voi
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kategorisoida ja niille voidaan laatia erilaisia skenaarioita. Naita skenaarioita voidaan myos
visualisoida. Otetaan esimerkiksi palautteen antaminen. Voidaan siis helposti
havainnollistaa, mitka keskusteluvaihtoehdot johtavat siihen. Lisaksi intenttien tyyppia voi
mukauttaa tilanteen mukaiseksi. "Initial” intentti on tarkoitettu esimerkiksi aloittamaan
keskustelu. Chatbot osaa keskustella eri kielilla ja erikseen ei tarvitse uusia intentteja tehda

vaan se osaa kaantaa keskustelun eri kielelle reaaliajassa.

Kehitysymparistdssa voidaan tarkastella myds statistiikkoja keskustelujen ja viestien,
arvostelujen seka aktivoitujen intenttien maariin liittyen eri aikavaleilla. Keskustelujen
statistiikoista voidaan nahda, kuinka moni niista on chatbot osannut itse kasitella loppuun ja
kuinka moni on siirtynyt esimerkiksi perinteiseen asiakaspalveluun. Viestistatistiikoista
nahdaan viestien maara tyypeittain eli onko kyse manuaalisesti kirjoitetusta viestista vai

aktivoidusta intentista ja kuinka moneen chatbotin viestiin ei ole vastattu.

Intentteja voidaan muokata tai niitd voidaan lisata uusia. Kun on nimennyt intentin ja
maarittanyt kategorian, skenaarion ja tyypin, niin voidaan lisata chatbotin antama vastaus
asiakkaan kyseiseen aktivoituun intenttiin. Lisatdan myds chatbotille toiminto eli tarjoaako se
esim. uusia vastauspainikkeita, linkkia uudelle sivulle vai keskeytyyko chattausketju. Se
miten asiakas sitten ohjataan aktivoimaan naita intentteja valmiiksi luotujen polkujen lisaksi,
tapahtuu luomalla aktivoituvia sanoja tai lauseita, joita asiakas kirjoittaisi manuaalisesti. Kun
halutut muutokset on tehty, on mahdollista tarkistaa kuinka ne toimivat "Bot preview”

painiketta painamalla. Jos tahan on tyytyvainen, voidaan julkaista paivitetty versio.

Chatbot ymmartaa, vaikka asiakas ei kysyisi sanasta sanaan, niin kuin sille on opetettu.
Tassa tapauksessa se vain luo painikkeen, jolla se varmistaa, ettda ymmarsikod se asiakkaan
viestin oikein. Tassa kohtaa tulee "public name” kuvioon ja sen voi valikosta maarittaa. Eli
kun asiakas kirjoittaa hieman eri tavalla kuin on haluttu, niin se vastaa ennalta maaritellylla
tavalla esimerkiksi "hups, en ymmartanyt”. "Fallback” intenteilla voidaan maarittaa chatbotin
toiminto tietyssa kohtaa, kun se on ymmartanyt jotakin. Voidaan toki lisata erilaisia
synonyymeja sen varalta, etta asiakas sattuisi kayttamaan hieman erilaista sanaa.

Esimerkiksi pahville voidaan antaa synonyymiksi kartonki.

Kehitysymparistosta 16ytyy myods kaikki chatbotin kanssa kaydyt keskustelut mukaan lukien
annetut arvostelut. Lisaksi I6ytyy sellaiset keskustelut, joihin se ei ole osannut vastata. Siella
voidaan myo6s opettaa chatbot jatkossa sellaisiin viesteihin, joihin se ei aikaisemmin osannut
vastata. "Variables” kohdassa voi luoda muuttujan, joka paivittyy jokaiseen intenttiin
automaattisesti. Esimerkiksi jos aukioloajat sattuvat muuttumaan, niin ne voidaan helposti

mukauttaa uudelleen.
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Toisena tutkimusmenetelmana hyddynnetaan kyselya, jolla pyritaan kartoittamaan kayttajien
mieltymyksia chatbotteihin liittyen, joiden avulla taas kehitysta voidaan ohjata asiakkaiden
nakokulmasta mahdollisimman miellyttavaan suuntaan. Kysely on nimensa mukaisesti
kysymyksia ja muita kehotteita sisaltava tydkalu, jolla keratdan vastaaijilta tietoa. Kysymykset
voivat olla yleensa avoimia tai suljettuja. Avoimiin kysymyksiin monesti annetaan
mahdollisuus vastata vapaammin ja tarkemmin, kun taas suljetuissa voi olla esim. valmiita
vaihtoehtoja kuten "kylla tai ei”. Suljetut kysymykset voivat sisaltdd moniakin eri vaihtoehtoja.
Kyselylomaketyyppeja on kahdenlaisia: strukturoituja ja strukturoimattomia. Strukturoidut
kyselyt ovat kvantitatiivisia ja ne keraavat tarkkoja tietoja, samalla kun niiden rakenne on
tarkkaan suunniteltu. Strukturoimattomat kyselyt ovat kvalitatiivisia ja niihin voidaan
suurimmilta osin vastata vapaasti. Kysymykset ovat siis avoimempia ja keraavat erityisia
tietoja. Kyselyita voidaan jarjestaa internetissa, fyysisesti paikan paalla, puhelulla tai
sahkopostilla. Kyselyn luomisessa alussa tulee miettia kyselyn sisalto ja paattaa aihe.
Kysymyksia tulee kysya yksi kerrallaan ja niiden tulee olla yksinkertaisia ja selkeita, jotta
vastaukset ovat aitoja. Vastaamiseen tulee tarjota joustavuutta, jotta kaikkiin kysymyksiin saa
kunnollisen vastauksen. Tietenkin kohdeyleiso tulee pitda aina mielessa kyselya tehdessa,
jotta kyselyyn helppo vastata. Kun kysely on valmiiksi mietitty, valitaan paikka tai alusta,

jossa se pidetaan. (Bhat, n.d.)

Kysely luotiin LHJ:n chatbotin kehittamisen tueksi. Kyselyn kohdeyleis6a ei ollut sen
kummemmin rajattu vaan kyselyyn pystyi vastata kuka tahansa. Kyselya mainostettiin
somessa ja yrityksen sivuilla, joissa on myo6s suora linkki kyselyyn. Vastausten saamiseksi
vastanneiden kesken arvottiin kaksi otsalamppua. Kyselyn tavoitteena oli saada mielipiteita
ja kokemuksia chatbottien kaytosta yleisesti. Lisaksi tarkoituksena oli myds kysya
mielipidetta LHJ:n chatbotista. Vastausaikaa annettiin lahtokohtaisesti reilun viikon verran,
missa taas tulosten analysointiin varattiin toinen viikko. Kyselyn luomisen jalkeen LHJ:n
kanssa pidettiin yksi palaveri, jossa ensimmaiseen versioon ehdotettiin joitakin muutoksia ja

korjauksia. Korjaustoimenpiteiden jalkeen kysely oli valmis lahetettavaksi.

Kysely luotiin Microsoftin Forms-ohjelmalla. Sen avulla voi luoda monipuolisia kyselyita seka
muokata ulkoasua ja asetuksia mielensd mukaan. Forms-kyselyn pystyy jakamaan vaivatta
kenelle vain ja kyselyn tuloksia pystyy jalkikateen analysoimaan statistiikkojen avulla. Aluksi
keksittiin kysymyksia ja otettiin inspiraatiota tarkastelemalla muita aikaisempia chatbotteihin
liittyvia kyselyjen toteutuksia. Lisdksi hyddynnettiin ChatGBT:ta keksimaan kysymyksia, joista
osa osoittautui sopiviksi ja joita myds muovattiin kyselyyn paremmiksi. Kyselysta ei saanut
kuitenkaan tulla liian laaja, jottei ihmisilla ei olisi liian suuri kynnys vastata. Kyselyn alussa oli
kuvaus niin chatboteista, kuin myds itse kyselysta. Osa kysymyksia oli monivalintoja ja osaan

pystyi vastata vapaasti. Vaikka naista jalkimmaisiin ei ollut pakollista vastata, niin vastausten
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saaminen olisi ollut silti todella hyddyllista. Siispa jos vastasi joihinkin vapaaehtoisiin
kysymyksiin, niin arvonnannassa voittamisen todennakdisyys tuplaantui. Kyselyssa oli kolme
osiota, joista ensimmaisessa maaritettiin, etta jatkuuko kysely viela seuraavassa osiossa
kysymyksella: "Oletko kayttanyt aikaisemmin LHJ:n chatbottia”. Jos vastasi kylla, niin
seuraavassa osiossa esitettiin jatkokysymyksia siihen liittyen. Kysymyksilla pyrittiin saamaan
arvioita ja rakentavaa palautetta. Kolmannessa osiossa kysytaan yleisesti chatbotteihin
liittyen, johon oli kaikilla pakollista vastata. Kysymykset vaihtelivat monivalintojen ja
kirjoitettavien vastauksien valilla, joista jalkimmaisiin sai vastata vapaasti. Naissa
kysymyksissa haluttiin nahda, mita kayttajat yleisesti arvostavat tai vastaavasti eivat arvosta
chatboteissa. Valmis kysely asetettiin toimeksiantajan omille sivuille ja somekanaviin
linkkind. Taman jalkeen tarkoituksena oli odottaa reilu viikko, minka jalkeen analysoida

tulokset ja tehda niista johtopaatdksia.

Muiden yritysten chatbotteja seka niihin liittyvia kehitystutkimuksia tullaan myds
tarkastelemaan tulevissa tutkimuksissa. Tarkoituksena on 16ytaa mahdollisesti ideoita LHJ:n
chatbotin kehitykseen ja saada yleiskuva tdman hetken jatehuollon chatbottien laadusta
vertailun vuoksi. Chatbottien perusominaisuudet kdydaan lapi kysymalla niilta
peruskysymyksia jatehuoltoon liittyen. Lisaksi niiden alykkyytta ja monimutkaisuutta
testataan hieman hankalimmilla viesteilla. Lopuksi kaikista chatboteista tehdaan viela
yhteenveto. Muista chatbot-tutkimuksista selitetaan tiiviisti niiden kulku. Tarkoituksena on
I6ytaa mahdollisesti joitain tapoja tai menetelmia, joista voisi olla hyétya myos
toimeksiantajalle oman chatbottinsa jatkokehityksessa. Naissa tutkimuksissa on kyse
benchmarking-menetelmasta, koska se tarkoittaa toisilta yrityksilta tiedon keraamista
sellaisista asioista, joista voidaan ottaa oppia seka asioita, jotka taas auttavat kehittdmaan ja
keksimaan uusia toimintoja. Nahdaan muun muassa, mitka asiat toimivat tai eivat toimi
toisten yritysten chatboteissa. Benchmarking voidaan suomentaa vertailukehittamiseksi tai

vertausarvioinniksi. (Sauristo & Parikka, 2014)

Chatbottien kayttdonotto jatehuollossa on noususuuntaan tekoalyn mentya vuosi vuodelta
eteenpain. Chatbotit ovat jatehuoltoyritysten suosiossa, koska ne vahentavat tyontekijéiden
taakkaa lisaten tehokkuutta tuottaen samalla taloudellista hyotya. Varsinkin data-analyysiin
pohjautuvilta chatboteilta asiakkaat saavat vastauksen kysymykseen helposti ja nopeasti. Ne
voivat auttaa monin tavoin, kuten antaa tietoa lajittelu- ja kierratysohjeista,
keraysaikatauluista, kerata palautetta asiakkaalta, auttaa ongelmissa, kannustaa
omaksumaan parempia jatteenhuollon kaytantdja seka yleisesti kouluttaa asiakkaita
jatehuollosta. Liséksi ne tukevat viranomaisia ja organisaatioita antaen tietoa esim. kaduille
jatettyjen jatteiden sdanndista ja kuinka kasitellaan purettu huonekalu. Kaiken kaikkiaan

chatbottien tulevaisuus jatehuollossa on merkittava, silla perinteisten hakukoneiden
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asiakaspalvelijoiden sijasta voidaan keskustella helppokayttdisten ihmismaisten chatbottien
kanssa, joilta voidaan saada vastaus nopeasti kaikkeen olennaiseen jatehuoltoon liittyen.

(Cimpeanu ym., 2024, ss. 1-2)

Nyt esitellaan kaikki nelja yritysta, joiden chatbotteja tullaan tutkimaan. Lassila & Tikanoja Oy
(L&T) on vuonna 1905 perustettu suomalainen monipalveluyritys, joka tarjoaa
ymparistonhuolto- ja kiinteistohallintapalveluja, joihin kuuluu kierratys, jatehuolto, vaarallisen
jatteen kerays/kasittely seka kiinteistdjen ja teollisuushallintojen yllapito. Sen palvelut
ulottuvat Suomeen ja Ruotsiin. Yhtidn liikevaihto oli 802,1 miljoonaa euroa vuonna 2023,
josta liikevoitto 38,4 miljoonaa euroa. Yhtid haluaa toimia kiertotalouden toiminnan johtajana
ja se pyrkii pitdmaan materiaalit, kiinteistot ja tehtaat mahdollisimman pitkdan tuottavassa
kaytdssa seka tehostamaan raaka-aineiden ja energian kayttéa. Suurimpina tavoitteina on
ilmastonmuutoksen ja luontokadon hillinta. Yhtio tavoittelee myos hiilineutraalisuutta
vahentamalla paastoja 90 % vuoteen 2045 mennessa seka nostamaan asiakkaiden

kierratysasteen 70 prosenttiin vuoteen 2030 mennessa. (L&T, n.d.)

Fortum Oyj on vuonna 1998 perustettu suomalainen energiayhtid, jonka muodostaa Imatran
Voima ja Neste. Sen liikevoitto oli 1.5 miljardia euroa vuonna 2023. Fortum ei ole
varsinaisesti perinteinen jatehuollon yhtié vaan se keskittyy sahkdn ja lammoén tuotantoon
luotettavasti ja tdhan se kayttda uusiutuvia energialahteita kuten esimerkiksi jatetta hyddyksi.
Jatteen energian hyodtykayttd on osa sen laajempaa strategiaa, mita tulee kestavaan
kehitykseen ja kiertotalouden edistamiseen. Jatteen polttamisen lisaksi se hyddyntaa tuuli-,
vesi- ja ydinvoimaa seka aurinkoenergiaa. Fortumin tavoitteena on myds siirtya vetytalouteen
ja tuottaa kaukolampa fossiilisten polttoaineiden sijasta pelkastaan alykkailla ja joustavilla
ratkaisuilla, tavoitteenaan hiilineutraalisuus vuoteen 2030 mennessa. Talla hetkella Fortumin
energiatuotannosta 98 % on hiilidioksidi vapaata. Fortumin arvoissa korostuu uteliaisuus,
vastuullisuus, rehellisyys ja kunnioitus. Uteliaisuus nakyykin yrityksen jatkuvassa halussa

uudistaa ja kehittda toimintojaan. (Fortum, n.d.)

Waste Management (WM) on Yhdysvalloissa vuonna 1968 perustettu jatehuollon yritys. Sen
paajatekeskus sijaitsee Texasissa, mutta yrityksen toiminnot yltavat koko Pohjois-
Amerikkaan. WM:aa pidetaan maailman suurimpana jatehuollon yrityksena. Yrityksen
likevaihto oli 20 miljardia euroa vuonna 2023. Se on yksi jatehuollon ensimmaisia yrityksia,
joka ei pelkastaan kerannyt jatetta, mutta kierratti sita ja piti huolta sen jatekeskuksista, joihin
jatteet paatyivat. Yrityksen motiiveina on jatkuva innovointi ja kestavan kehityksen
edistaminen. Yritys korostaa toiminnassaan monimuotoisuutta, inklusiivisuutta,

asiakaslahtoisyytta, turvallisuutta ja ympariston kestavyytta. (WM, n.d.)
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Lounais-Suomen Jatehuolto Oy (LSJH Oy) kattaa jatteen vastaanotto- ja kasittelypalvelut
noin 450 000 ihmiselle Lounais-Suomen alueella kustannustehokkaasti ja minimoiden
ymparistovaikutukset. Yhtion liikevaihto oli 31.9 miljoonaa euroa vuonna 2023. Yhti6 hoitaa
pakkaus- ja biojatteiden seka sekajatteiden kuljetukset kiinteistoilta jatekeskuksiin ja
jatkojalostukseen. Salossa sijaitseva Lounavoiman ekovoimalaitos aloitti yhteistyoén LSJH:n
kanssa vuonna 2021 ja se hoitaa kierratyskelvottomien yhdyskuntajatteiden muuntamisen
lahienergiaksi. Vuonna 2023 yhdyskuntajatteiden hyddyntamisaste oli 98.6 %. LSJH pyrkii
my0s edistdmaan poistoteksitiili kiertotaloutta yhdessa jatelaitoskumppanien, korkeakoulujen
ja muiden yritysten kanssa. Yhtié kerasikin toiminta-alueeltaan noin 280 tonnia poistotekstiilia
vuonna 2023. LSJH:n toiminta perustuu sen strategiaan ja arvoihin: yhdenvertaisuus,
luottamus ja ympariston puhtaus. Liséksi LSJH korostaa jatkuvaa innovointia ja naiden
innovaatioiden kayttdon ottamista. Yritykselle myos kestava kehitys on tarkeaa ja se edistaa
sitd tarjoamalla neuvontaa ja ymparistOkasvatusta tapahtumissa, kouluissa ja omissa

vierailukeskuksissaan. (LSJH, n.d.)

Nyt esitelldan viela lyhyesti kaikki kolme chatbot-tutkimusta, joita tullaan tarkastelemaan
tassa opinnaytetydssa. Ensimmaisessa tutkimuksessa tarkoituksena oli tutkia
asiakaspalvelun ndkdkulmasta chatbottien potentiaalia liittyen apteekin digitaalisiin
ratkaisuihin. Tutkimuksessa pyrittiin toteuttamaan chatbot kuvitteelliseen apteekin
verkkokauppaan, joka toimi Node-RED kayttoliittymalla. Haluttiin selvittaa, kuinka hyvin
chatbotit voisivat suoriutua eri asiakaspalvelutilanteissa. Taman vuoden 2018 tutkimuksen
toteuttajina olivat kaksi insin66riopiskelijaa Metropolian Ammattikorkeakoulusta. (Nevalainen
& Siberg, 2018, ss. 2-4)

Toinen tutkimus tehtiin suomalaiselle liiketoiminnan teknologiahallinnan yritykselle nimelta
Sofigate. Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut kehittaa itse chatbottia vaan tarjota
toimintakyvykkyytta ja valmiuksia tuleviin chatbot-projekteihin. Auvinen (2020, s. 4) kiteyttaa:
"Paatavoitteena oli laatia ehdotus, joka standardoisi chatbot-projektien kehitystoimintoja
henkiléstohallinnon (HR), taloushallinnon ja IT:n yritystoiminnoille”. Vahvistaakseen yrityksen
tietamysta 16ytyy tutkimuksesta lisdksi chatbotin ja Sofigaten kayttamien tydkalujen teoriaa.
Taman vuoden 2020 tutkimuksen toteutti insindori opiskelija Metropolian

Ammattikorkeakoulusta. (Auvinen, 2020, ss. 5-7)

Viimeisessa tutkimuksessa tarkasteltiin konvoluutioneuroverkkoja (CNN) seka erilaisten
tydkalujen kayttamista tokenisaation toteuttamiseen chatbotin luomisessa. Tutkimuksessa
vertailtiin eri CNN-arkkitehtuuri malleja, joista lopulta valittiin yksi. Asimopoulos ym. (2022, s.
1) mukaan: "Konvoluutioneuroverkko (Convolutional Neural Network, CNN) on

syvaoppimisalgoritmi, joka yllapitaa hierarkkista rakennetta, jossa kerrokset oppivat
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toisiltaan.” CNN on erityisen suosittua kuvantunnistamistekniikassa. Algoritmien
hyédyntaminen on haasteellista tekstin kasittelyssa, minka vuoksi kaytettiin "Word
Embedding” -tekniikkaa, koska se muuttaa tekstin numeeriseen muotoon ja talléin
mahdollistaa tekstin kasittelyn. Tassa vuoden 2022 tutkimuksessa tutkijoita oli yhteensa
kuusi ja he opiskelivat sahko- ja tietokone insindoreiksi Lansi-Makedonian yliopistossa

Kreikassa. (Asimopoulos ym., 2022, ss. 1-2)

4 Chatbot-tutkimukset

4.1 Nykytila-analyysi

Opinnaytetydn alkuvaiheessa chatbot-ikoni sijaitsi etusivun vasemmassa alakulmassa, mutta
kuvasta 7 huomataan, ettd se myéhemmin siirrettiin oikeaan alakulmaan. Chatbot-ikoni ei ole
mitenkaan erityinen, vaan se pyrkii yksinkertaisesti vastaamaan sivuston muuta teemaa.

Ikonin teksti ei suoraan kerro, ettd kyseessa on chatbot. Osa ei siis valttdmattd ymmarra, etta

kyseessa on chatbot vaan pikemminkin live-chat ihmisen kanssa.

Kuva 7. LHJ:n chatbotin sijainti (LHJ, n.d.)

LOIMI-HAMEEN : : : s —_—— mos ; .
@]ﬁTEHUDlTD Hinnat  Yhteystiedot Uutiset  Sdhkdinen asiointi ) Jatehaku © Hae sivustolta S F

Omakotitalot ja vapaa-ajanasunnot - Taloyhtiét ja julkishallinto ~ J&tteen vastaanotto -~ Lajittelu ja neuvonta v Tietoa meistd ~ Palvelut yrityksille v

3

Me piddmme palveluillamme
huolta ympadristostd, jotta

{LHJ chat

Kuvassa 8 Jatebotti esittelee itsensa. Se kuvaa lyhyesti, missa asioissa se voi auttaa ja milla
tavoin sen kanssa voi keskustella. Se mainitsee myds, etta se ei osaa auttaa jatteen
lajitteluohjeissa yksityiskohtaisesti ja pyytaa kayttamaan tahan jatehakua eli erillista
sivustolta 16ytyvaa tyokalua. Ylhaalta I6ytyy erilaisia asetuksia, joista tekstin fonttikokoa voi
muuttaa isommaksi ja keskustelun teeman voi vaihtaa tummaksi. Keskustelun voi myés
halutessaan ladata itselleen talteen. Juuri kdydyn keskustelun voi myds paattaa, poistaa tai

aloittaa alusta. Toisinaan aloittaessa uuden keskustelun heti edellisen paattamisen tai
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poistamisen jalkeen kay niin, ettd tekstinsyottdbominaisuus lakkaa toimimasta. Asia kuitenkin

korjaantuu viimeistaan sivun paivittamisella.

Kuva 8. LHJ:n chatbotin keskustelun aloitus

Kirjoita

Keskustelun voi aloittaa chatbotin valmiiksi tarjoamista vaihtoehdoista tai kirjoittamalla sille
viestin itse. Sen chatbot-tyyppi on talléin hybridi. Valitsemalla jonkun alun vaihtoehdoista,
Chatbot vastaa nopeasti takaisin tarjoten uusia vaihtoehtoja. Naista osa voi olla myds

linkkeja uusille sivuille, joista asiakas voi |6ytaa suoraan vastauksen. Keskustelupolut ovat

viestisi tahan...

Kysy
Jatebotilta

Hei! Olen jatebotti ja autan sinua
erilaisissa jatehuollon asioissa.
Voit valita asiasi suoraan
valikosta tai kysya minulta asiaasi

omin sanoin!

Huomioithan, ettd botti ei osaa
antaa yksityiskohtaisia
lajitteluohjeita, vaan ne |6ytyvéat
Jatehaustamme.

Biojatteen ajankohtaista

lyhyita ja johdattelevat myds yleensa vastaukseen. Loytyi kuitenkin yksi epakohta “jateastian

tyhjennys” keskustelupolusta. Kuvasta 9 ndhdaan, kun valitsee kyseisen keskustelupolun ja

sitten "tilaa tyhjennys” ja sen jalkeen "tilaa Parina-nouto”, niin chatbot vaittaa, etta se ei
ymmartanyt viestia. Kehitysymparistda tarkasteltua tuli huomattua, etta kyseinen intentti ei

ollut aktivoitu, mika selitti taman.

Kuva 9. LHJ:n chatbot ei ymmarra viestia

Kysy Jatebotilta A- A+ 0

Tilaa Péarina-nouto

Voi harmi, en aivan ymmartanyt
kysymystasi. Voisitko muotoilla
kysymyksen eri tavalla?
Huomioithan, etta en osaa
neuvoa yksittédisten jatteiden
lajittelussa. Téssa apunasi toimii
kuitenkin LHJ:n jatehaku.
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Chatbtoin vastauskyvykkyydet ovat rajalliset, mita tulee sille manuaalisesti kirjoitettuihin
viesteihin. Tama johtuu siita, etta sille on ennestaan opetettu tietyt vastauset tiettyihin
viesteihin eli se on sdantdpohjainen. Kuva 10 kertoo kuitenkin sen, etta chatbot voi silti
ymmartaa, jos asiakkaan viesti on lahella sita, mita sille on opetettu. Jos esimerkiksi viestissa
esiintyy joku sille opetettu sana, niin se vastaa sen perusteella. Jos sanoissa toisaalta
esiintyy kirjoitusvirheita, niin harvoin se osaa niita itselleen korjata. Keskustelun kulusta
riippuen chatbot saattaa myo6s pyytaa kayttajaa kirjoittamaan esimerkiksi yhteistietoja. Talla
hetkella jatebotille on opetettu noin pari sataa erilaista viestia. Jotta kirjoitus ominaisuudesta
haluttaisiin hyodyllisempi, edellyttaisi se jatkuvaa chatbotin kouluttamista tai vaihtoehtoisesti

tekoalyyn turvautumista.

Kuva 10. LHJ:n chatbot ja viestien kirjoitusvirheet

HD = Kysy Jatebotilta A- A+ o : — === Kysy Jatebotilta A- A+ .} : =

Krtto aukicloajoista

auioloajat
1403

14.08

Jateasemilla ja jatekeskuksissa

otamme vastaan kotitalouksien &0 ) .
e i En valitettavasti vielakaan
jatteita. Forssassa, Sakylassa,

. . mmartanyt kysymystasi.
Akaalla, Loimaalla ja Y yt kysymy:

5 Haluatko yrittda vield uudelleen,
Sastan otamme v 1

my®s traktorin perakamylia tai vai olla yhteydessa kollegoihini?

kuorma-autolla tuotuja jétteita.

Paéset tarkistamaan jateasemien

aukioloajat alapuolelta.

Yrita uudelleen Kysy asiakaspalvelijalta

Jatebotti tarjoaa mahdollisuuden keskustella ihmisen kanssa jo heti keskustelun alussa. Kun
kayttaja paattaa valita kyseisen vaihtoehdon, niin keskustelu jatkuu suoraan chatissa ihmisen
kanssa. "Jateastian tyhjennys” antaa vaihtoehdoksi "asiakaspalvelun yhteistiedot”, minka
kautta voi my0s jatkaa keskustelua suoraan chatissa ihmisen kanssa tai siirtya linkista
asiakaspalvelun yhteistietoihin ja ottaa yhteys sen kautta. Chatbotille ei voi jattaa palautetta
omatoimisesti eika keskustelun loputtua sitd mydskaan kysyta. Sen sijaan chatbotin
kehitysymparistoon tallentuu kaikki kaydyt keskustelut ja siella voi tarkastella statistiikkoja,
jotka auttavat jatkokehityksessa.

Chatbotin kehitysymparistd keraa jatkuvasti dataa keskusteluista. Heti kuvasta 11
huomataan, etta toimintaa oli huomattavasti eniten lokakuun puolessa valissa. Chatbot-ikoni
siirrettiin etusivun oikeaan alakulmaan, mika voi olla syyna, mutta toiminnan tiheys on
lokakuun jalkeen hillintynyt hieman. Reilun kahden kuukauden aikana chatbotin kanssa on
kayty 300 keskustelua, joista se on tilastojen mukaan "hoitanut itse” 255 eli 85 %. Loput

keskusteluista oli siirretty ihmisen hoidettavaksi. Tama statistiikka kertoisi sen, etta se



33

selviytyy tehtdvastaan ainakin jossain maarin hyvin, koska suurin osa kayttajista mielellaan
jatkavat keskustelua chatbotin kanssa. 15 % oli siis avannut keskustelun, mutta jossain
kohtaa halunnut yhteyden siirron asiakaspalveluun. Dataa tarkasteltiin lokakuun alusta
nykypaivaan, koska syyskuussa chatbottiin tuli uusi dataan merkittavasti vaikuttava toiminto

lisdd, missa asiakas saa mahdollisuuden keskustella oikean asiakaspalvelijan kanssa.
Kuva 11. LHJ:n chatbotin keskustelutilastot
Conversations

Oct 1, 2024 - Dec 10, 2024

TOTAL: 300
Transferred: 45 (15.0%)
Handled: 255 (85.0%)

60

0
10/01/24 10/14/24 10/28/24 11/11/24 11/25/24 12/09/24

e handled

Kuinka moni naista keskusteluista oli todellisuudessa kasitelty? Tarkasteluun valittiin
viimeisimmat 100 kehitysymparistoon tallennettua keskustelua joulukuun lopusta Iahtien.
Tavoitteena oli saada uusi prosenttiluku ja ylipdatansa kasitys siita, kuinka luotettava
alkuperainen lukema oli. Keskustelun kuluista tuli paateltya oliko chatbot kasitellyt
keskustelun loppuun vai ei. Jos esimerkiksi keskustelu siirtyi asiakaspalvelijalle tai loppui
chatbotin vastaukseen, jossa se pyytaa selventdmaan asiaa, eivat ne ole loppuun kasiteltyja
keskusteluja. Jos taas keskustelu paattyi asiakkaan saamaan asianmukaiseen chatbotin
antamaan vastaukseen, voidaan keskustelu luokitella kasitellyksi. Kuvasta 12 nahdaan, etta
Excel taulukkoon jokaisen keskustelun kohdalle merkattiin sarakkeen alle joko ”1” tai "0”.

Lopulta yhteenlasku funktio laski jokaisen sarakkeen summan alas automaattisesti.

Kuva 12. Jatebotin kasiteltyjen keskustelujen kirjaus

Keskustelut ‘Késitelty ‘Eikésitelty‘siirretty ‘
0
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Tulosten mukaan 71 keskusteluista oli chatbotin itse kasittelemid, missa taas loput oli joko
siirretty asiakaspalveluun tai kayttaja ei ollut saanut haluamaansa vastausta. Koska tulos on
huomattavasti alkuperaista erilaisempi, 85 % on mahdollisesti epatarkka. limeisesti siihen
lasketaan jokainen keskustelu mukaan, jota ei ollut siirretty asiakaspalveluun. Olisi hyva, jos
datan seurantaan lisattaisiin statistiikka "ei kasitellyista” keskusteluista. Keskusteluista 13 jai

kasittelemattomiksi kokonaan ja keskusteluista 16 siirrettiin asiakaspalveluun.

Kuvasta 13 nahdaan, etta 300 keskustelua sisalsi 1029 tapahtumaa eli joko lahetettyja
viesteja tai uusien keskustelupolkujen avauksia, mista voidaan paatella, ettad keskustelut ovat
keskimaarin todella lyhyita. Tama on tietenkin hyva asia. Onhan chatbotin tavoitteena olla
nopeampi palveluratkaisu verrattuna perinteiseen asiakaspalveluun. Naista tapahtumista 460
(44,7 %) ovat kayttajien vastauksia ja 491 (47,7 %) ovat chatbotin toimintaa eli sen
l&hettadmia viesteja tai uusien keskustelupolkujen avauksia. Luonnollisesti chatbotin luku on
suurempi, silld se vastaa aina jotakin. Se saattaa lahettaa viestin sillonkin, kun kayttaja ei tee
mitdan vestlla: "Timeout, please reload the page to restart the chat”. Chatbotin lahettadmista
viesteista 78 on sellaisia, joihin kayttja ei vastannut eli kdytanndssa oli lopettanut

keskustelun kesken.

Kuva 13. LHJ:n chatbotin viestitilastot

Messages Show triggered
Oct 1, 2024 - Dec 10, 2024
TOTAL: 1029
Answered: 460 (44.7%)
Unanswered: 78 (7.6%)
False positive: 0 (0.0%)
Triggered: 491 (47.7%)
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Seuraavaksi katsotaan suosituimmat intentit. Intenttien osumia syntyy eniten lajitteluohjeisiin
littyen. Osuma syntyy, kun kayttaja aktivoi intentin joko viestin tai painikkeen kautta. Kuvasta
14 voimme siis huomata, etta suosituin kayttotarkoitus chatbotilla on talla hetkella jatteiden
lajittelun ohjeistamisessa. Taman vuoksi sille onkin opetettu kehitysymparistéssa paljon
valmiita viesteja seka yksittaisia sanoja, jotka aktivoivat kyseisen intentin. Chatbotin

vahvuudet eivat kuitenkaan keskity tdhan ominaisuuteen, vaan se monesti ohjaa jatehakuun
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linkin kautta. Toiseksi suurimpana intenttind on hinnasto. Matalat luvut kaavion lopussa
voivat kertoa siita etta niitd on hankalampi aktivoida, koska niille on opetettu myos

vahemman.

Kuva 14. LHJ chatbotin suosituimmat intentit (aikomukset)

Intent Matches
Oct 1,2024 - Dec 10, 2024

2254

Lajitteluohjeet Hinnasto Tervehdykset Haluan ihmisen Pakkausjite Energiajate email flow 1

W count

4.2 Kyselyn tulokset

Liki puolentoista viikon kestoisen kyselyn jalkeen vastaajia kertyi yhteensa 20. LHJ:n
chatbottia kayttaneiden vastauksista tuli paateltya, ettd se ymmartaa tarpeeksi hyvin viesteja
ja yleensakin auttaa tarjpamaan kayttajalle tdman haluamansa vastauksen. Tata tukee myos
fakta siitd, etta reilusti suurin osa keskusteluista on tilastojen mukaan chatbotin itse loppuun
asti kasittelemia. Nama vastaukset ovat mielenkiintoisia, silla kuten kuvasta 15 huomataan,
kyselyssa haasteina korostui chatbotin kyvykkyyden puute ymmartaa kayttajan viesteja ja
iimeisesti keskustelut kestavat haluttua kauemmin. Vapaasanaosiossa korostuukin |&hinn3,
etta chatbotilta toivottaisiin enemman nopeutta. Lopussa pyydettiin antamaan arvosana ja
keskiarvoksi tuli 3,86/5 eli kayttajat olivat ihan tyytyvaisia kayttokokemukseensa, vaikka

parannettavaa l6ytyykin.
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Kuva 15. Kyselyn tulokset esimerkki 1

5. Mitka alla olevista vaihtoehdoista kuvaavat haasteita LHJ:n chatbotissa? (0 piste)

® Haluamani vastauksen saamisessa kest&3 liian kauan 3
@ Chatbot ei ymmaérré viestejani 4 43%
PY Chatbotin vastaukset ovat 0
virheellisid/harhaanjohtavia 57%
® Kayttdkokemus on liian monimutkainen 0

Kuvasta 16 huomataan, etta 24/7 saatavuuden lisdksi chatboteissa yleensakin arvostetaan
helppokayttdisyytta, nopeutta, informointia ja ennen kaikkea alykkyytta. Mieluinen chatbot-
tyyppi vastaaijille oli alykas tekstipohjainen eli he mielellddn haluaisivat chatbotin ymmartavan
heitd mahdollisimman hyvin ja antamaan selkeita vastauksia. Vastaajien mukaan heita
turhauttaa, kun chatbot ei ymmarra heidan viestejaan tai se toistaa itsedan. Pienen joukon
mielesta kayttéliittyman monimutkaisuus on syyna. Vapaasanaosiossa ehdotettiin
keskustelun alkuun "usein kysyttyja kysymyksiad” vastausten tehokkuuden edistamiseksi. Yksi
vastaajista kehui kokemuksien perusteella erasta pankin chatbottia, minka perusteella

jatkossa voisi tehda tutkintaa liittyen muihinkin chatbotteihin kuin pelkastaan jatehuollon.

Kuva 16. Kyselyn tulokset esimerkki 2

9. Mink3 asioiden takia kdytat chatbottia perinteisen asiakaspalvelun sijaan? (valitse 1 tai enemman) (0 piste)

19%
® Chatbotin ndyttéva ulkoasu 0 \
® Chatbotin helppokayttisyys 6
45%
® Chatbotin nopeus 7
® Keskustelun paineettomuus 4 239%
@ 24/7 saatavuus 14 '

13%
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4.3 Jatehuollon chatbot-tutkimukset

Tassa luvussa tarkastellaan Suomen jatehuoltoyritysten chatbotteja. Chatboteista tehdaan
havaintoja ja ne analysoidaan. Kaydaan lapi visuaalinen ilme, kayttdliittyman asettelu ja

chatbotin ominaisuudet. Chatbottien ominaisuuksia testataan Iahettamalla niille viesteja.

4.3.1 Lassila & Tikanoja Oy (L&T)

Chatbot 16ytyy kuvassa 17 yrityksen etusivulta oikeasta alakulmasta. Painikkeen varit
vastaavat sivun teemaa ja kuvake erottuu hyvin taustasta. Painikkeessa androidia
hahmottava kuvake ja "Tarvitsetko apua” antavat kayttajalle heti kasityksen, ettad kyseessa

on chatbot.

Kuva 17. L&T:n chatbotin sijainti (L&T, n.d.)

Palvelut ~ MiksiL&T ~ Tietoameista ~¥ Tyopaikat > Yhteystiedot v EN Hae Q Kirjaudu &

TEHDAAN
KIERTOTALOUDESTA

TOTTA YHDESSA

Mité néet, kun katsot kiertoon? Kierrétysraaka-aineita, joista voi valmistaa uusia
tuotteita.

Taté on kiertotalous.

Kuvasta 18 nahdaan, etta chatbotti esittelee itsensa ja neuvoo jatkotoimenpiteisiin. Valmiista
painikevaihtoehdoista kielen voi myds heti alussa muuttaa englanniksi, mutta toisaalta ei
ruotsiksi. Silta 16ytyy aanitehosteita, jotka voi chatbotin asetuksista laittaa pois paalta.
Chatbotin kanssa kdydyn keskustelun voi ladata itselleen talteen, jos siihen haluaa palata
viela mydhemmin. Keskustelun voi aloittaa chatbotin tarjoamilla valmiilla vaihtoehdoilla tai
omalla lyhyella kirjoitetulla kysymyksella/lauseella. Painamalla "ota yhteytta”, antaa chatbot
uusia vaihtoehtoja liittyen siihen, kuinka haluaa keskustella oikean asiakaspalvelijan kanssa.
Vaihtoehdoksi se antaa mahdollisuuden jatkaa chatissa keskustelua palveluneuvojan
kanssa. Jos valitsee esimerkiksi "yhteistiedot”, niin se vastaa uusilla vaihtoehdoilla ja
ohjeistaa jatkotoimenpiteisiin. Vaihtoehdot johtavat joko uuteen keskustelupolkuun tai
antavat suoraan linkin asianmukaiseen paikkaan. Painikkeiden kautta keskustelu etenee
hyvin nopeasti. Muutaman valinnan jalkeen, kayttaja saa vastauksen asiaansa tai vahintaan

ohjataan linkin kautta paikkaan, josta vastaus |0ytyy.



Kuva 18. L&T chatbotin keskustelun aloitus

o Chat P X

Ténaan

{@ Tikkabotti

Heil Olen L&T:n neuvontabotti.
Valitse asiasi alta tai kerro se
lyhyelld lauseella esim.
"jateastian tyhjennys". 18:03

Siirran sinut tarvittaessa
palveluneuvojalle tietosuojattuun
keskusteluun.

\ Jate- ja viemarihuolto

Huoltopyynté Palaute

Kirjoita viestisi tahan

Chatbot ymmartaa jatesanoja, kun esimerkiksi kysytaan: "Voiko muovin ja styroksin laittaa

samaan?” Mutta kuten kuvasta 19 huomataan, se ei osaa kuitenkaan suoraan auttaa vaan
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se ohjaa keskustelun toiseen chatbottiin, joka osaa neuvoa mm. jatteen lajittelu asioissa. Jos

taas haluaa itse kirjoittaa vaikka "roska-astian tyhjennys”, osaa se antaa eri vaihtoehtoja
siitd, kuinka asian kanssa edetaan. Verkkolomakkeen ja yritysasiakkaiden "OmaLT” lisaksi
tilauksen voi tehda chatissa suoraan. Jos haluaa jattaa palautetta, ohjaa chatbot joko

palautelomakesivulle tai vaihtoehtoisesti se antaa mahdollisuuden palautteen jattamiseen.

Kuva 19. L&T keskustelun uudelleen ohjaus

oChat PoX

Sahksic 7 ‘ilomakkeet [] -
Tanaan

Voiko muovin ja styroksin laittaa
samaan? 11:44 v

& Tikkabotti
Parhaiten saat lajitteluapua
kollegaltani Kierratysbotilta - han
osaa lajittelun salat minua
paremmin! 11:44

Loydat erilaisiin
jatemateriaaleihin liittyvaa
yleista tietoa seka myos
ladattavat suomenkieliset
lajitteluohjeet nettisivuiltamme.
Kuntakohtaiset lajitteluohjeet

—— ETT  —

Kirjoita viestisi téhan J

Chatbot on tyypiltdan hybridi, koska se yhdistaa painike- ja kirjoituspohjaisen

keskustelutyylin. Kuvan 20 mukaan voidaan paatella, ettd se on ohjelmoitu skripteilld, koska
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se ei osaa vastata kaikkiin viesteihin. Kun kirjoittaa jotain, mita se ei ymmarra, niin se pyytaa
selventamaan asiaa tai se toteaa: "en ymmartanyt”. Se mainitsee myos: "tama ilmaisu
menee opiskeltavien listalle”, mika vahvistaa entisestaan sita, etta silla on valmiiksi
kasikirjoitetut skriptit, jolloin se ei osaa tehda omia johtopaatdksia. Hetken ajan kuluttua

chatbot viela kysyy, etta voiko se olla viela avuksi.

Kuva 20. L&T chatbot ei ymmarra viestia

ymmarran parhaiten 14:49
Tanaan

Moi miten menee? 15:01 v

@} Tikkabotti

Minulla menee oikein hyvin,
kiitas. Miten voisin auttaa sinua
tanaan? 15:01

Kerro tarina 15:01 «

@} Tikkabotti

En valitettavasti ymmartanyt
asiaasi, mutta kouluttajani
ottavat taman tyolistalle.
Muotoiletko asian uudestaan.
15:01

Kaiken kaikkiaan L&T:n chatbot on nopea, helppokayttdinen ja selkea. Painikkeiden kautta
keskusteluun ei sisélly liian montaa vaihetta vaan vastauksen saa todennakdisesti jo
muutaman dialogivaiheen jalkeen. Chatbotin epaitsenaisyyden takia viestien valityksella
keskustelun etenemisprosessi voi olla joko yhtd nopea tai mutkikkaampi. Jos chatbotille
kirjoittaa vahankin eri tavalla, mita sille on opetettu, niin se pyytaa selventdmaan asiaa.
Taman voisi ajatella aiheuttavan turhautuneisuuden tunnetta kayttajalle, joka mieluummin

keskustelee kirjoittamalla viesteja itse.

4.3.2 Fortum

Fortumin chatbot I6ytyy kuvassa 21 etusivun oikeasta alakulmasta. "Animoitu hahmo” auttaa
chatbot-ikonia erottumaan muusta sivusta entistd paremmin. Hahmosta Iahtee puhekupla,

joka pyrkii heti vakuuttamaan asiakkaan siita, etta talle ollaan avuksi.
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Kuva 21. Fortumin chatbotin sijainti (Fortum, n.d.)

KOTIASIAKKAILLE YRITYKSILLE JA TALOYHTIOILLE TIETOA FORTUMISTA Q Hae | @ FI v | R Yhteystiedot ~ & Kirjavdu

(._fortum Sahkod kotiin  Kaukolampéd kotiin  Sahkdautoilu  OmaFortum  Asiakasetuja  Asiakaspalvelu

A > sshkikotiin D Sahkésopimukset ja hinnat

m.; . Tarvitsetko apua?
Kysy minulta!

Sahkosopimus ja hintavertailu

Loyda sopimusavustajalla sinulle paras sopimus tai vertaile sopimuksia itse

Sopimusavustaja | Kaikki sopimukset

Chatin avauduttua kuvassa 22 esiintyva chatbot kysyy aluksi, missa se voi auttaa ja tarjoaa

linkin, josta voi nahda sahkon hintojen muutokset eri aikavalein. Se ei tarjoa valmiita
vaihtoehtoja, vaan kayttajan tulee itse tehda aloite. Painamalla ylakulmasta kolmea pistetta,
saadaan eteen muita asetuksia. Sielta saa ladattua chatbotin kanssa kaydyn keskustelun
itselleen talteen. Keskustelun voi myos poistaa kokonaan. Liséksi on mahdollista lukea

chatbottiin liittyvasta tietosuojasta.

Kuva 22. Fortum chatbotin keskustelun aloitus

\_

Heil Olen Milo, virtuaalinen
asiakasneuvojasi. Missa

‘ asiassa voin auttaa sinua?
Osaan auttaa parhaiten, kun
kysyt yhta asiaa kerrallaan.

Tarkan spot-hintoja voi seurata
alla olevan linkin kautta.

Tarkan spot-hinnat =

ivin - . 0/110
Annathan henkilokohtaiset tietosi

vain kysyttaessa.
un ysy

Kun chatbotilta kysyy alussa esimerkiksi: "Voiko sinne tuoda jatettd”, niin se ei ymmarra. Kun
se ei jotakin ymmarra, niin se tarjoaa vaihtoehdoksi yhteydenoton suoraan asiakaspalveluun.
Lisdksi sana "jate” ei aktivoinut chatbottia. Kun taas kirjoitti sanan "sopimus”, niin se antaa

useita eri vaihtoehtoja liittyen sahko- ja kaukolampdésopimuksiin. Jos taas kysyy chatbotilta
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esimerkiksi: "Voiko antaa palautetta?”, niin se ymmartaa ja ohjeistaa toimenpiteisiin
linkkaamalla palautelomakkeeseen. Kuvasta 23 huomataan, etta se ei kuitenkaan ymmarra
monimutkaisia tai normaaleja jokapaivaisia kysymyksia, mista voi paatella, etta sillakin on
valmiit skriptit. Kun chatbot lopulta paasee perille keskustelun kontekstista, antaa se

kattavasti erilaisia vaihtoehtoja, joidenka kautta keskustelu alkaa etenemaan sujuvasti.

Kuva 23. Fortumin chatbot ei ymmarra viestia

—

Kuinka voit?

Anteeksi, nyt en oikein pysy
mukana...

Voitko kertoa yrityksestési
hieman?

Harmi, etten ymmartanyt
asiaasi. Voit yrittaa kysya
toisella tavalla.

Chatbot on tyypiltdan hybridi ja kokonaisuudessaan se ei ole kovin alykas ja monipuolinen,
mita tulee kyvykkyyteen vastata kayttajan viesteihin. Chatbotilla on vaikeuksia ymmartaa
kokonaisia kirjoitettuja lauseita. Hyva asia kuitenkin on, etta se ehdottaa valittdomasti
yhteydenottoa suoraan asiakaspalveluun, jos se ei ymmarra viestia. Asia tulee tuoda ilmi
hyvin tarkasti, jotta se ymmartaa mista on kyse. Kuitenkin asian ymmarrettya, osaa se auttaa
ja ohjata asioissa ihan kelvollisesti. Tosin chatbotin vastaus nopeus ei ole mitdan
vakuuttavaa. Chatbotin kanssa voi keskustella myds englanniksi. Jos taas ruotsiksi yrittaa,

niin asetus valikko muuttuu ruotsinkieliseksi, mutta chatbot itse jatkaa vastaamista suomeksi.

4.3.3 Waste Management (WM)

Kuvassa 24 nakyva chatbot-ikoni sijaitsee heti yrityksen etusivulla oikeassa alakulmassa,
mutta chatbot 16ytyy my0s jokaisesta sivuston osasta. Vaikka se erottuu hyvin muusta

taustasta, niin moni ei valttamatta ehka tajua, ettd kyseessa on chatbot, silld puhekupla ei
indikoi sitd suoraan. Vasta kun liikkuu sen kohdalle, niin nousee pieni teksti-ikkuna: "wm-

chatbot-icon”, jolloin asia viimeistaan selviaa kayttajalle.
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Kuva 24. WM:n chatbot sijainti (WM, n.d.)

US - English ~ Schedule & ETA  Make a Payment  Drop Off Locations LogIn »

w Residential C ial Sustainability & Recycling About Us Support Q

m o Stericycle

Stericycle, a leader in medical waste
services, is now part of WM.

Together, we're creating communities that are safe, healthy and thriving.

Alussa chatbot tervehtii asiakasta ja mainitsee, etta keskustelu tallennetaan
laadunkehitystarkoitusta varten. Se antaa myds linkin yksityisyys asioihin liittyen. Tyypiltdan
chatbot on hybridi, silld se antaa valmiita painikevaihtoehtoja sen lisaksi, etta sille voi itse
kirjoittaa viesteja. Kuvasta 25 nahdaan, etta chatbot tarjoaa alkuun erilaisia vaihtoehtoja:

palvelupyynnét, kerdysaikataulut, laskutus, uuden palvelun aloittaminen ja kierratys tiedot.

Kuva 25. WM:n chatbotin keskustelun aloitus (WM, n.d.)

WM X

® Virtual Assistant

consent to the recording. ror
information about our privacy
practices, review the WM

a Privacy Policy.

Virtual Assistant » a few seconds ago
Service Requests
Schedule and Missed Pickup
Billing
Start New Service

Recycling Information

Painikevaihtoehtojen kautta keskustelun eteneminen on yleisesti selkeda ja nopeaa. Chatbot
antaa selkeita ohjeita, kuinka sen kanssa edetaan. Se tarjoaa valmiita linkkeja paikkoihin,
joista asiakas saattaa I6ytaa hyvalla tuurilla valmiin vastauksen. Chatbot saattaa pyytaa
kirjoittamaan yhteistietoja tyhjiin ruutuihin. Kyseessa ei ole kuitenkaan alykas tai
generatiivinen chatbot vaan sadantépohjainen eli valmiiksi kasikirjoitettu. Se ei esimerkiksi

ymmarra peruskysymyksia kuten: "Milloin yritys on perustettu?”, mista voi sen paatella. Sen
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kuitenkin pahoittelee ja antaa suoraan vaihtoehdoksi yhteydenoton asiakaspalveluun.
Kuvasta 26 nahdaan, etta keskustelussa vaihtoehtona on myds palata askel taaksepain,

mika patee jokaisessa keskustelupolussa.

Kuva 26. WM:n chatbot ei ymmarra viestia

WM X

@ \Virtual Assistant

Since | am still learning, | had
trouble understanding that.
While | go study and catchup,
please head to our Support
Center.

If you'd like to get in touch
with a WM support

representative, please select
i the button below:

Virtual Assistant « a few seconds ago
Contact Support

Go Back a Step

Chatbotille on kuitenkin jonkin verran opetettu asioita. Kun kysyy: "Can you give me waste
management tips?”, ohjeistaa se kayttajan lukemaan asiakastuen artikkelia tai yleisesti
kysyttyja kysymyksia. Kun keskustelun haluaa lopettaa, pyytaa chatbot automaattiesti
antamaan palautetta kayttokokemuksesta. Jos kuvassa 27 nakyvaan arvosteluun laittaa
peukun alas, pyytaa se vield antamaan tekstikenttaan siihen perustelut. Voidaan paatella,

ettad chatbottia kehitetaan tallennettujen keskustelujen lisdksi asiakaspalautteella.

Kuva 27. WM:n chatbot ja palautteen antaminen

End Chat Session

Was this helpful?

o &

END CHAT

Chatbot on melko yksinkertainen ja silla ei ole itsenaista alykkyyttd vaan se on ohjattu
toimimaan pelkastaan sille maaritetyilla tavoilla. Vaihtoehdot peruskysymyksiin liittyen

I0ytyvat, mutta yksityiskohdista se ei ymmarra paljoa. Kirjoitusominaisuus on lahes turha,
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mutta chatbot voi pyytaa kirjoittamaan jotain tiettya tyhjiin ruudukkoihin. Painikevaihtoehtojen
kautta keskustelu etenee nopeasti ja tehokkaasti, eika keskustelu haaroja ole hirvean paljon.
Chatbotilta saa vastauksen kaikkiin olennaisiin kysymyksiin, minka vuoksi chatbot kykenee

korvaamaan asiakaspalvelua hyvissa maarin.

4.3.4 Lounais-Suomen Jatehuolto Oy (LSJH)

Kuvasta 28 nahdaan, ettda LSJH:n chatbot |6ytyy tuttuun tapaan etusivun oikeasta
alakulmasta. Chatbot-ikoni erottautuu hyvin taustausta vastaamalla samalla myds muun

sivun teemaa. Kuvakkeen teksti ei jata kayttajalle arvauksen varaan, mika sen tarkoitus on.

Kuva 28. LSJH:n chatbotin sijainti (LSJH, n.d.)

LOUNAIS-SUOMEN Q, Haky g SuoMI ~
JATEHUOLTO

TILAAMO

ASUKKAAT & MOKKEILJAT  TALOYHTIOT ~ KUMMAT & PALVELUYKSIKOT ~ PALVELUT YRITYKSILLE  KULJETTAJAT & URAKOITSLIAT

JATTEIDEN VASTAANOTTO JATTEET & KIERRATYS ~ YMPARISTONEUVONTA ~ LSJH v OMALSJH

Osallistu Mita jatteille =i
tapahtuu? -kilpailuun! i

Testaa tietotaitosi jatteiden kasittelystd vastaamalla jatevisaan viimeistdan
30.11.2024 ja voit voittaa ravintolalahjakortin! 5‘. B .
o -

Kuvasta 29 nahdaan, kun chatbot aloittaa keskustelun antamalla suuren maaran erilaisia
vaihtoehtoja, joista keskustelu saadaan liikkeelle. Alussa asiakasta ohjataan
perusjatehuoltoon liittyviin asioiden hoitamiseen. Kun siirrytdan alaspain, 16ytyy kolme

valmista kysymysta, joita painaessaan saan suoraan vastauksen.

Kuva 29. LSJH:n chatbotin keskustelun aloitus

Chat () X

\T Lounais-Suomen Jatehuolto

Tervetuloa LSJH:n chattibottiin! Mita
haluaisit tehda?

(Tarkistaa seuraavan tyhjennyspéivén>

(Tilala laskun numeron OmaLSJH-palvelua varten

(Hm’taa astiapalveluun liittyvia asioita)

(Hoitaa kiinteistoni jatepalveluja

Tuoda jatettd asemille

Lajitella jatteet oikein

Powered by Smilee
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Kuvan 30 ensimmainen kysymys: "Miksi aluekerayshintani on noussut, vaikka kompostoin?”,
lienee usein kysytty, minka vuoksi se on heti alkuun tarjottu. Toinen kysymys on taas hiukan
epaselva, koska siina ei avata ollenkaan mika on “kirjeen” tarkoitus. Viimeinen kysymys on
todella hyva heti keskustelun alkuun, kun kysytaan: "Haluatko asioida mieluummin oikean
asiakaspalvelijan kanssa?” Tama chatbot on suurimmilta osin painikepohjainen eli sille ei voi
itse kirjoittaa manuaalisesti. Tosin tiettyjen vaihtoehtojen painaminen aukaisee tekstikentan
alas ja pyytaa kirjoittamaan jotain tiettya, kuten esimerkiksi yhteistietoja. Sille on oletettavasti
etukateen suunniteltu kaikki asiakaspolut, jotka muotoutuvat liikkeelle alun

painikevaihtoehdoista.

Kuva 30. LSJH:n chatbotin valmiit kysymykset

%7 Chat ¢ X

\J Lounais-Suomen Jétehuolto

Miksi aluekerdyshintani on noussut, vaikka
kompostoin?

(Vastauksen 16ydat tiedotteestamme téé\té!)

\f Lounais-Suomen Jéatehuolto

Saitko meilta kirjeen? Herasiko sinulla
kysymyksia sen sisaltoon liittyen?

(Tutustu tasta kirjeiden keskeisiin sisélt'd‘whin!)

\f Lounais-Suomen Jéatehuolto

Asioitko ennemmin ihmisen kanssa?

Kun valitaan esimerkiksi "Hoitaa kiinteistoni jatepalveluja”, tulee eteen nelja uutta
vaihtoehtoa. Yhdesta vaihtoehdosta pystyi siitymaan takaisin suoraan aloitukseen, jos
mielensad muuttaa. Kaksi ensimmaista vaihtoehtoa ohjaa suoraan kirjautumaan OmaLSJH-
sivulle yritysasiakkaana tai taloyhtion edustajana. Kolmas vaihtoehto ohjaa taas suoraan
lietesailon tyhjennyksen tilauslomakkeeseen. Sen sijaan, ettd chatbotin kanssa keskustellaan
useita minuutteja asian hoitamiseksi, auttaa se tdssa tapauksessa pikemminkin vain
menemaan oikeaan paikkaan. Vaikka alussa on mahdollisuus palata alkuun, niin
seuraavissa keskustelun vaiheissa tatd mahdollisuutta ei enaa ole. Sen sijaan voi nollata
koko keskustelun, jolloin paasee taas alkuun. Mahdollisuus palata viimeisimpaan vaiheeseen
olisi hyva, koska jos vahingossa valitsee vaarin tai muuttaakin mielta, niin joutuu aloittamaan

kokonaan alusta painamalla ympyranuolipainiketta.

Toiseksi esimerkiksi valmiista kysymyksista: "Asioitko ennemmin ihmisen kanssa?”. Chatbot
antaa alkuun kolme eri yhteydenotto vaihtoehtoa. Jos valitsee "puhelimitse”, tulee siihen
liittyen vaihtoehtoja. Kuvasta 31 nahdaan, ettd kun annetaan mahdollisuudeksi

yhteydenottaminen suoraan yleiseen asiakaspalvelu numeroon tai puhelun kustannuksien
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tarkastelemiseen. Lisaksi voi ilmoittaa chatbotille, ettd haluaa ottaa yhteyden johonkin
tiettyyn henkil6on. Tassa kohdassa on taas mahdollisuus palata viimeisimpaan kohtaan
valitsemalla "Otan sittenkin yhteyttd muulla tavoin”. Tastd mahdollisuudesta olisi kylla hyotya

jokaisessa kohdassa, jotta ei tarvitsisi nollata koko keskustelua.

Kuva 31. LSJH:n chatbot ja valmis esimerkkikysymys

%7 Chat (" X

I Lounais-Suomen Jétehuolto

Asiakaspalvelun puhelinnumero on 0200
47470. Puhelimeen vastataan arkisin klo 9-
15. Puhelusta veloitetaan pvm/mpm.

(Kaikki selvaa? Soita tasta: 020047470>

Mika pvm/mpm? Katso se ja muut
puheluhintamme taalta!

(Otan sittenkin yhteyttd muulla tavoin.)

(Tavoiitelen tiettya henki\ﬁé.)

Kaiken kaikkiaan perusjatehuollon asioihin saa taltéa chatbotilta apua. Keskustelut ovat
napakkoja ja sen sijaan, ettd chatbot tarjoaa yhden uuteen keskustelupolkuun johtavan
haaran, tarjoaa se monta kerralla. Tama saa kayttékokemuksesta entistd nopeamman
tuntuisen, silla kayttajan ei tarvitse niin paljoa kaivella chatbotilta tietoa. Suuri kerralla tuleva
vaihtoehtojen maara voi toisaalta olla myds huono asia, kun kaikki eivat valttdamatta jaksa
lukea kaikkea. Vaikka chatbot on painikepohjainen, se voi valilld pyytaa kirjoittamaan
yhteistietoja tai pyytaa tayttamaan lomakkeen, jolloin chatbottiin ilmestyy tyhjia tekstikenttia.

Chatbotille ei voi jattaa suoraan minkaanlaista palautetta pyytaessakaan.

4.3.5 Jatehuollon chatbot-tutkimusten yhteenveto

Kaikki chatbot-ikonit I0ytyvat etusivun oikeasta alakulmasta ja vastaavat sivun teemaa. WM:n
chatbot-ikoni erottuu ehka heikoiten, koska se on vain yksinkertainen puhekupla. Tasta
kayttaja ei valttamatta edes ymmarra, etta kyseessa on chatbot. Fortumilla on kaikista
selkein ja visuaalisesti mielenkiintoisin chatbot-ikoni, koska heilla on sivulle animoitu

"maskotti” ikonin vieressa.

Kaikki chatbotit tekevat aloitteen keskustelun avaamiseksi ja suurin osa antaa valmiita
keskustelun aiheita. Fortumin chatbot on ainut, joka vaatii kayttajalta viestin ennen
vaihtoehtojen tarjoamista. Valmiit vaihtoehdot ovat hyvia, silla kayttaja ei valttamatta

ymmarra taysin, kuinka aloittaa keskustelu chatbotin kanssa.
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Jokaisen chatbotin kanssa keskustelu etenee paaosin painikevaihtoehtojen kautta, mutta
niille voi myos itse kirjoittaa viesteja. Lisaksi jotkut chatbotit muuttuvat lennosta
lomakepohijiksi, jolloin kayttaja voi tayttaa tyhjia kenttida manuaalisesti. LSJH:n chatbot oli
ainut, jolle voi kirjoittaa ainoastaan silloin, kun chatbot tarjoaa siihen itse mahdollisuuden.
Kaikesta tasta voi paatella chatbotit ovat hybrideja tyypeiltaan eli keskustelutyylit vaihtelevat,
vaikka LSJH:n chatbot on I&hes taysin painikepohjainen. Ne, joille voi itse kirjoittaa viesteja
eivat vastaa hyodyntamalla tekoalya, koska ne eivat osaa luoda omaperaisia vastauksia

kaikkiin viesteihin ja niiden vastaukset saattavat toistaa itseadan.

Kaikkien chatbottien kanssa keskustelu etenee melko nopeasti ja vastauksen saa asiaansa
valmiiden painikevaihtoehtojen kautta myds suhteellisen helposti. Vastauksen saaminen
kestaa yleensa alle minuutista muutamaan minuuttiin. Kirjoitusvaihtoehto on lahes turha
ilman tekodalya, koska sen kautta vastauksen saaminen on paljon hitaampaa, kun kayttaja ei
tieda, mihin chatbot osaa vastata. Jos esimerkiksi painaa vahingossa vaaraa painiketta tai
huomaa, ettd chatbot johdattelee keskustelua vaaraan suuntaan, niin harvoin tulee
vaihtoehdoksi palata viimeisimpiin vaihtoehtoihin. Joissakin chatboteissa tdma mahdollisuus
annettaan, mutta ei niissdkaan joka kohdassa. Tallin siis joutuu aloittamaan keskustelun
kokonaan alusta. Jokainen chatbot tarjoaa mahdollisuuden siirtda keskustelun
asiakaspalvelijan linjoille, jos tuntuu, ettad keskustelu ei etene haluamaansa suuntaan. Mita

palautteen jattdmiseen tulee, niin kaikille paitsi LSJH:n chatbotille voi jattaa palautetta.

Chatbotit sisalsivat myos erilaisia asetuksia ja lisdominaisuuksia, joidenka avulla voi omaa
kayttokokemusta parantaa. Ensinndkin kaksi chatbottia tarjosi mahdollisuuden kielen
vaihtamiseen englanniksi. L&T:n chatbotissa on mm. danitehosteita, jotka voi laittaa pois
paaltd. Keskustelun voi myds ladata itselleen talteen, mika patee myds Fortumin chatbottiin.
Keskustelun voi aloittaa kokonaan alusta tiettyja nappeja painamalla. Esim. LSJH:n
chatbotissa se on ylakulmasta I6ytyva ympyranuoli painike. Jotkut chatbotit antavat

mahdollisuuden myos lukea siihen liittyvaa tietosuojaa.

4.4 Chatbot-tyypit Suomessa

Taulukkoon 2 on listattu 30 jatehuollon yritystda Suomesta ja niiden chatbot-tyypit. Kaikki
yritykset ovat KIVO:n jasenia. Tarkoituksena on saada kasitys siita, ettd minkalaiset chatbotit
ovat talla hetkella eniten suosiossa Suomen jatehuollossa ja kuinka suosittua chatbottien

kayttaminen jatehuollossa talla hetkella on ylipaatansa.



Taulukko 2. Suomen jatehuolto yritysten chatbotit tyypeittain

Jéatehuoltoyritys

Chatbot tyyppi

Botniarosk Oy Ab

Ekorosk Ab Oy

Etela-Karjalan Jatehuolto Oy

Painikepohjainen

HSY:n Jatehuolto

Painikepohjainen

Jatekukko Oy

Kirjoituspohjainen

Kainuun jatehuollon kuntayhtyma
(Ekokymppi)

Kerddmo Oy

Keski-Savon Jatehuolto
liikelaitoskuntayhtyma

Kierratysyhtié Rippee Oy

Kiertokaari Oy

Painikepohjainen

Kiertokapula Oy

Painikepohjainen

Kymenlaakson Jate Oy
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Lakeuden Etappi Oy

Lapin Jatehuolto Kuntayhtyma

Loimi-Hameen Jatehuolto Oy

Hybridi

Metsasairila Oy

Millespakka Oy

Mustankorkea Oy

Napapiirin Residuum Oy

Hybridi

Perameren Jatehuolto Oy

Pirkanmaan Jatehuolto Oy

Pohjois-Satakunnan Jatteidenkasittely
Oy

Puhas Oy

Hybridi

Rauman Seudun Jatehuoltolaitos

Rosk’n Roll Oy Ab

Salpakierto Oy

Hybridi
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Sammakkokangas Oy -

Stormossen Ab Oy --

Vestia Oy Painikepohjainen

Yla-Savon Jatehuolto Oy -

Ensimmainen huomioitava asia tuloksista on se, etta kovin monella ei viela edes ole
chatbottia kaytdssa. Kuvan 32 ympyrakaaviosta huomataan, kuinka liki kolmasosalla (67 %)
ei ole chatbottia. Chatbotit ovat siis edelleen melko vieras asia ainakin Suomen
jatehuollossa. Ne, joilla on chatbot, omaavat yksinkertaisen chatbotin. Suurimalla osalla el
17 %:lla KIVON:n jatehuollon yrityksistd on painikepohjainen chatbot, joka on kaikista
yksinkertainen tyypiltdan. Jotkut chatbotit saattavat pyytaa kirjoittamaan esimerkiksi
yhteistietoja manuaalisesti ilmestyviin tyhjiin tekstikenttiin, mutta paaosin keskustelu etenee
vaihtoehtopainikkeiden kautta, missa keskustelupolut ovat ennestaan suunniteltuja. Toiseksi
suosituin on hybridi, joka on kaytdssa 13 %:lla yrityksista. Naissa kaikissa yhdistyi
mahdollisuus keskustella valmiiden vaihtoehtopainikkeiden tai viestien kautta. Ainoastaan
yksi yritys kayttaa taysin kirjoituspohjaista chatbottia. Talle chatbotille oli selvasti myds
suunniteltu valmiit vastaukset tiettyihin kysymyksiin. Se oli kuitenkin melko pitkalle kehitetty,
kun se ymmarsi monimutkaisempiakin viesteja. Hetken kuluttua chatbot alkoi kuitenkin
toistamaan itsedan, eika se osannutkaan vastata aivan kaikkeen. Kellaan tutkituista
yrityksista ei siis viela ole tekoalyllista, aanipohjaista, saati generatiivista chatbottia osana

niiden toimintaa.
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Kuva 32. Yritysten chatbot-tyypit ympyrakaaviossa

Chatbotit Suomen jatehuollossa

Painikepohjainen
17 %

Kirjoituspohjainen
/ =
Hybridi
13 %

m Painikepohjainen = Kirjoituspohjainen = Hybridi = Ei chatbottia

Ei chatbottia
67 %

4.5 Muut chatbot-kehitystutkimukset

4.5.1 Chatbotin kehittaminen apteekin verkkokauppaan

Chatbotin kehitysymparistdksi valikoitui IBM Watson Assistant-palvelu, koska silld oli vahva
tekoaly. Palvelu pystyy tunnistamaan asian taustalla olevan kontekstin suuresta
datamaarasta sujuvasti ja myds vastaamaan asianmukaisesti luonnollisen kielen kasittelyn,
konen&on ja tiedonhallinnan avulla. Tama kognitiivinen jarjestelma toimii sen oppimasta
datasta, ohjatulla oppimisella seka itse jarjestelman kaytén avulla. Kyseinen palvelu sijaitsee
IBM Watsonin pilvipalvelussa "IBM Cloud”. Palvelun pystyy kytkemaan eri alustoihin ja
palveluihin ohjelmistorajapintojen (Application Programming Interface) eli API-kutsujen
kautta, mika mahdollistaa datan keraamisen ja yhdistamisen useista eri lahteista
yhtaaikaisesti. Siihen voidaan muun muassa yhdistda Speech to Text-palvelu, jolloin se
kykenee muuttamaan kayttajan puheen tekstimuotoon itselleen analysoitavaksi. Chatbot voi
hakea vastauksia reaaliaikaisesti eri rajapintojen kautta ja se voi kayttaa apunaan
esimerkiksi koneoppia ja erilaisia tietokantoja. Kuvasta 33 nahdaan koko toteutuksen kuvio,
ja etta kehitysymparistd koostuu kolmesta osasta: aikomus (intents), joukko (entities) ja
dialogi (dialog). Aikomukseen liittyvat kayttajan lahettamat viestit eli syotteet, jotka jaetaan
omiin kategorioihin eli tassa tapauksessa joukkoihin. Tervehdykset omiin, terveyteen liittyvat
termit omiin, apteekin tuotteet omiin ja niin edelleen. Dialogi-osassa chatbotin tarkoituksena
on reagoida kayttajan syotteen ja siihen liittyvien joukkojen perusteella. Yleensa eri joukoille
esimerkiksi tervehdyksille on ennalta maaritetty vastauksia. (Nevalainen & Siberg, 2018 ss.
12-15)
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Kuva 33. Apteekin chatbot-prototyypin toteutus (Nevalainen & Siberg, 2018, s. 21)

Chatbot prototyypin teknisen
toteutuksen kuvio

Chatbotin web -kayttoliittyma

Chatbot
Node-RED -tySkalu

IBM Watson Assistant -palvelu

| Aikomus

| Joukko

| Dialogi ‘ | Chatbot flow |

Web -kayttoliittyma flow

Tama IBM Watson Assistant-palvelu yhdistettiin web-kayttoliittymaan, jotta sitd paasee
testaamaan muutkin kuin kehittajat. Tassa kaytettiin apuna Node-RED-tydkalua, joka on
selaimessa toimiva avoimen lahdekoodin suoritusalusta, jossa kaytetaan visuaalista
koodikielta. Se pystyttiin ottamaan kayttéén IBM Cloudin kautta lataamalla "Node-RED
Starter” paketti. Alustalla logiikat luodaan kuvassa 34 nahtavien JavaScriptin JSON-solmujen
avulla eli yhdistamalla graafisia palikoita toisiinsa. Naita yhdistelmia kutsutaan datavirroiksi ja
kyseiseen projektiin tuli kaksi datavirtaa. Ensimmaisen datavirran tarkoituksena oli ottaa
yhteys chatbottiin IBM Watson Assistant-palvelun avulla ja toisella luotiin itse kayttoliittyma,
joka lahettaa kutsun chatbotille. Kayttajan viestit tulkitaan http-pyynnoiksi, jotka lahetetaan
rajapinnan kautta IBM Watsonille, jonka kautta taas tulee vastaukset kayttajalle nakyviin
kayttoliittymaan. Chatbotin visuaalinen ilme luotiin niin ikdan Node-Red:ssa, mutta vain CSS-
tekniikan avulla. (Nevalainen & Siberg, 2018 ss. 27-28)

Kuva 34. Javascript JSON-datavirrat (Nevalainen & Siberg, 2018, s. 28)

Chat

[ws] /ws/hytechatbot | —

ected
prepare for ws out | ——,

— - [ws] /ws/hytechatbot
@ connected 1

[get] /hytechatbot

web page&functionality —_— http

Ennen chatbotin varsinaista toteutusta tehtiin eraalle fokusryhmalle haastattelu, jonka
tarkoituksena oli kartoittaa toiveet, ideat, mieltymykset ja tarpeet littyen mieluisaan chatbotin
kayttékokemukseen. Oli kaksi erityyppista haastattelua, jotka olivat strukturoituja ja
strukturoimattomia. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset olivat ennalta maaritettyja,
kun taas strukturoimattomassa eivat. Strukturoimattomassa haastattelussa annettiin

haastateltavien ohjata keskustelua omien valintojensa ja nakokulmien kautta. Fokusryhman
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valitseminen on hyvin kriittinen osa kyseisen haastattelun onnistumista. Ryhman tuli koostua
motivoituneista ja innostuneista yksil6ista, joilla oli myds hyvat ja samantasoiset
vuorovaikutustaidot. Haastattelusessiot alkoivat esittelykierroksella hyvan ryhmahengen
luomiseksi. Ryhmalle annettiin helposti ymmarrettavia ja selkeitd haastattelukysymyksia.
Moderaattori teki havaintoja ja kirjasi muistiinpanoja haastattelun kulusta. Suositeltua on
yleensa myds nauhoittaa ja myéhemmin viela litteroida koko haastattelu, jotta koko aineisto
jaa talteen. (Nevalainen & Siberg, 2018, ss. 16—18) Fokusryhma-haastatteluun saatiin kolme
25-30-vuotiasta toisensa tuntevaa henkilod, missa moderaattoreina toimivat tutkimuksen
toteuttajat itse. Chatbottiin liittyen korostui saatavuuden tarkeys eli chatbotin tulisi sijaita
mielelldan etusivulla ja kaapata kayttajan huomio yksinkertaisella kysymykselld "mita saisi
olla?”. Ryhman mukaan chatbotin kannattaisi sijaita oikeassa alakulmassa, koska “siihen
silma on jo valmiiksi tottunut”. Itse chatbotin ominaisuuksilta toivottiin kykya vastata nopeasti
lyhyesti ja ytimekkaasti. Jos chatbot ei ymmarra aihealueen sisaltda, niin se vastaisi aina
kohteliaasti takaisin. Toivottiin myds tarpeeksi kattavaa aihealueen sisaltéa, selkeada
ohjeistusta seka linkkeja toisille sivuille, joissa tuotteista voisi lukea lisda. Haastattelun
aineistot otettiin huomioon, kun chatbotin toiminnallisuuksia alettiin rakentamaan.
(Nevalainen & Siberg, 2018, ss. 21-23)

Lisdksi eraalle kohdekayttajaryhmalle annettiin kaytettavyystestattavaksi chatbot tai sen jokin
osa. Taman avulla pyrittiin selvittdmaan chatbotin kaytettavyyden taso, 10ytyyko siita
valmiiksi jotain hyvaa ja onko siina viela parannettavaa. Testauksen kohteena voi olla joko
valmis tuote tai sen prototyyppi. Nevalainen & Siberg (2018, s. 19) maarittelee
kaytettavyystestauksen mainiosti: "Kaytettavyystestaukselle tyypillista ovat tuotekehitys,
vahainen osallistujamaara, kontrolloitu tilanne, ennalta suunnitellut testivaiheet ja se, etta
testit eivat ole taysin toistettavissa”. Valmis suunnitelma on erittdin olennainen
kaytettavyydentestauttamisessa. Kysymysten tulee olla tarkkoja, selkeita ja mitattavissa
jollakin tavalla, jotta niihin saadaan tavoiteltu vastaus. Kaikki mahdollinen tulee siis ottaa
huomioon, kuten testin tarkoitus, ratkaistavat kysymykset, mitattavat kaytettavyystavoitteet,
testitehtavat, testitapahtuman tarkkailu ja tulosten kerdaminen. Lisaksi on tarkea ottaa
huomioon, etta kaikki nama toteutetaan mahdollisimman selkeasti ja aikarajojen puitteissa.
(Nevalainen & Siberg, 2018, ss. 19-20) Kaytettavyystestaus tapahtui yhden tutkijan kotona
ja testausvalineina oli kannettava tietokone seka hiiri. Testaajia oli yhteensa kolme ja heille
aluksi annettiin 15 minuuttia aikaa testata vapaasti chatbotin toimintoja. Eteen heille annettiin
kysymykset, joihin oli tarkoitus vastata testin paatyttya. Vastaukset olivat joko "kylla” tai "ei” ja
oli vapaita tekstikenttia, joihin pystyi avata syvemmin ajatuksiaan kysymyksiin liittyen.
Vastauksissa ilmeni muun muassa se, etta olisi haluttu kayttajan ja chatbotin viestien
erottuvan eri vareilla. Chatbotin visuaalinen ulkoasu koettiin myos tylsana ja tekstin fontti

koettiin hieman epaselvaksi. Mita vastauskyvykkyyteen tulee, niin chatbotin sisallon olisi
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toivottu olevan laajempi, vaikka osasi se vastata ihan perusasioihin. Kaikki nama asiat
otettiin huomioon, kun prototyyppi kehitettiin vimeiseen muotoonsa. (Nevalainen & Siberg,
2018 ss. 29-32)

4.5.2 Yritykselle tukea chatbotin kehitykseen

Ensimmaisessa vaiheessa oli tarkoitus laatia chatbotin nykytila-analyysi. Tama koostui
kahdesta vaiheesta, joista ensimmaisessa haastateltiin chatbotin kehittdjia ja toisessa
tutkittiin muita chatbotin kehitysprojekteja. Haastattelun tarkoituksena oli saada selville, mita
metodeja kehityksessa kaytettiin ja mitka osa-alueet ovat kehityskelpoisia ja tuottaisivat
eniten arvoa, jos ne standardoitaisiin. Muiden tutkimusten tarkastelulla haluttiin kerata lisaa
hyodyllista tietoa. Lopuksi kaiken opitun tiedon perusteella voitiin luoda analyysi. Kuvan 35
perusteella chatbotin toiminta koostuu kolmesta elementista, jotka ovat kayttoliittyma
(frontend), itse chatbot ja palvelun hallinta jarjestelma (backend). Nama kaikki ovat
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa ja taten ovat riippuvaisia toisistaan, jotta kokonaisuus
toimii. (Auvinen 2020, ss. 11-12)

Kuva 35. Chatbotin toiminnasta riippuvat komponentit (Auvinen 2020, s. 11)

Service portal chat client Chatbot Semvice Management System

d:_,_lr:@

Chat Interface Virtual Agent Mow platform

-

Front-end (client side) Back-end (server-side)

Chatbotin konfigurointi ja sen vuorovaikutus muiden elementtien kanssa olivat arvokkaita ja
toteuttamiskelpoisia standardoinnin kohteita. Chatbotin kehitys koostuu kahdesta osasta,
jotka ovat yleiset- ja dialogi asetukset. Totuudeksi osoittautui, etta yleisten asetuksien
standardointi ei ollut toteuttamiskelpoista, silla asetukset ovat subjektiivisia ja niilla on
ainoastaan tarkoitus luoda yhteisymmarrys chatbotin vaatimuksista ja kyvykkyyksista.
Dialogiasetuksia voidaan standardoida, mutta dialogin kulku on vain ensin maaritettava
kasitteellisella tasolla. Taman pystyy tekemaan ServiceNow-studiossa eli
kehitysymparistdssa mukautettujen sovellusten kehittdmiseen. Vaikka se on ty6lasta, niin on
se my0s loppujen lopuksi erittain palkitsevaa. (Auvinen, 2020, ss. 12—14) Auvinen (2020, s.
13) tiivistaa dialogit hyvin: "Dialogit kattavat keskustelut, jotka tukevat palvelun toteuttamista

ja toimitusta kayttotapauksista johdettuina”. "Dialogit perustuvat kayttétapaukseen ja

koostuvat keskustelun tiloista, niiden toiminnoista ja kunkin tilan tuloksista”.
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Seuraavaksi keréattiin tietoa asiantuntijoita haastattelujen ja kyselylomakkeiden avulla liittyen
henkiléstohallinnon, taloushallinnon ja IT-yritystoiminnan chatbotin kayttétapauksiin.
Asiantuntijoihin kuului johtoporras ja henkil6t, jotka saanndllisesti kasittelevat
palvelupyynt6ja. Ennen tata kaivettiin tietoa aiemmista projektidokumentaatioista, jotka sitten
esitettiin asiantuntijoille vahvistettaviksi. Kyselylomakkeiden perusteella syntyi lopulta lista
yleisesti esiintyvimmista kayttétapauksista. Henkilostohallintoon liittyva kyselylomake koostui
kolmesta osasta, joista ensimmaisessa pyydettiin arvioimaan kunkin palvelupyynnén
esiintymistiheyttd oman kokemuksen perusteella. Toisessa osassa pystyi lisdamaan uusia
kayttétapauksia, jos mielestaan jotakin puuttui ja vimeisessa osassa pystyi viela antamaan
vapaita kommentteja. Taloushallintoon ja IT-yritystoimintaan liittyviin kyselylomakkeisiin
vastasi taas omien osaamisalueiden asiantuntijat. Naissakin tuli arvioida niissa esiintyvien
palvelupyyntdjen esiintymistiheytta seka lisata kuvaillen listaan jotain uusia tapauksia, joita
mieleen tuli. (Auvinen, 2020, ss. 17-22)

Kaiken opitun perusteella muodostettiin yritykselle ratkaisuehdotus. Koska ratkaisun laajuus
oli niin suuri, paatettiin esittaa tiivistetympi demoversio ratkaisusta, johon yritykselta
pyydettiin antamaan palautetta. Palautteen pohjalta muodostettiin lopullinen ratkaisuehdotus.
Ehdotus jaettiin kolmeen eri segmenttiin, joista ensimmaisessa kaytiin 1api kunkin
yritystoiminnon yleisimmat kayttétapaukset. Seuraavaksi jokaisesta toiminnosta esitettiin yksi
keskustelupolun esimerkki. Lopuksi kasiteltiin esikonfiguroitua chatbottia, sen kehitysta ja
lopullista muotoa. Yritys oli erittain tyytyvainen ehdotukseen, silla se taytti kaikki asetetut
vaatimukset. Rakentavana palautteena ehdotettiin proaktiivisten elementtien lisaysta eli
esimerkiksi aihekohdennuksia. Talldin viesteihin sisallytettaisiin enemman informaatiota

kuten artikkeleiden lisdamista parantamaan itsepalvelua. (Auvinen, 2020, ss. 34, 42—-43)

4.5.3 Konvoluutiohermoverkot mukana chatbotin kehityksessa

Ensin tuli ymmartaa eri vaiheet, jotka kuuluvat konvoluutioneurverkkojen hyodyntamiseen
chatbotissa. Asiaa piti lahestya keskustelun asiayhteyden nakokulmasta. Kuvasta 36
nahdaan, etta data tulee alussa esikasitella, jolloin kayttajan raakateksti pilkotaan yksittaisiksi
sanoiksi eli tokeneiksi. Vaihtoehtoina oli valita "stemmming” eli sanajuuren tunnistaminen tai
"lemmasointi”. Sanajuuren tunnistamisessa merkkijonot pilkotaan pienempiin osiin sdantéjen
avulla ja poistetaan turhat merkit, jotka muuttavat sanan merkitystd. Lemmasoinnissa taas
haetaan sanakirjasta tokenin perusmuoto. Vaikka lemmasointi on hitaampaa, on se myds
tarkempaa, minka vuoksi se valikoitui tekstinesikasittelytyokaluksi. (Asimopoulos ym., 2022,
s. 2)
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Kuva 36. Konvoluutioverkon toimintavaiheet (Asimopoulos ym., 2022, s. 2)

Raw Text Word
(User’s input) Embedding
(Word2Vec /
Doc2Vec,
Count Vector,
TF-1DF)

Tokenization l

Entity Classifier
Normalization ‘

(Stemming, -

Lemmatization) Intent Classifier
Removing Stop Chatbot’s
Words Response

"Word Embedding” eli sananupotustekniikaksi valittiin "Word2Vec”, koska silla on tarpeeksi
ennestdan opetettua dataa ongelmien ratkaisemiseksi ja lisaksi sille voi itse opettaa uusia
tietojoukkoja. Koska se osaa kasitella vain yksittaisia sanoja, valittiin vierelle myds sen
laajennus "Doc2Vec”, joka osaa kasitelld kokonaisia lauseita. Ainoana haittapuolena on iso
datamaara, minka se tarvitsee toimiakseen kunnolla. Sananupotustekniikan jalkeen tulee
entiteettienluokittelu, jossa tunnistetaan eri kategorioiden sanoja, kuten ihmisten,
organisaatioiden ja paikkojen nimia tai numeerisia ilmauksia. Aikomusluokittelu vaiheessa
pyritddn ymmartamaan, mita kayttaja hakee asiallaan ennen lopullisen vastauksen

rakentamista. (Asimopoulos ym., 2022, s. 2)

Eri CNN-arkkitehtuureilla on eri maara erilaisia kerroksia. On konvoluutiokerroksia, taysin
yhdistettyja kerroksia, ei-lineaarisia kerroksia seka poolauskerroksia. Naiden kerrostyyppien
lukumaaria eri arkkitehtuureissa vertailtiin. Kuvassa 37 nakyy CNN-arkkitehtuurien
ominaisuuksien testaustuloksia, joita vertailtiin keskenaan. Lopulta arkkitehtuurivalinnaksi
paatyi LeNeT-5, kun se saavutti toiminnaltaan parhaimman tarkkuuden ja nopeuden

minimaalisimmilla virheilla. (Asimopoulos ym., 2022, s. 3)
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Kuva 37. CNN-arkkitehtuurien ominaisuuksien vertailu (Asimopoulos ym., 2022, s. 3)

Training Time Aceurac F1- Loss
(for 200 epochs) Y| score

AlexNet 58mins:47secs 0.1684 91.25 | 3.999

LeNet-5 2mins:00secs 0.9819 4717 | 0.1548

ResNet-

50 8h:59mins:56sec 0.8756 2,618 | 0.4388

VGGNet | 16h:39mins:34secs 0.1269 41.49 4.46

5 Yhteenveto

5.1 Johtopaatokset

Ensimmaisena haasteena on ylipaatansa saada asiakas innostumaan chatbotin kaytosta eli
vika ei valttamatta ole pelkastaan chatbotin toiminnallisuudessa. Tama johtuu siita, etta
monilla on ennakkoluuloja, joita ilmeni myos kyselyn tuloksissa. Tata vahvistaa myos fakta
siitd, etta perinteinen asiakaspalvelu on edelleen se suositumpi vaihtoehto. Chatbotit
asiakaspalvelussa ovat edelleen melko uusi asia, silla vasta 2010-luvun puolessa valissa
asiakaspalvelu-chatboteissa alettiin hyddyntdmaan tekoalya, mika nosti potentiaalin aivan
uusiin korkeuksiin. On kuitenkin asioita, jotka auttavat saamaan enemman suosiota chatbotin
kaytolle. Asiakaspalvelun periaatteet liittyvat chatbotteihin ihan yhta lailla. Asiakkaan on
ensinnakin l6ydettava chatbot ja suositeltua on, ettd chatbot sijaitsisi vahintdan yrityksen
etusivulla tai miksei jokaisella sivulla. Ja koska asiakaspalvelijan odotetaan lahestyvan
asiakasta ensin ja mielelldan ennen kuin asiakas tunnistaa ongelmansa tai tarpeensa, on
chatbot-ikonin vastattava tata. Chatbot-ikonista voisi esimerkiksi ilmeta suljettava puhekupla,
johon sisaltyy lyhyt chatbotin esittely ja vakuutus avun tarjonnasta aiheeseen liittyvaan
ongelmaan. Chatbot voi erottua helpommin myds silla, etta olisi animoitu "maskotti”, joka

vaikka vilkuttaa kayttajalle.

Kun asiakas on I0ytanyt chatbotin, tulee pitaa huoli, etta kayttaja ei turhaudu ja tama
mielellaan kayttaisi chatbottia myos jatkossa. Koska asiakaspalvelun kokonaislaatu
muodostuu odotuksista ja koetusta laadusta, kannattaa pyrkia vastaamaan tai
parhaimmassa tapauksessa ylittamaan asiakkaan odotukset. Niin teoriassa kuin myos
kyselyn tulosten mukaan, kayttajat odottavat, etta chatbot pystyy auttamaan heita nopeasti
perusongelmissa seka tarjoamaan heille lisatietoja yrityksesta, samalla kun ne ymmartavat

asiakkaiden viesteja.
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Asiakkaat mielivat kaikista eniten tekoalyllista kirjoituspohjaista chatbottia, vaikka reilusti
suurin osa esim. Suomen jatehuoltoyrityksista hyédyntaa hybridi- tai painikepohjaista
chatbottia. Oli chatbot-tyyppi mika tahansa, niin valmiit painikevaihtoehdot tai "usein kysytyt
kysymykset heti keskustelun alkuun ovat aina hyddyksi kayttajalle. Jo heti chatbotin
ensivaikutelmalla on vaikutus kayttékokemukseen. Jos chatbot ei [ahetd ensimmaista viestia,
voi se jo kdannyttaa asiakkaan pois. Liian pitka chatbotin ensimmainen viesti voi myo6s
maarittaa, kuinka hyvin asiakkaan mielenkiinto sailyy. Chatbotin ulkoasulla, saati sen
kummemmalla kayttaytymisella ei ole niinkaan valia vaan riittda, kun chatbotin
toiminallisuudet pidetaan yksinkertaisina ja se ymmartaa viesteja antamalla selkeita
vastauksia. Ja mitd enemman annetaan vapauksia kayttajalle esimerkiksi muuttamaan

asetuksia, sen parempi.

Chatbotin ei tarvitse pystya vastaamaan aivan jokaiseen viestiin tai ratkaisemaan jokaista
ongelmaa vaan riittda, kun se pystyy tarjoamaan siirron asiakaspalveluun ja linkkeja
itsepalvelusivuille tai vahintdan paikkoihin, joista kayttdjan hakema tieto 16ytyy. Ellei kayta
alykasta generatiivista chatbottia, niin asiakaspolut tulee suunnitella lyhyiksi ja selkeiksi, jotta
asiakas saa vastauksen tehokkaasti. Kaikki edelld mainitut asiat ovat niita, jotka vaikuttavat

chatbotin kayttékokemukseen.

5.2 Kehitysmahdollisuudet

Miten ensinndkin saataisiin enemman kayttajia chatbotille? Chatbot-ikonista voisi iimeta
suljettava puhekupla, missa chatbot lyhyesti esittelee itsensa ja vakuuttaa kayttajan siita, etta
tama saa nopeaa apua ja tietoa. Animoitu "maskotti”’, voisi esimerkiksi vilkuttaa kayttajalle,
jotta asiakas huomaa chatbotin helpommin. Taman my6ta chatbot [&hestyy ensin asiakasta,
mika on myds teoriassa todettu myonteiseksi tavaksi. Asiakkaalle nousisi tunne siita, etta
hanesta valitetdan ja hanen asioihinsa halutaan paneutua. Chatbotille voisi myds antaa
enemman huomiota mainostamalla sitd sosiaalisessa mediassa. Tama voisi innostaa

asiakasta kokeilemaan chatbottia suuremmalla todennakdisyydella.

Keskustelun alkuun vaihtoehdoksi voisi lisata "usein kysytyt kysymykset”, minka avulla
asiakas voisi 16ytaa vastauksen jo yhden painalluksen jalkeen. Tama voisi lisatd myo6s
kaivattua nopeutta. Jotta chatbot tavoittelisi mahdollisimman monentyyppista ihmista, voisi
siihen lisata mahdollisuuden vaihtaa kielen vahintdan englanniksi ja ruotsiksi. Varisokeiden
varalta annettaan mahdollisuus muuttaa teemaa eri variseksi ja zoomausmahdollisuuksia
annettaan enemman kuin kaksi. Asiakkaalle annetaan myo6s selked mahdollisuus lukea
chatbottiin liittyvasta tietoturvasta, koska talla hetkella siitéd on vaikea |0ytaa. Tama voisi

I6ytya esimerkiksi samasta paikasta, josta 16ytyy keskustelun poisto- ja
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tallennusmahdollisuudet. Kun asiakas lahtee etenemaéan keskustelussa, niin olisi hyva antaa
mahdollisuus palata viimeisimpaan keskustelun vaiheeseen, jos tuntuu silta, ettad keskustelu
ei edennyt halutulla tavalla tai kayttaja muutti mielensa. Tallin asiakkaan ei tarvitsisi aloittaa
koko keskustelua alusta, jolloin aikaa saastyy ja asiakas saa mukavamman

kayttékokemuksen.

Palautteen antamisen mahdollisuus chatbottiin liittyen olisi myds hyddyksi. Kayttajat voisivat
antaa vapaasti esimerkiksi rakentavaa palautetta numeroarvion ohella. Nama arvosanat
laskettaisiin mukaan statistiikkoihin ja ajan myoéta voitaisiin huomata ovatko arvosanat nousu-
vai laskusuuntaan. Lisaksi se, kuinka statistiikkoja lasketaan kehitysymparistdossa, on syyta
kyseenalaistaa, silla tutkimuksissa joulukuun lopusta katsottuna viimeisimmat 100
keskustelua oli 71 % jatebotin itse kasittelemia, vaikka statistiikat kertoivat luvun olevan 85
%. Tietenkin luku 85 % kattaa yhteensa 330 keskustelua, mutta silti luku on huomattavasti
erilaisempi. Kyseiseen tilastoon olisi hyva lisata "ei kasitelty” eli sellaiset keskustelut, joita

chatbot ja asiakaspalvelu kasitellyt loppuun.

Painikkeiden kautta keskustelupolut etenevat nopeasti ja sujuvasti, mutta kirjoitusominaisuus
on lahes turha, koska kayttaja joutuu itse arvaamaan, mihin chatbot osaa vastata. Taman
vuoksi parhainta olisi lisata tekoaly, joka osaa tehda kayttajan kirjoittamista viesteistd omia
johtopaatoksia. Ei tarvitsisi itse jatkuvasti keksia chatbotille tiettyja vastauksia, joihin se osaa
tietylla tavalla vastata. Mainittakoon myods, etta kyselyn vastaajat mielisivat tekoalyllista
chatbottia, minkaan muun chatbotin sijaan. Esimerkiksi yhdessa tutkimuksissa esiintyvista
kehitystutkimuksista tekoalyllinen chatbot rakennettiin IBM-Watson Assistant nimiseen
kehitysymparistoon. Tassa ymparistdssa oli vahva tekodly ja siihen pystyi helposti
asentamaan tydkaluja, joiden avulla chatbotin kayttaytymista voitiin ohjata. Taman kaltaisiin
kehitysymparistdihin on syyta paneutua, jos haluaa kokeilla tekoalyd omassa chatbotissa.
Viela itse jatkokehitysmetodeihin voisi lisata uusia keinoja testattavaksi. Esimerkiksi
fokusryhmahaastattelujen ja kaytettavyystestauksien kautta voisi saada aivan uusia

nakemyksia ja jatkokehitysideoita.

5.3 Pohdinta

Koska kaytin montaa eri tutkimusmenetelmaa opin todella monipuolisesti chatboteista ja
mielenkiinto pysyi jatkuvasti. Aihetta oli vaikea rajata, koska halusin pitaa huolen, ettei
mitaan tarkeaa jaisi mainitsematta. Ajan kuluessa kuitenkin selvisi, mika on tutkimuksen
kannalta olennaista, jolloin sisaltoa sain karsittua vahitellen. Koska en voinut osallistua itse
tekemiseen, halusin tarjota toimeksiantajalle kattavan tietoperustan ja tutkimuksen, missa

tietoperusta tukee tutkimuksessa kasiteltyja asioita. Asiakaspalvelu antaa kasityksen siita,
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minkalainen asiakaspalvelija chatbotinkin pitaisi olla. Toimeksiantajan chatbottiin on ajateltu
tuoda tekoalya, minka vuoksi pidin huolen myés siita, ettd annoin hyddyllista materiaalia
siihen liittyen. Tekoalysta ja sen mahdollisuuksista chatboteissa puhutaan niin
tietoperustassa ja itse tutkimuksissa. Aiheen pitaisi tulla tutuksi lukijoille, joita kiinnostaa
tekoaly ja sen hyddyntadminen chatboteissa. Chatboteista kerroin kattavasti, koska se on
tutkimuksen paaaihe. Kerroin esimerkiksi chatbottien yleisesta arkkitehtuurista, minka pitaisi
auttaa hahmottamaan chatbotin perustoimintaperiaate. Laaja, perusteellinen ja luotettava
tietoperusta teki minusta monipuolisen asiantuntijan ja on varmasti myds hyédyksi muillekin

lukijoille, jotka ovat kiinnostuneita chatboteista ja niihin liittyvistd mahdollisuuksista.

Tutkimuksen alkuun tein toimeksiantajan chatbotista esittelyn ja nykytila-analyysin, jotta
tutkimuksen kohde tulisi selvaksi ja |0ytaisin siitd kehityskohteita. Pystyisin myods ylipaatansa
paremmin vertailemaan sitd muissa tutkimuksissani. Analyysin perusteella Jatebotin nykytila
osoittautui yllattavan positiiviseksi varsinkin, kun verrattiin sitd muiden isojen jatehuollon
yrityksien chatbotteihin. Vaikka ei se taydellinen ollut, niin ongelma ei ollut niinkaan itse
chatbotissa vaan siind, etta kovin moni ei sitd alkuunsa halua edes kayttaa. Kyselyn
tuloksista voidaankin ndhda, etta joillakin on ennakkoluuloja tai muuten vain eivat nde syyta
kayttda chatbotteja. Jos Jatebottia testatessa syntyi epaselvyyksia, kavin etsimassa
taustajarjestelmasta syita, minkd myoéta sain mahdollisimman tarkan analyysin aikaiseksi.
Lisaksi taustajarjestelman keraamat statistiikat olivat arveluttavia, minka vuoksi tarkastelin
keskusteluja itsekin saadakseni mahdollisimman tarkan kasityksen siita, kuinka hyvin
Jatebotti todellisuudessa pystyy itse hoitamaan asiakkaiden asioita. Verrattuna muihin
saman alan chatbotteihin, Jatebotti on hyvalla mallilla. Joillakin keinoilla kuitenkin pitaisi
innostaa asiakkaita kayttdamaan sitd enemman, jotta asiakaspalvelua saadaan muutettua
sahkdisemmaksi. Muista jatehuollon chatboteista huomasi, kuinka uusi asia chatbotti
asiakaspalvelussa viela kuitenkin on. Nimittain todella suuri osa chatboteista oli
epaitsenaisia, yksinkertaisia ja saantopohjaisia eli ne ovat riippuvaisia ihmisen jatkuvasta
kouluttamisesta. Toki mielestani painikepohjainen chatbotti on riittavan hyva jatehuollossa,
mutta se vain vaatii jatkuvaa yllapitoa. Kirjoitusominaisuus oli kaikissa tutkimissani
chatboteissa lahes turha. Se on vain hitaampi tapa saada vastaus, kun joutuu erikseen
miettimaan, mihin chatbot osaa vastata. Suomen jatehuollon chatbot-tyyppeja listatessa
huomasin, etta kaikki Kivoon kuuluvista jasenista ei ole perinteisia jatehuollon yrityksia,
minka vuoksi jatin osan jasenista pois. Kyselyssa tosiaan mielittiin tekoalyllistéa chatbottia,
joten tekoalyn hyddyntaminen auttaa erottumaan joukosta positiivisesti seka vahentaa
resurssien kayttamista sen yllapitoon. Kyselya tehtdessa yhtena pulmana oli se, etta kuinka
saadaan maksimoitua vastauksien maara, kun osa kysymyksista vaati tyélaampia kirjoitettuja
vastauksia. TAman ongelman sain ratkaistua silla, etta tuplasin arvonnan voittamisen

mahdollisuuden niille, jotka niihin vastasi. Kuinka ollakaan lahes kaikki vastasivat myods
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naihin kysymyksiin. Lyhyet tiivistelmat parista muusta chatbotin kehitystutkimuksesta antavat
taysin uusia nakdkulmia chatbotin kehittdmiseen. Ne antavat uusia evaita siihen, kuinka
chatbotin kehitysta kannattaisi lahestya. Kyselyyn olisi toivonut enemman vastauksia, joita
arvonnan ja mainonnan avulla yritettiin saada. Onneksi parikymmenta vastausta silti pystyi
tuottamaan hyodyllista materiaalia ja nakemyksia, joita ei olisi itse kuvitellut ollenkaan

ajattelevan.

Pystyin vastaamaan alussa asettamiini tutkimuskysymyksiin, koska kerron paljon
asiakaspalvelusta yleisesti chatbottien nakdkulmasta ja 16ysin paljon kehitysideoita nykytila-
analyysin seka muiden tutkimusten kautta. Tarkoituksena olikin tarjota tietoa ja tukea
chatbotin kehittdmiseen ja sita tasta opinnaytetyosta 16ytyy rutkasti. Tietoperusta on
luotettava, silla lainaukset ovat peraisin tieteellisista, virallisista ja laajalti pidetyista lahteista.
Sama patee itse tutkimuksiin, joissa menetelmia on kaytetty niihin tarkoitetuilla tavoilla. Kuten
aikaisemmin tuli mainittua, ongelmia matkan varrella syntyi, mutta halusin ne aina ratkaista
itse omalla tavalla enka luovuttanut missaan vaiheessa. Aiheen asiantuntijaksi tulemisen
lisdksi opin erilaisia menetelmia, mita tulee tuotekehityksen tueksi. En oppinut pelkastaan
kaytanndssa, mutta sain myos tietdd muistakin tavoista tutkittuani muita jatehuollon chatbot-

tutkimuksia. Tasta voisi odottaa olevan hyotya tydelamassakin.

Vedetdan kaikki lopuksi vield yhteen. Suurin vika ei ole itse chatbotissa, koska se osaa jo
kasitella reilusti suuren osan asiakkaiden kysymyksista ja ongelmista. Jatkuva chatbotin
kehittaminen on tietenkin kannattavaa, koska silla saadaan enemman pysyvia chatbotin
kayttajia. Kannattaisi kuitenkin keskittyd myos saamaan lisaa uusia kayttajia, koska kayttajia

on alun perinkin liian vahan.

Uskoisin, etta tata kiinnostavampaa opinnaytetyon aihetta olisi ollut hankala 16ytaa. Minulla
oli paljon hauskaa aiheen parissa ja ollen luonteeltani hyvin perusteellinen, nakyi se alussa
liiallisessa sisallon keraamisessa. Suurimpana haasteena oli siis pitaa sisalto tiiviina, eika
pohjautua liian syvallisesti asioihin. Tama mika ilmenee, kun minua jokin asia tosissaan
kiinnostaa. Chatbotit ovat aina kiinnostaneet ja nyt sain vihdoin kasityksen niiden
toimintaperiaatteista, ominaisuuksista ja mahdollisuuksista. Tekoaly taas kiinnostaa viela
enemman, ja kun sen sai tavallaan yhdistettya chatbotteihin, niin oli se todella mahtava asia.
Olisi ollut hienoa osallistua chatbotin kehitykseen ihan kaytanndssakin, mutta toisaalta 16ysin
jatkokehittjille paljon hyodyllistd dataa ja opin itse laajasti monesta eri aihealueesta, jotka

vielapa ovat hyvin tarkeita tulevassa ammatissani.
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Liite 1. Kyselyn toteutus

Kyselyssa on kolme osiota, joista ensimmainen keraa yhteistietoja arvontaa varten.
Ensimmaisella kysymyksella kartoitetaan aikaisempia LHJ:n chatbotin kayttaia. Kysymyksen
tehtavana karsia turhia jatkossa tulevia kysymyksia jatebottiin liittyen pois, jos vastaa "ei”.
Jos taas vastaa "kylla” aukeaa seuraava osio, jossa kysytaan mielipiteitd LHJ:n chatbottiin
liittyen. Sama patee “en, mutta voin testata nyt”, jossa on linkki suoraan chatbottiin testausta

varten.

Aloitus

1. Anna alle nimesi, puhelinnumerosi ja s&hk&postiosoitteesi, jos haluat osallistua arvontaan.

Kirjoita vastaus

2. Oletko kayttanyt LHJ:n chatbottia? *
O Kyl
O E

O En, mutta voin testata nyt (https://Ihjfi/)

LHJ:n chatbotin kyselyosio alkaa kysymyksella "kuinka hyvin chatbot ymmartaa sinua”.
Tarkoituksena olisi saada kasitys chatbotin tdAmanhetkisesta kyvykkyydesta. Se, etta pitaisikd
chatbotin vastausten loogisuuteen panostaa enemman riippuu siita, ovatko vastaukset
myodnteisia vai eivat. Seuraava kysymys onkin: "Kuinka usein olet saanut LHJ:n chatbotilta
haluamasi vastauksen?” Eli onko saanut tavoitellun vastauksen chatbotilta, kun sita on
kayttanyt. Tahan liittyvistd vastauksista voisi ndhda ovatko asiakaspolut suunniteltu tarpeeksi

hyvin vai ei.
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LHJ:n chatbotti

Tassa osiossa kysytaan LHJ:n chatbottiin liittyen

3. Kuinka hyvin LHJ:n chatbot ymmartaa sinua? *
O Todella hyvin
Hyvin
Kohtalaisesti

O
O
(O Huonosti
O

Todella huonosti

4. Kuinka usein olet saanut LHJ:n chatbotilta haluamasi vastauksen? *

O Aina

(O Usein
() Joskus
() Harvoin
@

En koskaan

Seuraavaksi on vuorossa kartoittaa chatbotin tuottamia hankaluuksia kysymyksella: "Mitka
alla olevista vaihtoehdoista kuvaavat haasteita LHJ:n chatbotissa?” Taman vastauksista voisi
I6ytya 1 tai useampi syy miksi chatbotin tamanhetkinen kaytto ei ole tarpeeksi suosittua.
Sitten pyydetaan antamaan yleinen kayttokokemusarvio asteikolla 1-5, minka avulla

saadaan yleiskuva chatbotin kunnosta kayttajien mielesta.

5. Mitka alla olevista vaihtoehdoista kuvaavat haasteita LHJ:n chatbotissa? *

D Haluamani vastauksen saamisessa kestaa liian kauan
D Chatbot ei ymmarré viestejani
[:] Chatbotin vastaukset ovat virheellisid/harhaanjohtavia

D Kayttokokemus on liian monimutkainen

6. Yleinen kayttokokemuksesi? (asteikolla 1-5, missa 1 on huono ja 5 on erinomainen) *
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Osion lopussa vastaajat voivat vapaasti kirjata heranneita ajatuksia. Jos vastaajalla ol
mielessa jotain muuta mita vaihtoehdot tarjosivat, on hanelld mahdollisuus mainita siita.
Tasta olisi hyotya, silla saisi uusia kasityksia asiakkaiden mielipiteista chatbotteihin liittyen.
Osion viimeisessa kysymyksessa vastaaja voi myds antaa myds vapaat mietteet
kayttékokemuksensa perusteella siita, ettd mita parannuksia haluaisi nahda LHJ:n
chatbotissa. Jos tahan kertyy useita samanlaisia vastauksia, niin nopeasti voi huomata mihin
kannattaa chatbotin kehityksessa keskittya.

7. Tuliko mieleen jotain mita aikaisempien kysymysten vaihtoehdoista puuttui?

Kirjoita vastaus

8. Mita parannuksia haluaisit ndhda LHJ:n chatbotissa? (vapaa sana)

Kirjoita vastaus

Kyselyn osaan 3 tulee vastata joka tapauksessa, jos ei halunnut vastata jatebottiin liittyen.
Tassa osassa kysytaan chatboteista yleisella tasolla. Ensimmaisessa kysymyksessa
halutaan saada selville, miksi asiakkaat hakeutuvat kayttdmaan chatbottia perinteisen
asiakaspalvelun sijaan. Jos vastauksista yksi olisi ylitse muiden, niin voisi taas huomata mita
kayttajat arvostavat chatboteissa eniten. Sitten minkalaisista chatboteista vastaajat pitavat
eniten? Vastaukset voivat antaa suuntaa siihen, ettd minkalaiseen chatbot tyyppiin yrityksen
kannattaisi hakeutua vai riittdako, etta keskittyy nykyisen chatbot-tyypin kehittdmiseen. Se
mihin tulee eniten vastauksia, tarkoittaisi sita, ettd minka tyyppista chatbottia asiakkaat

mielivat eniten asiakaspalvelussa.
Yleinen mielipiteesi chatboteista

9. Minka asioiden takia kaytat chatbottia perinteisen asiakaspalvelun sijaan? (valitse 1 tai
enemman) *

D Chatbotin nayttava ulkoasu

[:] Chatbotin helppokayttoisyys
D Chatbotin nopeus

[:] Keskustelun paineettomuus

O

24/7 saatavuus
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10. Minka tyyppisestd chatbotista pidat eniten? *

O Painikepohjainen (chatbot antaa valmiita painike vaihtoehtoja)
O Alykds tekstipohjainen (keskustelu etenee tekstin kirjoittamisella)
O Agnipohjainen (keskustelu etenee ddnen vilitykselld)

O Hybridi (chatbot yhdistelee edelld mainittuja tekniikoita)

Vastaaijilta kysytdan, mita chatbotin ominaisuuksia he arvostavat eniten. Eli voidaan saada
kasitys siita, ettd mitd ominaisuuksia kayttajat mielellddn haluaisivat nahda chatbotissa.
Kysymyksien tavoituksissa on hieman toistoa, mutta mitd enemman dataa saadaan eri
nakokulmista sen parempi. Ja sitten seuraavassa kysymyksessa taas kysytaan painvastoin,
etta mita he eivat halua nahda chatboteissa, minka perusteella voidaan huomata mita

virheita kannattaa valttaa chatbotin kehityksessa.

11. Mikd on mielestasi chatbotin tarkein ominaisuus? *
O Nopeus
O Helppokayttsisyys

Ongelmanratkaisu

Tiedon antaminen

Ohjeistaminen

O O O O

Empatiakyky

12. Mika sinua turhauttaa chatboteissa? (valitse 1 tai enemman) *

D Vastausten toistuvuus

D Kayttoliittyma&n monimutkaisuus
D Epainhimillisyys

[:] Kun chatbot ei ymmaérra viestiani
0

Epamielyttava visuaalinen ilme
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Lopuksi taas kysytaan tuliko mieleen jotain sellaista, mita vaihtoehdoista puuttui. Viimeisella
kysymyksella haetaan kayttdjiltd vapaa lyhyt kuvaus siita, ettd minkalaisen
kayttékokemuksen he haluaisivat yleensakin chatboteilta tai he voivat vaihtoehtoisesti kertoa
aikaisemmista hyvista kayttdkokemuksistaan. Kysymys on vapaaehtoinen, mutta tdhan

saataisiin vastaajilta vield kattavampi kuvaus mielekkaasta kayttokokemuksesta.

13. Tuliko mieleen jotain mita aikaisempien kysymysten vaihtoehdoista puuttui?

Kirjoita vastaus

14. Kuvaile mielekas chatbotin kayttokokemus tai mika on ollut parhain kokemuksesi
chatbotista.

Kirjoita vastaus
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Liite 2. Kyselyn tulokset
Kaydaan nyt tulokset Iapi kysymys kerrallaan. Ensimmaiseen kysymykseen 10 % vastasi,
ettad on aikaisemmin kayttanyt LHJ:n chatbottia ja 90 % ei, mutta kuitenkin 25 % vastaajista

suostui kayda testaamassa chatbottia. 35 % vastaajista siis siirtyi vastaamaan tuleviin

kysymyksiin liittyen Jatebottiin.

2. Oletko kayttanyt LHJ:n chatbottia? (0 piste)

10%

25% ~

® Kylls 2
@ Ei 13
@ En, mutta voin testata nyt (https:/Ihj.fi/) 5

65%

Seitseman henkil6a siis jatkoi vastaamalla LHJ:n jatebottiin liittyviin kysymyksiin.
Ensimmaisessa kysymyksessa kayttajalta kysyttiin, etta kuinka hyvin chatbot ymmartaa
kayttajaa. Kuten huomataan, ndiden henkildiden mielesta chatbot ymmarsi heita paaasiassa
hyvin. Varsinkin painikkeiden kautta edetessa tuskin ongelmia ilmeni, mutta ymmartaako

chatbot sitten kayttajan kirjoittamia viesteja on toinen juttu.

3. Kuinka hyvin LHJ:n chatbot ymmartad sinua? (0 piste)

14%

@ Todella hyvin 2 , 29%
@® Hyvin 4
® Kohtalaisesti 1
® Huonosti 0
@ Todella huonosti 0
57%

Seuraavaksi pyydettiin arvioimaan, kuinka usein kayttajat kokevat saavansa vastauksen
haluamaansa asiaan. Kayttajat kokivat padasiassa saavansa haluamansa vastauksen

chatbotilta asiaansa liittyen. Voidaan paatella, ettd ainakin painikkeiden kautta etenevat
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asiakaspolut ovat tarpeeksi selkeita ja niiden kautta saa kaikki jatehuollon perusasiat
hoidettua. Ne, jotka vastasivat "usein” ja ainut henkil®, joka vastasi “joskus”, todennakdisesti

olivat kirjoittaneet sellaisen viestin chatbotille, mita se ei ymmartanyt.

4. Kuinka usein olet saanut LHJ:n chatbotilta haluamasi vastauksen? (0 piste)

14%
@® Aina 3 ’
@® Usein 3 43%
@® Joskus 1
® Harvoin 0
® En koskaan 0 43%

No mika sitten oli kayttajien mielesta suurin heikkous chatbotissa? Suurin osa oli sitéd mielta,
ettad chatbot ei ymmartanyt heidan viestejansa. Nama samat nelja henkilda myos
todennakdisesti vastasivat edelliseen kysymykseen joko "usein” tai “joskus”. Loput kolme oli
sitd mielta, ettd haluamansa vastauksen saamisessa kestaa liian kauan. He valitsivat taman
todennakdisesti, koska he eivat kayttaneet kirjoitusominaisuutta eivatka taten I6ytaneet
muutakaan moitittavaa. Onhan chatbotin asiakaspolut suunniteltu melko lyhyiksi ja chatbot
reagoi valittdbmasti kayttajan toimintoihin. Ainut keino oikeastaan, jolla chatbotista saataisiin
entista ripeampi, on se, ettd chatbot olisi generatiivinen. Tall6in kayttajat saisivat Idhes aina
vastauksen jo heti ensimmaisen viestin jalkeen, jos chatbot on ohjelmoitu hyvin. Nollille
jaaneista vastauksista voi paatella, etta chatbotille on opetettu juuri oikeita asioita, joihin se

osaa vastata myos selkeasti.

5. Mitka alla olevista vaihtoehdoista kuvaavat haasteita LHJ:n chatbotissa? (0 piste)

@® Haluamani vastauksen saamisessa kestaa liian kauan 3

@ Chatbot ei ymmarra viestejni 4 43%
Chatbotin vastaukset ovat

o o - . 0 57%
virheellisid/harhaanjohtavia

® Kéyttckokemus on liian monimutkainen 0
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Seuraavassa kysymyksessa pyydettiin antamaan arvosana chatbotille yleisen
kayttékokemuksen perusteella, missa "5” on paras ja ”1” huonoin. Kayttdjien mielesta
chatbotin nykyinen kayttdkokemus yleisesti on noin 3,9/5, joka on ihan kelpo arvosana. Se
kuitenkin kertoo my®ds siita, etta ei se vielakaan taydellinen ole eli chatbotin jatkuva kehitys

on kannattavaa.

6. Yleinen kadyttokokemuksesi? (asteikolla 1-5, missd 1 on huono ja 5 on erinomainen) (0 piste)

Taso 5 (. 2

3 86 Taso 4 (I 2
-
Keskimaariinen Taso 3 N :
arvio
Y
®e e edc faso 2
Taso 1

Kysymykseen 7 ei kertynyt ollenkaan vastauksia. Siina pyydettiin listaamaan sellaisia asioita,
joita kysymyksien vaihtoehdoista puuttui, mutta ilmeisesti ei puuttunut. Viimeisessa LHJ:n
chatbottiin liittyvassa kysymyksessa annettiin vapaa mahdollisuus kertoa, mitd parannuksia
haluaisi ndhda chatbotissa. Tahan saatiin yhteensa nelja vastausta, joista ensimmaisena
ehdotuksena oli saada chatbot vastaamaan paremmin kokonaisiin lauseisiin. Kuten
tiedetaan, niin talla hetkella chatbot ymmartaa yksittaisia sanoja sielta taalta. Alkutekstia
haluttaisiin karsia hieman. Ehka pitka alkuteksti saattaa jo kdannyttaa pois osan kayttajista?
Chatbotista haluttaisiin saada my6s nopeampi. Tama on todennakdisesti pienin ongelma
talla hetkelld, silla chatbot vastaa kylla nopeasti suhteessa moneen muuhun chatbottiin.
Viimeisessa vastauksessa kerrotaan, etta ei I6ydy parannettavaa. Tama vastaus ainakin

kuvaa kaikista eniten aikaisempien kysymysten tuloksia.

8. Mita parannuksia haluaisit nahda LHJ:n chatbotissa? (vapaa sana)

4 Vastaukset
ID Nimi Vastaukset
Chatti ymmartda paremmin, jos kysyy vain yksittadiselld sanalla. Tahan kannattaisi
1 anonymaous e .
panostaa, ettd voisi kirjoittaa kunnon lauseita.
2 anonymous Alkuteksti on melko pitka ja sita voisi lyhentda.
3 anonymaous Nopeampi

4 anonymous Lyhyella kokeilulla botti toimi hyvin, ei mielestani parannettavaa
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Seuraavaksi siirrytaan kysymyksiin liittyen chatbotteihin yleisesti. Tama osio oli kaikille
pakollinen vastata. Tama kyselyn osio sisaltaa kysymyksia, joissa voi valita enemman kuin
yhden vaihtoehdon. Ensimmaisessa kysymyksessa huomataan, etta suurin osa (45 %)
paatyy kayttamaan chatbottia perinteisen asiakaspalvelun sijaan sen 24/7 saatavuuden
vuoksi. Tama ei ole tietenkaan mikaan yllatys, kun perinteinen asiakaspalvelu ei yleensa
tydskentele 24/7. Saatavuutta lukuun ottamatta chatbotin nopeus nostetaan taas arvoon
saaden 23 % aanista ja sitd perassa seuraa helppokayttoisyys 19 %:lla danistd. Nama asiat
on syyta pitaa mielessa, kun chatbottia jatkokehitetdan. Pieni maara aanista meni
"keskustelun paineettomuuteen” eli nama henkilét iimeisesti mielellaan valitsisivat aina

chatbotin perinteisen asiakaspalvelun sijaan.

9. Minka asioiden takia kaytat chatbottia perinteisen asiakaspalvelun sijaan? (valitse 1 tai enemman) (0 piste)

19%
Chatbotin ndyttavd ulkoasu 0 \
Chatbotin helppokayttoisyys 6

45%
Chatbotin nopeus
Keskustelun paineettomuus 4 239
24/7 saatavuus 14 l
13%

Vastaajilta kysyttiin heidan mieluisesta chatbot tyypistdan. Suurin osa (55 %) vastaajista oli

e & & o o
~

sitd mielta, ettd he mieluiten haluaisivat viestitella alykkaan chatbotin kanssa. Seuraavaksi
eniten 4ania sai painikepohjainen chatbot 25 %:lla sek& kolmanneksi tuli hybridi 20 %:lla.
Talla hetkelld LHJ:n jatebotti on tyypiltdan hybridi, joten ehka kannattaisi harkita erilaista
chatbot-tyyppia. Suurempi osa haluaisi mieluummin yksinkertaisen painikipohjaisen chatbotin
sen sijaan, etta sille voi lisdksi kirjoittaa viesteja. Kukaan vastaajista ei ollut 8anipohjaisen
chatbotin ystava, mutta siitdkdan ominaisuudesta ei olisi haittaa, jos halutaan auttaa

huononéakoisia asiakkaita.

10. Minka tyyppisesta chatbotista pidat eniten? (0 piste)

20% 259

® Painikepohjainen (chatbot antaa valmiita painike 5

vaihtoehtoja)
® Alykas tekstipohjainen (keskustelu etenee tekstin 1

kirjoittamisella)
@ Asnipohjainen (keskustelu etenee danen vilityksells) 0

Hybridi (chatbot yhdistelee edelld mainittuja
® . 4

tekniikoita)

55%
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Seuraavaksi pyydettiin valitsemaan omasta mielesta chatbotin tarkein ominaisuus. Jokainen
vaihtoehto sai aanen, joten hajontaa tuli yllattavan paljon, vaikka tassa ei saanut valita
enempaa kuin yhden vaihtoehdon. Helppokayttdisyys nousi korkeimmalle 30 %:lla danista.
Tiukoista tuloksista voidaan paatella, etta helppokayttdisyys, tiedon antaminen ja
ongelmanratkaisu ovat aivan yhta arvostettuja chatbotin ominaisuuksia, missa taas nopeus,

ohjeistamis- ja empatiakyky ovat enemmankin vain plussaa.

11. Mika on mielestasi chatbotin tarkein ominaisuus? (0 piste)

@ Nopeus 3 /]

@ Helppokayttdisyys 6 |
® Ongelmanratkaisu 4

@ Tiedon antaminen 5 |

@ Ohjeistaminen 1 | —

@® Cmpatiakyky 1 JE—

(=)
LhS
.
[=a]

Sitten kysyttiin, mika turhauttaa chatboteissa ja jalleen pystyi valitsemaan useamman
vaihtoehdon. Jopa 60 % vastauksista liittyi chatbotin kyvyttdmyyteen ymmartaa kayttajan
viesteja. Tassa alkaa nousemaan yleinen teema, jossa toivottaisiin chatbotilta parempaa
kykya ymmartaa kayttajan kirjoittamia viesteja. Seuraavaksi eniten dania sai "vastausten
toistuvuus” eli chatboteilta toivotaan enemman monipuolisuutta vastausten
muodostamisessa. limeisesti joskus kayttdliittymatkin ovat olleet sen verran monimutkaisia,
ettd ne ovat saanet jotkut turhautumaan. Kannattaa siis aina pitaa mielessa se, kuinka pitaa
chatbot mahdollisimman selkeana ja helposti ymmarrettavana. Vastaajia ei ollenkaan haittaa
chatbotin epainhimillisyys eli kdytanndssa kyky ilmaista tunteita ja empatiaa kayttajalle.
Visuaalisella ilmeellakaan ei ole niink&an valia, joten siihen on turha kayttaa ylimaaraista

aikaa.

12. Mikd sinua turhauttaa chatboteissa? (valitse 1 tai enemman) (0 piste)

® Vastausten toistuvuus 7 28%
@ Kayttsliittyman monimutkaisuus 3
® Epainhimillisyys 0

® Kun chatbot ei ymmaérré viestidni 15 60% l
® Epamielyttavd visuaalinen ilme 0 12%



Lite2/6

Kysymykseen 13 saatiin hieman vastauksia. Pyydettiin vapaasti kertomaan, jos jotain
omasta mielesta puuttui kysymysten vaihtoehdoista. Puolet vastauksista ovat vain
toteamuksia: ei tullut mitdan mieleen”, joten ei menna niihin sen enempaa. Yhden vastaajan
mielesta kysymyksesta kolme eli tassa tapauksessa kysymyksesta 11 puuttui vaihtoehto "en
kayta koskaan bottia”. Tassa ei ole kuitenkaan mitaan jarkea, silla kysymyksessa kysytaan
chatbotin tarkeimmistd ominaisuuksista. Yhden vastaajan mielesta vaihtoehdoista puuttui:
"Jos johonkin kysymykseen ei [0ydy valmista vastauspainiketta ja et I16yda vastausta
ongelmaasi mistdan valmiista vaihtoehdoista”. Tassa viitataan ilmeisesti kysymykseen 12,
jossa kysytaan asioita, jotka turhauttavat chatboteissa. Ei tamakaan vastaus tuota ihan
hirveasti arvoa, silla koko chatbotin kehittdmisen pointtina on juurikin opettaa chatbotille
jatkuvasti enemman, jotta se osaa vastata mahdollisimman monipuolisesti. Viimeinen
vastaus korostaa chatbotin toistuvuutta, joka varmaankin viittaa niin ikdan kysymykseen 12.
No sielld on kylla jo vaihtoehtona "vastausten toistuvuus”, joten ei tdssdkaan oikein mitadan

uutta.

13. Tuliko mieleen jotain mita aikaisempien kysymysten vaihtoehdoista puuttui?

6 Vastaukset

ID T Nimi Vastaukset

1 anonymous Eipd tullut mitddn mieleen

2 anonymous 3 kysymyksestd puuttui vaihtoehto, en kdytd koskaan bottia

3 anonymous Ei tullut

B TS Se, ettd jos johonkin kysymykseen ei I6ydy valmista vastaus painiketta ja et 16yda

vastausta ongelmaasi mistaan vastaus vaihtoehdoista.

Kun chatbot ei ymmarra kysymysténi ja tarjoaa vain samoja etenemisvaihtoehtoja

5 anonymous .
Y uudestaan ja uudestaan.

6 anonymous Ei

Kyselyn lopuksi pyydettiin kuvaamaan vapaalla sanalla, mikd on omasta mielesta mielekas
chatbotin kayttékokemus. Vaihtoehtoisesti pystyi myds kertomaan jostain aikaisemmasta
hyvasta kayttdkokemuksesta. Vastauksia tahan kertyi yhteensa 11 joista 2 vastasi, etta ei ole
aikaisemmin kayttanyt chatbottia. Jollakin oli ollut niinkin huono asiakaskokemus, etta kyky
hoitaa asia 5 minuutissa tuntui nopealta. Kylla tuo 5 minuuttia on aika lailla se minimi, mita
vaaditaan chatbotin tehokkuudelta auttaa asiakkaita hoitamaan asioita. Vastauksissa
pohdittiin, etta chatbot voisi tarjota valmiiksi useimmiten kysyttyja kysymyksia
painikevaihtoehdoiksi, joita painamalla saisi kdytanndssa vastauksen valittdbmasti. Ehkapa

chatin aloituksessa voisi olla painikevaihtoehto "usein kysytyt kysymykset”, jota painamalla
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chatbot listaa kysymykset alas. Yksi vastaajista olisi sita mielta, ettd kunhan saa ongelman

ratkaistua, niin muuta ei tarvitse.

14. Kuvaile mielekas chatbotin kayttckokemus tai mikd on ollut parhain kokemuksesi chatbotista.

11 Vastaukset

ID Nimi Vastaukset
1 anonymous En ole viela kéyttanyt kun ei ole ollut tarvetta
Sain hoidettua yhden ongelman pelkdstdén chatbotin ohjeiden perusteella ja sain
2 anonymous hoidettua asiani alle 5 minuutissa, kun asiakaspalvelun tavoittaminen olisi vienyt
ehké paivia.
Sellainen jossa vastauksen saa nopeasti ja tdsmallisesti. Toisinsanoen voisi olla
3 anonymous - . - e
valikoima usein kysytyistd kysymyksista.
4 anonymous Ei kokemusta
5 anonymous Kun saa ongelman ratkaistua chatbotin kanssa.

Yksi vastaaja mieluummin asioi oikean asiakaspalvelijan kanssa, koska hanen mielestansa

chatbotit ovat "turhia”. Ne eivat mielestdnsa "koskaan ymmarra” tai anna jarkevia”

vastauksia. Eras toinenkin vastaajista oli aika lailla samaa mielta pitamalla chatbottien

keskustelutaitoja "’kdmpeldéna”. He siis arvostaisivat enemman chatbotin alykkyytta

keskusteluissa. Toisille henkildille vastauksien perusteella riittda 24/7 saatavuus, eli riittaa,

kun omat kysymykset ymmarretaan ja ettad saa vastauksen ongelmaan nopeasti. Joku

vastaajista kehui pankin chatbot-kokemusta, silla sen chatbotin vastaukset olivat suhteellisen

lyhyita ja selkeitd. Mahdollisesti pankkien botteja kannattaisi tutkia jatkossa?

10

11

anonymous

anonymaous

anonymaous

anonymous

anonymaous

anonymaous

en ole koskaan saanut boteilta mitdan jarkevaa vastausta, ihan turhia kun ei saa
vastauksia tai eivat ymmarra kysymyksid, ennenmin asioin suoraan ihmisen kanssa

Kun kysymykseni ymmarretaan ja vastaus tulee koht nopeasti

Padsen kdyttdmaan chatbottia silloin kun haluan ja saan nopeasti vastauksen
ongelmaani.

ltseasiassa en tykk&a kéyttda chatbotteja, koska keskustelu on kémpel&a.
Pankin botti toimi hyvin. Suht Iyhyita selkeitd vastauksia.

Kéyttokokemus jossa alkutilanteen ongelmaan 16ytyy ratkaisu inhimillisessé ajassa.
Muuta ei tarvita.



Liite 3/ 1

Liite 3. Aineistonhallintasuunnitelma

1.

Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys

Itse opinnaytetyon sisallon lisaksi aineistooni voi kaiketi kuulua kyselyita,
haastatteluja, valokuvia, 4anta tai videoita. Sailén kaiken opinndytetydn aineiston
alkuun OneDrivessa, minka lisdksi myds erikseen koti ja tydtietokoneella.
Muokkaukset tehdaan Wordin tyopoyta ohjelmalla. Mutta jos aineistot sisaltavat
luottamuksellista dataa, niin ainut sailytys paikka on Wihissa. Teen jokaisesta
kappaleesta varmuuskopion niin tyttietokoneelle ja kotitietokoneelle sen varalta, etta
pilveen tulee jokin ongelma. Nama aineistot sitten siirrdn Wihiin ja jokaisen tiedoston
paivityksen jalkeen vaihdan uusimman version vanhan tilalle. Tall6in myos
toimeksiantajani paasevat niihin myds kasiksi ja voivat kommentoida valissa.
Tyo6jakson paatyttyd, kun jatkan opinnaytety6ta kotona, sailon tiedoston pelkastaan
omalla koneella ja Wihissa. Lisaksi poistan kaiken opinnaytetydhon liittyvan aineiston

tydpaikan koneelta ja OneDrivesta.

Tietoturvan kannalta pidan salasanat vahvoina jokaisessa sailytyspaikassa el
OneDrivessa ja tydkoneessa. Molemmissa on erilaiset salasanat. Tiedostot
varmuuskopioidaan tietokoneelle eika niita jaeta kellekaan yrityksen saatikka
chatbotin kehitystiimin ulkopuolelle. Ja tosiaan jos on mitaan luottamuksellista tietoa,
niin talléin ainoa sailytyspaikka on Wihissa. Toimeksiantajan mukaan: Ei pitaisi olla
mitdan huippusalaista tietoa, joten sopii kun sailytdn minun mielestani hyvassa

paikassa.

Henkilotietojen ja arkaluonteisten tietojen kasittely

Toimeksiantajan kanssa ei sovittu mitdan sen erikoisempaa, silla l[dhtékohtaisesti ei
ole mitdan salaista tietoa. ltsestdan selvaa on toki saildd mm. kyselyyn osallistuvien
henkiltiedot tallessa jakamatta niita kellekdan. Lisdksi en aio avata syvemmin
tutkimuksen kohteena olevan chatbotin kehitysymparistoa ja kuinka chatbot toimii

"kulissien” takana yksityisyys ja turvallisuus syista.

Opinnaytetyoaineiston omistajuus

Koko opinnaytetydn tekemisen aikana paahaltijana toimin mina itse. Teen yhteisty6ta

HAMK:in viestintatiimin ja toimeksiantajien kanssa ja he voivat halutessaan pyytaa
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opinnaytetyon luettavaksi. Opinnaytetydn valmistuttua tarkoituksena on antaa ty6

toimeksiantajalle hyotykayttéon luettavaksi.
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