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1 Johdanto 

Terveydenhoitoon liittyviä kustannuksia voidaan tulevaisuudessa vähentää tehokkaasti 

rakentamalla ennaltaehkäiseviä terveydenhoidon ratkaisuja informaatioteknologian 

avulla. Teknologialla pystytään vaikuttamaan kustannustehokkaasti kansalaisten tervey-

teen sekä luomaan säästöjä. Sosiaali- ja terveydenhuollon ajatusmaailma on käänty-

mässä terveyden hoitamiseen aiemman sairauksien hoitamisen sijaan. Yhä enemmän 

markkinoille tuotetaan terveyden seurannan palveluita ja ratkaisuja, millä ihmisen ter-

veydentilaan liittyvän datan avulla voidaan ennaltaehkäistä ja puuttua terveydellisiin on-

gelmiin jo varhaisessa vaiheessa. (THL 2017; MCDaid, Sassi & Merkur 2015, 322-323.)  

Sairauksien ennaltaehkäisyyn, hyvinvoinnin edistämiseen ja varhaiseen tukeen panos-

tetaan yhä enemmän. Ennaltaehkäisyllä pyritään välttämään kalliita hoitokuluja, kuten 

erikoissairaanhoidon palveluita ja leikkaustoimintaa. Työkyvyn ylläpitäminen ja tervey-

den edistäminen hyödyttävät koko yhteiskuntaa. Yritykset ovat mukana terveystalkoissa 

ja panostavat enenevissä määrin työntekijöiden terveyteen kehittämällä toimintaansa 

sekä kannustamalla liikkumiseen ja terveelliseen elämään. (Antila & Vainikainen 2010, 

9; THL 2017; McDaid, Sassi & Merkur 2015, 13-15.) Terveyden edistäminen vaatii val-

takunnan ja politiikan tukea. Siihen pitäisi suhtautua etenkin työikäisten keskuudessa 

siten, että se ei ole kuluerä, vaan välttämätön investointi esimerkiksi työurien pidentämi-

seen. Yksilön itsehoito korostuu entisestään, ja jokaisella kansalaisella on vastuu oman 

terveytensä ylläpidossa. Teknologian kehittymisen myötä tärkeäksi ennaltaehkäisyn vä-

lineeksi muodostuvat internetin kautta tavoitettavat sovellukset ja palvelut, joiden tarkoi-

tuksena on antaa tietoa, ohjata ja tukea ihmistä oman terveytensä hoidossa (Antila & 

Vainikainen 2010, 9 & 19).  

Tietoa siitä, kuinka paljon terveydenhuolto edistää terveyttä, on vielä vähän. Tämän 

vuoksi toimintaa on hankala johtaa, koska laadukkaan terveydenhuollon kustannusten 

arviointi on vaikeaa. Uusien kustannustehokkuutta ja lisäarvoa tuovien innovaatioiden 

suunnitteleminen ja toteuttaminen on vaikeaa, kun niiden soveltuvuutta nykyiseen järjes-

telmään ei tiedetä. Sitran ohjelmajohtaja Hannu Hanhijärven mukaan prosessi alkaa tie-

dosta, sähköisten palvelujärjestelmien kehittämisestä ja läpinäkyvyyden lisäämisestä. 

(Antila & Vainikainen 2010, 25-26.) 
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Robotiikka on digitalisaation lisäksi yksi tulevaisuuden teknologioista. Robotiikan ja digi-

talisaation ero on siinä, että robotti pystyy muuttamaan digitaalisen tiedon oikeaksi, konk-

reettiseksi teoksi. Keinoälyn kehittymisen myötä robotti voidaan kuitenkin nähdä myös 

virtuaalisena toimijana digitaalisessa ympäristössä. (Valtiovarainministeriö 2016.) IBM 

Watson Assistant -palvelu on hyvä esimerkki kognitiivisesta teknologiasta ja kehitty-

neestä robotiikasta. Sen avulla voidaan luoda keskustelurobotti eli chatbot, joka oppii 

keskustelemaan ihmisten kanssa, ymmärtää lauseita ja osaa yhdistää ne oikeisiin ai-

hesisältöihin. (IBM Cloud Docs 2018.) 

Terveydenhoitoon liittyviä informaatioteknologian ratkaisuja asiakaspalvelun muodossa 

ovat keskustelurobotit eli chatbotit, joihin perehdytään tässä opinnäytetyössä tarkemmin. 

Aluksi kerrotaan, mitä chatbotit ovat ja miten niitä voidaan hyödyntää juuri terveydenhoi-

toon liittyvissä palveluissa asiakaspalvelun näkökulmasta. Opinnäytetyön tuotoksena on 

keskustelurobotin prototyyppi kuvitteellisen apteekin verkkokaupan chatbotista, joka to-

teutetaan IBM Watson Assistant -palvelulla yhdistämällä se web-käyttöliittymään. Proto-

tyypin kehittämiseen otetaan mukaan kolmen henkilön käyttäjäryhmä suunnittelemaan 

ja testaamaan chatbottia. Käyttäjäryhmän palautteet huomioidaan opinnäytetyön jatko-

kehitysideoissa. Samalla pohditaan myös tulevaisuuden keskustelurobotteihin liittyviä 

ratkaisuja. Opinnäytetyö toteutetaan parityönä, jossa työmäärä jaetaan tasaisesti niin, 

että molemmat osapuolet osallistuvat opinnäytetyön kaikkiin vaiheisiin samalla työpa-

noksella. 

2 Opinnäytetyön tavoite ja tarkoitus 

Opinnäytetyön tarkoituksena on perehtyä chatbottien eli keskustelurobottien potentiaa-

liin terveyteen liittyvissä digitaalisissa ratkaisuissa. Työssä keskitytään siihen, miten 

chatbotit toimivat, mitä hyötyä niistä on ja miten niitä voisi parhaiten hyödyntää tervey-

denhoidon digitaalisissa palveluissa keskittyen asiakaspalvelun näkökulmaan.  

Opinnäytetyö keskittyy myös tarkastelemaan sitä, missä työtehtävissä tekoälyllä toimiva 

chatbot voi toimia terveysalan ammattilaisen työn tukena ja miten se mahdollisesti vai-

kuttaa yritysten liiketoimintaan. Lisäksi opinnäytetyö syventyy eri aihesisältöihin kuten 

tekoälyyn, koneoppimiseen ja kognitiiviseen teknologiaan sekä siihen, miten keskuste-

lurobotti teknisesti toteutetaan.  
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Opinnäytetyö rajautuu seuraaviin tutkimuskysymyksiin:  

1. Miten chatbotteja voi hyödyntää asiakaspalvelussa, etenkin terveydenhoi-
toon liittyvissä digitaalisissa ratkaisuissa? 

2. Miten chatbot prototyyppi teknisesti toteutetaan käyttäen IBM Watson Assis-
tant -palvelua yhdistämällä se web-käyttöliittymään?  

Opinnäytetyön tuotoksena on web-sivustolla toimiva chatbot, joka kykenee keskustele-

maan, ohjaamaan ja neuvomaan asiakasta yksittäisistä apteekin verkkokaupan palve-

luista tai tuotteista. Työssä kehitetyn chatbotin avulla on tarkoitus osoittaa keskusteluro-

botin automaatiomahdollisuudet verkkokaupassa tapahtuvassa asiakaspalvelutilan-

teessa. Opinnäytetyön tarkoituksena ei ole luoda sovellusta julkiseen käyttöön, vaan op-

pia ymmärtämään keskustelurobotin tekninen toteutus. 

Chatbotin suunnitteluun ja ideointiin otetaan mukaan kolmen henkilön käyttäjäryhmä, 

jonka henkilöt ovat iältään 25-30-vuotiaita. Käyttäjäryhmä osallistuu fokusryhmät-tutki-

musmenetelmällä chatbotin suunnitteluun työn alussa. Menetelmän osallistuvat henkilöt 

keskustelevat vapaasti ryhmätilanteessa chatbotin mahdollisesta sisällöstä ja toteutuk-

sesta. Käyttäjätutkimuksen osallistujien ideoiden perusteella keskustelurobotille asete-

taan vaatimukset.  

Suunnitteluvaiheessa mukana ollut käyttäjäryhmä tekee käytettävyystestauksen val-

miille prototyypille. Testauksessa tarkastellaan tuotteen helppokäyttöisyyttä ja sitä, miten 

hyvin chatbot kykenee dialogiin, eli osaako se reagoida käyttäjän kirjoittamaan tekstiin 

ja vastata käyttäjän esittämiin kysymyksiin. Käytettävyystestauksessa osallistujat testaa-

vat chatbottia yhdessä. Testauksen jälkeen he vastaavat itsenäisesti kysymyksiin sen 

käytettävyydestä. Muistiinpanojen ja vastausten perusteella voidaan päätellä, kuinka hy-

vin chatbotin toteutus vastasi sille alun perin asetettuja vaatimuksia. Lisäksi osallistujien 

palautteet otetaan huomioon pohdittaessa opinnäytetyön jatkokehitysideoita. 

Tässä opinnäytetyössä toteutettava chatbot-prototyyppi ehdottaa asiakkaalle kuvitteelli-

sia ja reseptivapaita apteekin verkkokaupan tuotteita. Kyseessä on pelkästään asiakasta 

tukeva ja ohjaava palvelu. Chatbot ei diagnosoi, eikä sen tarkoituksena ole antaa käyt-

täjälle terveydenhuollon ammattilaisen antamaan verrattavaa tietoa. Chatbot ei siis ole 

lääkinnällinen laite sellaisenaan, kuin se tullaan tässä opinnäytetyössä toteuttamaan. 

Lääkinnälliseen laitteeseen liittyviä regulaatioita tai säädöksiä ei siis tarkastella tässä 
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opinnäytetyössä. Prototyypin tarkoituksena on havainnollistaa, miten kuvitteellisen ap-

teekin verkkokaupan sivulla oleva chatbot voisi toimia ja auttaa asiakaspalvelutilan-

teessa käyttäjiä löytämään oikeita tuotteita. 

3 Asiakaspalvelun digitalisaatio ja chatbotit 

Digitaalisista teknologioista on tullut osa ihmisten jokapäiväistä elämää. Digitalisaatio on 

yhteiskunnallinen prosessi, jossa hyödynnetään teknologisen kehityksen tarjoamia mah-

dollisuuksia tehdä asioita uudella tavalla. Digitalisaation myötä yritysten toimintaympä-

ristö muuttuu; digitalisaatio vaikuttaa asiakastarpeisiin, -kokemukseen ja jopa liiketoimin-

tamalliin, minkä myötä kehittyneen teknologian hyödyntäminen on noussut tärkeäksi 

strategiaksi liiketoiminnassa. Palvelutyö on muuttunut monipuolisemmaksi ja asiakas-

lähtöisemmäksi. Ajantasaisen tiedon myötä pystytään tuottamaan palveluita välttäen tar-

peetonta työtä ja kohdistamalla palvelut asiakkaiden tarpeeseen. (Palvelualojen työnan-

tajat PALTA ry 2016, 9-12; Alasoini 2015, 27-29.) 

Sähköiset palvelukanavat, kuten verkkosivujen chat-palvelut ja sosiaalisen median eri 

väylät, ovat nousseet sähköpostin rinnalle merkittäviksi asiakaspalvelukanaviksi. Asiak-

kaat ostavat tuotteita ja palveluita sekä asioivat yhä useammin internetissä. Yrityksen 

verkkosivut ovat usein asiakkaan ensimmäinen kontakti yritykseen. Verkkosivujen chat-

palvelu takaa nopean viestinnän, helpon tavoitettavuuden ja avun saamisen. Chatin 

avulla saadaan yhteys oikeaan henkilöön, joka antaa vastauksen viipymättä, helposti ja 

vaivattomasti, ja siksi se usein voittaa sähköpostin ja muut yhteydenottolomakkeet. On 

suositeltavaa, että yritys panostaa monikanavaisuuteen, koska erilaiset kuluttaja-asiak-

kaat ovat mieltyneitä eri palvelukanaviin. Digitaalisuuden myötä asiakkaat vaativat kui-

tenkin lyhyttä vasteaikaa kaikessa. (Rajaniemi 2018.) 

Vielä ei tiedetä, kuinka paljon digitalisaatio tulee vaikuttamaan työtehtävien katoami-

seen, uusien työtehtävien syntymiseen ja jäljelle jäävien työtehtävien laatuun. On myös 

vaikeaa arvioida sitä, mitkä työnkuvat säilyvät ja mitkä poistuvat digitalisaation myötä.  

Parhaiten suojassa olevat työtehtävät vaikuttavat olevan kuitenkin sellaisia, joihin sisäl-

tyy tunneälyä, luovaa ajattelua tai asioiden merkityksellistämisen tarvetta. Hankalissa 

työasennoissa ja ahtaissa paikoissa tapahtuvat työt sekä sorminäppäryyttä tai huomat-

tavia käden taitoja vaativat työt tulevat näillä näkymin säilymään teknologisesta kehityk-
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sestä huolimatta. Ennakoinnista ja arvioinnista haastavaa tekee se, että työhön ja työ-

tehtäviin vaikuttavat teknologisen kehityksen lisäksi muun muassa yhteiskunnallisten ar-

vojen muutokset, talouden globalisaatio, ympäristövastuullisuuden lisääntyminen sekä 

väestölliset muutokset. Ongelmia aiheuttaa myös se, että teknologisen kehityksen vauh-

tia on miltei mahdoton ennustaa, koska digitaalitekniikan kehitys ei ole lineaarista: tek-

niikka halpenee jatkuvasti ja samanaikaisesti kehittyy rinnakkaisia ratkaisuja. (Alasoini 

2015, 26-35.) 

Tietojenkäsittelyn ja -analyysin tekniikoiden kehitys on radikaalisti muuttanut terveyden-

huoltoa. Näiden tekniikoiden tarjoamat digitaaliset ratkaisut ovat tehneet terveydenhuol-

lon prosesseista edullisempia ja tehokkaampia. Lääketieteellisten tietojärjestelmien, ter-

veysrekisterien, mobilisaatiotutkimusten, hoitomonitoreiden, biolääketieteellisten antu-

reiden ja älykkäiden laitteiden myötä suuri määrä potilastietoa on sähköisessä muo-

dossa. Vaatimukset eHealth-sovelluksille ovat korkealla, koska niiden toivotaan hyödyn-

tävän saatavilla olevaa dataa ja tietoa sekä pystyvän tukemaan ja ohjaamaan ihmistä 

tekemään päätöksiä. Terveydenhuollon digitaalisissa ratkaisuissa on otettava huomioon 

muutama niiden toimintaan vaikuttava haaste: lääketieteellisten tietojen tietoherkkyys ja 

kattava yksityisyyden suoja, massiivinen tietojen käsittely, tuotteen skaalautuvuuden 

vaatimukset sekä operatiivisen ajan vertaaminen kliinisiin rajoitteisiin. (Amato ym. 2017.) 

3.1 Tekoäly ja kognitiivinen tietojenkäsittely 

Tekoälyn käsitteellä viitataan joukkoon teknologioita, joiden avulla laitteet, ohjelmat, ko-

neet ja palvelut pystyvät päättelemään, oppimaan ja havainnoimaan ihmisälyn kaltai-

sesti. Tekoälyteknologioita ovat muun muassa konenäkö, robotiikka, puheentunnistus ja 

kommunikaatio, loogisen päättelyn menetelmät ja hakualgoritmit. (Allisto ym. 2017, 2-3.) 

Tekoälyllä on yhtymäkohtia useisiin tieteenaloihin sekä eri menetelmiin, teknologioihin ja 

sovelluksiin. Tekoälyä voidaankin ajatella eräänlaisena yläkäsitteenä, joka kattaa kaikki 

koneiden älykkäät toiminnot. Nykypäivänä hyödynnettävää tekoälyä kutsutaan kapeaksi 

tekoälyksi (narrow AI), mikä tarkoittaa sitä, että tekoälyä hyödyntävät ohjelmistot toimivat 

rajoitetussa tehtävässä ilman tietoista tahtoa tai mahdollisuutta ymmärtää tehtävän ul-

kopuolisia asioita. Useissa tapauksissa on aluksi ajateltu, että palvelu tai tuote tarvitsee 

toimiakseen laajan ymmärryksen ja tietoisuuden omaavaa ns. vahvaa tekoälyä. Toteu-

tukseen on lopulta käytetty lähinnä tilastotiedettä, algoritmeja ja valtavaa tiedonsiirto- ja 

käsittelykapasiteettia. (Allisto ym. 2017, 7.) 
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Tekoälyyn liittyy vahvasti oppiminen, opettaminen ja ohjaus, ja niihin liittyvä toiminnan 

itsenäisyys (Kääriäinen ym. 2018). Koneoppiminen on tähän liittyvä tekoälyn osa-alue ja 

metodi data-analyysiin. Koneoppimisella tarkoitetaan sitä, että kaikkia säännönmukai-

suuksia ei ole suoraan ohjelmoitu koneelle, vaan oppiminen tapahtuu itsenäisesti sa-

malla, kun ohjelmistoa käytetään. Kone siis oppii tarvittavat säännöt sille syötetystä da-

tasta. Koneoppimisen algoritmit jakautuvat eri tyyppeihin sen mukaan, millaista tietoa 

niillä on käytettävissä. Valtaosa koneoppimisesta on niin sanottua ohjattua oppimista: 

opetusdata koostuu syötteistä ja niitä vastaavista tulosteista, ts. esimerkkitilanteista, 

joissa tiedetään, miten koneen tai ohjelmiston halutaan käyttäytyvän. Vahvistusoppimi-

sella taas tarkoitetaan sitä, että koneoppiminen tapahtuu järjestelmän ja ympäristön jat-

kuvan vuorovaikutuksen seurauksena. Uusimpiin koneoppimisen teknologioista kuuluu 

ns. syväoppiminen, jossa käytetään hyväksi useisiin eri ongelmanratkaisutehtäviin so-

vellettavissa olevia suurikokoisia neuroverkkoja. (Vähäkainu & Neittaanmäki 2018a, 13-

14.) 

 

Tekoälyn sovelluksia voidaan jaotella muun muassa robotiikan ja luonnollisen kielen pro-

sessoinnin sovelluksiin. Luonnollisen kielen sovelluksiin kuuluvat esimerkiksi puheen-

tunnistus ja virtuaalinen todellisuus; navigointi ja visuaalinen havainnointi ovat puoles-

taan robotiikan sovellustapoja. (Vähäkainu & Neittaanmäki 2018a, 7.) Muita esimerkkejä 

eri tekoälyteknologioita hyödyntävistä sovelluksista ovat esimerkiksi robottiauto, siivous-

robotti, puheohjaus, kasvojentunnistus ja tietohaut (Allisto ym. 2017, 2-3). Edellä mainit-

tua syväoppimista taas hyödynnetään muun muassa lääketieteen diagnostiikassa, teks-

tintunnistuksessa ja -käsittelyssä sekä puheentunnistuksessa (Vähäkainu & Neittaan-

mäki 2018a, 13-14).  

 

Tekoälyn yhteydessä puhutaan usein myös ohjelmistorobotiikasta. Ohjelmistorobotii-

kalla toimivat järjestelmät koostuvat ohjelmista, jotka jäljittelevät ihmisen tekemää työtä 

jonkin toisen ohjelmiston tai sovelluksen parissa. Ohjelmistorobotiikka soveltuu vanhojen 

järjestelmien rutiininomaisten työtehtävien automatisointiin. Ohjelmistorobotiikka ei si-

sällä tekoälyä, joten ohjelmistorobotiikkaa hyödyntävät ohjelmat eivät sellaisenaan ole 

itseoppivia, ymmärrä puhetta tai tekstiä, eivätkä osaa tehdä johtopäätöksiä. Tulevaisuu-

den ratkaisuissa ohjelmistorobotiikkaa ja tekoälyä käytetään yhdessä. (Kääriäinen ym. 

2018.) 
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Useat monikansalliset yritykset hyödyntävät jo aktiivisesti tekoälyä liiketoiminnassaan. 

Esimerkiksi Amazon käyttää tekoälyä palvelinkapasiteetin optimointiin, tuotteiden suo-

sitteluun ja asiakaskäyttäytymisen ennustukseen. Oikeastaan kaikki yrityksen palvelut ja 

sivustot hyödyntävät tekoälyä. Google hyödyntää tekoälyä puheen tunnistamiseen, säh-

köpostipalveluihin sekä hakukoneiden optimoimiseen. Facebook käyttää tekoälyä sosi-

aalisen median datan analysointiin ja suorituskyvyn parantamiseen. IBM Watson -tekno-

logia perustuu kielen prosessointiin, koneoppimiseen sekä suuren datamäärän ymmär-

tämiseen. (Skycode Oy.) 

 

Tekoälyteknologioita hyödyntävät ohjelmistot pystyvät automatisoimaan ihmistyötä. 

Työn korvaaminen tekoälyllä on tehokasta ja parantaa työn laatua manuaalisesta työstä 

johtuvien inhimillisten virheiden poistuessa. (Hupli 2018.) Tekoälyn avulla yritykset voivat 

lisätä ratkaisuihinsa ominaisuuksia, jotka tuovat lisäarvoa asiakkaalle (Työ- ja elinkeino-

ministeriö 2017). Tekoälyn vahvuuksiin kuuluu se, että päätökset ovat faktapohjaisia ei-

vätkä tunteisiin perustuvia. Lisäksi tekoälyjärjestelmät pystyvät tekemään töitä ympäri 

vuorokauden. Tekoälysovelluksia on myös helppo kopioida, eli toiminnan laajentaminen 

onnistuu ilman lisähenkilöstön palkkaamista ja kouluttamista. (Vähäkainu & Neittaan-

mäki 2018a, 7.) Tekoälyn haasteisiin kuuluu ajoittain toiminnassa esiintyvä luovuuden ja 

niin sanotun maalaisjärjen puute; kaikkiin tekoälyn tekemiin päätöksiin ei niin ikään ole 

osoitettavissa ymmärrettävää logiikkaa tai päättelyä. Toimintakyvyn häiriöiden myötä 

myös tekoälyn omaava järjestelmä voi alkaa toimimaan väärin. (Neittaanmäki 2018.) Te-

koälyyn liittyvästä tietoturvasta ja eettisyydestä on huolehdittava esimerkiksi lainsäädän-

nön keinoin, kun päätöksentekoa siirretään tekoälyä omaaville ohjelmistoille (Työ- ja 

elinkeinoministeriö 2017). 

 

Kognitiivisesta tietojenkäsittelystä puhuttaessa viitataan useimmiten ohjelmistoihin tai 

järjestelmiin, jotka jäljittelevät ihmisen älyä ja jotka sitä kautta helpottavat ihmistä pää-

töksenteossa. Tietojenkäsittely koostuu teknologia-alustoista, jotka voivat sisältää teko-

älyä, signaalinkäsittelyä, koneoppimista, luonnollisen kielen prosessointia tai puheentun-

nistusta. Kognitiivinen tietojenkäsittely mahdollistaa tietokoneille sellaiset vuorovaikutus-

taidot, että niiden kommunikointi ihmisten kanssa muistuttaa mahdollisimman läheisesti 

kahden ihmisen välistä vuorovaikutusta. Kognitiivisen tietojenkäsittelyn sovelluksia esiin-

tyy muun muassa finanssipalveluissa, koulutuksessa, markkinoinnissa, lääketieteessä 

ja biotieteessä, ja ne keräävät usein dataa yritysten hyödynnettäväksi. (Vähäkainu & 

Neittaanmäki 2018b, 4, 10.) 
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Kognitiivinen ja perinteinen tietojenkäsittely eroavat toisistaan siten, että kognitiivinen 

järjestelmä opetetaan ja perinteinen ohjelmoidaan. Kognitiivinen järjestelmä oppii jatku-

vasti siihen syötetystä datasta, kouluttamisesta ja järjestelmän käytöstä, kun taas perin-

teinen järjestelmä seuraa sille etukäteen määriteltyjä sääntöjä. Oikeanlainen oppiminen 

ja datan tulkitseminen kognitiivisessa järjestelmässä edellyttää jatkuvaa ihmisen oh-

jausta ja asiantuntemusta. Lisäksi opetuksessa käytettävän tiedon tulee olla laadukasta. 

Kognitiivinen järjestelmä pystyy kohtelemaan jokaista käyttäjää yksilöllisellä tavalla, jol-

loin sen antama palaute myös vaihtelee käyttäjän mukaan. Perinteinen järjestelmä oppii 

vain jatkuvan ohjelmoinnin myötä. IBM:n kehittämä Watson on yksi monipuolisimmista 

tekoälyä käyttävistä kognitiivisista järjestelmistä. (Vähäkainu & Neittaanmäki 2018b, 5-

6.) 

 

Kognitiivinen teknologia ja tekoäly kehittyvät nopeasti, ja niiden hyödyntäminen on tuot-

tanut merkittäviä tutkimustuloksia. Lähitulevaisuudessa on mahdollista, että riittävällä 

koulutuksella varustetut tekoälyn omaavat keskustelurobotit pystyvät normaaliin keskus-

teluun ihmisen kanssa, ja niitä voidaan käyttää ennaltaehkäisemään tehokkaammin esi-

merkiksi vanhusten yksinäisyyttä, mikä tulee tulevaisuudessa olemaan merkittävästi 

kasvava ongelma. Lisäksi tekoäly voi tukea ja mahdollisesti korvata hoitoalan henkilöi-

den työtä, mikä parhaassa tapauksessa johtaa kustannusten vähenemiseen. (Neittaan-

mäki & Lehto 2017, 25.) 

3.2 Mikä on chatbot? 

Yhä useammilla verkkosivustoilla on chat-ominaisuus, jonka avulla asiakas voi olla re-

aaliaikaisesti keskusteluyhteydessä asiakaspalvelijan kanssa. Vielä toistaiseksi on har-

vinaista, että kysymyksiin vastaa ja keskusteluun osallistuu ihmisen sijaan chatbot. Chat-

bot on tekoälyyn perustuva tietokoneohjelma, joka hyödyntää tekoälyä ja etenkin kone-

oppimista matkiessaan ihmisten välistä keskustelutilannetta sille opetetun aihealuesisäl-

lön avulla. Chatbot pyrkii siis keskustelemaan ihmisen kanssa ihmisen tavoin. (Hyken 

2017; Toivonen 2016.) 

Chatbot on keskustelurobotti. Chatbotista käytetään suomeksi yleisimmin termejä kes-

kustelu(ro)botti, botti, chatbot(ti) ja virtuaaliassistentti (Toivonen 2016). Englanninkielisiä 

termejä ovat esimerkiksi talkbot, chatbot, virtual assistant, conversational agent, embod-
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ied agent, artificial conversational entity (Chatbots.org). Boteilla tarkoitetaan tietoko-

neohjelmia, jotka suorittavat automatisoituja tehtäviä. Chatbotteja käytetään yritysten lii-

ketoiminnassa virtuaalisena asiakaspalvelijana vastaamaan useasti toistuviin kysymyk-

siin. Erilaisista pikaviestisovelluksista, kuten Facebook Messenger ja WhatsApp-palve-

lusta, löytyy jo chatbotteja. Asiakaspalvelukanavien lisäksi chatbotteja voidaan käyttää 

esimerkiksi lentojen varaamiseen tai ruoan tilaukseen. (Hupli 2018; Toivonen 2016.) 

Chatbotit ovat esimerkki kysymys-vastaus-järjestelmistä, joissa ohjelmisto hyväksyy 

käyttäjän luonnollisella kielellä esittämän kysymyksen ja hakee vastauksen sille opete-

tusta datasta. Chatbotilla on aina kehittäjä, jonka päätavoitteena on saada chatbot kes-

kustelemaan samalla lailla kuin kaksi ihmistä keskustelisivat keskenään (Shawar & At-

well 2010). 

Chatbot-teknologioiden voidaan ajatella syntyneen jo 1960-luvulla. Psykoterapeuttipal-

veluihin kehitettyä ELIZA-chatbottia pidetään ensimmäisenä chatbottina. Sen toiminta 

perustui sanahakuun ja yksinkertaiseen teknologiaan, mutta sen perusperiaatteet olivat 

samat kuin nykypäivän kehittyneimmissä chatboteissa. Ennen graafisten käyttöliittymien 

yleistymistä 1970- ja 1980-luvuilla tehtiin paljon tutkimusta tekstin ja luonnollisen kielen 

rajapinnasta.  Uusimmat chatbot-arkkitehtuurit on kehitetty 1990-luvulla. Näistä esimerk-

kejä ovat MegaHAL (1996), ELIZABETH (2002) ja ALICE (2007). 2010-luvun chatbo-

teista on tullut käytännöllisempiä ja niitä hyödynnetään monissa kaupallisissa sovelluk-

sissa. Tämän on mahdollistanut tietojenkäsittely- ja koneoppimisteknologioiden sekä 

päätöksentekokyvyn parantuminen. Lisäksi työkalustandardit, kuten XML ja sen sovel-

lukset, ovat osaltaan perustana chatbottien kehitykselle. (Shawar & Atwell 2007.) 

Chatbotin käyttöliittymänä toimii tekstimuotoinen syötekenttä sekä tekstipohjaiset vas-

tausviestit. Käyttöliittymä ei ole monimutkainen, ja sen päälle on pystytty rakentamaan 

tekoälysovelluksia kommunikaatiokyvyn monipuolistamiseksi. Interaktiivinen keskustelu-

alusta IBM Watson Assistant on yksi esimerkki siitä, kuinka huimaa on ollut chatbotin 

käyttöliittymän tekoälyteknologian kehitys. Chatbotin toiminnallisuuksiin kuuluvat teks-

tinymmärrys ja mahdollisuuksien mukaan myös puheentunnistusteknologiat, jotka voi-

daan ottaa tarvittaessa käyttöön, kun chatbotin kehitys aloitetaan. (Shawar & Atwell 

2010.) 

Chatbotit voi jakaa eri kategorioihin. Käsikirjoitettu botti on yksinkertaisin malli chatbo-

tista. Chatbot esittää käyttäjälle valmiita vastausvaihtoehtoja, joista käyttäjä valitsee ti-

lanteeseen parhaiten sopivimman. Toiminta perustuu dialogeihin, jotka ovat etukäteen 
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sovellukseen ohjelmoituja ja perustuvat sääntöihin. Älykäs chatbot osaa kommunikoida 

käyttäjän kanssa niin, että se luonnollisen kielen ymmärtämisen menetelmiä hyödyntä-

mällä ymmärtää keskustelua ja tulkitsee sitä. Käyttäjä voi kirjoittaa haluamansa kysy-

mykset ja vastaukset vaikkakin chatbotin antamat vastausvaihtoehdot ovat sille valmiiksi 

ohjelmoituja ja koulutettuja. Hybridi-chatbot osaa älykkään chatbotin toiminnallisuuden 

lisäksi tulkita käyttäjän kirjoittamaa vapaata tekstiä. Tekoäly mahdollistaa älykkäiden ja 

hybridi chatbottien toiminnan, ja ne hyödyntävät toiminnassaan koneoppimista sekä 

luonnollisen kielen ymmärtämisen menetelmiä. (Hupli 2018.) 

Tässä opinnäytetyössä IBM Watson Assistant -palvelulla toteutettu keskustelurobotti voi-

daan luokitella älykkääksi chatbotiksi. Se ymmärtää käyttäjän kirjoittamaa luonnollista 

kieltä ja tekstinymmärtämisen ansiosta pystyy tulkitsemaan sitä. Chatbotin antamat vas-

tausvaihtoehdot ovat kuitenkin valmiiksi opetettuja, ja se pystyy kommunikoimaan käyt-

täjän kanssa vastausvaihtoehtoja apuna käyttäen. Opinnäytetyössä toteutetusta älyk-

käästä chatbotista voisi saada hybridi-chatbotin suuremmalla sisällytetyllä tietomäärällä, 

ja yhdistämällä chatbotin useiden rajapintojen kautta hakemaan tietoja eri palveluista. 

Chatbotillle esitetyt hankalat kysymykset voisivat esimerkiksi tarvittaessa ohjautua oike-

alle asiakaspalvelijalle. Hybridi-chatbot pystyisi keräämään dataa käyttäjästä ja välittä-

mään hänet kriteereiden perusteella tietylle asiakaspalvelijalle. (Ebrahim 2018). 

3.3 Esimerkkejä käytössä olevista chatboteista 

Keskustelurobotteja on hyödynnetty eri alojen internetsivustolla. Seuraavassa esitellään 

näistä tarkemmin muutamia esimerkkejä, jotka liittyvät sosiaali- ja terveyspalveluiden toi-

mintaan. 

Terveyspalveluyhtiö Pihlajalinna hyödyntää toiminnassaan yksinkertaista tekoälyn sisäl-

tävää chatbottia: asiakaspalvelijaa, johon potilas on ensiksi yhteydessä. Potilas vastaa 

chatbotin esittämiin kysymyksiin potilaan esitiedoista ja vasta sen jälkeen hän saa yh-

teyden lääkäriin vastausten perusteella. Tekoäly mahdollistaa siis hoidon tarpeen arvi-

oinnin ja ensidiagnosoinnin ja säästää täten lääkäreiden resursseja. Tekoäly opetetaan 

tulevaisuudessa opastamaan potilasta toimimaan: se antaa ohjeistuksen lääkäriin ha-

keutumisesta. Keinoäly ei kuitenkaan korvaa terveydenhuollon ammattilaista, vaan toimii 
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ennemmin hänen työnsä tukena. Pitkän aikavälin tähtäimenä on, että ammattilaiset hoi-

tavat yhä enemmän potilaiden vaivoja etätyönä,  ja ottavat henkilökohtaisesti vastaan 

vain vaativampaa hoitoa tarvitsevat potilaat. (Korpimies 2018a.) 

Eniten uutisoitu suomalainen keskustelurobottikokeilu tehtiin Kela.fi-sivustolla, jossa 

IBM:n Watson-teknologiaa käyttävä keskustelurobotti vastaili vuoden 2017 kesän ja syk-

syn ajan opiskelijoiden kysymyksiin asumistuesta. Kelan kokeilun taustalla oli tarve sel-

vittää robotiikan ja tekoälyn mahdollisuuksia asiakaspalvelussa. Chatbotin tarkoituksena 

oli ohjata ja neuvoa kysyjää asioimaan Kelassa tarvittaessa muulla tavalla. Se opetettiin 

tunnistamaan kysymyksiä, jotka liittyivät opiskelijoiden siirtymiseen yleisen asumistuen 

saajiksi. Keskustelurobotille syötettiin ennen sen käyttöä yli 200 vastausesimerkkiä. Ko-

keilujakson aikana palvelun kautta sai antaa kehittämisehdotuksia ja palautteita, joiden 

avulla chatbottia kehitettiin toimivammaksi. Palvelu koettiin nopeaksi ja helpoksi, koska 

se mahdollisti yhteydenoton vuorokaudesta ja kellonajasta riippumatta. (Kela 2017.) 

Kansaneläkelaitoksen chatbot sai kiitosten lisäksi kritiikkiä; sen vastaukset koettiin liian 

yleispäteviksi. Palautteen syynä voidaan pitää sitä, että yksinkertainen chatbot ei kykene 

yksilöimään vastauksia, koska se ei käytä kysyjästä tallennettua dataa vastaustensa 

pohjana. Lisäksi tunnistautumista chatbotin käyttöön ei vaadittu, vaan kuka tahansa 

saattoi kirjoittaa nimettömästi kysymyksensä keskustelurobotille. Kokeilu osoitti, että 

chatbotille on kysyntää: keskustelurobottia kokeiltiin yli 19 500 kertaa sen ollessa käy-

tössä vuoden 2017 kesän ja syksyn ajan. (Poutanen 2017.) 

Vakuutusyhtiö If on ottanut omille verkkosivuilleen käyttöön chatbotin nimeltä Emma, 

jonka kouluttamisesta vastaa bottikuiskaajana työskentelevä Jan Lampenius. Hän opet-

taa keskustelurobottia vastaamaan oikein verkkopalveluun tuleviin asiakkaiden esittä-

miin kysymyksiin. Lampeniuksen tulee varmistaa, että Emman tekoäly oppii koko ajan 

uusia asioita ja toimii oletettavasti oikein. Hän opettaa keskustelurobotille avainsanoja ja 

niihin liittyviä sääntöjä, jotta keskustelurobotin antamat vastaukset ovat mahdollisimman 

päteviä. If:in kokeilun myötä on huomattu, että Emman on järkevää viestiä rennolla suo-

men kielellä ja välttää virallisia termejä tai lauseita, jotta asiakkaiden tyytyväisyys säily-

tetään. Chatbotin vaikutukset yrityksen asiakaspalvelussa ovat olleet myönteisiä ja 

Emma on helpottanut asiakaspalvelutyötä. Kyseinen chatbot pystyy itsenäisesti hoita-

maan 70 prosenttia vakuutusasiakkaiden chat-yhteydenotoista. (Korpimies 2018b.) 

Tässä opinnäytetyössä tehdään samaa: opetetaan kuvitteellisessa apteekin verkkopal-

velussa toimiva chatbot ymmärtämään avainsanoja ja niihin kytkettyjä sääntöjä ja täten 

vastaamaan sille koulutetulla tavalla mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti. 
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4 Chatbotin toteutusympäristö 

4.1 IBM Watson Assistant -palvelu 

Markkinoilla on tarjolla useita eri chatbotin kehitysympäristöjä, joiden avulla yksityishen-

kilökin voi luoda oman keskustelurobotin. Chatbotille opetetaan kehitysympäristössä 

useita esimerkkilauseita, ja tekoälyn avulla se pystyy tunnistamaan moninkertaisen mää-

rän samantyylisiä lauseita (Hupli 2018). Tässä opinnäytetyössä keskitytään tarkastele-

maan IBM:n Watson Assistant -palvelua, jossa IBM Watsonin tekoälyn ansiosta keskus-

telurobotti tunnistaa chat-keskustelun aiheen ja pystyy vastaamaan sen mukaisesti. Wat-

sonin kouluttaminen vaatii vahvaa aihealueen tuntemusta ja ymmärrystä siitä, ketkä tu-

levat olemaan keskustelurobotin loppukäyttäjiä: millaista tietoa he hakevat, mitä kieltä 

käyttävät ja millaisia vastauksia he ymmärtävät ja haluavat. (Poutanen 2017.) 

Tekoälyjärjestelmä Watson on IBM:n kehittämä, 2000-luvun alussa aloitetun projektin 

lopputuotos. Projektin kautta koneoppiminen, tekoäly ja luonnollisen kielen prosessointi 

kehittyivät todella paljon. Sen alkuperäinen idea oli kehittää tietokone, joka olisi kilpailu-

kykyinen ihmisiä vastaan tunnetussa visailuohjelmassa. Tärkeää oli, että se opetettiin 

ymmärtämään visan tietokilpailu kysymysten aihepiiri ja konteksti sekä annetun kysy-

myksen muotoilu. Tätä kautta varmistettiin, että sen antama vastaus oli myös oikeaa 

muotoa ja tarkoituksenmukainen sisällöllisesti. (IBM 2011.)  

IBM Watson -tekoälyjärjestelmä ymmärtää, päättelee, oppii ja vuorovaikuttaa. Se pystyy 

päättelemään ja tunnistamaan tärkeitä asiayhteyksiä suuresta määrästä dataa luonnol-

lisen kielen prosessointikyvyn, konenäön ja tiedon hallinnan avulla. Se osaa tehdä joh-

topäätöksiä sille syötetystä tiedosta ja muodostaa syy-seuraussuhteita sekä ehdottaa 

päätöksenteon tueksi perusteltuja vaihtoehtoja. Tekoälyjärjestelmän oppiminen perus-

tuu koneoppimiseen ja kykyyn hyödyntää tietokantoja. Vuorovaikutustaitojensa ansiosta 

Watson osaa myös tuottaa ja ymmärtää jopa tiettyjä puhekieliä. (Vähäkainu & Neittaan-

mäki 2018b, 8.) 

IBM Watson Assistant on osa IBM Watson -tekoälyjärjestelmää. Se on kognitiivinen jär-

jestelmä, joka kehittyy paremmaksi siihen syötetyn datan, ohjatun opetuksen ja itse jär-

jestelmän käytön avulla. Nämä kolme ominaisuutta ovat kaikille kognitiivisille järjestel-
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mille ominaisia. (Neittaanmäki & Lehto 2017, 19.) Watsonin ja muiden kognitiivisten jär-

jestelmien tärkeimpiä ominaisuuksia on ihmisen tuottaman luonnollisen kielen käsittely-

kyky. Ne voidaan opettaa ymmärtämään asiayhteyksiä, mikä perustuu myös rakenteet-

toman tiedon hallintaan. (Vähäkainu & Neittaanmäki 2018b, 9.) 

IBM Watson Assistant -palvelu sijaitsee IBM:n pilvipalvelussa, joka on nimeltään IBM 

Cloud. Kyseinen pilvipalvelu mahdollistaa sen, että chatbotin voi kytkeä muihin alustoihin 

ja palveluihin ohjelmointirajapintojen eli API (Application Programming Interface) -kutsu-

jen kautta. Tämä taas mahdollistaa useiden eri lähteistä tulevan datan keräämisen ja 

yhdistämisen. Watson Assistant -palveluun voi muun muassa yhdistää IBM:n Speech to 

Text ja Text to Speech -palvelut, jolloin keskustelurobotti ymmärtää puhuttua kieltä ja 

pystyy vastaavasti muuttamaan tekstin puheeksi. (IBM Cloud Docs 2018; IBM Cloud 

2018.) Keskustelurobotti voi hakea vastauksia eri rajapintojen kautta esimerkiksi eri verk-

kosivuilta reaaliaikaisesti. Chatbottiin on mahdollista yhdistää muun muassa koneoppi-

mista ja eri tietokantoja. (Hyken 2017.)  

Helmikuussa 2018 järjestetyssä Women in Tech -tapahtumassa “Miten Watson voi aut-

taa Sinua?” IBM:n arkkitehti Sara Elo Dean kertoi keskustelurobotin kehittämisestä IBM 

Watson Assistant -palvelussa. Hänen mukaansa kehittämisessä on tärkeää opettaa 

chatbotille se, mikä rakeenteettomassa datassa on olennaista. Chatbotin rakentami-

sessa ei ole suoranaisesti kyse ohjelmoinnista eikä siitä, että sen käyttäjän tulisi opetella 

uusi käyttöliittymä tai sovellus. Dialogin ja käyttäjän kysymysten syöttämisessä on huo-

mioitava se, kuinka monella tavalla sama kysymys etenkin suomen kielellä voidaan il-

maista. Nämä samantyyliset kysymykset tulee kategorisoida samoihin aikomuksiin. Elo 

Dean (2018) painottaa loppukäyttäjien mukaan ottamisen tärkeyttä chatbotin suunnitte-

lussa, jotta varmistetaan asianmukaisen sisällön vieminen chatbottiin. Kun sisältö dialo-

gineen ja kysymyksineen on valmis, chatbottia voidaan alkaa kouluttamaan. Chatbotin 

kouluttamisessa on muistettava ennakoiva koulutus, jolla taataan, että se huomioi muut-

tuvat tekijät dialogin ja kysymysten suhteen. Ennakoivan koulutuksen esimerkkinä voisi 

olla terveyskeskuksen ajanvarauksia ylläpitävä chatbot, jolle pitää vuosittain opettaa 

muuttuvat kalenterivuoden pyhät tai yllättävät henkilökunnan sairastumiset. (Elo Dean 

2018.) 
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Watson Assistant -palvelun kehitysympäristö koostuu kolmesta eri osasta: aikomus (in-

tents), joukko (entities) ja dialogi (dialog). Aikomuksiin määritetään käyttäjiltä tulevat ko-

mennot, jotka voidaan jaotella omiin kategorioihin. Tervehdykset-kategoria sisältää eri-

laisia sanontoja ja fraaseja, joilla käyttäjä tervehtii keskustelurobottia. Esimerkkejä tästä 

kategoriasta ovat muun muassa “moi” ja “hyvää päivää”. Joukko sisältää avainsanoja, 

joita aikomuksissa voi esiintyä. Käyttäjän kysyessä chatbotilta, mikä apteekin tuote aut-

taa päänsärkyyn tai ihottumaan, voivat päänsärky ja ihottuma olla avainsanoja joukkoon 

“Tuotteet”. Dialogi-osiossa määritetään keskustelurobotin dialogin runko, eli miten kes-

kustelurobotti reagoi käyttäjän komentoihin. Dialogissa asetetaan aikomuksille ja jou-

koille omat vastaukset eli opetetaan esimerkiksi se, miten keskustelurobotti reagoi tun-

nistaessaan käyttäjän kirjoittaman tervehdyksen. (IBM Cloud Docs 2018.) 

Chatbotin toiminta alkaa usein tervehdyksellä, esittäytymisellä sekä toteamuksella ”Mi-

ten voin palvella/auttaa sinua?” tai ”Miten voin olla avuksi?”. Jos käyttäjä kirjoittaa kysy-

myksen tai lauseen, jota chatbot ei ymmärrä tulee sen vastata geneerisellä, kohteliaalla 

lauseella. Esimerkki tällaisesta voisi olla: “En osaa vastata, olen yksinkertainen botti” tai 

“Voisitko muotoilla lauseesi uudelleen, kiitos”. Vastaamatta jättäminen antaa huonon 

käyttökokemuksen ja sitä tulee välttää. IBM Watson Assistant -palvelussa tämä täyttö-

lause kirjataan yleensä dialogin “anything_else” -toimintoon, joka ohjaa keskustelurobo-

tin vastaamaan käyttäjälle, että se ei ymmärrä kirjoitettua komentoa. (Elo Dean 2018.) 

Chatbotille luodun dialogin järjestyksellä on merkitystä, koska se ohjaa dialogin ete-

nemissuuntaa. Yleinen rakenne on aloittaa welcome-toiminnolla ja lopettaa ”anything 

else” -toimintoon. Näiden toimintojen väliin muodostetaan dialogin runko. Chatbot vastaa 

tietyllä tavalla tietyssä kohdassa, kun sille annettu ehto täyttää kriteerit. (Elo Dean 2018.) 

IBM Watson Assistant -palvelun lisäksi markkinoilla on muitakin keskustelurobotin kehi-

tysympäristöjä kuten Amazon Lex. Yhteistä kaikille keskustelurobottipalveluille on se, 

että ne mahdollistavat chatbotin toteutuksen ilman perinteistä ohjelmointia tai edistyneitä 

informaatioteknologian taitoja. (Hyken 2017.) 
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4.2 Yhdistäminen web-käyttöliittymään 

Kehitysympäristössä toteutettu chatbot yhdistetään web-käyttöliittymään, jotta muutkin 

kuin kehittäjät pääsevät testaamaan sitä. Käyttäjä tarvitsee tietoonsa vain sen www-si-

vun osoitteen, missä keskustelurobottia pääsee kokeilemaan. Watson Assistant -dialo-

gin yhdistäminen web-käyttöliittymään toteutetaan tässä opinnäytetyössä käyttämällä 

IBM:n kehittämää Node-RED-työkalua. Kyseessä on selaimessa toimiva avoimen läh-

dekoodin suoritusympäristö, jonka editorissa on visuaalinen ohjelmointikieli. Node-RED 

on rakennettu Node.js-ajoympäristön päälle. Node.js-ympäristössä luodaan front-end 

palvelimia, jotka pohjautuvat JavaScript-ohjelmointikieleen. (Kumpula 2013.) 

Node-RED otetaan käyttöön tässä projektissa suoraan IBM Cloudin kautta, koska sen 

saa käyttöön sovelluskehitykseen liittyvästä aloituspaketti- eli boilerplate-valikosta valit-

semalla “Node-RED Starter” (IBM Cloud 2018). Tämän jälkeen Node-RED-työkalussa 

kehitettävälle applikaatiolle luodaan nimi, ja domain tulee olemaan luotunimi.myblue-

mix.net. Tämän vaiheen jälkeen pääsee kirjautumaan sisään Node-RED-editoriin ja 

aloittamaan sovelluskehityksen. Editorin kautta on tarkoitus luoda sovelluksen flow eli 

datan virtaus. Sovelluksen logiikka eli flow luodaan yhdistämällä JavaScriptiin kuuluvia 

JSON-solmuja (engl. node) eli graafisia oliopalikoita toisiinsa. Node-RED-työkalulla ote-

taan yhteys Watson Assistant -palveluun ja sille luodaan oma käyttöliittymä web-sivun 

muodossa. (Aoqui & Steinfeld 2017.) 

Node-RED-työkalulla toteutettavaan sovellukseen luodaan kaksi flow’ta. Ensimmäisen 

flown tarkoituksena on ottaa yhteys Watson Assistant -palvelulla kehitettyyn chatbottiin 

ja toisen flow’n avulla luodaan chatbotille web -käyttöliittymä, jolla kutsutaan chatbottia. 

Kun käyttäjä siis käynnistää web-käyttöliittymään ja alkaa kirjoittaa siihen komentoja, 

jotka Node-RED tulkitsee http-pyynnöiksi, muodostaa se rajapinnan kautta yhteyden 

Watson Assistant -palveluun ja tuo sitä kautta käyttäjälle vastauksen näkyviin web-käyt-

töliittymään. Web-käyttöliittymän visuaalinen ilme luodaan CSS-tekniikkaa käyttäen ja 

sen skripti kirjoitetaan tässä tapauksessa suoraan Node-RED-editoriin. (Aoqui & Stein-

feld 2017.) 
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5 Käyttäjätutkimuksen tiedonkeruu ja käytettävyystestaus 

5.1 Fokusryhmät-käyttäjähaastattelu 

Käyttäjäkeskeisen suunnittelun tarkoituksena on selvittää tuotteen tai palvelun käyttäjien 

tarpeet ja toiveet. Perinpohjaisen suunnittelun avulla varmistetaan tuotteen hyödyllisyys 

ja helppokäyttöisyys. Kansainvälisen ISO 9241-210:2010 -standardin mukaisesti käyttä-

jäkeskeiseen suunnittelun monivaiheiseen prosessiin kuuluvat muun muassa evaluointi, 

suunnitteluratkaisujen tuottaminen, käyttökontekstin ymmärtäminen ja määrittely sekä 

käyttäjävaatimusten ja organisaation vaatimusten määrittely. Standardissa korostetaan 

etenkin käyttäjien ottamista mukaan suunnitteluun ja kehitykseen, prosessin interaktiivi-

suutta sekä sitä, että suunnittelu kattaa koko käyttökokemuksen. (Travis 2011.)  

Tärkeintä käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa on se, että kehittäjä tunnistaa käyttäjän ja 

ymmärtää käyttäjän tavoitteet tuotteen käytössä. Käytettävyys-termillä tarkoitetaan puo-

lestaan sitä, että käyttäjä pystyy käyttämään laitetta, järjestelmää tai sovellusta tietyssä 

tilanteessa niin, että hän saavuttaa tavoitteensa tehokkaasti, tuloksellisesti ja itseään 

miellyttävällä tavalla. Käyttökokemukseen vaikuttavat käyttäjän subjektiivisen kokemuk-

sen lisäksi laitteisto, ympäristö ja laatu, jotka yhdessä muodostavat käyttötilanteen. Käy-

tettävyyden rinnalla tulisi huomioida tuotteen tai palvelun saavutettavuus eli esteettö-

myys, joka huomioi käyttäjien erilaiset kyvyt sen käyttöön. (Ovaska 2005, 4.) 

Käyttäjähaastattelussa tavataan käyttäjä henkilökohtaisesti. Haastatteluja on kahdenlai-

sia: strukturoituja ja strukturoimattomia. Strukturoidut käyttäjähaastattelut sisältävät en-

nalta määriteltyjä kysymyksiä, jotka esitetään käyttäjälle. Strukturoimattomassa haastat-

telussa kysymyksiä ei ole ennalta sovittu, vaan haastattelutilanne vie käyttäjää hänen 

valintojensa ja näkökulmien myötä vastauksiin. Haastattelija antaa tässä tilanteessa 

käyttäjän ohjata keskustelua. Lisäksi haastattelut voivat olla myös kaikkea strukturoimat-

toman ja strukturoidun väliltä. (Saariluoma ym. 2010, 199.)  

Käytettävyyden arviointiin on olemassa lukuisia eri käytettävyystutkimuksen menetelmiä 

tuotteen tai palvelun suunnitteluun ja arviointiin. Arviointimenetelmillä kerätään tietoa 

käyttäjistä, käyttäjien toiveista ja ideoista ja järjestelmien käytettävyydestä. Tietoa käy-
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tetään järjestelmäkehityksen tukena. Arviointimenetelmiä ovat tarkistus- ja testausme-

netelmät, joista testausmenetelmiin osallistuvat käyttäjät, kun taas tarkistusmenetelmät 

eivät vaadi käyttäjien osallistumista. (Ovaska ym. 2005, 6-7.)  

Tiedonkeruumenetelmiä voidaan käyttää tuotteen vaatimusmäärittelyn rinnalla, palaut-

teen saamiseksi valmiista tuotteesta sekä vaiheessa, jossa uutta tuotetta ollaan vasta 

kehittämässä. Kyselylomakkeet, haastattelu, käyttäjän havainnointi ja fokusryhmät ovat 

tiedonkeruun menetelmiä. Tiedonkeruu mahdollistaa käyttäjän tuntemisen ja tuotteen 

suunnittelun sen varhaisessa vaiheessa. Käytettävyystutkimuksen tiedonkeruussa ha-

vainnoidaan käyttäjää tuotteen oikeassa toimintaympäristössä ja siitä on merkittävästi 

hyötyä tuotekehitysprosessin vaatimusmäärittelyn vaiheessa. (Ovaska ym. 2005 6-8.) 

Käytettävyystutkimuksen uusimpia metodeita ovat käyttö- ja keskustelustimulointiryh-

mät, missä ideana on käyttäjäryhmien käyttö tiedonkeruussa. Fokusryhmät ovat yksi 

keskustelustimulointiryhmän muoto. Ryhmäkeskustelutilanteen tarkoitus on arvioida ja 

suunnitella tuoteideaa tai käyttöliittymää tuotteen kehityksen aikana tai sen alussa.  

(Saariluoma ym. 2010, 202.) 

Fokusryhmät on ryhmähaastattelu- tai ryhmäkeskustelutilanne, jota voidaan käyttää 

alustavassa ideoinnissa ja suunnittelussa. Se sopii käyttöliittymäsuunnittelussa muun 

muassa visuaalisen ilmeen ja toimintalogiikan ideointiin. Fokusryhmien etuja ovat jous-

tava haastattelutapa ja monipuolinen laadullinen aineisto, kun taas sen heikkouksiksi 

nähdään muun muassa ryhmätilanteen vaikutus osallistujien lausuntoihin ja määrällisen 

aineiston puute. Arviointimenettelyssä on mukana moderaattori, eli ryhmätilanteen oh-

jaaja, jonka roolilla on suuri merkitys arviointitilaisuuden onnistumisessa. Moderaatto-

reita voi olla mukana yksi tai useampi, kuitenkin fokusryhmää pienempi lukumäärä. (Par-

viainen 2005, 53.)  

Ryhmäpohjaisissa menetelmissä on riskinsä, koska monet ryhmämenetelmäprosessit 

voivat vaikuttaa lopputulokseen. Ryhmän tulee koostua motivoituneista ja innostuneista 

yksilöistä, joilla on hyvät vuorovaikutustaidot. Menetelmästä on eniten hyötyä, kun kaikki 

ryhmään osallistujat ovat samantasoisia keskustelijoita, eikä kukaan erotu joukosta vah-

valla auktoriteetilla tai voimakkailla mielipiteillään. Ilmapiiri pitää kokea mahdollisimman 

vapautuneeksi, jotta ryhmä pystyy tuottamaan tarvittavaa tietoa. (Saariluoma ym. 2010, 

204.)  
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Tuotteiden ja palveluiden kehityksessä fokusryhmät on hyvä keino saada selville käyttä-

jien tarpeet, mieltymykset ja ideat. Joidenkin näkemysten mukaan käyttäjien on vaikea 

ideoida tuotetta tai palvelua, jota ei vielä ole olemassa. Kuitenkin toisaalta ihmisten luo-

vuuden voi vapauttaa tuotteen tulevaisuuden ajattelu, jolloin nykytekniikkaa ei tuotteen 

ideoinnissa tarvitse miettiä. Menetelmällä on mahdollista saada osallistujilta komment-

teja yleisestä konseptista, visuaalisesta ilmeestä tai tuotteen nimeämisestä.  Fokusryh-

mien muodostamisessa tulee ottaa huomioon asiat, jotka vaikuttavat ryhmädynamiik-

kaan. Ryhmän osallistujien tulisi olla samankaltaisia, esimerkiksi samasta asiakasseg-

mentistä tai ikäryhmästä, jotta mielipiteiden esiin tuominen fokusryhmäkeskustelussa on 

mahdollista. Tutkimustilan tulee olla hiljainen ja rauhallinen ja sen tulee sisältää pöytä, 

jonka ympärillä osallistujat voivat istua. (Parviainen 2005, 56-57.) 

Fokusryhmäsessio kannattaa aloittaa sillä, että siihen osallistuvat esittelevät itsensä, 

mikä vapauttaa tilannetta ja helpottaa keskusteluyhteyden luomista. Fokusryhmätutki-

mukset kestävät enintään neljä tuntia, mutta yleensä 1-2 tuntia on riittävästi. Tutkimusti-

lanteessa osallistujille annetaan haastattelukysymykset, joiden kannattaa olla avoimia, 

helposti ymmärrettäviä ja selkeästi muotoiltuja. Niiden ei kuitenkaan tarvitse olla struktu-

roituja, vaan ne voivat vain antaa viitteitä teemoista, joista keskustellaan. Moderaattori 

tekee tilanteesta havaintoja ja kirjaa ylös muistiinpanoja. Fokusryhmiltä saatu aineisto 

on haastattelumateriaalia, joka koostuu osallistujien kommenteista. Aineiston analyysi-

menetelmiä ovat muun muassa nauhoituksiin perustuva analyysi, litterointiin perustuva 

analyysi, muistiinpanoihin perustuva analyysi ja muistinvarainen analyysi. Yleisin käy-

täntö on, että moderaattori yhdistää kahta jälkimmäistä metodia. (Parviainen 2005, 58-

60.) Tulosten analysoinnissa on huomioitava moderaattorin läsnäolo sekä ryhmätyös-

kentelyn vaikutus vastauksiin. Käyttäjäryhmien toimintaan perustuvat metodit mahdollis-

tavat innovoinnin ja uusien mahdollisuuksien ymmärtämisen. Ne tuottavat sekä laadul-

lista että määrällistä tietoa. Keskustelu voi antaa perustelevia näkökohtia, missä yksilöi-

den kokemuksia ja näkemyksiä pystytään helposti vertailemaan. (Saariluoma ym. 2010, 

204.) 
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5.2 Käytettävyystestaus 

Tuotteen arvioinnissa hyödynnettävä käytettävyystestaus antaa paljon tietoa siitä, mitä 

tuotteessa on vielä parannettavaa ja myös siitä, mitkä sen ominaisuuksista ovat käytet-

tävyydeltään hyviä. Etenkin käytettävyystestauksessa kiinnostaa se, miten tuotetta pys-

tytään vielä entisestään parantamaan. Käytettävyystestauksessa tuotteen kohdekäyttä-

järyhmä suorittaa aitoja käyttötilanteita muistuttavia tehtäviä, joiden avulla selvitetään, 

millainen tuote, sen prototyyppi tai jokin sen osa on käytettävyydeltään. Käytettävyystes-

taus on usein aikaa ja rahaa vievää, joten kohderyhmän valinta on myös käytettävyys-

testauksen tavoitteiden kannalta todella olennaista. Käytettävyystestien järjestäjän tulee 

tietää siis mahdollisimman tarkkaan, ketkä ovat tuotteen loppukäyttäjiä. Käytettävyystes-

tauksen kohteita voivat olla muun muassa tietokoneohjelmat ja www-sivustot.  (Koskinen 

2005, 188.) 

Tuotteelle on usein laadittu käytettävyyskriteereitä, joita arvioidaan käytettävyystestauk-

sen avulla. Käytettävyystestauksessa havainnoitavia käyttäjiä on useimmiten vähintään 

kolme, ja he ovat mukana yleensä yksi kerrallaan. Menetelmä toteutetaan tutkijan luona 

tai laboratoriossa mutta se on mahdollista toteuttaa etänä, puhelimen tai verkon kautta. 

Etänä toteutettavassa testauksessa käyttäjän havainnointi voi jäädä tosin puutteelliseksi. 

Käytettävyystestaus kohdistuu joko valmiiseen tuotteeseen tai tuotteen prototyyppiin.  

Käytettävyystestaukselle tyypillistä ovat tuotekehitys, vähäinen osallistujamäärä, kont-

rolloitu tilanne, ennalta suunnitellut testivaiheet ja se, että testit eivät ole täysin toistetta-

vissa. (Ovaska ym. 2005, 7-8.) Käytettävyystestauksessa testikäyttäjiä voi myös olla 

kaksi tai useampia samanaikaisesti. Näissä tilanteissa testaajat tekevät kaikki tehtävät 

samalta työasemalta tai kukin omalta työasemaltaan. Pari- ja ryhmätestauksen hyötyjä 

ovat muun muassa testaajien keskinäinen, luonnollinen vuorovaikutus ja yhteistyö.  Täl-

laiset käytettävyystestit soveltuvat parhaiten tuotteen alkuvaiheen testaukseen, kun tuo-

tekehitys keskittyy ylemmän tason ongelmiin. Pari- ja ryhmätestauksen jotkut muodot 

soveltuvat myös ryhmäohjelmien käytettävyystestaukseen. (Koskinen 2005, 201.) 

Käytettävyystestaus tulee suunnitella ja siinä tulee huomioida muun muassa testauksen 

tarkoitus, ratkaistavat kysymykset ja testissä mitattavat käytettävyystavoitteet, testiteh-

tävät, testitapahtuman tarkkailu ja tulosten kerääminen. Lisäksi on huomioitava raportin 

sisältö ja esitystapa, testausympäristö ja -välineistö, käyttäjäprofiili sekä käytettävät me-

todit. Testauksen tavoitteena voi olla uuden tuotteen käyttöönotto, jo käytössä olevan 

tuotteen vianetsintä tai uusien ominaisuuksien testaus. Ratkaistavien kysymysten tulee 
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olla sellaisia, joihin pystyy testauksen avulla saamaan vastauksen. Kysymysten on ol-

tava mitattavissa ja tarpeeksi tarkkoja. Testissä käytetyt toimintatavat määrittelevät testin 

kulun. Se, miten ja millä toimintatavoilla testi järjestetään, tulee olla selvillä, jotta testi 

sujuisi mahdollisimman hyvin. Oikeat toimintatavat testissä mahdollistetaan muun mu-

assa riittävällä testikäyttäjämäärällä, testausympäristön todellisuudella ja testitapahtu-

man pitämisenä yksinkertaisena. (Koskinen 2005, 189-190.)  

Testitehtävien laatiminen on yksi käytettävyystestauksen vaikeimmista ja tärkeimmistä 

vaiheista. Testitehtävän tulee olla sopivan pituinen, jotta se ei ylitä testiin annettuja aika-

rajoja. Lisäksi on huomioitava, että tehtävänanto on ymmärrettävä, luonnollisella kielellä 

toteutettu, lyhyt ja ytimekäs. Testitehtävän kulku ja tavoiteltu toiminnan tulos pitää mää-

ritellä tarkasti. Käyttäjän pitää tietää, miten hänen tulee toimia testin läpikäymiseksi.  

(Koskinen 2005, 191.)  

Aina edes huolella suunnitellut testitehtävät eivät takaa kiitettävää testitulosta; isoissa 

ohjelmistoissa tai laajoilla www-sivustoilla käyttäjällä on monta eri tapaa suorittaa tietty 

työnkulku, joten kaikkia mahdollisia tapoja tehdä testitehtävä ei pystytä useinkaan tes-

taamaan. Lisäksi on hyvä muistaa kokonaisuus, koska vaikka tuotteen yksittäiset osat 

toimisit hyvin, se ei välttämättä kokonaisuutena olisi käyttäjäystävällinen. (Koskinen 

2005, 191.) 

6 Chatbot-prototyypin toteutus 

Kuva 1 esittää opinnäytetyön tuotoksena saatavan chatbot-prototyypin teknisen toteu-

tuksen kaaviokuvan.  Chatbotin sisältö muodostui käyttäjäryhmän avulla määritellyistä 

vaatimuksista, ja se toteutettiin IBM Watson Assistant -palvelulla. Kehitetty chatbot yh-

distettiin web-käyttöliittymään Node-RED-alustaa käyttämällä. Valmis prototyyppi testat-

tiin sen suunnitteluun osallistuneella käyttäjäryhmällä. Käytettävyystestauksessa esiin 

nousseet kehitysehdotukset huomioitiin opinnäytetyön jatkotutkimusideoissa. 
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Kuva 1. Chatbot-prototyypin tekninen toteutus 

Käyttäjäryhmän mukanaolo näkyi chatbotin aikomusten, joukon ja dialogin määrittelyyn 

liittyvissä sisällöissä (kuva 1). Seuraavissa luvuissa paneudutaan yksityiskohtaisesti 

sekä chatbotin luomiseen IBM Watson Assistant -palvelulla että sen yhdistämiseen 

omaan käyttöliittymäänsä Node-RED -alustan avulla.  

6.1 Chatbotin suunnittelu fokusryhmät-käyttäjätutkimuksella 

Opinnäytetyön chatbotin suunnittelu toteutettiin fokusryhmät-tutkimusmenetelmänä, 

joka mahdollisti tuotteen suunnittelun ja arvioinnin työpajan niin, että siihen osallistuneet 

käyttäjät keskustelivat avoimesti ja yhdessä tuotteen suunnittelusta ja sen toteutuksesta. 

Fokusryhmän etuna on monien näkökulmien ja mielipiteiden kartoitus sekä kontakti käyt-

täjään. Suunnitteluvaiheen tarkoituksena oli saada keskustelurobotin aihealueet ja dia-

logi selkeäksi sekä rajatuksi. Kelan internetsivustolla toimineen chatbotin sisällön suun-

nitteluun käytettiin myös loppukäyttäjiä eli opiskelijoita, koska keskustelurobotin käyttö-

tarkoituksena oli auttaa juuri opiskelijoiden asumistukeen liittyvissä kysymyksissä (Pou-

tanen 2017). 

Suunnittelutilaisuuteen valikoitui kolme 25-30-vuotiasta nuorta aikuista, jotka tunsivat toi-

sensa ja jakoivat samanlaiset mielenkiinnon kohteet. Kolme henkilöä valittiin samasta 

asiakassegmentistä, koska haluttiin varmistaa, että keskustelurobotti kehitetään tietylle 

asiakaskunnalle.  
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Tilaisuuden moderaattoreina toimivat chatbotin toteuttajat. Tilaisuuden alussa osallistu-

jat ja moderaattorit esittelivät itsensä ja keskustelivat vapaasti hetken aikaa. Osallistujille 

kerrottiin pääpiirteittäin, mikä chatbot on ja mihin ympäristöön sitä ollaan luomassa. Mo-

deraattorit kertoivat myös yleisellä tasolla fokusryhmät- suunnittelumenetelmästä. Osal-

listujille kerrottiin, että he saavat keskustelun tueksi paperille kirjoitetun listan teemoista, 

jotka toimivat keskustelun teemasisältöinä tunnin kestävän tilaisuuden aikana.  Lisäksi 

heitä informoitiin moderaattoreiden roolista muistiinpanojen kirjaajina ja havainnoijina. 

Teemat, joista osallistujien toivottiin keskustelevan, olivat: 

● Mitä olet yleensä ostamassa, kun asioit apteekin verkkokaupassa? 

● Kun asioit apteekissa ja toivot ohjeistusta henkilökunnalta, mistä tuotteista 
tai aihealueista pyydät apua? 

● Mikä miellyttää sinua verkkosivustojen chat-ominaisuudessa visuaalisesti? 

● Mikä miellyttää sinua verkkosivustojen chat-ominaisuudessa sisällöllisesti?  

● Mitä pidät ajatuksesta, että keskustelet verkkosivustolla oikean ihmisen si-
jaan tekoälyllä toimivan chatbotin kanssa? 

Osallistujat keskustelivat pitkään siitä, millä asialla he olisivat apteekin verkkokaupassa. 

Osa osallistujista kävelee suoraan apteekkiin, ja toiset taas surffailevat apteekin verkko-

kaupassa ja tilaavat tuotteita kotiin. Perusterveet nuoret aikuiset ostavat apteekista ihon-

hoitotuotteita, päänsärkylääkkeitä, vitamiineja ja maitohappobakteereita, laastareita, 

suuvettä, aurinkovoiteita, kyypakkauksia, deodorantteja ja hygieniatuotteita. Eniten apua 

kaivattiin yleisimmin ostetuista tuotteista ja siitä, mikä saman kategorian tuotteista tulisi 

ostaa tai olisi paras juuri omaan käyttötarkoitukseen. Keskustelu ostokäyttäytymisestä 

apteekeissa muistutti siitä, että apteekin valikoima on todella kattava: reseptivapaita 

lääkkeitä ja muuta käsikauppatavaraa on laajalti.  

Verkkosivuston chat-palvelun ominaisuuksista nostettiin esiin chatin saatavuuden tär-

keys: se haluttiin etusivulle ja automaattisesti kysymään sivustolla käyvältä asiakkaalta, 

mitä hänelle saisi olla. Näin se olisi helposti lähestyttävä ja aloitteellinen, jolloin asiak-

kaan ei itse tarvitse aloittaa keskustelua. Keskustelurobotti toivottiin sijoitettavaksi verk-

kosivun oikean alalaitaan, koska “siihen silmä on jo valmiiksi tottunut”. Chatbot ei mis-

sään nimessä saa täyttää koko etusivua mutta sen halutaan kuitenkin olevan huomatta-

vissa.  
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Ajatuksena apteekin verkkokaupan chatbot-ominaisuus koettiin mielekkääksi, koska 

“usein apteekin nettisivut ovat epäselviä ja täynnä tavaraa”. Chatbotin ominaisuuksiksi 

toivottiin muun muassa seuraavia asioita: lyhyet ja ytimekkäät vastaukset, tarpeeksi kat-

tava aihealueen sisältö, keveys, selkeä ohjeidenanto sekä ohjeistus tarvittaessa toiselle 

verkkosivulle, jossa voi lukea halutessaan lisää tuotteesta. Lisäksi siltä toivottiin nopeaa 

vastausaikaa, ketterää dialogia sekä vastausta kaikkiin asiakkaan esittämiin kysymyk-

siin. Vaikka chatbot ei tunnistaisi kyseisen aihealueen sisältöä, sen tulee vastata aina 

kohteliaasti takaisin. 

Fokusryhmät-tutkimusmenetelmän keskustelussa tehdyistä muistiinpanoista muodostet-

tiin apteekin verkkokaupan chatbotille seuraavat vaatimukset: chatbot 

1. aloittaa keskustelun heti asiakkaan avattua sivuston 

2. ei koskaan lopeta keskustelua ilman vastausta, eli keskustelun tulee päättyä 
aina chatbotin vastaukseen 

3. osaa ohjeistaa asiakasta apteekin tarjoamista voiteista; se ehdottaa ihottu-
maan, akneen, aurinkosuojaan ja palovammaan tarkoitettuja reseptivapaita 
rasvoja asiakkaan asettamien kysymysten mukaisesti 

4. osaa neuvoa asiakasta eri vitamiinivalmisteista 

5. osaa kertoa kyypakkauksesta ja ohjata erillisen linkin kautta lukemaan tuot-
teesta lisää. 

 

6.2 Chatbotin toteutus IBM Watson Assistant -palvelussa 

Käyttäjäryhmän asettamat vaatimukset keskustelurobotin sisältöön liittyen toteutettiin 

IBM Watson Assistant -palvelussa siten, että luotiin seuraavat aikomukset (#-symboli) ja 

aikomuksia tarkentavat joukot (@-symboli): 

• #Aloitus - Käyttäjien tervehdykset 

• #ApteekinChatbot - Chatbotin esittely 

• #Kiitos - Käyttäjien kiitokset ja keskustelun lopetus 

• #Apua - Chatbotin aihealueet  

• #Tuotteet - Tuotevalikoiman esittely 

o @Tuotteet: flunssa, päänsärky, närästys, yskä, ihottuma, kyypakkaus 

• #Tuotteet_hinnat - Tuotteiden hinnat 

o @Tuotteet_hinnat: burana, yskänlääke, rasva 
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• #Rasvan_suosittelu - Rasvan suosittelu oireiden perusteella 

• #Vitamiinit - Vitamiinivalmisteet 

o @Vitamiini_valmisteet: a, b, c 

• #Toimitus - Toimitustiedot 

• #Ihmisten_esittely - Chatbotin tekijöiden ja Watsonin esittely 

o @Ihmiset: Ada, Linda, Watson 

• #Ihmisten_lukumäärä - Chatbotin toteutukseen ja suunnitteluun osallistuneet 
ihmiset  

• #Ajan_ja_päivän_kysyminen - Kyselyhetken päivämäärä ja kellonaika 

o @kellojapäivä: date, time. 

 

Aloitus-aikomukseen sisällytettiin käyttäjien tervehdykset, joita ovat muun muassa ”moi”, 

”hei”, ”terve” ja ”hyvää päivää”. ApteekinChatbot-aikomuksessa puolestaan opetettiin 

chatbotille, kuinka se esittelee itsensä ja selvittää käyttäjälle, millaisella sivustolla hän 

on. Kiitos-aikomukseen kirjattiin mahdollisia käyttäjän kirjoittamia kiitoksiin viittaavia ter-

mejä. Apua-aikomuksen tarkoituksena on se, että jos käyttäjä kirjoittaa chatbotin kirjoi-

tuskenttään avunpyyntöä muistuttavia lauseita, chatbot osaa muistuttaa käyttäjää sen 

toiminnallisuuksistaan ja siitä, mitkä aihealueet se tunnistaa. 

Tuotteet-aikomukseen sisällytettiin tarkentavana joukkona Tuotteet-niminen joukko, joka 

sisälsi avainsanoina flunssan, päänsäryn, närästyksen, yskän, ihottuman ja kyypakkauk-

sen termit ja niiden synonyymit. Tuotteet-joukkoon yhdistettiin oireiden kaltaisten avain-

sanojen lisäksi yksi tuotteen kaltainen termi eli kyypakkaus. Tällainen toimintatapa vali-

koitui, koska dialogin logiikka näiden Tuotteet-aikomusten suhteen on samanlainen. Ai-

komuksiin liittyvät esimerkit siis alkavat samalla tavalla ja tarkentava Tuotteet-joukko 

määrittelee sen, mistä tuotteesta asiakas haluaa vastauksen. Jos käyttäjä haluaa sanoa 

“tarvitsen helpotusta päänsärkyyn”, “tarvitsen kyypakkauksen”, “haluan apua flunssaan”, 

“haluan tietää kyypakkauksesta” tai “haluan apua päänsärkyyn”, kaikissa edellä maini-

tuissa aikomuksissa on sama aloittava sana ja lauserakenne on samankaltainen. Avain-

sanat erottavat aikomukset toisistaan, ja tässä yhteydessä niillä tarkoitetaan aikomuksia 

tarkentavia Tuotteet-joukkoon sisältyviä sanoja. Asiayhteyden ymmärtämisen helpotta-

miseksi oire-tyyppisille sanoille olisi voinut luoda myös oman joukkonsa aikomuksineen, 

mutta koska se olisi sisältänyt samankaltaisia esimerkkejä kuin Tuotteet-aikomus, yhdis-

täminen koettiin prototyyppivaiheessa selkeämmäksi toimintatavaksi. 
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Tuotteet_hinnat-aikomukseen sisällytettiin tarkennuksen vuoksi samanniminen joukko, 

joka kattoi tuotteet ”burana”, ”yskänlääke” ja ”rasva”. Chatbot osaa siis kertoa, kuinka 

paljon edellä mainitut tuotteet maksavat. Rasvan suosittelulle tehtiin oma aikomus, jonka 

avulla chatbot osaa suositella sopivaa rasvaa käyttäjälle hänen kertomien oireidensa 

perusteella. Chatbot opetettiin kysymään tarkentavia kysymyksiä ihon punoituksesta ja 

kutinasta. Myös vitamiineille tehtiin oma aikomus ”Vitamiinit”, johon sisällytettiin vitamii-

nivalmisteiden a-, b- ja c-joukot. Näin ollen käyttäjä voi halutessaan kysyä a-, b- ja c-

vitamiinivalmisteista ja chatbot tunnistaa, mistä vitamiinista on kyse ja vastaa sen mu-

kaisesti. 

Toimitus-aikomuksessa opetettiin chatbotille ne lauseet, joilla käyttäjä voi ilmaista kysy-

myksensä chatbotin tuotteiden toimitusajasta ja -tavasta. Ihmisten esittely-aikomukseen 

sisällytettiin joukot ”Ada”, ”Linda” ja ”Watson”. Jos siis käyttäjä kysyy jotain, mikä sisältää 

sanat Ada, Linda tai Watson, chatbot tunnistaa sanat ja tulostaa kuvauksen. Ihmisten_lu-

kumäärä-aikomuksessa opetettiin chatbot ymmärtämään käyttäjän kirjoittamat kysymyk-

set ihmisten lukumäärästä ja vastaamaan, kuinka monta ihmistä chatbotin suunnitteluun 

ja toteutukseen on osallistunut.  

Ajan_ja_päivän_kysyminen-aikomus sisältää käyttäjälle annetut vastaukset kyseisen 

päivän päivämäärästä ja senhetkisestä kellonajasta. Kellojapäivä-joukossa eroteltiin 

vastaukset reaaliaikaisesta kellonajasta ja päivämäärästä. 

Jokaiseen chatbotin aikomukseen sisällytettiin vähintään viisi esimerkkiä tavoista, joilla 

käyttäjän on mahdollista ilmaista haluamansa. Esimerkiksi #Vitamiinit -aikomus sisältää 

seuraavat viisi aikomusesimerkkiä: “Haluan tietää vitamiinivalmisteista”, “mitä vitamiineja 

on”, “kerro vitamiinivalmisteista”, “mitä vitamiinivalmisteita suosittelet” ja “luettele vitamii-

nit”. Koska suomenkielisillä avainsanoilla on useita taivutusmuotoja, esimerkit pyrittiin 

valitsemaan tältä osin mahdollisimman monipuolisesti. 

Chatbotin dialogin rakenne on nähtävissä liitteestä 1. Dialogiin on määritelty, mitä chat-

botin tulee vastata käyttäjän esittämiin aikomuksiin. Liitteestä 1 voidaan havaita, että 

dialogin rakenteessa on käytetty samoja nimiä kuin aikomuksessakin. Tämä osaltaan 

helpottaa chatbotin hahmottamista, kun samoilla asioilla on yhtenäiset nimet. Keskuste-

lurobotin aloitus on sisällytetty Aloitus-nimikkeeseen. Käyttäjän tullessa web-sivustolle 

keskustelurobotti tervehtii käyttäjää ja esittelee itsensä. Tuotteet -kohtaan on kirjoitettu 
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ylös, mitä chatbot vastaa, jos käyttäjä kysyy sille koulutettuihin tuotteisiin liittyvää infor-

maatiota. Esimerkiksi jos käyttäjä kertoo, että hänellä on päänsärkyä, chatbot vastaa: 

“Päänsärkyyn suosittelen Parana-särkylääkettä.” 

Chatbot-prototyypin vastaukset, käyttäjän aikomukset ja muu sisältö on manuaalisesti 

syötetty IBM Watson Assistant -palveluun. Palveluun olisi ollut mahdollista syöttää sisäl-

töä myös erillisen CSV-tiedoston muodossa, mutta tällaista toimintatapaa ei koettu pro-

totyypin kannalta hyödylliseksi, koska sen sisältö haluttiin pitää rajattuna. 

Kuvasta 2 voidaan nähdä, että keskustelurobotti aloittaa käyttäjän tervehtimisen ensim-

mäisenä ja esittelee lyhyesti itsensä. Web-käyttöliittymän visuaalisessa ilmeessä chat-

botin ja käyttäjän vastaukset erottuvat nimillä. Käyttäjä voi kirjoittaa oman nimensä ku-

vassa 2 esiintyvän “Asiakas”-nimen kohdalle. Hänen tulee syöttää komentonsa vierei-

seen laatikkoon ja niiden lähettämiseksi hänen tulee painaa joko Send-painiketta tai En-

ter-näppäintä, jolloin viesti ilmestyy chat-ikkunaan näkyville. Prototyypin web-käyttöliitty-

mässä itse web-sivustolla ei ole nähtävissä muuta kuin itse chatbotin toiminta, ja näin 

ollen chatbot sijoittuu käyttäjien määrittelemän oikean alalaidan sijaan koko sivulle. 

 

Kuva 2. Kuvakaappaus toteutetun chatbotin toiminnasta omassa web-käyttöliittymässään. 
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Keskustelurobotti osaa ohjata käyttäjän linkin kautta toiselle sivustolle lukemaan lisää 

kyypakkauksesta (katso kuva 2). Linkkiä on vielä muokattu niin, ettei sivuston www-

osoite näy käyttäjälle, koska chat-näkymä sisältöineen haluttiin pitää pelkistetyn näköi-

senä.  

Käyttäjäryhmän vaatimus siitä, että chatbot ei koskaan lopeta keskustelua ilman vas-

tausta (ts. keskustelun tulee aina päättyä chatbotin vastaukseen), on otettu huomioon: 

jos chatbot ymmärtää käyttäjän ilmauksen, se myös vastaa siihen opetetulla tavalla. 

Käyttäjän kiittäessä chatbottia keskustelusta kiittää chatbot myös käyttäjää takaisin. Mi-

käli chatbot ei ymmärrä käyttäjän aikomusta, chatbot voi vastata asiakkaalle seuraavin 

eri tavoin: “Voitko käyttää muita sanoja? Olen yksinkertainen botti, enkä vielä osaa kaik-

kea”, “en ihan ymmärtänyt, voitko kertoa asian yksinkertaisemmin” tai ”anteeksi, en saa-

nut selvää”. Näin ollen keskustelurobotin vastauksen pitäisi aina jäädä viimeiseksi lau-

seeksi tätä prototyyppiä käytettäessä. 

Chatbot koulutettiin siten, että se osaa ohjeistaa kuvitteellisen apteekin verkkokaupan 

käyttäjiä suppeasti oikean voiteen valitsemisessa ja ehdottaa ihottumaan soveltuvaa re-

septivapaata tuotetta. Chatbot koulutettiin vastaamaan, mitkä ovat hyviä a-, b-, ja c-vita-

miinin lähteitä. Käyttäjien vaatimusmäärittelyn lisäksi chatbot koulutettiin ehdottamaan 

sopivia reseptivapaita tuotteita seuraaviin oireisiin: flunssaan, päänsärkyyn, yskään ja 

närästykseen. Näin ollen käyttäjien alkuperäisistä vaatimuksista tuotteisiin liittyen rajat-

tiin pois akneen, aurinkosuojaan ja palovammaan liittyvät tuotteet. Kyseiset rajaukset 

tehtiin, koska koettiin, että nämä kyseiset tuotteet olisivat vaatineet monimutkaisemman 

dialogin rakentamista ja tässä yhteydessä haluttiin pitää chatbotin dialogin rakenne Tuot-

teet-aikomuksen suhteen yhtenäisenä. 

6.3 Web-käyttöliittymän toteutus 

Watson Assistant -palvelulla kehitetyn chatbotin yhdistäminen web-käyttöliittymään to-

teutettiin Node-RED-työkalulla, joka otettiin käyttöön suoraan IBM Cloud -palvelun kautta 

kuten Watson Assistant -palvelukin. Projektin tuotos on kokeiltavissa sivustolla 

https://hyteprojekti.eu-gb.mybluemix.net/hytechatbot. 
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Kuvasta 3 voidaan nähdä Node-RED-työkalulla toteutetut kaksi flow’ta, joista ylemmässä 

muodostetaan rajapinnan kautta yhteys Watson Assistant -palvelun chatbottiin ja alem-

man flow’n tehtävänä on tuoda chatbotin vastaukset näkyviin web-käyttöliittymään. 

 

Kuva 3. Node-RED-palvelun sivustolta otettu kuvakaappaus, joka havainnollistaa apteekin verk-
kokaupan chatbotin yhdistäminen web-käyttöliittymään.  

 

Ensimmäinen flow sisältää seuraavat nodet eli oliopalikat: WebSocket in, function ja 

WebSocket out. Oliopalikoilla luodaan reaaliaikainen keskusteluyhteys keskustelurobot-

tiin. Toinen flow sisältää asiakas- eli käyttäjäpuolen toiminnan. Se tuo IBM Watson As-

sistant -palvelusta keskustelurobotin vastauksen käyttäjälle näkyviin html-sivustolle. 

Web page&functionality -niminen node sisältää edellä mainitun toiminnon lisäksi myös 

web-käyttöliittymän visuaalisen ilmeen, joka on luotu CSS-kielellä. Valmiita visuaalisia 

chat-alustoja on tarjolla useita esimerkiksi Github-palvelussa, josta tämänkin chatbotin 

visuaalinen ilme on otettu käyttöön (Aoqui & Steinfeld 2017). 

Tällä tavoin rakennetulla html-sivustolla samanaikaisesti käyttäjiä ei voi olla kuin vain 

yksi kerrallaan. Web-käyttöliittymän luominen haluttiin pitää mahdollisimman yksinker-

taisena, koska kyseessä oli prototyyppi-vaiheen chatbot. Valittu prototyypin käytettä-

vyystestauksen menetelmä kuitenkin tuki tässä yhteydessä sitä, että testikäyttäjät pys-

tyivät samanaikaisesti samalta näyttöpäätteeltä testaamaan keskustelurobotin toimi-

vuutta. He siis toteuttivat ryhmätestauksen, joka soveltuu parhaiten alkuvaiheen eli pro-

totyypin testaukseen. Mikäli useampia käyttäjiä haluttaisiin samalle verkkosivustolle yh-
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täaikaisesti, kuten tässäkin tapauksessa jatkokehityksen kannalta tulisi olemaan olen-

naista, tulisi Node-RED-palveluun tehdä muutoksia. Watson Assistant -palvelu tallentaa 

jokaisen chatbotin kanssa käydyn keskustelun omalla tunnistetiedolla. Tämä tunniste-

tieto pitäisi osata yhdistää Watson Assistant -palvelun ja Node-RED-alustan yhteydessä 

lisäämällä Node-RED-palveluun chatbotin tunnistetiedon tunnistava ominaisuus.  

Ennen jokaista rajapintakutsua tulee Node-RED-palvelussa määrittää parametri, palve-

luun sisäänrakennettu msg.user, joka tallentaa kullekin käyttäjälle oman chat-keskuste-

lun istunnon. Mikäli halutaan, että chatbot antaa kullekin käyttäjälle omat henkilökohtai-

set vastausviestit, tulee msg.user määrittää samaksi kuin kunkin käyttäjän Websocket-

yhteys eli flow 1. Lisäksi kyseisessä flow'ssa olevassa Watson Assistant -oliopalikassa 

tulee olla valittuna “Multiple users”. (Qiu 2017.) Jos halutaan, että saman käyttäjän kes-

kustelut tallentuvat sellaiseen muotoon, että on helppo myöhemmin tarkastella, mitä kes-

kusteluja kukin käyttäjä on käynyt, tulee Node-RED-alustaan toteuttaa käyttäjän tunnis-

tautuminen eli asettaa vaatimukseksi chattiin pääsyksi käyttäjänimi ja salasana. Tällai-

sen rakennelman yhteydessä tulee yleensä automaattisesti huomioitua se, että chatbotin 

kanssa pystyy käymään keskustelua kahdenvälisenä. 

6.4 Käytettävyystestauksen suunnittelu ja toteutus 

Chatbot-prototyypin käytettävyys haluttiin selvittää samalta käyttäjäryhmältä, joka sen 

sisällön suunnitteluun ja määrittelyyn osallistui työn alkuvaiheessa. Käytettävyyden arvi-

oinnin menetelmäksi valikoitui käytettävyystestaus, jonka yhteydessä otettiin huomioon 

kohderyhmä, testausympäristö ja -välineistö, testin suorittaminen ja testauksen tavoit-

teet. Käytettävyystestauksessa haluttiin selvittää, kuinka hyvin toteutettu apteekin verk-

kokaupan chatbot-prototyyppi vastasi sille asetettuja vaatimuksia ja mikä oli vaatimusten 

määrittelijöiden näkemys valmiin version käytettävyydestä. 

Testaus tapahtui toisen opinnäytetyön tekijän kotona rauhallisessa ympäristössä ja tes-

tausvälineinä toimivat kannettava tietokone ja erillinen tietokonehiiri. Käytettävyystes-

taus suoritettiin niin, että kaikki kolme testikäyttäjää osallistuivat samanaikaisesti tes-

taukseen käyttäen samaa näyttöpäätettä ja kokeilivat web-sivustolla toimivaa chatbottia 

vapaamuotoisesti ilman laadittuja testitehtäviä 15 minuutin ajan. Ennen testin suoritta-

mista osallistujille näytettiin chatbotille asetetut vaatimukset ja heille annettiin testauksen 

ajaksi näkyville kysymykset, joihin heidän tuli vastata itsenäisesti testin päätyttyä. 
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Testiin osallistuneet määrittelivät työn alussa fokusryhmät-tutkimusmenetelmällä vaati-

muksia chatbotin valmiille prototyypille. Vaatimusmäärittelyjen pohjalta laadittiin kysy-

myslista. Kysymykset suunniteltiin niin, että niiden vastausvaihtoehdot olivat joko kyllä 

tai ei. Jokaisessa kysymyksessä oli perässä myös kommenttikenttä, johon sai vapaasti 

kirjoittaa tekstiä kyseessä olevasta kysymyksestä. Tulostettu paperi kysymyksineen an-

nettiin jokaiselle testaajalle ennen varsinaisen testin alkamista. Syynä siihen, miksi ky-

symykset näytettiin etukäteen, oli se, että testaajalle annettiin viitteitä huomioitavista asi-

oista testin aikana. Testaajia kehotettiin kommentoimaan rohkeasti kaikkiin vapaan teks-

tin kenttiin analysoinnin helpottamiseksi: testaajan toivottiin perustelevan lyhyesti sekä 

kyllä- että ei-vastauksiaan.  

Testin havainnoijat eli moderaattorit tekivät muistiinpanoja koko testauksen ajan. Testin 

moderaattoreina toimivat opinnäytetyön tekijät. Testaustilanteen oli tarkoitus olla sellai-

nen, joka mahdollistaa testin aikana tapahtuvan vapaan keskustelun testaajien välillä.  

Testaajat vastasivat testitilanteen jälkeen itsenäisesti seuraaviin kysymyksiin: 

1. Aloittiko chatbot keskustelun heti sinun saavuttua sivustolle?  

2. Vastasiko chatbot kaikkiin esittämiin kommentteihin tai kysymyksiin? 

3. Osasiko chatbot ohjeistaa sinua valitsemaan sopivan tuotteen ihottumaan? 

4. Osasiko chatbot ohjeistaa sinua valitsemaan sopivan tuotteen akneen? 

5. Osasiko chatbot ohjeistaa sinua valitsemaan sopivan tuotteen aurinkosuo-
jaan? 

6. Osasiko chatbot ohjeistaa sinua valitsemaan sopivan tuotteen palovam-
maan? 

7. Osasiko chatbot neuvoa sinua vitamiinivalmisteista? 

8. Osasiko chatbot neuvoa sinua kyypakkauksesta ja ohjata lukemaan lisää ai-
heesta toiselle internetsivustolle?  

9. Miellyttikö chatbotin visuaalinen ilme sinua?  

10. Minkä arvosanan antaisit chatbotille (1-5)? Ota huomioon chatbotin sisältö, 
toiminnallisuus ja web-sivuston ulkonäkö.  

11. Mitä olit yleisesti mieltä käytettävyystestitilanteesta? 

 



31 

 

6.5 Käytettävyystestauksen tulokset 

Kaikki testaajat olivat yhtä mieltä siitä, että chatbot vastasi aina kaikkiin heidän syöttä-

miinsä kommentteihin ja kysymyksiin. Tämä oli yksi vaatimus chatbotin toiminnallisuuk-

sista, ja sen voidaan todeta toteutuneen. Lisäksi kaikki testaajat vastasivat myöntävästi 

kysymykseen siitä, aloittiko chatbot keskustelun sivustolle ensimmäisen kerran men-

nessä. Tämäkin vaatimus voidaan todeta täyttyneen.  

Kysymykseen: Osasiko chatbot ohjeistaa sinua ihottumasta? Kaikki testaajista vastasi-

vat myöntävästi. Chatbot ei osannut kenenkään mielestä ohjeistaa kunnolla aknen, au-

rinkosuojan tai palovammaan liittyvien tuotteiden suhteen. Tätä perusteltiin siten, että 

chatbot ei tunnistanut testaajien käyttämiä termejä halutessaan kysyä siltä edellä maini-

tuista aihealueiden tuotteista ja täten vastasi jatkuvasti, ettei ymmärrä kysymystä.  

Muistiinpanojen, tarkkailun ja kommenttien kautta ilmeni, että käyttäjät olisivat toivoneet 

chatbotin kysyvän enemmän lisäkysymyksiä, kun he kertoivat oireistaan. Näin käyttäjälle 

olisi tullut tunne siitä, että chatbot haluaa oikeasti tarkemmin tietää vaivasta ja ohjeistaa 

täsmällisempään oireiden mukaiseen hoitoon ja monipuolisimpiin tuotevalintoihin. 

Tyytyväisyyttä herätti se, että chatbotin vastaukset olivat tarpeeksi lyhyitä ja luettavia, 

sekä tarpeen mukaan tietoa sisältäviä ja kunnolla ohjaavia. Lisäksi positiiviseksi asiaksi 

toiminnallisuuden kannalta koettiin se, että käyttäjän omat syötteet sai näkyviin Enter-

painiketta painamalla eikä valintaan tarvinnut napsauttaa näytöllä näkyvää Send-paini-

ketta. Ominaisuudesta on hyötyä varsinkin silloin, kun chatbot-palvelua käyttää tietoko-

nealustalla.  

Kaksi kolmesta testiin osallistuneesta vastasi ”kyllä” kysymykseen ”Miellyttikö chatbotin 

ulkoasu sinua?”. Chatbotin ulkoasuun liittyen olisi toivottu, että chatbotin ja käyttäjän 

vastaukset olisivat erottuneet tekstikentässä tarkemmin, esimerkiksi eri värein. Lisäksi 

testaustilanteessa käyttäjät keskustelivat ääneen siitä, että sivusto näytti hyvin pelkiste-

tyltä ja tyhjältä. Välttämättä sitä ei kuitenkaan koettu negatiivisena, vaan enemmänkin 

huomiota herättävänä ja poikkeavana muihin internetsivustoihin verrattuna. Ulkonäkö 

koettiin yksinkertaiseksi ja ehkä hieman tylsäksi, mikä oli odotettavissakin, koska ky-

seessä oli vasta prototyyppivaiheessa oleva keskustelurobotti. Chatbotin tekstityylin olisi 

toivottu olleen selkeämpi eli fonttityyliä tulisi muuttaa enemmän Arial-tyylisuunnan mu-

kaiseksi, jolloin se olisi käyttäjälle helppolukuisempi. 
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Kokonaisuudessaan käyttäjien antama keskiarvosana chatbotille oli kolme viisiportai-

sella asteikolla, kun yksi oli heikoin ja viisi paras mahdollinen arvosana. Käyttäjät perus-

telivat antamaansa arvosanaansa sillä, että kaikki olisivat halunneet chatbotin sisällön 

olevan laajempi. Tyytyväisiä oltiin kuitenkin siihen, että chatbot osasi vastata sille koulu-

tettuihin asioihin hyvin, vaikka käyttäjät käyttivät erilaisia aikomuksia tarkoittaessaan sa-

maa asiaa. 

7 Pohdinta 

Opinnäytetyön tuotoksena syntynyt chatbot on hyvä esimerkki siitä, mihin tekoäly pystyy. 

Chatbot opetettiin keskustelemaan ja ohjaamaan käyttäjää seuraavista alkuperäisten si-

sältötavoitteiden aihepiireistä: ohjeistus ihottumaa koskien, opastus a-, b- ja c-vitamii-

nivalmisteista sekä opastus lukemaan lisää kyypakkauksesta toisella www-sivustolla. 

Prototyypin toteutuksessa koettiin mielekkäämmäksi ja käyttäjäystävällisemmäksi opet-

taa chatbot keskustelemaan ihmisille yleisimmistä vaivoista kuten yskästä, päänsärystä 

flunssasta ja närästyksestä. Näin ollen pois rajattuja vaatimuksia olivat akneen, aurinko-

suojaan ja palovammaan liittyvät tuotteet. Koettiin, että nämä kyseiset tuotteet olisivat 

vaatineet monimutkaisemman dialogin rakentamista ja haastavinta chatbotin kehitysym-

päristössä oli muodostaa dialogiin sellaisia rakenteita, joissa olisi vaadittu käyttäjää vas-

taamaan moneen lisäkysymykseen. Kehitysympäristön opetteluun käytettävissä olleen 

ajan puitteissa, chatbot-prototyyppi koulutettiin suosittelemaan käyttäjälle uutta kasvo-

voidetta, jossa chatbot kysyy kutinaan ja punoitukseen liittyen käyttäjältä tarvittaessa li-

säkysymyksiä.  

Haastavaa oli myös saada chat-ikkunaan linkki käyttäjän näkyville. Tämä tarkoittaa tässä 

sitä, että chatbot koulutettiin ohjaamaan käyttäjä toiselle www-sivulle hänen kysyessään 

kyypakkaukseen liittyen lisätietoa. Haluttiin, että sivustolle ohjaava linkki näkyy käyttä-

jälle yhtenä sanana eikä www-sivun osoitteen muodossa. Tässä jouduttiin tekemään 

muokkauksia myös web-käyttöliittymän koodiin, jotta tämä ominaisuus saatiin toimi-

maan. 
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Opinnäytetyössä käytettiin paljon aikaa chatbotin toteutuksen teorian ja itse toteutuksen 

kanssa. Chatbotin arviointiin ja testaukseen panostettiin. Optimaalisinta käyttäjätestauk-

sen kannalta olisi ollut se, jos kaikki testaajat olisivat päässeet yhtäaikaisesti testaamaan 

chatbotin toimintaa omassa web-käyttöliittymässään. Tämä ei kuitenkaan ollut teknisesti 

sillä hetkellä mahdollista eikä käytettävän ajan puitteissa lähdetty tutkimaan syvällisesti, 

kuinka se olisi saatu toteutettua. Kaiken kaikkiaan opinnäytetyön tekijät ovat tyytyväisiä 

siihen, millainen kuvitteellisen apteekin verkkokaupan chatbot saatiin aikaiseksi. Huomi-

oitavaa on, että aiempaa kokemusta vastaavanlaisesta palvelusta ei aikaisemmin juuri 

ollut.  

Itse teknisen toteutuksen lisäksi molemmilla tekijöillä on nyt laajempi teoreettinen käsitys 

siitä, miltä tulevaisuus keskustelurobottien osalta näyttää Suomessa digitaalisten ter-

veysratkaisujen suhteen ja millaisia ratkaisuja on jo toteutettu. Opinnäytetyöprosessi toi 

näkemyksen siitä, millaisiin asiakaspalvelutilanteisiin chatbot soveltuu ja millaisia ratkai-

suja sen avulla on mahdollista rakentaa. Monimutkaisemman chatbotin rakentaminen 

vaatisi laajempaa ja kattavampaa perehtymistä itse chatbotin kehitysympäristön mah-

dollisuuksiin ja syvällisempiin ohjeisiin. 

7.1 Ammatillinen kehitys 

Ammatillisen kehityksen kannalta opinnäytetyölle valikoitui aihe, joka on paitsi käytän-

nöllinen myös kummallekin tekijälle aihepiiriltään uusi ja hyvin ajankohtainen. Molemmat 

oppivat tämän opinnäytetyöprosessin aikana chatboteista yleisesti: mitä ne ovat, missä 

niitä käytetään ja miksi. Teorian lisäksi haluttiin tuoda lisää teknistä näkökulmaa opin-

näytetyöhön ja ennen kaikkea oppia yleisellä tasolla, miten chatbotin voi kehittää itse ja 

millaisia osia siihen kuuluu. IBM Watson Assistant -palvelun käyttöön on internetissä 

olemassa useita verkkokoulutuksia ja ohjeita, joten oli vaivatonta päästä käsiksi itse pal-

velun käyttöön ja lähteä ideoimaan keskustelurobottia. Opinnäytetyö tarjosi tekijöilleen 

luontevasti mahdollisuuden tehokkaaseen oppimiseen teoriaa ja käytännön kokeilemista 

yhdistäen. Kokonaisuudessaan opinnäytetyöprosessi oli tekijöilleen ammatillisesti hyvin 

kehittävä kokemus. 
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7.2 Jatkotutkimusideat 

Opinnäytetyön tuotoksena toteutettua keskustelurobottia olisi mahdollista kehittää vielä 

lisää. Se voitaisiin liittää olemassa olevan apteekin verkkokaupan nettisivustolle, missä 

se ohjaisi asiakasta aihesisällöistä, jotka sille on opetettu. Lisäksi se voitaisiin ohjelmoida 

niin, että asiakas pystyisi sen kautta tekemään haluamistaan tuotteista tilauksen suoraan 

kotiin. Lisäksi keskustelurobotti voitaisiin kouluttaa tietyissä tilanteissa kääntämään kes-

kustelu oikealle asiakaspalvelijalle. Keskustelurobottien käytöstä ja siihen otetuista yh-

teydenotoista saa tarvittaessa paljon dataa. Sen avulla keskustelurobottia voi jatkuvasti 

parantaa. Tutkimuskohteena voisi olla esimerkiksi yhteydenottojen määrä ja keskustelu-

robotin luotettavuus; kuinka usein se pystyi itse tyydyttämään asiakkaan toiveet ja kuinka 

usein se joutui ohjaamaan käyttäjän oikealle asiakaspalvelijalle. Tätä kautta saataisiin 

selville, kuinka paljon yritys on hyötynyt keskustelurobotin käytöstä omassa liiketoimin-

nassa sekä arvioita mahdollisista kustannussäästöistä, asiakasvirrasta ja verkkokaupan 

tuotetilauksista.  

Toinen mahdollinen jatkotutkimuskohde voisi olla erilaisten keskustelurobotin kehitysym-

päristöjen vertaileminen. Samanlaisen keskustelurobotin voisi laatia kahta tai useampaa 

palvelua käyttäen, ja vertailla ympäristöjen hyviä ja huonoja puolia teknisen toteutuksen 

näkökulmasta. 

Tulevaisuudessa on hyvinkin mahdollista, että esimerkiksi terveyskeskuksen ajanvaraus 

tapahtuu chatbotin avulla. Myös potilastietojärjestelmän chatbot kuulostaa houkuttele-

valta ajatukselta. 
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Hahmotelma, joka mukailee IBM Watson Assistant -palvelulla toteutettua kuvitteellisen apteekin verkkokaupan chatbotin 

dialogin rakennetta 
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