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Opinnaytetyon tavoitteena oli esitelld, miten toimeksiantoyrityksessé luotiin chatbot sekd miten
se toimii. Ongelmana oli, ettd asiakkailla kuluu paljon aikaa tiedon Idytamiseen
toimeksiantoyrityksen verkkosivuilta ja asiakasportaalista. Ongelmaksi koitui tiedon 16ytdmisen
lisdksi tiedon tulkinta, joka aiheutti jonottamista asiakaspalveluun. Asiakaspalvelijoilla kuluu
paljon aikaa tiedon I6ytdmisen opastamiseen ja tiedon tulkintaan asiakkaille. Tavoitteena oli
vapauttaa seka asiakaspalvelijoiden aikaa haastavampiin asiakastilanteisiin ettd asiakkaan aikaa
tiedon hausta, ohjeiden tulkinnasta ja asiakaspalveluun jonottamiselta. Tyon tavoitteena oli 16ytaa
olemassa olevan chatbotin kehityskohteet, jotta chatbotista voidaan tehda entista parempi.

Teoriaosuudessa kasiteltiin automatisaatiota, tekodlyn hyoddyntamista asiakaspalvelussa ja
chatboteissa sekd Iluonnollisen kielen Kkasittelyd. Tyon tutkimusosuudessa kaytettiin
kohdeyrityksen  sisdistd dataa chat-maaristd asiakaspalveluun sekd chatbottiin.
Asiakaskokemuksen kuvaamiseksi kaytettiin kohdeyrityksen saamia NPS-datan avoimia
palautteita.

NPS-palautteista ilmeni, ettd asiakkaat arvostavat keskustelevampaa, ihmismaisempaa
chatbottia. Asiaikkaille oli tarkeda, ettd chatbot vastaa juuri asiakkaan esittdmaan kysymykseen
henkilokohtaisen vastauksen pitkan, kaikille sopivan faktapohjaisen vastauksen sijaan.

Toimeksiantoyritys voi kayttda taman tyon tuloksia hyvakseen chatbotin kehitykseen. Tyon

kerdamat kehityskohteet antavat paljon tietoa siitd, mitd chatbotissa tulisi tehda toisin, jotta
chatbotin kayttdastetta saadaan nostettua.

ASIASANAT:

asiakaspalvelu, chatbot, luonnollisen kielen kasittely, NPS, tekoaly



BACHELOR'S / MASTER’S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Bachelor of Business Administartion in Professional Sales and Procurement

2020 | 43 pages

Ida-Maria Lehtisalo

BRINGING ADDED VALUE TO CUSTOMER
SERVICE TROUGH AUTOMATION

The aim of this thesis was to introduce how chatbot was created in company in question. The
problem was that customer’s of the company spend a lot of time finding information from
company’s website and customer portal. In addition to finding information, the problem was the
interpretation of the information, which caused queuing at customer service. Customer service
agents spend a lot of time guiding customers to finding information and interpreting information
to the customers.The aim was release both customer service’s time for more challenging
customer cases and customer’s time from retrieving information, interpreting instructions and
queuing for customer service. The aim of thesis was to find development targets of the existing
chatbot in order to make the chatbot even better.

The theoretical part dealt with automation, the utilization of artificial intelligence in customer
service and chatbots, and the natural language processing. In research part of the thesis, the
company’s internal data on chat volumes for both customer service and chatbot were used. Open
feedback on NPS data received by the company in question was used to describe the customer
experience.

NPS feedback revealed that customers appreciate a more conversational, humane chatbot. It
was important to the customers that chatbot answered directly to their precise question instead
of giving a longer more universal answer.

The company in question can use the findings of the thesis to develop the chatbot. The

development targets collected by the thesis provide a lot of information about what should be
done differently in the chatbot in order to increase the utilization rate of the chatbot.

KEYWORDS:

artificial intelligence, chatbot, customer service, natural language processing, NPS



SISALTO

SANASTO
1 JOHDANTO

2 AUTOMATISAATIO
2.2 Tekoalyn hyodyntaminen asiakaspalvelussa
2.3 Chatbot

3 LUONNOLLISEN KIELEN KASITTELY

4 CHATBOT ASIAKASPALVELUSSA

4.1 Tilanne ennen chatbottia (poistettu liikesalaisuuden vuoksi)

4.2 Tekoalyllisen chatbotin luonti (poistettu liilkesalaisuuksien vuoksi)

4.3 Tulokset ja johtopaatdkset
4.3.1 Tulokset Toimeksiantoyritykselle (poistettu liikesalaisuuksien vuoksi)
4.3.2 Chatbotin tuottama asiakaskokemus ja hyoty asiakkaille (poistettu

likesalaisuuksien vuoksi)

4.3.3 Kehityskohteet

5 POHDINTA

LAHTEET

KUVAT

Kuva 1. Oraclen tutkimus tekoalyn kayttddnotosta (Oracle, 2016).

Kuva 2. Itsepalvelun kayton kehitys (Aspect Software Inc, 2016).

Kuva 3. tekstiviesti- ja muiden pikaviestimien kayttd (Aspect Software Inc, 2016)
Kuva 4. Luonnollisen kielen kasittely (Chopra, Parshar & Sain 2013)

10
14

18

21
21
21
21
21

22
22

26

29

11
12
13
18



SANASTO

Automatisaatio

Chatbot

Koneet ja laitteet toimivat itsenaisesti ilman ihmisen suora-
naista vaikutusta (Marttinen 2018, 64)

Tietokoneohjelma, joka simuloi ihmisen keskustelua aaniko-
mentojen tai tekstikeskustelujen tai molempien avulla (Inves-
topedia, 2019).

Luonnollisen kielen generointi Luonnollisen kielen kasittelyn osa-alue, jossa pyritaan

tuottamaan merkityksellisia lauseita ja sanontoja luonnolli-
sella kielella jonkin tietokoneen sisaisen esitystavan pohjalta
(Tutorialspoint 2017).

Luonnollisen kielen kasittely Tietojenkasittelytieteiden, kielitieteiden ja tekoalyn osa-

alue, jonka tarkoituksena on mahdollistaa tietokoneille kyky
kasitella ihmisten kayttdmaa luonnollista kieltéa (Chopra,
Prashar & Sain 2013).

Luonnollisen kielen ymmartaminen Luonnollisen kielen kasittelyn osa-alue, jossa pyri-

NLG

NLP
NLU

NPS

tdan analysoimaan kielen eri muotoja ja kartoittamaan luon-
nollisella kielella annetut syotteet sellaiseen esitysmuotoon,
jota tietokoneet voivat kayttaa hyodyksi (Tutorialspoint,
2017).

Natural language generation, ks. luonnollisen kielen gen-
erointi

Natural language processing, ks. luonnollisen kielen kasittely

Natural language understanding, ks. luonnollisen kielen ym-
martainen

Net Promoter Score; vastaa kysymykseen, kuinka todenna-
koisesti asiakas suosittelisi yrityksen palveluita tai tuotteita.
Kertoo, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yritykselta saa-
maansa asiakaspalveluun ja tuotteisiin (Sales communicati-
ons, 2019).



1 JOHDANTO

Maailmalla on pitkaan ollut trendina tyon automatisointi. Automatisointia varten luodaan
robotti, joka hoitaa tydn, jonka tekemiseen on aikaisemmin vaadittu ihminen. Automati-
saatioon on myos nykypaivana yhdistetty pitkalti tekoalyn tuominen osaksi tydelamaa.
Tekoalyn ymparilla pydriva keskustelu kay kiivaana niin puolesta kuin vastaakin, vaikka
automatisaatio ei ole ihan uusi asia. Ensimmainen teollinen vallankumous alkoi 1800-
luvun taitteessa tuoden mukanaan hdyryvoiman hyddyntamisen ja koneiden kehittami-
sen teollisen tuotannon tehostamiseksi. Toisessa vallankumouksessa sahkon keksimi-
nen mahdollisti yhd suuremman massatuotannon ja liukuhihnatyoskentelyn. Kolman-
nessa vallankumouksessa internetin keksimisen myota digitalisaatio ja tietotekninen ke-
hitys paasivat vallalle. Nyt neljannen vallankumouksen uskotaan kaynnistyvan tekoalyn
kehityksen, big datan hyddyntamisen ja esineiden internetin ohella. (Marttinen 2018,
10-63.)

Yksi osa-alueista, johon yritykset ovat alkaneet hyddyntaa tekoaly-pohjaisia ratkaisuja,
on yritysten asiakaspalvelu. Vuonna 2011 yhdysvaltalainen tietotekniikan tutkimus- ja
konsultointiyritys Gartner Inc. ennusti, ettd vuoteen 2020 mennessa 85 % asiakkaista
hoitaa asiakassuhdettaan yrityksiin ilman ihmisen vuorovaikutusta (Gartner Summits
2011). Tyota kirjoittaessa kyseinen konsultointiyritys ei ole viela kirjoittanut vuoden 2020
tutkimusta, joten ennusteen paikkaansapitavyytta ei saatu tarkistettua tyon valmistumi-
seen mennessa. Tekoadlypohjaisella asiakaspalvelulla pyritddn automatisoimaan yksin-
kertaisia, toistuvia asiakaspalvelutilainteita sekd vapauttamaan ihmisasiakaspalvelijoi-
den aika ja resurssit vaativampiin asiakaspalvelutilanteisiin. Vuonna 2017 tekoalya hyo-
dynnettiin yritysten asiakaspalveluissa pddasiassa kahdella tavalla: tekoalypohjaisena
chatbottina, joka keskustelee asiakkaan kanssa ilman ihmisapua, seka ihmisasiakaspa-
velijaa avustavana tekoalyassistenttina, jonka tarkoituksena on tukea asiakaspalveluti-
lanteita. Tassa opinnadytetydssa keskitytdan tekoalypohjaiseen chatbottiin, jossa asia-

kaskohtaaminen tapahtuu paaasiassa ilman ihmiskontaktia.

Toimeksiantoyrityksessa haluttiin tuoda tekoalylla varusteltu robotti hallitsemaan yksin-
kertaisten ja toistuvien kysymysten massaa, joita tulee kuluttaja-asiakaspalvelun chatin
kautta paivittéain. Ongelmana oli, ettd asiakas ei I0yda etsimaansa tietoa ison yrityksen
sivustolta ja ohjeista tai han ei ymmarra 16ytdmaansa ohjetta. Asiakaspalvelun tydnteki-

joilla kuluu paivittdin aikaa ohjeiden etsimiseen asiakkaan puolesta sekd ohjeiden
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tulkitsemiseen asiakkaalle. Chatbotin tarkoitus asiakkaan ndkokulmasta on nopeuttaa
vastausten saamista seka lyhentaa jonotusaikoja. Tassa tydssa on tarkoitus esitella, mi-
ten chatbot laitetaan alulle, kuinka chatbot toimii sekd tutkia miten luonnollisen kielen
kasittely kasitellaan chatbotissa. Tyon tarkoituksena on kehittdad jo olemassa olevaa
chatbotia vastaamaan asiakastarpeeseen entista paremmin seka palvelemaan kohdeyri-
tysta enista tuottavammin. Ty0 keskittyy ainoastaan B2C-asiakaspalvelun chattiin ja sen

hallintaan.
Toimeksiantoyrityksena toimi suuri Suomessa toimiva ICT-alan yritys.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on osoittaa automatisaation hyédyt asiakaspalvelussa
seka yritykselle etta asiakkaalle ja I0ytaa kehityskohteet, joilla chatbottia voidaan kehit-
tad paremmaksi. Opinnaytetydssa kuvataan, miten chatbot laitetaan alulle, ja miten se
toimii, seka tutkitaan luonnollisen kielen kasittelyd chatbotissa. Tyon tarkoituksena ottaa
asiakaspalvelullinen nakdkulma chatbotin kehittdmiseen. Opinnadytetydn pohjana on
kaytetty robotin kerddmaa dataa: asiakasmaarat, kuinka palvelu toimi seka chatrobotista
keratyt asiakaspalautteet. Tyon pddkohde on kohdeyrityksen asiakasportaalissa oleva
chatbot. Tydssa sivutaan myds kohdeyrityksen verkkosivuilla toimivaa chatbottia, mutta

paapaino kasittelyssa on asiakasportaalin chatbotissa.

Luvussa kaksi paneudutaan automatisaatioon kasitteena seka automatisaation histori-
aan ja siitd kaytyyn keskusteluun. Samassa luvussa tutustutaan kasiteltavan chatbotin
kannalta oleellisiin teoreettisiin termeihin. Luvussa kolme tutustutaan luonnollisen kielen
kasittelyyn. Luvussa nelja tutkitaan chat-asiakaspalvelua ennen chatbotia, maaritelladan
chatbotin palvelunrajaukset, tutustutaan chatbotin alustamiseen ja toimintaan seka chat-
botin vaikutukset yritykselle ja asiakkaille. Samassa luvussa paneudutaan tydssa havait-
tuihin kehityskohteisiin. Viimeinen luku on pohdinta opinnaytety6sta ja siind esitetyista

aiheista.
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2 AUTOMATISAATIO

2.1 Automatisaation maaritelma

Robotiikkaa ja tekoalya kasittelevassa teoksessaan Martikainen maarittelee automati-
saation tarkoittavan kreikan kielen sanan automatos mukaisesti itsetoimivaa. Tama tar-
koittaa, ettd koneet ja laitteet toimivat itsendisesti ilman ihmisen suoranaista vaikutusta.
Automatisaation kasite kattaa myds digitalisaation, johon tekoaly kuuluu. Automatisaa-
tion tarkoituksena on saavuttaa toistettava ja tasalaatuinen prosessi, jonka seurauksena
tuotanto kasvaa ja tydvoiman tarve pienenee. (Martikainen 2018, 64—65.) Automatisaa-
tiota on nahtavilla kaikkialla ihmisten jokapaivaisissa toiminnoissa, esimerkiksi pizzan
tilaamisessa, hotellihuoneen varaamisessa ja ladkarin vastaanottoajan varaamisessa.

Asiakaspalveluala ei ole tasta poikkeus (Schneider 2017).

Kuten johdannossa jo alustettiin, keskustelu automatisaation hyddyista ja sen mahdolli-
sesti aiheuttamista uhista ei ole uusi asia. Ensimmaisen teollisen vallankumouksen ai-
kaan 1800-luvulla mekaanisten koneiden ja automaation korvatessa ihmisia teollisuu-
dessa herasi keskustelu siita, ovatko koneet syyna ty6ttomyyden kasvuun vai kasvaako
tydn tarve tulojen ja kysynnan kasvaessa. Jo tuolloin oli ammatinharjoittajia, jotka eivat
halunneet muuttaa tyétapojaan ja kokivat, ettd koneet ovat tulleet viemaan heidan tu-
lonsa. Tallaisia henkildita kutsuttiin /uddiiteiksi. Edelleen teknologiseen kehitykseen ne-
gatiivisesti suhtautuvat ja téiden loppumisen maalajia kutsutaan luddiiteiksi tai uusluddii-
teiksi. (Martikainen 2018, 14—15.)

Neljannen vallankumouksen automatisaatiokeskustelun alkuaikoina vuonna 2013 jul-
kaistiin Oxfordin yliopiston Carl Freyn ja Michael Osbournen tutkimus, jossa arvioitiin 702
ammatin automatisoitavuutta Yhdysvalloissa. Tutkimus tuli siihen tulokseen, etta 47 pro-
sentilla oli suuri riski kadota, 19 prosentilla keskiverto ja 33 prosentilla pieni riski. Suurin
riskiryhma olisi matalasti palkatuissa ja vahiten koulutusta vaativissa toissa. Vuonna
2014 tehtiin vastaavanlainen tutkimus myds Suomeen, kun Elikeinoelaman tutkimuslai-
tos (Etla) julkaisi Mika Pajarisen ja Petri Rouvisen muistion, jossa kaytettiin Freyn ja Os-
bornen menetelmaa automatisaation vaikutuksista. Luokitukset eivat olleet ihan samat
kuin heidan tutkimuksessaan, ja ammattien maaraksi saatiin nain 410. Tama kattoi muis-
tion mukaan 92 prosenttia Suomen tydntekijdista. Suomessa riskin piirissa olevaksi lu-
kemaksi saatiin 35,7 prosenttia. Automatisaatio uhkasi taman tutkimuksen mukaan Suo-

messa eniten kauppojen myyjia, sihteereitd, pankkivirkailijoita ja toimistotydntekijoita.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ida-Maria Lehtisalo



Vahiten automatisaatio oli uhkana esimerkiksi sairaanhoitajille, lastenhoitajille, sosiaali-
tydntekijoille sekd neuvojille. Matalasti palkatut alat olivat eniten uhattuna ja korkeasti
palkatut alat taas vahiten uhattuna. Muistiosta kady ilmi Pajarisen ja Rouvisen johtopaa-
t0s, ettd Suomessa seuraavan kahden vuosikymmenen aikana automatisaatio uhkaa
eniten kolmasosaa Suomen toista. He eivat kuitenkaan uskoneet, etta teknologian kehi-
tys aiheuttaisi massatyottomyyden, vaikka tyopaikkojen vahentyminen olikin suuri huo-
lenaihe. (Marttinen 2018, 67—-72.)

Toisenlaista nakdkulmaa tarjoilee Teknologiajarjesto ITIF:n (Information Tecgnology and
Innovation Foundation) perustaja Robert D. Atkinsonin ja analyytikko Ben Millerin kantaa
ottava julkaisu automatisaation uusiin uhkakuviin vuonna 2013. Heidan mukaansa ei
saatu tilastollisia, tieteellisia tai loogisia todisteita vaitteelle, ettd automatisaatio olisi vie-
massa tydpaikat. Suurempi tuottavuus johti tydpaikkojen lisdantymiseen, eika teknologia
hyodyta pelkastdan taloutta yleisesti vaan myds tyontekijoita elintason kasvuna. Tata
nakemysta vastaan puhuvat uusluddiitit tiedostivat, ettd uusia tydpaikkoja syntyy auto-
matisaation my6td, mutta se ei riittisi korvaamaan menetettyja tyopaikkoja. Heidan mu-
kaansa koneet tekisivat pian myds ndma uudet syntyneet tyot paremmin ja tyéttdmyys
rajahtaisi kasiin. Atkinson ja Miller totesivat kuitenkin tutkimuksessaan, ettad talous on
monimutkainen sekoitus erilaisia ammatteja, joista osa oli tiettynd aikana automatisaa-
tion uhkaamia, mutta suurin osa taas ei ollut. He nakivat, ettd suurin syy tdiden sailymi-
selle on ihmisen loputtomat halut; niin kauan kun ihmisilld on halu nostaa elintasoaan,
siihen tarvitaan tyévoimaa. MIT:n taloustieteen professori David Autor jakoi saman suun-
taisia nakemyksia artikkelissaan, joka julkaistiin Journal of Economic Perspectives -leh-
dessa 2015 kesalla. Tehtavia, jotka vaativat joustavuutta, harkintaa ja maalaisjarkea el
taitoja, jotka perustuvat hiljaiseen tietoon, on vaikea automatisoida. Autor nimitti tdman
Polanyin paradoksiksi filosofi Michael Polanyin mukaan, jonka ajatus on tiivistettyna, etta
tiedetdan enemman kuin osataan kertoa. Autorin mukaan paradoksin ratkaisuun olisi
kaksi vaihtoehtoa; muuttaa koneiden ymparistdad yksinkertaisemmaksi niin, ettd ne suo-
riutuvat tehtdvastad helpommin, tai opettaa koneita oppimaan ja sopeutumaan. Jalkim-
maisessa haasteeksi kuitenkin tulee, etta jos ei osata muotoilla, miten tehtava tulisi tar-
kalleen ottaen tehd3, sita on hankala ohjelmoida tietokoneen tehtavaksi. Autor kertoi jul-
kaisussaan tdhan ongelmaan ratkaisuksi tulevaisuudessa koneoppimisen. Koneilla on
kyky siis tutkia tutkia tilastollista tietoa ja paatella paras mahdollinen vastaus, vaikka
tarkka prosessi ei olisikaan tunnistettu. Asia ei kuitenkaan ole ihan niin yksinkertainen,
ja tahan Autor kaytti esimerkkina visuaalista tunnistamista. Hypoteesina oli, etta tehtai-

siin tuolintunnistusohjelma, johon syotetaan tuolin ominaisuuksia, esimerkiski jalat,
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kasinojat, selkdnoja ja istuin. Kuitenkaan kaikissa tuoleissa ei ole naita kaikkia ominai-
suuksia, esimerkiksi selkanojaa tai kasinojia. Talldin tulisi ohjelmoida osa ominaisuuk-
sista valinnaisiksi, jolloin vaarana on, ettd ohjelma saattaa tunnistaa tuoliksi pienen pdy-
dan. Autorin mukaan kuka tahansa lapsi suoriutuisi tallaisesta tehtavasta tallaista tieto-
koneohjelmaa paremmin, mutta tata lapsen osaamista ei pystyta kaantamaan tietoko-
neille. (Marttinen 2018, 74—82.) Tahan samaan ongelmaan palataan myéhemmin kielen
kasittelyn yhteydessa seka opinnaytetydta varten tutkittavan chatbotin kouluttamisen yh-

teydessa.

Vaikka automatisaation uhista 16ytyy argumentteja puolesta ja vastaan, eivat uhat ole
historian saatossa toteutuneet. Kaytettimpa automatisaation uhkien arviointiin mita ta-
hansa aineistoa, on niilla taipumusta yliarvioida tilannetta, jos ne keskittyvat vain tekno-
logiaan itseensa. Seikka, joka my6s usein keskusteluissa unohtuu on, ettd automatisaa-
tio vaatii investointeja. Vaikka olisikin mahdollista automatisoida jokin tietty tyétehtava,
se voidaan jattda tekematta, jos se ei taloudellisesti kannata tai investoinnin takaisin-
maksuaika on liian pitka. (Marttinen 2018, 100—105.) Automatisaatio tulisi kirjoittajan
mukaan ndhda mahdollisuutena, mutta sen uhkakuviin murehtimiseen ei tulisi kayttaa

liiaksi aikaa ja resursseja.

Seuraavassa luvussa tarkastellaan automatisaatioon laheisesti liittyvaa tekoalya.

2.2 Tekoalyn hyoédyntaminen asiakaspalvelussa

Vuoden 2017 digibarometrissa tekoaly on maaritelty itsenaisesti toimivana ennakointi- ja
paattelyjarjestelmana, jonka sovelluskohteita ovat muun muassa looginen paattely, tie-
don esittely, suunnittelu ja navigointi, puhutun kielen prosessointi ja ymparistén havain-
nointi. Kyseisessa tutkimuksessa kerrotaan tekoalyn vahvuuksien liittyvan ennen kaik-
kea maaraan ja nopeuteen. Tekoalyllda on mahdollisuus tuhansien mallien tuottamiseen
ja vertailuun samassa ajassa kuin ihminen pystyy tuottamaan ja muutamia vaihtoehto-
siamalleja. Liséksi tekoalya ei rajoita aikaisemmat ajattelukaavat tai -viitekehykset. (Lii-
kenne- ja viestintaministerié ym. 2017.) Myds Marttinen viittaa teoksessaan Carl Freyn
ja Michael Osbornen tutkimukseen, ettei tietokoneilla ole ennakkoasenteita tai harhaluu-
loja, jotka vaikuttaisivat tyon lopputulokseen. Esimerkkind he kayttivat israelilaisia tuo-

mareita, jotka antoivat armollisempia tuomioita lounaan jalkeen. (Marttinen 2018, 68.)
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Tekoalyn hyédyntaminen yritysten asiakaspalvelussa on muodostunut yhdeksi nykypai-
van ja my0s tulevaisuuden teknologiaan ja automatisaatioon liittyvista trendeista. Ora-
clen tekemassa tutkimuksessa vuonna 2016 yhteistydéssa Coleman Parkesin kanssa
haastateltiin yhteensa 800 yrityksensa johtoasemissa toimivaa henkil6a Ranskassa, Hol-
lannissa, Etela-Afrikassa ja Iso-Britanniassa. Vastaajat jakautuivat kolmeen teollisuuden
toimialaan; tehdasteollisuus ja huipputeknologian ala, verkkokauppa- seka tietotekniikan
ala. 78 prosenttia vastanneista yrityksista kertoi ottaneensa kayttoon tai ottavansa kayt-
toon tekoalyn tai virtuaalitodellisuudenteknologiaa vuoteen 2020 mennessa palvellak-
seen asiakkaitaan paremmin. 80 prosenttia myynnin ja markkinoinnin johtajista vastasi
ottaneensa kayttoon tai suunnitteli ottavansa chatbotin kayttoon vuoteen 2020 men-
nessa. (Oracle, 2016.)

Already implemented Planning to No plans to
implement by 2020 implement

Base: All Respondents 800 800 800 800
Automation technologies

(in sales, marketing and 42% 48% 40% 12%
customer service)

Smarter analysis of customer data 1% 50% 40% 10%
Purpose-built mobile apps 39% 48% 39% 13%
Virtual Reality 39% A% 44% 22%
gt [ g st ss% e
Artificial Intelligence 34% 31% 1% 1%
Predictive analytics 33% 43% 43% 14%
Robotics 32% 32% 44% 25%
Chatbots 32% 36% 44% 20%

Kuva 1. Oraclen tutkimus tekoalyn kayttddnotosta (Oracle, 2016).

Asiakaspalvelun muutosten taustalla voidaan arvioida olevan samoja tekijoita, jotka ovat
muuttaneet kaupankayntia viimeisten vuosikymmenten aikana. Digitalisaatio ja mobiili-
laitteiden lisdantyminen ovat tehneet asiakkaista entista itseohjautuvampia hankkimaan
tietoa ostopaatdstensa tueksi tai etsimadan apua ongelmatilanteiden ratkaisuun. Aspect

Inc teetatti vuonna 2016 kyselyn amerikkalaisille 18—65-vuotiaille kuluttajille
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asiakaspalvelukokemuksista. 65 % kyselyyn vastanneista tunsi olonsa hyvaksi onnistut-
tuaan selvittdmaan vastauksen kysymykseensa tai ongelmaansa ilman inmisasiakaspal-
velijan apua. 49 prosenttia vastanneista olisivat valmiita hoitamaan kaikki asiakaspalve-
lukohtaamisensa tekstiviestien, chattien tai muiden pikaviestimien valityksella (Aspect
Software Inc 2016).

| feel really good about both the company and myself when | am able to answer
a question or solve a problem related to that company without having to talk
with a customer service agent.

Q4, 2015 Q4, 2016
ALL ALL
Millennial Millennial
Gen X Gen X
Boomer Boomer
0% 20% 40% 60% 80% 55% 60% 65% 70% 75%

n=1019 n=1000

Kuva 2. Itsepalvelun kaytdon kehitys (Aspect Software Inc, 2016).

Ylla olevassa kuviossa nahdaan asiakaspalvelutottumusten kehitys vuodesta 2015 vuo-
teen 2016. Kuten kuviosta nahdaan, milleniaalit ottivat suurimman harppauksen itsepal-
veluiden kaytdssa 12 prosentin kasvulla vuodesta 2015. Nayttaakin silta, ettd milleniaa-
lien sukupolvi kokee enemman omakseen itsepalvelukanavien seka tekstiviesti- ja mui-
den pikaviestipalvelimien kayton. Alla olevasta kuvasta nahdaan, miten viestipalvelimien

kaytto on kehittynyt vastaajien keskuudessa.
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ALL
If a company could get it right,
| would rather conduct all my
customer service interactions Gen X
via text/chat/messaging.

Millennial

Boomer
0% 20% 40% 60%
Texting is a more effective ALL
communication option for me
than talking when engaging with Millennial
a company.
pany. Gen X
Boomer

0% 20% 40% 60%

Kuva 3. tekstiviesti- ja muiden pikaviestimien kayttd (Aspect Software Inc, 2016)

Tassakin osa-alueessa milleniaalit tuntevat olevan enemman kotonaan. Mainittujen tut-
kimusten mukaan vaikuttaakin siltd, ettd asiakkaat ja yritykset ovat yha valmiimpia kay-
maan asiakaspalvelukohtaamisensa erilaisten viestintdpalveluiden yli seka ilman ihmis-
kontaktia asiakaspalvelutilanteessa. Tekodlypohjaisen asiakaspalvelun yksi vahvuuk-
sista onkin vastata paremmin ja nopeammin asiakkaiden muuttuneisiin tarpeisiin seka
kehittda asiakaspalvelun laatua entistd paremmaksi. IBM:n sivuilla tarjotussa blogiteks-
tissa on listattu hyotyja, miksi tekoalypohjainen asiakaspalvelu on tulevaisuutta. Teks-
tissa kerrotaan, etta tulevaisuudessa virtuaaliset assistentit pystyvat ennakoimaan asi-
akkaiden tarpeet ymmartamalld asiakkaiden kanssakaymista yritysten kanssa. Teko-
alylla varustetut jarjestelmat pystyvat kirjoituksen mukaan tarkkailemaan lahes aaretto-
man maaran verkkosivujen ja applikaatioiden dataa tunnistaen asiakkaat joilla on ongel-
mia ja mitd ne ongelmat ovat. Blogiteksti esittelee paljon tulevaisuuden hydtyja, joita on
mainittu jo aikaisemmissa tutkimuksissa, kuten chatbottien saatavuus 24/7 seka chatbo-
tin olevan vapaa negatiivisesti vaikuttavista ennakkoasenteista. Kirjoituksessa mainitaan
my0s asiakaspalveluun liittyvat kustannukset, joita voidaan pienentaa tekoalya hyodyn-
tamalld. Tekoalyn kasitellessad yksinkertaiset, rutiinitason asiakaspalvelutehtavat, voi-
daan asiakaspalveluun tarvittavien ihmisasiakaspalvelijoiden resurssia laskea (Schnei-
der, 2017).

Aihetta tutkiessa ilmenee, etta tekoalyyn liittyvat asiat ovat talla hetkella todella trendik-

kaita. Tahan hehkutukseen on kuitenkin syyta suhtautua varauksella. Kuten aikaisemmin
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on todettu, automatisaatio ja sen myota myos tekoaly vaatii investointeja. Yritykset ovat
kuitenkin joutuneet toteamaan, etta investoinnit eivat valttamatta olekaan tuoneet halut-
tua tulosta. Nain kavi esimerkiksi Microsoftin vuonna 2016 Tay-botin kanssa. Tay-botin
piti oppia keskustelemaan kayttgjien sille 1ahettamien viestien pohjalta sosiaalisen me-
dian kanavassa Twitterissa. Tayn kohteena oli 18-24-vuotiaat sosiaalisen median kayt-
tajat. Microsoft joutui kuitenkin vetdmaan vuorokauden kuluessa botin julkaisusta sen
pois Tayn oppiessa kiroilemaan ja lahettdmaan rasistisia ja seksistisia viesteja seuraa-
jilleen (Reese 2016). Lisaksi tdssa hekumassa usein sekoitetaan tekoalyksi asia, jolla ei
ole tekoalyn kanssa tekemista. Vuoden 2017 digibarometrissa on kerrottu, etta tekoalyn
erottaminen mista tahansa softasta on vaikeaa ja vaikeutta lisda se, etta asiaan liittymat-
tomaankin tekemiseen lisdtddn mieluusti tekoaly- sana lisdamaan mediaseksikkyytta
(Liilkenne- ja viestintaministerié ym. 2017). Kirjoittaja on tullut tutkimuksessaan samoihin
paatelmiin kuin digibarometrin kirjoittajat. Vaikka tekoalyn hyotyja ei voida kiistaa, on sen

hyodyntamiseen suhtauduttava terveella kriittisyydella.

2.3 Chatbot

Chatbotit on yksi tunnetummista teknologioista, joissa tekoalya hyédynnetaan asiakas-
palveluiden toteutuksessa. Chatbot maaritellaan tietokone-ohjelmaksi, jolle voi puhua
viestintdohjelmien, chatikkunoiden tai jopa puheen valityksella (Accenture Interactive,
2016). Investopedia maarittelee chatbotin hieman tarkemmin: "Chatbot on tietokoneoh-
jelma, joka simuloi ihmisen keskustelua aanikomentojen tai tekstikeskustelujen tai mo-
lempien avulla. Chatbot, joka on lyhenne sanasta chatterbot, on tekoaly-ominaisuus,
joka voidaan upottaa ja kayttaa kaikkien tarkeimpien viestintdsovellusten kautta” (Inves-
topedia, 2019).

Vaikka chatbotit tuntuvat nyt suosituilta ja hienolta uudelta innovaatiolta, ei kuitenkaan
kaytetty teknologia ole uusi keksintd. Vuonna 1943 tieteiskirjailija Isaac Asimov loi robo-
tiikkan kolme paasaantoa, tunnetaan myds Asimovin lakeina. Sdantdjen mukaan: "Robotti
ei saa vahingoittaa ihmista eika laiminlyonnin johdosta saattaa tata vahingoittumaan.
Robotin on myo6s toteltava ihmisen sille antamia maarayksia, paitsi silloin kun ne ovat
ristiriidassa ensimmaisen paasaannon kanssa. Robotin on varjeltava omaa olemassa
oloaan niin kauan kuin tallainen varjeleminen ei ole ristiridassa ensimmaisen tai toisen
paasaannon kanssa.” (Rautiainen, 2017). Lieneeké sattumaa, ettd samoihin aikoihin

Asimovin teoksen kanssa 1950-luvulla Alan Turing kirjoitti teoksen Computing Machinery
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and Intelligence, jossa han esitteli ja loi Turingin testin. Turingin testin voidaan sanoa
pohjimmiltaan olevan keskustelupohjainen lahetysmistapa, jota kaytetdan maarittele-
maan, onko tietokoneen vastaukset erotettavissa ihmisen antamista vastauksista. Ko-
keeseen osallistuu ihmiskuulustelija ja kaksi tuntematonta koehenkil6a (toinen ihminen,
toinen robotti. Kirjoittamalla kysymykset molemmille koehenkilGille kuulustelija yrittaa
selvittda, kumpi koehenkildista on robotti ja kumpi ihminen. Robotti l1apaisee Turingin
testin, mikali kuulustelija ei kykene erottamaan ihmisen ja robotin eroa (Austin, 2017).
Austin esittelee tekstissdan useita robotteja vuosien varrelta, tdman tydn kannalta oleel-
lisin on vuonna 1995 Richard Wallacen luoma Alice. Alice saa aikaan inhimillisemman
keskustelun kuin edeltdjansa, koska se kayttaa Artificial Intelligence Markup Languagea
(AIML), joak mahdollistaa laajemman valikoiman kehittyneempia vastauksia (Austin,
2017).

2000-luvun alku oli jannittavaa aikaa chatbottien kehityksessa, kun ne alkoivat tulla alyk-
kdammaksi. Aikaisempien chatbotit luottaessa mallien tunnistamiseen, 2000-luvun botit
alkoivat kayttamaan koneoppimiseen perustuvia ja muita kehittyneita algoritmeja, joiden
avulla ne pystyivat mukautumaan ja oppimaan vuorovaikutuksesta ihmisten kanssa. Ke-
hityksesta huolimatta tekoalyn asiantuntijat eivat viela ole pystyneet kehittamaan chat-
bottia, joka pystyisi tarkasti jaljittelemaan yleisia ihmiskeskusteluja. Sen sijaan on keski-
tytty bottien rakentamiseen tiettyihin tarkoituksiin, enimmakseen virtuaaliassistentteihin,
jotka pystyvat kayttamaan tietoja ja vastaamaan kysymyksiin. Yksi 2000-luvun tunne-
tuimmista chatboteista oli vuonna 2006 luotu IBM Watson. Watson luotiin tarkoituksena
menestya ihmiskilpailijoita vastaan Jeopardy-tietokilpailussa. Watsonin korkea kielelli-
nen taito tuli kyvysta suorittaa satoja kielianalyysialgoritmeja samanaikaisesti. Watsonilla
oli lisaksi paasy valtaviin tietokantoihin. Se pystyi kayttamaan 200 miljoonaa sivua dataa,
joten se on ihanteellinen kysymysvastaaja. Watson voitti kyseisen tietokilpailun vuonna
2006 (Austin 2017).

Viimeistdan viime vuosina chatbotit ovat tulleet tutuiksi laajemalle asiakaskunnalle mo-
biililaitteisiin sisallytettyjen virtuaaliassistenttien kautta, esimerkkeina muun muassa Ap-
ple Siri, Amazon Alexa seka Google Assistant. Nama virtuaaliset assistentit muodostavat
yhteyden verkkopalveluihin kayttden luonnollisen kielen kasittelya vastatakseen kaytta-
jien kysymyksiin. Viime aikoina Google Home ja Amazon Echo ovat alkaneet yleistya
l&nsimaisissa kodeissa. Amazon Echo-laitteen aanitetta on jopa kaytetty todisteena mur-
hatutkinnassa. Alun perin Amazon ei suostunut naitd aanitteitad luovuttamaan yksityisyy-

den suojan vuoksi, mutta laitteen omistaja kuitenkin antoi suostumuksensa aanitteiden

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ida-Maria Lehtisalo



16

kayttoon (Austin, 2017). Erikoisessa valossa nayttaytyi Amazonin laite Alexa vuonna
2018, kun se oli aanittanyt pyytdmatta yksityisen keskustelun ja Iahettanyt sen satunnai-
seen numeroon laitteen omistajan osoitekirjasta ilman omistajan lupaa. Amazonin vies-
tinta asiaan oli aluksi erittain vahaista. Amazonin paatelma tapahtumasta oli, etta Alexa
on tunnistanut puheesta termin, joka vastaa sen nimea ja herannyt. Loppujen lopuksi he
vahvistivat tdman epatodennakoisten sattumusten sarjan, mutta lisasivat: "Niin epato-
denndkoinen kuin tdama tapahtumaketju on, arvioimme vaihtoehtoja, joiden avulla ta-
pauksesta tulee vield vahemman todennakdinen.”(Guardian, 2018). Yritysten tulisikin
suhtautua varauksella aanihakutoimintoja kayttavien tekoalyjen datan hyddyntamiseen,
varsinkin tilanteissa, joissa asiakas ei itse ole kayttanyt danihakutoimintoja. Accenturen
vuonna 2019 tehty raportti osoittaa, ettd 76 prosenttia asiakkaista kokee epdmukavana
datan kerdamisen danihakurobottien kautta. 73 prosenttia asiakkaista pitaa karmivana
saadessaan esimerkiksi mainontaa jostakin josta asiakas on puhunut Iahelld danihaku-
assistanttia, mutta ei ole koskaan hakenut sita (Accenture Interactive, 2019). Vaikka aa-
nihauilla toimivat chatbotit ovat herattaneet kiivasta keskustelua, ei niitd voida kuiten-
kaan trendina sivuuttaa. Inbound-markkinoija Samuli Makela kertoi blogikirjoituksessaan
vuonna 2016, ettd jo vuonna 2016 Bing-hakupalvelun kaikista hauista 25 prosenttia oli
aanihakuja. Makela viittasi myos blogissaan googlen tekemaan tutkimukseen, jonka mu-
kaan 55 prosenttia nuorisosta ja 41 prosenttia aikuisista kayttaa aanihakua jo nyt kerran

paivassa (Makela, 2016).

Hieman vanhempi Accenturen tutkimus Chatbots in customer service vuodelta 2016 tul-
kitsee chatbotien nykyisen suosion johtuvan tekoalyn kehityksen lisaksi pikaviestipalve-
luiden leviamisesta ja suosiosta. Tahan on vaikuttanut mobiililaitteiden kayton rajahdys-
mainen kasvu. Raportin mukaan naiden alustojen kutsuminen "viestintapalveluiksi” on
vahattelya sille, mita ne voivat tarjota. Pikaviestialustat ovat kehittyneet sisaltamaan omi-
naisuuksia kuten maksaminen, tilauksien ja varauksien tekeminen, jotka muuten vaati-
sivat erillisen sovelluksen tai verkkosivuston (Accenture, 2016). Aikaisemmin chatbottien
julkaisualustana suosittiin perinteisia kanavia kuten verkkosivustot ja puhelinkeskukset.
Nyt chatbotit ovat kasvattaneet arvoaan yrityksille myos pikaviestialustojen hyodyntami-

sessé asiakkaiden kanssa kommunikoimiseen.

Suomen kielisid chatbotteja 16ytyy opinnaytetydn kirjoittamisen ajankohtana jo useita,
vaikka maara onkin edelleen maltillinen verrattuna muihin maihin. Tekoalya tuottava pal-
veluntarjoaja Ultimate.ai kertoo sivuillaan asiakkaikseen esimerkiksi S-pankin, postin,

Finnariin ja Elisan. Sivusto kertoo esimerkiksi S-pankin chateista 70 prosenttia kasiteltiin
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pelkastaan tekoalyn avulla ilman ihmisasiakaspalvelijan apua. Chatmaarat nousivat 2,5-
kertaiseksi, mutta tyontekijamaaraa ei tarvinnut lisata lainkaan. Ennen tekoalyn tuomista
chat-palvelu oli auki vain arkena ja tiettyind kellonaikoina. Tekoalyn tuomisen jalkeen
chatin aukioloajat nousivat ymparivuorokautiseen tukeen (Ultimate.ai, 2019). Niin ikaan
Finnairilla on myo6s kaytdssa Ultimate.ai:n tuottama tekoaly chatissaan. Tekoalyn kayt-
téonoton jalkeen ensimmainen vastausaika oli 46 prosenttia nopeampi kuin ennen ja
muu vastausaika nopeutui 31 prosenttia. Suomen kielen lisaksi Finnairin chatissa teko-
aly vastaa myos ruotsiksi ja englanniksi (ultimate.ai, 2019). Vakuutusyhtié Turvalla on
myos kaytdssdan chatbot nimeltd Teppo. Teppo paasi otsikoihin vastattuaan lapsen
saanneelle asiakkaalle: "ikava kuulla, etta sinulle on sattunut vahinko”. (Tekniikka- ja ta-
lous, 2019). Tarkempia tietoja Tepon toimintaperiaatteista uutinen ei anna. Myds vakuu-
tusyhtio If tarjoaa tekoalya hyddyntavaa chatbottia nimeltd Emma. If:n sivujen mukaan
Emma osaa vastata vakuutuksiin liittyviin kysymyksiin ympari vuorokauden ja tarvitta-
essa ohjata asiakkaan ihmisasiakaspalvelijalle (If, 2019). Myds Terveystalon chatissa
huhutaan olevan tekoalyllinen chatbot, mutta kirjoittamisen hetkella ei 16ytynyt luotetta-

vaa lahdetta vahvistamaan asiaa.

Nykyiset chatbotit ovatkin rakennettu laajoin ja monipuolisin teknologioin. Asiakaspalve-
luun keskittyvien chatbottien toteutustavoissa 16ytyy paljonkin eroja opinnaytetydn teon
aikaan. Osassa chatboteista on hyddynnetty pelkastaan valikkorakenteisia puita, joissa
asiakas painikkeiden avulla paasee haluttuun vastaukseen. Osa chatboteista hyodyntaa
luonnollisen kielen kasittelya, jossa asiakas voi kirjoittaa ongelmansa botille ja botti antaa
sille opetetun vastauksen kyseiseen ongelmaan. Taman opinnaytetydn kannalta mielen-
kiintoisimmat chatbotit olivat ne, joissa hyddynnetaan luonnollisen kielen kasittelyyn liit-
tyvaa teknologiaa ja miten hyvin botille on pystytty opettamaan erilaisia variaatioita kus-
takin ilmaisutavasta. Yritysten valilla nakyi huomattavia eroja tassa, kuten vakuutusyhtio
Turvan Teppo-botti osoitti. Kirjoittajan tekema paatelma on, etta yrityksissa, joissa chat-
bottien kouluttamiselle on varattu enemman tydtunteja ja asiakaspalvelun asiantuntevaa

resurssia, on saatu aikaan parempia onnistumisia ongelmien tunnistusprosenteissa.
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3 LUONNOLLISEN KIELEN KASITTELY

Luonnollisen kielen kasittely (engl. Natural language processing, NLP) tunnetaan yhtena
tietojenkasittelytieteiden, kielitieteiden ja tekoalyn osa-alueena, jonka tarkoituksena on
mahdollistaa tietokoneille kyky ymmartaa inmisten kayttamaa luonnollista kieltd. Luon-
nollinen kieli tunnetaan tavallisena kielena, jota ihmiset puhuvat ja kirjoittavat yleisessa
viestinndssaan (Chopra, Parshar & Sain 2013). Luonnollisen kielen kasittely koostuu
kahdesta paaasiallisesta komponentista, jotka ovat luonnollisen kielen ymmartaminen
(engl. Natural language understanding, NLU) ja luonnollisen kielen generointi (engl. nat-
ural language generation, NLG). Luonnollisen kielen ymmartamisessa pyritaan analysoi-
maan kielen eri muotoja ja kartoittamaan luonnollisella kielelld annetut syodtteet sellai-
seen esitysmuotoon, jota tietokoneet voivat kayttda hyodyksi. Luonnollisen kielen gene-
rointi on prosessi, jossa tuotetaan merkityksellisia lauseita ja sanontoja luonnollisella kie-
lelld jonkin tietokoneen sisdisen esitystavan pohjalta. Luonnollisen kielen generointiin
kuuluu tekstin ja lauseiden suunnittelu seka tekstin toteutus. Naistd kahdesta luonnolli-
sen kielen kasittely on haasteellisempi (Tutorialspoint 2017). Alla olevassa kuviossa on
esitetty prosessikaaviona luonnollisen kielen ymmartamisesta luonnollisen kielen gene-

rointiin.

Understanding Generation

NL NL
Input — Computer __, Outpu
t

Kuva 4. Luonnollisen kielen kasittely (Chopra, Parshar & Sain 2013)

Luonnollisen kielen kasittelyyn kuuluu tyypillisesti viisi eri vaihtetta, jotka ovat morfologi-
nen ja sanastollinen analyysi, syntaktinen analyysi, diskurssi-integraatio ja pragmaatti-
nen analyysi. Morfologia tarkoittaa muoto-oppia ja siina pyritdan analysoimaan, tunnis-

tamaan ja kuvaamaan sanojen rakennetta. Sanastollisessa analyysissa teksti jaetaan
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kappaleiksi, sanoiksi ja lauseiksi. Syntaktiseen analyysiin siséltyy lauseiden sanojen
analysointi lauseen kieliopin rakenteen kuvaamiseksi. Syntaktisessa analyysissa sanat
muutetaan rakenteeksi, joka osoittaa kuinka sanat liittyvat toisiinsa. Semattisessa ana-
lyysissa erotetaan sanakirjallinen merkitys tai tarkka merkitys kontekstista. Tassa ana-
lyysissa syntaktisen analyysin luomille rakenteille annetaan merkitys. Diskurssi-integraa-
tiossa jokaisen yksittaisen lauseen merkitys riippuu sita edelténeista lauseista ja vetoaa
sitd seuraavien lauseiden merkitykseen. Esimerkiksi sana "se” lauseessa riippuu aiem-
masta keskusteluyhteydesta. Pragmaattisella analyysilla tarkoitetaan tilannetta, jossa
kieltd pitaa tiivistda tai sen merkitys pitda johtaa, erityisesti tilanteissa, joissa vaaditaan
maailman tuntemusta. Naiden vaiheiden ratkaisemiseen on kehitetty erilaisia tekniikoita,
joita ovat esimerkiksi nimettyjen entiteettien tunnistaminen (engl. Named entity recogni-
tion NER), sanaluokkien "taggaus” (engl. part-of-speech taggging) seka kieliopillinen ja-
sentaminen (engl. parsing). Tyypillisesti luonnollisen kielen kasittelyd hyddyntavat kes-
kustelujarjestelmat hyddyntavat yhta tai useampaa naista tekniikoista (Chopra, Parshar
& Sain 2013). Tydn kannalta kiinnostavin naista on entiteettien tunnistus. Entiteetit ovat
ilmaisuista poimittavia, aikeeseen liittyvia ja sita tarkentavia tietoja. Entiteetti voi esimer-
kiksi olla nimi, paikka, paivamaara, tai tuote (Google Cloud, 2020). Luonnollisen kielen
kasittelyn ongelmia tuottaa kielen erittain rikas muoto ja rakenne seka monitulkintaisuus
(Tutorialspoint 2017). Luonnollisen kielen kasittelylle haasteita tuottaa ihmispuheen epa-
tarkkuus, alueelliset murteet, erilaiset puhekielen ilmaisut, ammattisanasto seka moni-
mutkaiset yhdistelmat (Gonsalves & Shah 2017). Monet luonnollisen kielen kasittelyn
algoritmit ovat perustuneet koneoppimiseen, 1ahinna tilastollisiin menetelmiin koneoppi-
misessa (Chopra, Parshar & Sain 2013). Viime aikoina erilaiset syvaoppimiseen perus-
tuvat lahestymistavat ovat parantaneet suorituskykya entisestdan, esimerkiksi kaytta-

malla neuroverkko-algoritmeja (The Standford NLP group 2017).

Suomen kielelld on omat erityispiirteensa. Suomen kieli digitaalisella aikakaudella — ra-
portissa kerrotaan naita erityispiirteitd olevan rikas taivutusjarjestelma, vapaa sanajar-
jestys, astevaihtelut, vokaaliharmonia, yhdyssanojen muodostus seka morfologian mo-
nimutkaisuus. Raportin mukaan Suomi on jadmassa jalkeen digitaalisten resurssien ke-
hittdmisessa, mika on oleellista kielen sailymisen turvaamiseksi. Suomen kielen kielitek-
nologisten sovellusten saatavuus ja laatu ovat hyvaksyttavia vain perussovellusten ja
perusresurssien osalta. Suomen kielen kayttdala on myos kapeutunut tietyilld osa-alu-
eilla, kuten esimerkiksi luonnontieteissa ja tekniikassa. Raportissa todetaan, etta mikali

kieliteknologista tutkimusta ja siihen kaytettya rahoitusta ei kasvateta, jaa Suomi jalkeen
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taman aihealueen resurssien kehittamisessa (Arppe, Bartis, Carlson, Hyvarinen, Kos-

kenniemi, Lennes, Lindén, Nuolijarvi, Piehl, Vainio, Westerlund 2012).
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4 CHATBOT ASIAKASPALVELUSSA

Tassa luvussa esitellaan miten chatbot laitettiin alulle kohdeyrityksessa. Luvussa esitel-
1&dan chatbotin palvelunrajaukset sekd mydhemmin, mita palvelunrajauksista on seuran-
nut. Luvussa kuvaillaan chatbotin alun haasteita, seka miten niistd on paasty yli. Luvussa
esitellddan myds chatbotin tuomat hyodyt yritykselle sekd asiakaskokemus chatbotista.
Luvun lopussa esitelldan kirjoittajan johtopaatdkset chatbotista seka miten kirjoittajan

mielesta chatbottia tulisi Iahtea kehittamaan.

4.1 Tilanne ennen chatbottia (poistettu liikesalaisuuden vuoksi)

Luku 4.1 poistettu liikesalaisuuksien salassa pitamiseksi.

4.2 Tekoalyllisen chatbotin luonti (poistettu liilkesalaisuuksien vuoksi)

Kappale 4.2. poistettu liikesalaisuuksien salassa pitamiseksi.

4.3 Tulokset ja johtopaatdkset

Tulokset voidaan jakaa tassa tydssa kahteen osa-alueeseen sen pohjalta, kenen nakoé-
kulmasta chatbottia tarkastellaan. Ensin tutustutaan, millaisia tuloksia chatbot on saanut
aikaan toimeksiantoyritykselle. Sen jalkeen tarkastellaan, millaisia vaikutuksia chatbotille
on asiakkaiden silmin ollut hyédyntaen nps-datasta saatuja vastauksia. Lopuksi kdydaan

lapi, mita kehityskohteita kirjoittaja taman tyon perusteella |10ysi.

4.3.1 Tulokset Toimeksiantoyritykselle (poistettu liikesalaisuuksien vuoksi)

Kappale 4.3.1 on poistettu liikesalaisuuksien salassa pitamiseksi.
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4.3.2 Chatbotin  tuottama  asiakaskokemus ja hy6ty asiakkaille (poistettu

likesalaisuuksien vuoksi)

Kappale 4.3.2 on poistettu liikesalaisuuksien salassa pitamiseksi.

4.3.3 Kehityskohteet

Moni asia on kirjoittajan mielesta kohdeyrityksen chatbotin luomisessa ja sen yllapitami-
sessa toteutettu hyvin. Chatbottia tehdaan lahes joka arkipaiva. Tama auttaa todella pal-
jon asioihin reagoimiseen: kouluttajat huomaavat nopeasti, mikali jossain palvelussa tai
chatbotin toiminnassa on jokin vika. Vikailmoitukset saadaan siis nopeasti eteenpain.
Kouluttajat pystyvat myos nostamaan chatbotin vastauksiin nopealla aikataululla muu-
toksia, jolloin chatbot on kokoajan ajan tasalla vastauksissaan. Esimerkiksi tata tyota
kirjottaessa kohdalle osui Korona-kriisi ja sen aiheuttamat muutokset tuotteiden hinnoit-
telussa. Tasta saatiin tehtya nopealla aikataululla nosto chatbottiin. Chatbot ohjasi asi-
akkaat ohjesivulle, jonne on keratty kaikki tieto Koronan vaikutuksista tuotteiden hinnoit-
teluun. Nopea reagointi ja sisallon muokkaaminen onkin kirjoittajan mielesta yksi isoim-
pia vahvuuksia toimeksiantoyrityksen chatbotin yllapitamisessa. Dokumentointi chatbo-
tin tyGstdsta on erittéin hyvin suunniteltu ja toteutettu. Jokainen kouluttaja kirjoittaa One
Notelle paivastaan ja mita on tehnyt, sekd huomioita mita tulisi tehda seuraavaksi. Nain
pysyy jokainen kouluttaja seka projektin vetdja ajan tasalla siitd, mitd on jo tehty, mita
pitaisi tehda ja missa on kipukohtia. Kerattya dataa voidaan myds esitella muille toimek-

siantoyrityksen osastoille, jotka ovat kiinnostuneet chatbotin toiminnasta ja kehityksesta.

Kirjoittaja 10ysi tyotd tehdessa useita kohtia, joissa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja sita
kautta automatiosaatioastetta saataisiin kasvatettua. Capgeminin vuonna 2019 teetta-
man tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavat ihmismaista tekoalya: asiakkaat toivovat
tekoalyn kanssa kdydyn keskustelun olevan samankaltainen kuin ihmisen kanssa kayty
keskustelu (Capgemini, 2019). Tama ilmeni myos kohdeyrityksen nps-kyselysta: chat-
botin vastausten ollessa FAQ-tyyppisia, asiakkaat kokivat siltd saamansa palvelun huo-

nona, vaikka vastaus olisikin oikein.

Kirjottaja tuli tyéta tehdessaan siihen tulokseen, etta chatbotilla tulisi olla nimi. Kirjoittajan
tutkiessa tyota varten muiden yritysten chatbotteja, 1ahes jokaisella chatbotilla oli jokin

ihmismainen nimi. Tdma tekee chatbotista helpommin [&hestyttavan, jolloin asiakkaiden
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on helpompi asioida chatbotin kanssa. Tama my®ds lisaa tunnistettavuutta, milloin asia-

kas puhuu chatbotin kanssa ja milloin ihmisen.

Kirjoittaja tunnisti kehityskohteen tassa tyossa aiemmin esiteltyjen entiteettien hyddyn-
tamisessa. Chatbot tunnistaa kylla entiteetteja, esimerkiksi tuotteita, mutta talla hetkella
chatbot on toteutettu niin, ettei tatd entiteetin tunnistusta paasta hyédyntamaan. Talla
hetkella chatbot toimii aikaisemmin kuvatulla tavalla niin, ettd yhteen intenttiin on yhdis-
tetty useita entiteetteja. Jos esimerkiksi uuden tuotteen tarjouksen ja jo olemassa olevan
tuotteen kilpailutuksen erottelisi nyt omiksi intenteikseen, menisivat nama todella suu-
rella todennakoisyydellda sekaisin keskendan. Jos chatbotin toiminnassa voitaisiin hyo-
dyntaa entiteetteja niin, ettei samankaltaisten asioiden tarvitse olla samassa intentissa,
saataisiin vastauksista lyhyempia ja ndin ihmismaisempia. Tama tukisi myos chatbotin
kehitystd suuntaan, jossa chatbot myds tuottaisi rahaa toimeksiantoyritykselle pelkkien
saastojen lisaksi. Chatbotin tunnistaessa tietynlaiset entiteetit, kuten uusi laite, se osaisi
kertoa suoraan onko tuotetta varastossa tai ainakin ohjata oikeaan paikkaan tietoa etsi-
maan. Tata pystyisi hyddyntamaan muissakin tapauksissa, joissa vastaukset ovat talla
hetkella pitkia ja sisaltdéd useamman kuin yhden asian vastauksen. Tama voisi myos
auttaa false positive- tilanteissa. Vastausten ollessa pilkotumpia, voitaisiin lisata enem-
man reunatapauksia vastaamaan asiakkaiden ei niin toistuviin ongelmiin. Vastausten
pienempiin osiin pilkkomisen lisdksi kirjoittajan tuli siihen tulokseen, ettd chatbotin vas-
tausten tulisi olla osassa tapauksista dynaamisempia. Sen sijaan, etta chatbot ohjaa
asiakasta itsepalveluun joskus monimutkaisten polkujen kautta, voisi chatbot tehda tiet-
tyja toimenpiteita asiakkaan puolesta. Tallaisia voisivat olla esimerkiksi maksuajan lisaa-
minen tai muu toimenpitde, jotka ovat asiakkaille joskus hankalia 16ytaa, mutta helppoja
tehda. Kehityskohteita miettiessa kirjoittaja alkoi pohtia, voisiko chatbot olla kaupallisesti
hyddyllinen valine. Jos chatbot pystyisi tekemaan yksinkertaisia tehtavia asiakkaan puo-
lesta, pystyisikd se esimerkiksi antamaan tarjouksia uusille asiakkaille tai tarjouksen tie-
tysta tuotteesta. Kohdeyrityksella on tiettyja landing-sivuja, mista I6ytyy erikoistarjouksia,
esimerkiksi facebookin mainosta klikkaamalla paatyy tallaiselle sivulle. Voisiko chatbot
ohjata tallaiselle sivulle asiakkaan, jolla ei ennestaan oli kohdeyrityksen tuotteita? Taman
tutkimiselle ei valitettavasti riittanyt aika kirjoittamisen hetkella, mutta kirjoittajan mielesta

ehdottomasti kehityskohde, jota kannattaa tutkia.

Kirjoittaja kokee asiakaskokemuksen kannalta kaksi toisistaan erillistd chatbottia ongel-
mallisena. Chatbottien tulisi olla synkronoituja keskenaan niin, ettd kun asiakas kirjautuu

verkkosivujen chatbotin ohjaamana asiakasportaaliin, tulisi keskustelun jatkua siitd mihin
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se on jaanyt. Mikali asiakkaan asia vaatii asiakaspalvelijan, kirjautumisen tulisi ohjata
asiakas suoraan asiakaspalvelijalle sen sijaan, ettd asiakkaan tarvitsee aloittaa sama
keskustelu uudelleen toisen chatbotin kanssa. Tama lisaisi huomattavasti asiakastyyty-

vaisyytta, kun asiakas ei joudu kirjoittamaan samaa asiaa useampaan kertaan.

Kielivalinta ei naytellyt suurta roolia NPS-kyselyiden vastauksissa. Kirjoittaja uskoo ta-
man johtuvan siita, ettd NPS-kysely botin osalta on ainoastaan suomeksi, jolloin kysely
ei tavoita muita kielid puhuvia asiakkaita. Kirjoittaja on tyota tehdessa tullut siihen tulok-
seen, etta chatbotin tulisi palvella useammalla kielelld kuin suomi. Kohdeyrityksella on
paljon asiakkaita, joiden kieli on joko englanti tai ruotsi. Tata vaittdmaa tukee Kaaliin
koulutettu data muun kielisista expressioneista. Koulutettuja expressioneita muulla kie-
lelld kuin suomi I6ytyy tekoalyn koulutusalustasta 303, koulutusalustan ennakoimia ta-
han intenttiin sopiviksi on 12 491. Manuaalisesti expressioneja tutkimalla kirjoittaja totesi,
ettd moni asiakkaan kysyma asia englanniksi tai ruotsiksi on sellainen, mihin chatbot
osaisi vastata ja auttaa. Kielien lisddminen chatbotin valikoimaan lisaisi huomattavasti
automaatioastetta, kun myés muuta kieltd kuin suomea puhuvat asiakkaat 16ytaisivat
avun kysymyksiinsa chatbotin kautta. Ongelmallisen tasta tekee se, etta kirjoittamisen
hetkelld kohdeyrityksen verkkosivut toimivat parhaiten ainoastaan suomen Kkiellella.
Chatbotin kielivalintojen lisddminen vaatisi siis sen, etta verkkosivut kdannettaisiin myds
naille kielille. Tama sijoitus maksaisi itsensa kuitenkin takaisin asiakastyytyvaisyytena

seka automatisaatioasteen lisaantymisena.

Tyon kirjoittamisen aikaan chatbotin kouluttajilla ja kohdeyrityksella ei ole minkaanlaista
dataa siitd, mita linkkeja asiakkaat painavat chatbotissa tai mita polkuja pitkin asiakas
paatyy asiakaspalveluun. Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd minkaanlaista dataa ei
ole saatavilla, missa asiakkaat chatbotissa liikkuvat. Tama on chatbotin kehitystyon kan-
nalta ongelmallista, kun ei saada dataa siita, onko jotkin ohjelinkit turhia tai missa kohtaa
asiakkaiden itsepalveluohjaus pysahtyy. Dataa ei saada siitd, mitka asiat chatbotissa
toimivat ja mitka eivat. Tyota kirjoittaessa tyOkalu datan saamiseksi oli kehitteilla, mutta
tama ei ehtinyt valmistua tyon kirjoittamisen aikaan. Kirjoittaja toivookin, etta kyseinen
tydkalu saadaan pian kayttdon, jolloin chatbotin kehitys paranee huomattavasti nykyi-
sesta. Talloin saadaan oikeaa tietoa siita, mitka chatbotin antamat vastaukset ja valikko-

puut asiakkaat kokevat hyodyllisena.

Tyosta kay ilmi, ettd chatbot kerdd huomattavan maaran dataa asiakkaiden kysymyk-
sistd ja ongelmista kohdeyrityksen kanssa. Kuitenkin tuo data jaa suurelta osin kaytta-

matta niissa tilanteissa, kun kohdeyrityksen omassa prosessissa on asiakkaiden
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mielesta parantamisen varaa. Oli kyse sitten tilauksen seuranta tai jokin automaattiviesti,
joka tulee asiakkaille, tuo tieto ei siirry chatbotin koulutusalustalta kohdeyrityksen sisai-
seen kayttoon. Kirjoittajan oma mielipide on, ettd kohdeyrityksen ollessa iso ja osasto-
rakenteinen, ei moni prosesseista vastaava taho tule ajatelleeksi, ettd chatbotista voisi
tallaista dataa asiakkaiden kayttaytymisesta ja asiakkaiden kokemista kipukohdista koh-
deyrityksen tuotteissa ja palveluissa. Kouluttajilla ei ole tarpeellista tietoa prosessien
omistajista ja kehittajista laittaa tallaista tietoa eteenpain. Kouluttajat voivat pitaa tiettya
asiaa ominaisuutena, kun taas asiakkaat pitavat samaa asiaa vikana tai ongelmana.
Kouluttajien resurssit ovat myoskin rajalliset: chatbotin paivittaistyon lisaksi aikaa ei
useinkaan jaa tehda tutkimusta tallaisista kipukohdista ja lahtea etsimaan oikeaa tahoa
vieda asiaa eteenpain. Kirjoittaja nakee, etta chatbotin keraama tieto olisi todella hyodyl-
lista valjastaa myos muihin kehityskohteisiin kuin chatbottiin itseensa. Asiakkaiden jatta-
mia expressioneita tulisikin lukea asiakasnakokulmasta: onko tama asiakkaan kokemuk-
sen kannalta epakaytandllinen tapa tai prosessi, tuleeko tasta asiasta useampia yhtey-
denottoja, kannattaisiko tata prosessia tai tuotetta muuttaa. Kirjoittaja nakee, etta tallai-
selle tekemiselle tulisi varata oma aika tai tekija, joka kay chatbottiin kuulumatonta dataa
lapi ja selvittaa, olisiko ongelmalle tehtavissa jotakin ja kenen toimesta tuo onnistuisi.
Taman tekeminen onnistuisi chatbotin kouluttajien toimesta, jos vain asialle varataan

oma aika.

Kankea ja hidas osastomalli aiheuttaa ongelmaa myo6s vikatilanteisiin reagoinnissa.
Chatbotin kouluttajat ndkevat nopeasti, jos palvelussa tai tuotteessa on jokin haikka. Jos
chatbotille alkaa tulla nopeasti useampia yhteydenottoja, tunnistavat kouluttajat tdman
nopeasti vikatilanteeksi. Ongelmaksi nousee tiedotus: chatbottiin ei télla hetkelld voi nos-
taa vikatiedotteita, joista ei ole virallista tiedotetta kohdeyrityksen verkkosivuilla. Kun ky-
seessa on tarpeeksi laaja vikatilanne, nousee tasta tiedote kohdeyrityksen verkkosi-
vuille. Moni vikatilanne on kuitenkin sellainen, ettd se koetaan pienena kohdeyrityksen
silmin mutta saattaa koskea useampaa asiakasta. Vika voi olla tiedossa kohdeyrityk-
sessa sisaisesti, mutta sita ei ole julkaistu missaan asiakaskanavassa. Kirjoittajan mie-
lesta tassa prosessissa on kehittamisen varaa. Vikatiedotteita tulisi paivittaa kohdeyri-
tyksen verkkosivuille nopeammalla syklilla ja matalammalla kynnyksella, tai sitten chat-
botin kouluttajat saisivat vapaammat kadet siita, mita vikatilanteita nostaa chatbotin vas-
taukseen. Talla saataisiin parannettua asiakaskokemusta, kun asiakas olisi heti tietoinen

vikatilanteesta eika hanen tarvitse jonottaa taman tiedon takia asiakaspalveluun.
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5 POHDINTA

Toimeksiantoyrityksessa haluttiin tuoda tekoalylla varusteltu chatbot vastaamaan asiak-
kaiden yksinkertaisiin ja toistuviin kysymyksiin. Ongelmana oli, ettd asiakas ei I0yda et-
simaansa tietoa yrityksen verkkosivuilta tai asiakasportaalista. Jos tieto |0ytyikin, asiakas
ei valttamatta osannut tulkita I6ytamaansa tietoa ja tarvitsi asiakaspalvelun apua tulkin-
taan. Asiakaspalvelijoilla kului paivittdin paljon aikaa asiakkaille tiedon hakemiseen seka
tiedon tulkintaan. Chatbotin tarkoituksena oli vapauttaa toimeksiantoyrityksen asiakas-
palvelijoiden aikaa vaativampiin asiakaskohtaamisiin seka vahentaa asiakkaiden kaytta-
maa aikaa jonottamiseen. Tyon tavoitteena oli kuvata luonnollisen kielen kasittelyn na-
kokulmasta kuinka chatbot laitetaan alulle ja kuinka se toimii. Tydn tavoitteena oli 16ytaa
chatbotin hyddyt niin kohdeyritykselle kuin asiakkaallekin. Chatbotin luomisen ja kayt-
toonoton jalkeen ratkaistavaksi tuli haaste, miten tehda chatbotista asiakasystavalli-
sempi. Tyon tavoitteeksi tulikin I0ytaa ne kehityskohteet, joilla chatbotista saataisiin seka

tuottavampi kohdeyritykselle etta asiakkaita paremmin palveleva chatbot.

Opinnaytetytssa kaytettiin toimeksiantoyrityksen sisaistd dataa kuvaamaan chatbotin
laittamista alulle. Kohdeyrityksesta 16ytyi runsaasti dataa chatbotin luomiseen aikaisem-
mista chatkeskusteluista asiakkaiden kanssa. Chatbotin kouluttajien tydon kuvaamiseksi
kaytettiin kouluttajien itsensa pitavaa kirjanpitoa seka toimeksiantoyrityksen sisaisista
jarjestelmista saatavaa tietoa chatbotin toiminnasta ja sen kehityksesta. Asiakaskoke-
muksen kuvaamikseksi kaytettiin asiakkaiden antamia nps-arvioita niin lukuina kuin avoi-
mina palautteinakin. Datan hakemiseen ja tulkitsemiseen seka kaytanndn apuja tyon te-

kemiseen kirjoittaja sai toimeksiantoyrityksen chatbotin kehityspaallikolta.

Haasteita tyohon toi NPS-datan luotettavuus seka raporttien oikeellisuus. NPS-luvut oli-
vat parempia, kun ihmisasiakaspalvelija oli hoitanut kontaktin loppuun. Tama ei kuiten-
kaan aina nakynyt suoraan arvioinnissa. Avoimista kommenteista saatiin kuitenkin tar-
keda tietoa tydn kannalta chatbotin kehittamista varten. Raporttien tulkinta tuotti myos
haasteita. Chatmaarat piti hakea yrityksen sisaisesta jarjestelmastd manuaalisesti kayt-
taen tiettyja hakuarvoja, joilla saadaan haluttu luku raporteista ulos. Tuo luku saattoi sa-
moilla arvoilla vaihdella eri paivind. Raporttien tulkintaan ja jarjestelmien kayttdmiseen
kirjoittaja sai onneksi paljon apuja kohdeyrityksen sisalla ja oikeat luvut ty6ta varten saa-

tiin ulos.
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NPS-vastauksista kavi ilmi, ettd toimeksiantoyrityksen on jatkossa muutettava chatbottia
keskustelevampaan suuntaan. Asiakkaiden mukaan chatbotin vastaukset eivat vastaa
suoraan asiakkaan ongelmaan ja tasta johtuen haluavat puhua ihmisasiakaspalvelijalle.
Vastauksien tulisi olla henkilokohtaisempia ja lyhyempia, juuri kyseista asiakasta palve-
levia. Chatbot palvelisi paremmin asiakkaan tarkoitusta, kun se hoitaisi asiakkaan puo-
lesta tiettyja asioita ohjeiden antamisen sijaan. Chatbot tulisi saada englannin ja ruotsin
kielelle, jotta chatbot kattaisi isomman osan asiakkaiden yksinkertaisista tilanteista. Hy-
vid NPS-tuloksia chatbot oli saanut nopeista vastauksista seka avustamisesta asiakkaan

kysymyksiin.

Tyo paljasti myos toimeksiantoyrityksessa olevat sisadiset kehityskohteet chatbotissa.
Tyota kirjoittaessa chatbotin parissa tyoskentelevat henkilot eivat saa minkaanlaista da-
taa siita, mitka vastaukset toimivat ja mitka eivat. Tyon kirjoittamisen hetkellad kaikki pa-
rannukset chatbotissa perustuvat NPS-vastauksiin ja kouluttajien tuntumaan siita, missa
mennaan pieleen. Kuitenkaan mitaan faktapohjaista tietoutta NPS-datan lisaksi ei chat-
botista saada. Datan puuttuessa chatbotin kehitystyd on erittdin haastavaa. Chatbotin
koulutusalustaan kertyy paljon chatbottiin kuulumatonta, mutta tuotteiden ja prosessien
toimivuuteen liittyvaa tarkeda dataa. TAma data ei tydta kirjoittaessa ollut missdan kay-

t0ssa, vaan hukkui chatbotin koulutusalustan syovereihin.

Opinnaytety6 onnistui erittéin hyvin. Tdman tydn pohjalta lahdettiin muuttamaan chatbo-
tin NPS-kyselya vastaamaan enemman chatbotin kehitysta ja tarpeita. Toimeksiantoyri-
tys sai tarkeaa tietoa siita, miltd chatbot vaikuttaa asiakkaan silmin. Ty6 avaa silmia siita,
ettd chatbotin NPS-dataa ei kannata katsoa pelkastédan lukuna vaan myds lukea asiak-
kaiden kommentteja. Pelkkd NPS-luku ei paljastanut sitd, missd mennaan chatbotin
kanssa vikaan. Kaymalld manuaalisesti avoimet kommentit 1api I6ydettiin chatbotin kipu-
kohdat asiakkaiden suuntaan. Tyo paljasti sen, kuinka tarkedd on saada analytiikkaa
asiakkaiden liikkeista chatbotissa, jotta kehitystoimenpiteitd lahdetaan tekemaan fakto-

jen perusteella.

TyOsta seuraava vaihe on lahtea miettimaan, milla tyokaluilla chatbot saadaan vastaa-
maan asiakkaiden tekemia toiveita. Mielenkiintoista olisi saada selville, vaikuttaako tyon
pohjalta ajettavat muutokset chatbotin kayttbasteeseen ja miten tehdyt muutokset vai-
kuttavat chatbotin saamaan NPS-palautteeseen. Chatbottiin kuulumaton, prosessien ja
tuotteiden parantamiseen kuuluva data tulisi valjastaa hydétykayttoén. Seuraava vaihe
olisi varata kouluttajille oma aika kayda lapi chatbotiin tulevaa dataa ja valjastaa sielta

toistuvat tuotteeseen tai prosessiin kohdistuvat ongelmat. Tama tieto tulisi saattaa
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tuotepaallikdn tai kehityspaallikon tietoisuuteen, jotta prosesseja ja tuotteita paastaan

kehittdmaan suoraan asiakkaan antaman palautteen perusteella.
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