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Tassa opinnaytetyossa luodaan Laurean ServiceDeskin chatbottiin vianhallinta kokonaisuus,
jotta asiakkaat saavat chatbotilta apua yleisiin ServiceDeskissa esiintyviin tietoteknisiin
ongelmiin kuten selaimen ongelmiin, Proctorio-ongelmiin seka VPN-ongelmiin. Naiden
aihepiirien ongelmiin luotiin chatbottiin ratkaisut, jotta asiakkaat saisivat parempaa palvelua

chatbotin kautta. Keskusteluista pyrittiin tekemaan visuaalisia ja vuorovaikutteisia.

Opinnaytetyon tietoperustana kaytettiin hyodyksi tekoalysta kertova kirjallisuutta ja
chatboteista kertovia verkkojulkaisuja. Kehittamistyon paatietoperustana toimi Laurean

chatbotin palveluntarjoajan, Boost.ain, omat tietokannat ja ohjeet.

Opinnaytetyo toteutettiin konstruktiivisena tutkimuksena, jossa lahtokohta oli, etta
chatbotissa ei ole vianhallinta kokonaisuutta. Tavoite tila oli, etta kokonaisuus luodaan ja sen
toimivuus testataan Boost.ain omalla testiohjelmalla. Testiohjelman antama
onnistumisprosentti taytyi olla vahintaan 80 %, jotta tyo olisi valmis julkaistavaksi. Tama

toteutui tyossa toisella testikerralla, jonka jalkeen tyo julkaistiin.

Kehitystyossa luotiin nelja eri intenttia, joissa pyrittiin pitamaan tekstit hyvin lyhyena, jotta
ne olisivat helppolukuisia. Taman lisaksi hyodynnettiin paljon ohjekuvia eri toimenpiteista
seka piilotettuja painikkeita. Erilaisten toimintojen lisaksi intentteihin luotiin harjoittelu- ja

testidataa, joita kaytetiin tekoalyn kouluttamisessa ja toimivuuden testaamisessa.

Kehitystyossa on malli muille chatbotin kehittajille, miten voi luoda visuaalisempaa ja
vuorovaikutteisempaa keskustelua. Kehitystyota voidaan jatkaa eteenpain luomalla
vianhallinta kokonaisuuteen uusia intentteja eri aihepiireista, kuten esimerkiksi Zoom
ongelmat, Teams ongelmat ja erilaiset Office ongelmat. Vianhallinta kokonaisuuden

toimivuuden voi myos testata tekemalla erillisen tutkimuksen aiheesta.

Asiasanat: vianhallinta, chatbot, intentti, kehittamistyo, konstruktiivinen tutkimus
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In this thesis project, a fault management entity for Laurea ServiceDesk’s chatbot was
created. This was done so that customers could get help from the chatbot for common IT
issues, such as browser issues, Proctorio issues, and VPN issues. Solutions to the problems of
these topics were created in the chatbot so that customers could get better service from the

chatbot. The aim was to make the conversations visual and interactive.

As the knowledge base of the thesis, literature on artificial intelligence and online
publications about chatbots were used. The main information base for the development work
was drawn from the databses and instructions provided by Laurea’'s chatbot service provider,

Boost.ai.

In the thesis, a constructive study was carried out, in which the starting point was that the
chatbot does not have a fault management entity. The goal of the study was that the entity
would be created and its functionality tested with Boost.ai's own test program. The success
rate given by the test program had to be at least 80% for the work to be ready for
publication. It took two test tries to get the right percentage after which the intents were
published.

Four different intents were created in the development work. The aim was to keep the texts
very short so that they would be easy to read. In addition to this, a lot of instructional images
of the various procedures as well as hidden buttons were utilized. In addition to the
functions, training and test data for the intents were created that are used to train artificial

intelligence and test functionality.

The development work is a model for other chatbot developers on how to create a more
visual and interactive conversation. Development work can be taken forward by updating the
fault management entity with new intents on various topics, such as Zoom issues, Teams
issues, and various Office issues. The functionality of the fault management entity can also be

tested by conducting a separate study on the topic.

Keywords: fault management, chatbot, intent, development work, constructive research
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Sanasto

Weak Al - tekoaly tutkimuksen ryhma, jossa pyritaan tukemaan ihmisen liiketoimintaa ja
arkielamaa.

Strong Al - tekoaly tutkimuksen ryhma, jossa pyritaan kehittamaan koneita niin, etta ne
pystyvat toimimaan kuin ihmiset ja jopa ylittamaan ihmisen alyllisen kapasiteetin.

Natural Language Processing (NLP) - Luonnollisen kielen kasittely on tekoaly tekniikka, jolla
saadaan tekoaly analysoimaan ja ymmartamaan ihmiskielta.

Natural Language Understanding (NLU) - Luonnollisen kielen ymmartaminen on osa NLP:ta,
joka keskittyy ihmiskielen ymmartamiseen.

Convolutional neural network (CNN) - Konvoluutioneuroverkko on syvallisen oppimisen
algoritmi, joka osaa sisaistaa kuvia, ymmartaa kuvien eri nakokulmien ja objektien tarkeyden
ja pystya erottamaan eri objektit toisistaan.

Recurrent neural network (RNN) - Takaisinkytketty neuroverkko on neuroverkko, joka sisaltaa
silmukoita, joiden avulla tiedot voidaan tallentaa verkkoon.

Vektori - sanat muutetaan tekoalylle ymmarrettavaan muotoon eli numeroiksi, joita kutsutaan
vektoreiksi.

Chatbot - tietokoneohjelma, jonka kanssa kuka tahansa voi puhua normaalilla kielella.
Intentti eli Intent - tarkoitus.

Keskusteluvirta eli Conversation Flow - Keskusteluvirralla tarkoitetaan keskustelun eri osista
syntyvaa kokonaisuutta.

Automatic Semantic Understanding (ASU) - Boost.ain luoma ja hyodyntama tekoaly tekniikka.
Stemming - Prosessi, jossa sanasta poistetaan paatteet eli muutetaan sana kantasanaksi.

Tokenization - Tokenisaatiossa teksti pilkotaan pieniin osiin. Nama osat voivat olla sanoja,
merkkeja tai alisanoja.

Virtual Agent (VA) - Virtuaali agentti on toinen nimitys chatbotille.
General Data Protection Regulation (GDPR) - laki, joka saatelee henkilotietojen kasittelya.
Toiminto eli Action - tietty asia, jonka chatbot toteuttaa maaritettyyn aikaan.

JSON-elementti - toiminto, joka toimii yksinkertaisella koodilla, jonka avulla voi lisata
chatbotin vastaukseen kuvan, otsikon, tekstin ja URL-linkin

API Array - toiminto, jolla voidaan hakea ulkoisista palveluista, kuten ulkoisista
tietokannoista, tietoa chatbottiin.

Toiminto ID eli Action ID - yksiloi toiminnon ja mahdollistaa sen linkittamisen toisiin
keskusteluvirtoihin.

Painike eli Button - toiminto, jolla voidaan ohjata kayttaja toiseen toimintoon tai URL -
osoitteeseen.

Piilotettu painike - Hidden Button - painike, jota kayttaja ei nae vaan joka aktivoituu, kun
kayttaja kirjoittaa jonkun painikkeeseen maaritetyista vastauksista.

Proctorio - etaopiskelussa kaytettava tentin valvontaymparisto.



Harjoitteludata eli Training data - dataa, joka edustaa erilaisia tapoja, joilla kayttaja voi
kysya kysymyksen kyseiseen intenttiin liittyen.

Testidata eli Test data - testilauseita, joilla testataan osaako botti yhdistaa kayttajan viestin
oikeaan intenttiin.

Ennuste - Chatbot tekee kayttajan vastauksen perusteella ennusteen, mihin intenttiin vastaus
liittyy.

Synonyymi sanasto - sanastoon luodaan englanninkielinen paasana, jonka alle merkitaan sanan
synonyymeja eri kielilla ja eri muodoissa.

Entiteetti eli Entity - entiteetit ovat lauseista poimittavia tiettyja tietoja, jotka halutaan
tallentaa myohempaa kayttoa varten esimerkiksi paikka ja aika.



1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa kehitan Laurea-ammattikorkeakoulun chatbotille vianhallinta
kokonaisuuden, jossa asiakkaat saavat apua yleisiin ServiceDeskissa esiintyviin tietoteknisiin
ongelmiin. Opinnaytetyon tavoite on saada yksinkertaisimmat asiat hoidettua chatbotin
kautta, joka taas vapauttaa Laurean ServiceDeskin keskittymaan tietoteknisesti
haastavampiin ongelmiin ja nain asiakkaat saavat laadukkaampaa ja nopeampaa palvelua.
Kehittamistyon tavoitteena on tehda chatbotista entista visuaalisempi ja keskustelevampi
kuin mihin on Laureassa totuttu. Kehittamistyon lopussa testaan vianhallinta kokonaisuuden
toimivuuden chatbotin palveluntarjoajan ohjelmalla. Tama ohjelma katsoo, kuinka hyvin
chatbot tekee ennusteen oikeaan intenttiin luomani harjoittelu- ja testidatan pohjalta, jonka
jalkeen antaa ennusteelle onnistumisprosentin. Kehittamistyo on valmis, kun kokonaisuuden
onnistumisprosentti on vahintaan 80 %. Kun onnistumisprosentti on yli 80% tyon lopputulos

julkaistaan asiakkaiden kayttoon.

Opinnaytetyon aikana kerron yleisesti Laurean ServiceDeskin toiminnasta, tekoalysta seka
chatbotin toiminnasta ja hyodyista. Taman jalkeen siirryn kertomaan tyossa toteutettavasta
konstruktiivisesta tutkimuksesta seka kehittamistyon toteutuksesta. Lopuksi kayn lapi tyossa
saadut tulokset ja teen loppupaatelmat, jossa puhun muun muassa siita, mihin Laurean

chatbottia voidaan lahtea kehittamaan tulevaisuudessa.

2 Laurea ServiceDesk

Laurean ServiceDesk tarjoaa tukea ammattikorkeakoulun tyontekijoiden ja opiskelijoiden
tietoteknisiin ongelmiin, joita saapuu puheluiden, sahkopostien, ServiceDesk -portaalin tai
chattien kautta. ServiceDesk toimii yhdenluukun periaatteella eli on vain yksi
yhteydenottokanava, josta asiakkaat saavat palvelua erilaisiin tilanteisiin liittyen. Taman
yhteydenotto kanavan kautta saa palvelua tietohallinnolta, Digiteamilta seka aulapalveluilta.
Ensimmainen kontakti asiakkaalle on ServiceDesk, joka joko kasittelee tapauksen itse tai
delegoi sen eteenpain oikealle taholle eli ServiceDesk on vastuussa tikettijonon valvomisesta.
(Ahlgren 2021.)

Taman lisaksi ServiceDeskin toihin kuuluu muun muassa loppukayttaja ohjeiden tekeminen,
ServiceDeskin tyontekijoiden ohjeiden tekeminen ja paivittaminen, vika- ja
palvelutiedotteiden hallinnoiminen seka Laurean chatbotin kehittaminen muiden tahojen
kanssa. ServiceDeskissa on toissa noin 5 harjoittelijaa kerrallaan 6 kuukauden jaksoissa seka

muutama vakituinen tyontekija. (Ahlgren 2021.)
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3 Tekoaly

Tekoalylla tarkoitetaan tietokoneohjelmia tai tietokoneita, jotka pystyvat rajattuihin
alykkaisiin toimintoihin. Naihin laitteisiin eivat sisally alypuhelimet, vaan tekoalysta
puhuttaessa tarkoitetaan koneita, jotka pystyvat ihmisen tavoin ratkomaan ongelmia ja
oppimaan uusia asioita. Tekoaly on osa digitalisaatiota, automatisaatiota seka robotisaatiota.
(Marttinen 2018, 154.)

Tekoalytutkimuksella pyritaan kehittamaan tekniikalle ihmiselle tyypillisia toiminnallisuuksia
ja ihmisen tasoista alykkyytta tietotekniikkaa ja ohjelmointia kayttaen. Tekoalytutkimuksen
voi jakaa kahteen eri ryhmaan; Weak Al ja Strong Al. Weak Al:lla pyritaan tukemaan ihmisen
lilkketoimintaa ja arkielamaa, kun taas Strong Al:lla pyritaan naiden lisaksi kehittamaan
koneita niin, etta ne pystyvat toimimaan kuin ihmiset ja jopa ylittamaan ihmisen alyllisen
kapasiteetin. (Viitaniemi 2008, 49.)

Tekoalyn nopea kehitys 2010 -luvulla johtuu tietokoneiden fyysisen muistin edullisesta
saatavuudesta seka kasvavasta laskentatehosta. Toinen tekija on ollut koko ajan kasvava
datan maara digitalisaatiosta ja loT:sta johtuen. Kolmantena tekijana voidaan pitaa muun
muassa tiedon saamisen, ideoiden jakamisen ja edullisten seka ilmaisten koulutusten

kasvavaa maara internetissa. (Kananen & Puolitaival 2019, 35.)

Tekoalyssa on kaytettavissa eri tekniikoita. Yksi naista tekniikoista on Luonnollisen kielen
kasittely (NLP). NLP on tekoalyn haara, joka tutkii, kuinka koneet ymmartavat ihmisen kielta.
Sen tavoitteena on rakentaa jarjestelmia, jotka voivat ymmartaa tekstia ja suorittaa
tehtavia, kuten kaannostyot, kieliopin tarkistus tai aiheluokitus. NLP kayttaa kahta tekniikkaa
auttaakseen tietokoneita ymmartamaan tekstia: syntaktinen analyysi ja semanttinen analyysi.
(Roldos 2020.)

Syntaktinen analyysi analysoi yleisten kielioppisaantdjen avulla lauseen rakennetta, sanojen
jarjestysta seka miten sanat liittyvat toisiinsa. Semanttinen analyysi keskittyy tekstin
merkityksen vangitsemiseen. Ensinnakin se tutkii kunkin yksittaisen sanan merkityksen ja

sitten tarkastellaan sanojen yhdistelmia ja mita ne tarkoittavat kontekstissa. (Roldos 2020.)

Toinen tekoalyssa kaytettavissa oleva tekniikkaa on Konvoluutioneuroverkko (CNN), joka on
syvallisen oppimisen algoritmi, joka osaa sisaistaa kuvia, ymmartaa kuvien eri nakokulmien ja
objektien tarkeyden ja pystya erottamaan eri objektit toisistaan. CNN:ssa vaadittu
esiprosessointi on paljon pienempi verrattuna muihin luokittelualgoritmeihin. Primitiivisissa
menetelmissa suodattimet valmistetaan kasin, mutta riittavan koulutuksen avulla CNN:lla on

kyky oppia nama suodattimet ja ominaisuudet itse. (Saha 2018.)
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Kolmas kaytettavissa oleva tekniikka on Takaisinkytketty neuroverkko (RNN). Tama
neuroverkko sisaltaa silmukoita, jonka avulla tiedot voidaan tallentaa verkkoon. Lyhyesti
sanottuna Takaisinkytketyt neuroverkot kayttavat aiempien kokemustensa pohjalta tietoa
tulevista tapahtumista, mista syysta takaisinkytketyt mallit ovat arvokkaita niiden kyvyssa
sekvensoida vektoreita, mika taas mahdollistaa monimutkaisempien tehtavien suorittamiseen.
(DeepAl 2021.)

3.1 Chatbot

Chatbot on tietokoneohjelma, jonka kanssa kuka tahansa voi puhua normaalilla kielella.
Riippumatta siita, minka tyyppisesta chatbotista on kyse, niilla kaikilla on samanlainen
tarkoitus, joka on vastaanottaa normaalia ihmisen puhetta, ynmartaa mita sanotaan ja antaa

asiaankuuluva, oikea vastaus saatavilla olevan tiedon perusteella. (GetJenny 2021.)

Hyvin suunniteltu ja rakennettu chatbot kayttaa olemassa olevia keskustelutietoja
ymmartaakseen, minka tyyppisia kysymyksia ihmiset esittavat, analysoi oikeita vastauksia
naihin kysymyksiin harjoittelujakson aikana seka kayttaa koneoppimista ja luonnollisen kielen
kasittelya oppiakseen kontekstia ja antaakseen parempia vastauksia tulevaisuudessa. (Drift
2021.)

Chatbottien kayttoonotto nopeutui vuonna 2016, kun Facebook avasi kehittajaalustansa ja
naytti maailmalle, mita chatboteilla on mahdollista tehda Messenger-sovelluksen kautta.
Google aloitti myos chatbotin kayton pian sen jalkeen Google Assistantin kanssa. Siita lahtien
verkkosivustoille, sovelluksiin, sosiaaliseen mediaan, asiakastukeen ja lukemattomiin muihin

tarkoituksiin on rakennettu valtava maara chatbot-sovelluksia. (Drift 2021.)

Chatbottia on kahta paatyyppia. Painikebotit ja keskustelevat chatbotit. Painikebotit
perustuvat ennalta maaritettyihin painikkeisiin ja ohjaavat kayttajan keskustelun lapi nailla

painikkeilla. Painikebotin kanssa ei voi puhua. (GetJenny 2021.)

Keskustelurobotit ymmartavat kayttajan syotteet, joten kayttajan pitaisi voida kirjoittaa
kysymys ja saada asiaankuuluva vastaus chatbotista. Keskustelubotit voivat ja yleensa

kayttavat painikkeita keskustelun lisaksi varavaihtoehtona. (GetJenny 2021.)

Keskustelubotteihin kuuluu tarkoitukseen eli intentteihin perustuvat Al chatbotit, joissa
yhdistyy luonnollisen kielen kasittely (NLP) ja luonnollisen kielen ymmartaminen (NLU)

kayttajan kysymyksen tarkoituksen selvittamisessa. (GetJenny 2021.)

3.2 Chatbotin hyddyt

Chatbotit suorittavat erinomaisesti toistuvia tehtavia ja tyoskentelevat ympari vuorokauden.

Ne voivat tyoskennella yksin tai ihmisten rinnalla, ja ne hoitavat tehokkaasti 60-90%
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keskimaaraisen tyoryhman tyomaarasta sen kayttotarkoituksesta riippuen. Chatbotit eivat
kuitenkaan rajoitu tuottavuuden lisaamiseen asiakaspalvelutiimissa, vaan ne voivat toimia

myos keskustelevina tietokantoina yritykselle. (GetJenny 2021.)

Chatbotin kaytto lisaa sujuvuutta palveluun, mita kuluttajat arvostavat. Asiakas saa
tarvitsemansa tiedon valittomasti, mika vaikuttaa siihen, etta ei meneteta asiakasta liian
pitkan odotusajan vuoksi. Tehokkain lopputulos sujuvuuden kannalta saadaan, kun
yhdistetaan chatbot ja oikea asiakaspalvelija toimimaan yhdessa. Chatbot pystyy myos
palvelemaan asiakkaita kellon ympari, mika vapauttaa yrityksen resursseja haastavampiin

asiakaspalvelutapauksiin. (Sipola 2021.)

4 Boost.ai

Boost.ai on Laureassa kaytettava chatbotti. Boost.ai on keskusteleva tekoaly yrityksille, joka
on tekniikaltaan tarkoitukseen eli intentteihin perustuvat Al chatbotti. Kaikilla tarvittavilla
yritysominaisuuksilla varustettu Boost.ai-alusta on kitkaton tapa automatisoida
asiakaspalvelu, lisata myyntia ja lisata tukitiimeja keskustelevan tekoalyn avulla. Yritys
pystyy rakentamaan luonnollisia keskusteluja botin ja asiakkaan valille helposti Al-
hallintapaneelilla niin, etta koodausta tai kehittajia ei tarvita. Boost.ai:lla voi luoda
edistyneita keskusteluvirtoja, jotka yhdistavat asiakkaan tarvitsemat tiedot ja

itsepalveluratkaisut. (Boost.ai 2021.)

Boost.ai hyodyntaa chatbotissa omaa luomaansa ASU -tekniikkaa (Automatic Semantic
Understanding). Tassa tekniikassa ennusteet tehdaan yhdistamalla syvallisia oppimismalleja,
kuten takaisinkytketyt neuroverkot (RNN) ja konvoluutioneuroverkot (CNN). Nama yhdistetaan
myos yleisiin esikasittelyvaiheisiin, jotka ovat melko vakiona NLP:ssa, kuten stemming,

kielentunnistus, tokenisaatio jne. (Boost.ai 2019.)

Boost.ai:lla on rajoittamaton skaalautuvuus, itseoppivan keskustelutaidon ansiosta, joka
pystyy helposti kasittelemaan tuhansia kayttajan tarkoituksia. Nain botista eli
virtuaaliagentista tulee automaattisesti alykkaampi jokaisen vuorovaikutuksen yhteydessa.
Virtuaaliagentin saa integroitua jokaiselle alustalle, jota yritys jo kayttaa seka kaytossa on yli
2500 ennalta rakennettua intenttia eri toimialoilla. Alustalla pystyy asettamaan
keskustelutavoitteita ja ohjaamaan asiakkaita ennakoivasti kohti niita tavoitteita, jotta

sitoutumisaste nousee ja tulot lisaantyvat suoraviestinnan avulla. (Boost.ai 2021.)

Boost.ai noudattaa GDPR:aa tarkastuskelpoisten lokien ja uusimpien tietojen sailyttamisessa,
nimettomyydessa ja yksityisyytta koskevissa standardeissa. Botin infra on rakennettu
skaalautumaan automaattisesti ja kasittelemaan kaikenlaisia piikkeja liikenteessa. Hostaus

voi tapahtua niin pilvessa kuin paikan paalla toimitiloissa. (Boost.ai 2021.)
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Boost.ai:n avulla pystyy luoda eri osastojen valisen keskitetyn tietokeskuksen liittamalla
virtuaaliagentit yhteen samaan chat-ikkunaan. Monikielinen virtuaaliagentti siirtyy
saumattomasti kielten valilla lennossa muodostaen yhteyden asiakkaisiin riippumatta siita,

miten tai milloin he kommunikoivat. (Boost.ai 2021.)

5 Konstruktiivinen tutkimus

Konstruktiivisen tutkimuksen tarkoitus on luoda pysyva muutos jossakin systeemissa eli on
joku tietty alkutila, josta pyritaan paasemaan haluttuun lopputilaan. Tavoitteena on luoda
sellaista uutta tietamysta, jota ammattilaiset voivat hyodyntaa tulevien konstruktio-
ongelmien ratkomisessa. Tutkimus voidaan jakaa perustutkimukseen tai soveltavaan
tutkimukseen. Perustutkimuksessa voidaan esimerkiksi kysya, millainen jokin asia on ja
soveltava tutkimus taas hyodyntaa perustutkimuksen tuloksia seka ilmioiden piirteita ja

saannonmukaisuuksia. (Jarvinen & Jarvinen 2011, 103-104.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa joko luodaan tietoa suunnittelemista ja toteutusta varten,
jota kaytetaan konstruktio-ongelman ratkaisemisessa tai parannetaan jo olemassa olevien
systeemien suorituskykya eli ratkaistaan parantamisongelmia. Kun uusi innovaatio on luotu,

sen hyodyllisyys tulee arvioida jossakin vaiheessa. (Jarvinen & Jarvinen 2011, 103.)

Tutkimuksen toteutusprosessi alkaa innovaation puutumisen tai huonon tuloksen saamasta
halusta rakentaa uusi innovaatio, eli lahtotilasta. Ensin tunnistetaan konstruoinnin lahtotila ja
idea halutusta lopputuloksesta eli tavoitetilasta. Tavoitetilan kuvauksessa siis kerromme,
missa tilassa innovaatio on, kun olemme toteuttaneet ideamme. Naiden kahden tilan valiin
jaa itse innovaation toteuttaminen eli, miten paasemme lahtotilasta tavoitetilaan. (Jarvinen
& Jarvinen 2011, 108.)

Lahtotila —_— Toteuttaminen — Tavoitetila

Kuvio 1. Toteuttamisprosessi

On kolme eri tapaa, miten voimme pyrkia lahtotilasta tavoitetilaan. Ensimmaisessa tavassa
maaritellaan ensin tavoitetila, ja pyritaan toteuttamaan kyseinen tavoitetila etenemalla
vaihe vaiheelta alusta loppuun. Toinen tapa on kayttaa implementointiprosessia, jossa tyon
vaiheet jaetaan useaan eri vaiheeseen, kuten analyysi, suunnittelu ja toteutus. Tassa tavassa
voidaan my0s hyodyntaa valmisosia. Kolmas tapa on hoitaa tavoitetilan maarittamista seka
toteutusta rinnakkain. Tama tehdaan tuottamalla ensin prototyyppi ja vertaamalla sita aluksi

luotuun tavoitetilaan. Jos prototyyppi ei ole lahella aluksi haluttua tavoitetilaa voidaan luoda
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uusi prototyyppi ja katsoa, onko se lahempana haluttua lopputulosta. (Jarvinen & Jarvinen
2011, 108-109.)

6  Tutkimuksen toteutus

Kun olin kehittamassa Laurean chatbottia tyoni ohessa sen keskusteluissa tuli ilmi, etta botti
ei oikein osannut vastata asiakkaille, kun heilla oli jotain tietoteknisia ongelmia. Taman
pohjalta syntyi idea siita, etta bottiin voisi kehittaa vianhallinta kokonaisuuden, jolla

asiakkaat saisivat myos chatbotin kautta apua yksinkertaisiin tietoteknisiin ongelmiin.

Lahtotila tutkimuksessa on se, etta chatbotissa ei ole vianhalliintaan liittyvaa kokonaisuutta.
Siita syysta, jos asiakas yrittaa saada apua chatbotilta teknisiin ongelmiin liittyen, botti ei
osaa hanta auttaa, mika luo huonon asiakaskokemuksen. Tavoitetila on se, etta botissa on
vianhallintaan liittyva kokonaisuus, jolla pystytaan ratkaisemaan yksinkertaisia teknisia
ongelmia. Jos ongelma on lilan monimutkainen, niin asiakas ohjataan ServiceDeskin
asiakaspalvelijoille. Intentteja testatessa onnistumisprosentti pitaisi olla vahintaan 80%, jotta

tulos on tavoitteen mukainen.

Toteutustapana kaytan aikaisemmin mainittua kolmatta toteutustapaa eli luon prototyypin,
testaan sen ja jos prototyyppi ei ole tarpeeksi hyva niin parantelen sita ennen kayttoonottoa.
Toteutus koostuu eri vaiheista, joita ovat, intentin luominen ja toimintojen tekeminen,
harjoitteludatan luominen, testidatan luominen, chatbotin uudelleen kouluttaminen seka
tulosten tarkastelu ja mahdolliset parannukset harjoitteludataan. Intenttien aiheina on

Proctorio -ongelmat, selaimen ongelmat seka VPN -ongelmat.

6.1 Intenttien luominen

Boost.ain chatbotti rakentuu eri tarkoituksista eli intenteista. Intenteilla tarkoitetaan kaikkia
eri aiheita, joista kayttajilla saattaa olla kysyttavaa ja joihin halutaan, etta virtuaaliagentti
pystyy vastaamaan. Kaikki intentit loytyvat ja niita pystyy jarjestamaan hallintopaneelin
vasemmalla puolella olevasta intentti hierarkiaosiosta, jossa voi olla niin sanottuja

paaintentteja ja niiden alla aiheeseen liittyvia alaintentteja. (Knowledge base 2021.)

~ v Yleisimmat kysymykset
* v GDPR
» v Hinnasto
» v liman luckitusta
¥ v limaukset ja fraasit

v Eimikaan noista

v Enole tehnyt sita

v Enta sinulla
«  Miksi
v Miksi ei

Kuvio 2. Intentti hierarkia
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Kun olemme valinneet intentin hallintapaneelin intentti hierarkiasta, naemme
hallintapaneelissa VA:n vastauksen kyseiseen intenttiin. Kun intentti aktivoituu VA vastaa,
silla toiminnolla, joka on ensimmaisena kyseisen intentin nakymassa. Kun ensimmainen
toiminto on valmis, se siirtyy seuraavaan toimintoon. Useita talla tavalla yhteen kiedottuja

toimintoja kutsutaan toimintovirraksi. (E-learning 2021.)

Ensimmainen toiminto c

Toinen toiminto

Kolmas toiminto

Kolmas toiminto

Kuvio 3. Toimintovirta

Boost.aissa on kuusi erilaista toimintotyyppia, joista voidaan valita kyseiseen intenttiin

sopivin vaihtoehto (E-learning 2021).

L] Text Image [> video

{m  Buttons i= APl Array <[> |SON

Kuvio 4. Toimintotyypit

Yleisin toimintotyyppi on tekstielementti, joka luo chattiin tekstikentan tavallisen

tekstivastauksen luomiseksi. Keskusteluikkunassa se nakyy tekstikuplana. (E-learning 2021.)

Toinen yleinen toimintotyyppi on painike elementti. Painikkeita on kahta erilaista
paavaihtoehtoa: toimintopainikkeet ja URL-painikkeet. URL-painikkeet ovat painikkeita, jotka
linkittyvat ulkoisiin verkkosivuihin. Toimintopainikkeet taas linkittyvat muihin toimintoihin.
(E-learning 2021.)

Tekstin ja painikkeiden lisaksi voimme lisata kuvaelementin, joko kayttamalla URL -linkkia tai
lataamalla kuvan suoraan tietokoneelta. Kuvat ovat hyva tapa lisata vaihtelua VA:n

vastauksiin. Kuvien lisaksi videoiden lisaaminen on myos mahdollista. Kayttamalla
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videoelementtia voimme lisata videon, joka toistetaan joko suoraan chat-ikkunassa tai koko
nayton tilassa, jos se maaritetaan mahdolliseksi. Kolmas hyva tapa tehda vastauksista
mielekkaampia ja kiinnostavampia on kayttaa hymioita tekstissa. Hymiot voivat olla hyva tapa
saada VA nayttamaan enemman tunteita ja antaa VA:lle hieman persoonallisuutta. (E-learning
2021.)

Viides toimintotyyppi on JSON-elementti. JSON-elementit toimivat yksinkertaisella koodilla,
jonka avulla voimme lisata vastaukseen kuvan, otsikon, tekstin ja URL-linkin. Viimeinen
kaytettava tyyppi on API Array, jolla voidaan hakea ulkoisista palveluista, kuten ulkoisista

tietokannoista, tietoa chatbottiin. (E-learning 2021.)

Jokaisella toiminnolla on yksilollinen toiminto ID, joka erottaa sen kaikista muista
toiminnoista. Jos haluamme kayttaa olemassa olevaa toimintoa uudelleen voimme luoda
uuden toimintopainikkeen ja linkittaa sen jo olemassa olevaan toimintoon toiminto ID:n
avulla. Jos kahdella toiminnolla on sama tunnus, se tarkoittaa, etta ne ovat yksi ja sama
toiminto. Jos teemme muutoksia jompaankumpaan niista, niin muutos tapahtuu molemmissa.
(E-learning 2021.)

Jos VA:n vastauksessa on paljon tekstia ja tietoa, hyvan kayttokokemuksen vuoksi ei pitaisi
antaa kaikkea tietoa kerralla ikkunaan vaan jakaa vastaus pienempiin osiin. Yksi tapa tehda
tama on painikkeilla. Talla tavalla kayttajalla on aikaa lukea kaikki tieto ennen kuin han
siirtyy eteenpain. Taman tyyppinen keskustelu ei kuitenkaan valttamatta tunnu keskustelulta
ihmisen kanssa. Teksti on kirjoitettava siten, etta se ei tunnu artikkelilta vaan pikemminkin
vastaukselta, jonka oikea henkilo sanoisi. Vastaukset tulisi kirjoittaa ensimmaisessa
persoonassa ja pitaa ne lyhyina ja ytimekkaina. Keskusteluikkunassa ei ole paljon tilaa, joten

tekstin pitaisi olla niin lyhyt, etta kayttaja nakee koko vastauksen kerralla. (E-learning 2021.)

Hyvan keskustelun tulisi my0s saada kayttaja osallistumaan siihen. Tahan voi vaikuttaa
esimerkiksi piilottamalla painikkeet ja lisaamalla tiettyja sanoja, joita kayttaessa seuraava
toiminto aktivoituu. Keskustelu olisi hyva lopettaa antamalla kayttajalle mahdollisuus tehda
jokin toiminto, kuten siirtya toiselle sivulle tai keskustelemaan ihmisen kanssa. On myos
tarkeaa varmistaa, etta loppukayttaja on saanut kaiken tarvitsevansa avun keskustelun

lopuksi. (E-learning 2021.)

Jotta kayttokokemus olisi yhtenainen muiden intenttien kanssa, on huomioitava Laurean
chatbotin persoonallisuus ja tehtava keskustelut sen pohjalta. Laurean chatbotti Pii on hyvin
auttavainen ja sinuttelee asiakasta, mutta pitaa keskustelun kuitenkin suhteellisen asiallisena

ja ei esimerkiksi kayta hymioita jokaisessa tekstikuplassa.
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PERSOONALLISUUS AIHEET, JOISTA TIEDAN:

Negatiivinen Positiivinen Opintotoimisto

Laiska Ahkera akijapalvelut
kea Ystavallinen T-tuki

MINUA MOTIVOI

AvoInAMK
- Selkedt kysymykset
@ - Tyytyviinen asiakas
- Nopeat kohtaamiset
MINA OLEN MINUA HARMITTAA, JOS
-Nopea - Enymmarra kysymysta
- Aidosti kiinnostunut asiakkaista - Kysymys on liian vaikea
- Helposti ldhestyttdva - Asiakas ei ale tyytyviinen
- Sukupuelineutraali - En osaa auttaa asiakasta

TIETOA MINUSTA

Olen aloitteleva chattibotti, joka on innokas oppimaan uutta. Opin nopeasti
@ oivallan asicita. Olen kaikl

kiaan kuin asiakkaan kysym
vits wutta osaan kylld ky
small talkiin

Kuvio 5. Laurean chatbotin persoona
6.1.1 Vianhallinta intentti

Vianhallinta intentti alkaa kysymyksella, minka ongelman kanssa chatbotti voi auttaa
kayttajaa. Taman jalkeen kayttaja pystyy valitsemaan aihepiirin, johon han tarvitsee apua.

Valittavissa on kolme intenttia, jotka ovat Selaimen ongelmat, Proctorio-ongelmat seka VPN-

ongelmat.
Filter:
Laurea hd
Osaan auttaa seuraavissa c
teknisissa ongelmissa
Selaimen ongelmat Proctorio-ongelmat VPN-ongelmat
Nettisivuun ei paase/tulee Proctorio tenttien VPN engelmat
error viesti tai kifjautuminen ei ongelmatilantset

onnistu selaimessa

Kuvio 6. Vianhallinta intentin toimintovirran pohja
6.1.2 Selaimen ongelmat

Tahan intenttiin luodaan ratkaisu sille, jos kayttajalle tulee esimerkiksi selaimessa
virheilmoitus tai selain valittaa kirjautuessa vaaraa salasanaa, vaikka kayttajan laittama

salasana ja tunnukset ovat oikein.
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Intentti aloitetaan tekstikentalla, jossa kehotetaan kokeilemaan toista selainta tai selaimen
valimuistin tyhjentamista. Taman jalkeen kayttaja voi valita, mika selain hanella on

kaytossaan, jonka jalkeen chatbot ohjaa kayttajaa valimuistin tyhjentamisessa.

Edit content (2 (7) (Lauwrea @) D (2 (-

Text

Selaimen ongelmiin auttaa hyvin usein toisen selaimen kokeileminen tai
selaimen valimuistin tyhjentaminen.

Text

Minka selaimen valimuistin haluat tyhjentaa?

Buttons
Firefox Content: Mene ensin oikea...
Chrome Content: Mene ensin oikea...
Edge Content: Mene ensin oikea...
Safari Content: Valitse Macin Saf...
+

Kuvio 7. Selaimen ongelmat -intentin ensimmainen vaihe muokkausnakymassa
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Kun kayttaja valitsee selaimen, tulee hanelle nakyviin ensimmaisen vaiheen ohjeet, ohjekuva
seka seuraava -painike, josta paasee ohjeiden seuraavaan vaiheeseen. On tarkeaa, etta
ohjeet nakyvat kokonaan chatti-ikkunassa, mista syysta yhteen toimintoon ei voi laittaa liikaa
sisaltoa. Taman takia ohjeet on hyva jaotella pienempiin osiin kayttokokemuksen

parantamiseksi.

Mene ensin cikeassa
ylakulmassa alevaan
valikkoon ja valitse sielta
Asetukset

Taman jalkeen loydat
Tyhjenna historia -valinnan
Tietosuoja ja turvallisuus -
valilehdelta.

Kuvio 8. Firefox -selaimen valimuistin tyhjentamisen ohjeiden alun toimintovirta
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Kun chatbot on antanut kayttajalle kaikki toimenpiteiden ohjeet, kysyy se, etta onnistuiko
botti ratkaisemaan kayttajan ongelman. Kuten alla olevasta kuvasta nakyy, toimintoon on
luotu kylla- ja ei -painikkeet, mutta ne ovat piilotettuja. Tama tarkoittaa sita, etta kayttaja
ei nae painikkeita vaan hanen pitaa kirjoittaa tekstikenttaan sana, joka aktivoi taman
toiminnon. Talla tavoin saamme kayttokokemuksesta enemman keskustelevan ja kayttajaa

aktivoivan.

Jos kayttaja vastaa chatbotin kysymykseen kylla, kysytaan hanelta, voiko botti auttaa hanta
viela jossain muussa asiassa ennen keskustelun lopettamista. Jos ongelma ei ratkennut botin
toimesta, ohjataan kayttaja Laurean ServiceDeskiin, missa ongelman selvitysta jatketaan.
Talla tavoin saadaan keskustelu lopetettua asiakkaalle mielekkaalla tavalla varmistamalla,
etta asiakas sai tarvitsemaansa apua tai on tyytyvainen keskustelun lopputulokseen. Tata

lopetusta kaytetaan lahes kaikissa tyon intenttien toimintovirroissa.

5 B3RS TH2

ServiesDeck chat [

Kuvio 9. Firefox -selaimen valimuistin tyhjentamisen ohjeiden lopun toimintovirta



Buttons

Kylla Content: Mahtavaa! &
Triggers:
Joa, jepulis, kylla onnistuit, juu, kylla, kylla vain, kylla kii

Context topic:

Hide:

«

Ei Content: Olen paholllani, e...
Triggers:
et talld kertaa, tarvitsen vield apua, et, nope, ei, et onni

Context topic:

Hide:

«

Kuvio 10. Piilotetut painikkeet ja aktivointi sanat

Taman intentin muiden selaimien ohjeet ovat tehty samalla mallilla kuin Firefoxin ohjeet,
Safaria lukuun ottamatta. Tama johtuu siita, etta minulla ei ole paasya Safari -selaimeen,
joten ohjekuvien ottaminen ei onnistu. Sen vuoksi kayttajille on luotu kirjalliset ohjeet seka
laitettu saataville linkki Applen omalle tukisivulle. Keskustelu loppuu samalla tavalla kuin

muissakin selaimissa kysymalla, etta onko ongelma ratkaistu.

Safari

Valitse Macin Safari-apissa
Historia, jonka jalkeen paina
Tyhjenna historia ja Klikkaa
sitten ponnahdusvalikkoa

Taman jalkeen valitse
aikavali, milta ajalta haluat
tyhjentad historian

Applentuki & Onnistuinko ratkaisemaan

ongelmasi?

Kuvio 11. Safari -selaimen toimintovirta
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6.1.3 Proctorio-ongelmat

Proctorio on etaopiskelussa kaytettava tentin valvontaymparisto. Se on suhteellisen uusi
Laureassa kaytettava ohjelma, joten kayttajilla on ollut paljon ongelmia sen kaytossa.
Proctorio -tentti pitaa tehda Chrome -selaimella ja selaimeen taytyy ladata erillinen Proctorio
-laajennus ennen tentin aloittamista. Ennen kuin kayttaja on tekemassa tentin, niin Proctorio
testaa kayttajan kameran, mikrofonin ja naytonjaon toimivuuden. Naiden testien yhteydessa
on ilmennyt paljon ongelmia, joten ne ovat yksi kokonaisuus, mihin intentissa paneudutaan.
Toisia yleisia ongelmia ovat ohjelman kaatuminen kesken tentin tai palautuksen yhteydessa,
tentin aloituksen puuttuminen Canvasista seka paasykoodin kysyminen ennen tenttia, joihin

myos tarjoamme kayttajille apua.

Alla olevassa kuvassa on intentin aloitus, jossa kysytaan kayttajalta, mihin ongelmaan han
tarvitsee apua. Tassa kohtaa paadyin jaottelemaan ongelmat ja kayttamaan painikkeita,

koska eri aihepiirien maara on niin suuri.

|
g,
@
I

Q Minka Proctorio-ongelman

kanssa voin auttaa sinua?

Mikrofoni ja kamera

Nayton jakaminen

Selaimen virheilmoitus
Palautukseen jumittuminen >

Kesken tentin jumittuminen >

w

Aloitus puuttuu Canvasista

R

Tentti pyytaa paasykoodia

Vastausta ei voi lahettaa

Muu ongelma

Kuvio 12. Proctorio -intentin keskusteluikkunan alkunakyma

Ensimmainen ongelma liittyy kameran ja mikrofonin sallimiseen Chromessa. Aloitin intentin
kysymalla kayttajalta, tuleeko hanelle pyynto sallia mikrofonin ja kameran kaytto kyseisella
sivulla Chromessa. Kayttaja voi vastata tahan kysymykseen kylla tai ei, ja nama vaihtoehdot
ovat jalleen piilotettuina painikkeina, jotta kayttaja paasee keskustelemaan chatbotin

kanssa.

Jos kayttaja valitsee kylla, ohjataan hanta sallimaan kameran ja mikrofonin kaytto, jonka
jalkeen kaytetaan hyodyksi jo Selaimen ongelmat -intentissa nahtya toimintoa, jossa botti

kysyy, saiko se ratkaistua kayttajan ongelman.



angeimas?

Kuvio 13. Kamera ja mikrofoni ongelmien toimintovirran alku

Jos kayttaja valitsee ei, ohjataan hanet Chromen asetuksiin muuttamaan kameran ja
mikrofonin kayttooikeuksia. Kun tama on tehty ja kayttaja saa pyynnon sallia kameran ja
mikrofonin kayton selaimessa, paatetaan intentti samalla tavalla kuin kylla vaihtoehdossa,

kysymalla kayttajalta saatiinko hanen ongelmansa ratkaistua.

Aset

kzytizoikeuicsin Kysy ennen
Kayttsa, pziaz Proctario -
tenttiin 2 annz lupa naiden
kaytiamisesn

Onnistuinke ratkaisemaan
engeimas?

Kuvio 14. Kamera ja mikrofoni ongelmien Ei -toiminto
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Toinen ongelma, mihin botti tarjoaa apua, on naytonjaon ongelmat. Ensiksi botti kysyy
kayttajalta, onko hanella kaytossa yksi vai useampi naytto. Nama painikkeet ovat jalleen
piilotettuja. Jos kayttajalla on kaytossa useampi naytto, pyydetaan hanta ensin kayttamaan
vain yhta nayttoa. Taman jalkeen toimintovirta jatkuu vastaavasti, kuin jos kayttaja vastaa

kayttavansa vain yhta nayttoa.

Kuvio 15. Nayton jakaminen -toimintovirran alku

Kun kayttaja vastaa kayttavansa vain yhta nayttoa, neuvotaan hanta valitsemaan
naytonjakoon kaytettava sisalto, jonka jalkeen han paasee jatkamaan eteenpain tentti
prosessissa. Koska Mac kayttajilla on ollut paljon naytonjaon kanssa ongelmia, on seuraavaksi
-painikkeen jalkeen linkitetty ohjeet Mac -tietokoneen asetusten muuttamiseen. Toiminto

loppuu taas ongelman ratkaisemisen varmistamiseen.

Ohjest ruudunjaon salimiseen 4

Kuvio 16. Nayton jakamisen ohjeiden loppuosa



25

Selaimen virheilmoitus ongelmassa kehotetaan kayttajaa tyhjentamaan selaimen valimuisti.
Tassa toiminnossa on kaytetty hyvaksi Selaimen ongelmat -intentin Chrome -selaimen

valimuistin tyhjentamisen ohjetta, joka on linkitetty suoraan toimintoon toiminto ID:n avulla.

Selaimen virheilmoitus et
L i
Taman ongelman pitaisi
ratketa selaimen valimuistin
tyhjentamisella

Mene ensin oikeassa
yiakulmassa olevaan
valikkoon ja valitse sielté
Historia

Lopuksi paina Poista tiedot

o

Seuraava Onnistuinks ratksisemasn
ongelmasi?

Kuvio 17. Selaimen virheilmoitus -toimintovirta

Seuraavat kolme toimintoa ovat rakennettu hyvin samalla tavalla. Palautuksen jumittuminen-,
kesken tentin jumittuminen- ja aloitus puuttuu Canvasista -toiminnoissa tarjotaan kayttajalle
ensin ohjeita, miten toimia tilanteessa, jonka jalkeen pyydetaan olemaan yhteydessa kurssin
lehtoriin. Naissa toiminnoissa lopetus eroaa muista, koska kayttajaa ei ohjata olemaan
yhteydessa ServiceDeskiin vaan lehtoriin. Kayttajalta kuitenkin varmistetaan, tarvitseeko han

viela apua, jonkun toisen asian kanssa.

Kuvio 18. Palautuksen jumittuminen-, kesken tentin jumittuminen- ja aloitus puuttuu

Canvasista -toimintovirrat
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Jos Proctorio -tentti pyytaa paasykoodia, niin chatbot kysyy kayttajalta ensin, etta onko
hanella Proctorio-laajennus kaytossa. Jos kayttaja vastaa tahan ei, antaa botti URL-linkin,
mista laajennuksen voi ladata. Jos kayttaja vastaa kysymykseen kylla, ohjataan hanet
ottamaan yhteytta lehtoriin, Proctorion tukeen tai ServiceDeskiin. Taman jalkeen toimintoon

liitetaan ServiceDesk yhteystiedot -intentti.

Tentti pyytaa paasykoodia

Jos painat selaimen cikeassa
ylakulmassa olevaa palapeli -
ikonia naetkes siella Proctorio -
laajennuksen?

Y

Kuvio 19. Tentti pyytaa paasykoodia -toimintovirran alku

o

Jos Proctorio pyytaa Siina tapauksessa pitaa sinun
paasykoodia laajennuksesia ladata Chromeen Proctorio -
huolimatta, olethan laajennus.

yhieydessa lehioriin, Laurean

ServiceDeskiin tai Proctorion

tuki chattiin painamalla

selaimesta l6ytyvEa Kilpi -

ikonia

ServiceDesk yhteystiedot Laajennuksen lataaminen [ Onnistuinko ratkaisemaan

ongelmasi?

Kuvio 20. Tentti pyytaa paasykoodia -toimintovirran loppu
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Jos kayttaja ei pysty lahettamaan tentissa vastausta, ohjataan hanet olemaan yhteydessa
Proctorion omaan tukeen, jonka jalkeen varmistetaan, etta tarvitseeko han viela apua. Jos
kayttaja sanoo, etta hanella on jokin muu ongelmatilanne kuin intentissa tarjottavat
ongelmatilanteet, botilla ei ole tahan muuta vastausta, kuin ohjata kayttaja ServiceDeskiin.
Tassa kohdassa on jalleen hyodynnetty jo olemassa olevaa toimintoa, jossa botti pahoittelee,
etta ei osannut auttaa kayttajaa. Tama liittyy toimintoon, jossa kysytaan, saiko chatbot

kayttajan ongelman ratkaistua.

p——

Jos vastausten |ahettaminen Olen pahoillani, etta en

&i onnisfu ja sivu jaa osannut auttaa sinua. &

lataamaan, vaikka fentfisi on

kesken, pyydan sinua .

ottamaan yhteytta Proctarion Voit olla yhteydessa

tuki chattiin ServiceDeskiin niin kollegani
jatkavat asian selvittamista
kanszasi!

Chatti avautuu painamalla
selaimen oikean ylakulman
Kilpi -ikonia

Voit myos olla yhieydessa
kurssin lehteoriin ja pyytaa
hantd tarkastamaan, mitka
vastaukset ovat tallentuneet

Onko jotain muuta, minka
kanssa voin auttaa sinua?

serviceDeskin yhteystiedot

Miten voin auttaa sinua? Siina tapauksessa toivotan SemviceDesk tarjoaa apua
sinulle hyvaa paivan jalkea! sahkopostilla oscitieesta

servicedeski@laurea.fi ja

puhelimitse faveitat heidat
numerosta 09 85868 7112

Kuvio 21. Vastausta ei voi lahettaa- ja Muu ongelma-toimintovirrat
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6.1.4 VPN-ongelmat

VPN-ongelmat koskevat vain Laurean henkilokuntaa. Jos VPN ei toimi, niin joihinkin
jarjestelmiin paasy voi olla evatty, verkkolevyt eivat toimi tai esimerkiksi Intra pyytaa

jatkuvasti kirjautumaan sisaan.

VPN-ongelmien intentti on rakennettu hieman eri tavalla kuin aikaisemmat intentit, koska
tassa intentissa ei ole niin monia eri ongelmatilanteita ja ratkaisuja kuin muissa intenteissa.
Toimintovirta alkaa VPN-yhteyden tilan tarkastamisen ohjeilla, jonka jalkeen kysytaan

kayttajalta, onko VPN-yhteys paalla.

Jos et paase verkkolevyille tai c
esimerkiksi Inira kysyy

Jjatkuvasti sisaankirjautumista

on todennakgista, etta VPN-

yhteys on katkennut.

Voisimme ensiksi tarkistaa
VPN-yhteyden tilan

Seuraava

VPN-yhteyden tarkastaminen
onnistuu helposti klikkaamalla
tyapdydan vasemmasta
alakuimasta suurennusiasin
kuvaa, kirjoittamalla hakuun
ncpa.cpl ja painamalla Enter

Seuraava

Kuvio 22. VPN -intentin toimintovirran alku

Ruudulle avautuu ikkuna,
Jjosta nakee VPN-yhteyden
tian

Jos Laurea AlwaysOnVPN
kohdalla lukee laurea.local
VPN on yhdistettyna

Jos yhteys ei ole paglia, lukee
laurea localin tilalla
disconnected tai ei
yhdistetty

Onko VPN-yhteys paalla?

Kuvio 23. VPN-yhteyden tarkastaminen
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Ensin kaydaan lapi toimintovirta kayttajan vastatessa kylla. Botti kehottaa kayttajaa talloin

kokeilemaan verkkolevyjen avaamista, vaikka ne nayttaisivatkin punaista. Taman jalkeen

kayttajalta kysytaan, saiko han verkkolevyt auki vai ei. Jos kayttaja vastaa kylla,

varmistetaan hanelta, etta ei ole mitaan muuta asiaa, minka kanssa voidaan hanta auttaa.

Jos VPN on paalla ja
verkkolevyt nayitavat sifti
punaista on mahdollista, efta
Resurssienhallinta ei ole
paivittynyt viela ja siita syysta
verkkolevyt nayitavat silta kuin
eivat olisi kaytettavissa.

Kokeile silti klikata verkkolevy
auk

Paasithd sisdan
verkkolevyihin?

= Kylla

Mahtavaa! &

Onko jotain muuta, minka
kansza voisin auttaa sinua?

=

Kuvio 24. Verkkolevyille paaseminen -toiminto

Siina tapauksessa klikkaa
tydpoydan vasemman
alakulman suurennuslasia
hae sanaa cmd ja avaa
Komentokehote

Komeniokehotieeseen syoia
komento gpgupdate /force.
paina Enter ja anna koneen
paivittda kunnes se ilmoittaa
olevansa valmis.

Seuraava

Jos kayttaja vastaa, etta han ei saa verkkolevyja auki, niin annetaan hanelle ohjeet, miten

paivittaa tietokoneen Group Policyt. Taman jalkeen varmistetaan, saatiinko ongelma

ratkaistua.

Jos paivityksessa menee
pidempzan (10-15 min) niin
voit keskeyttaa sen
painamalla CTRL + C ja
kokeilla syottaa komennon
uudelleen

Kun saat vahvistuksen, etta
paivitys onnistul, kaynnista
tietokone uudelieen

Onnistuinko ratkaisemaan
ongelmasi?

Kuvio 25. Group Policyn paivitys -toiminto
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Jos kayttaja vastaa alkuperaiseen kysymykseen ”Onko VPN-yhteys paalla” ei, pyydetaan hanta
tuplaklikkaamaan tietokoneen tyopoydalta loytyvaa Laurea AlwaysOnVPN -kuvaketta, minka
pitaisi kaynnistaa VPN-yhteys. Jos kayttaja vastaa taman jalkeen, etta VPN on paalla,

lopetetaan keskustelu varmistukseen, etta kayttaja ei tarvitse enaa apua.

On pari asiaa, joita voisimme
kokeilla yhteyden takaisin
saamiseksi.

Léydat Laurean koneen
tydpdydalta Laurea
AlwaysOnVPN-kuvakkeen,
jota tuplaklikkaamalla VPN
pitaisi taas kaynnistya

Onko VPN taas paalla?

@

Kuvio 26. VPN:n paalle laittaminen -toiminto

Jos kayttaja vastaa kysymykseen ei, ohjeistetaan hanet unohtamaan kaytossa oleva WiFi -
yhteys ja yhdistamaan siihen uudelleen. Taman jalkeen keskustelu lopetetaan samaan

tapaan, kuin muutkin.

m Onnistuinko ratkaksemaan

ongelmasi?

- Mahtavaal @ Olen panolliani, etta en

osannut auttaa sinua. @

Onko jotain muuta, minka
kanssa voisin auttaa sinua?

Kuvio 27. WiFi -yhteyden unohtaminen -toiminto
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6.2 Harjoitteludata

Jokainen intentti tarvitsee harjoitteludataa (Training data), joka edustaa erilaisia tapoja,
joilla kayttaja voi kysya kysymyksen kyseiseen intenttiin liittyen. Harjoitteludata koostuu
esimerkkilauseista, jotka opettavat virtuaaliagenttia erottamaan yhden intentin muista. VA
rakentaa ennustemallin harjoitteludatasta ja tunnistaa mallin avulla kayttajan viestin oikean

tarkoituksen, jotta kayttaja voidaan ohjata oikeaan intenttiin. (Knowledge base 2021.)

On tarkeaa kirjoittaa korkealaatuista harjoitteludataa, jotta VA voi oppia, mika on tarkeaa
jokaiselle tarkoitukselle ja mika erottaa sen muista. Laadukas harjoitteludata on vaihtelevaa,
koska VA:lle pitaa opettaa erilaisia tapoja sanoa sama asia seka lyhytta, koska dataan
halutaan sisallyttaa vain tiedot, jotka ovat tarkeita VA:lle ennusteen tekemiseen. Taman
lisaksi harjoitteludatan pitaa olla asiaankuuluvaa, jotta data pysyy aiheessa, koska VA

tarvitsee apua intenttien toisistaan erottamiseen. (Knowledge base 2021.)

Kullekin intentille tarvittava harjoitteludatan maara vaihtelee intentin monimutkaisuuden ja
hierarkian mukaan. Kun olemme harjoitteludata -valilehdella hallintapaneelissa,
lilkkennevalovarit intentti hierarkiassa ilmaisevat, kuinka paljon harjoitteludataa on kullekin

intentille luotu. (Knowledge base 2021.)

Kampus
Kirjasto

Korona
Kv-palvelu
Opintojen kulku

Opiskelijapalvelut

Kuvio 28. Liikennevalo varit, jotka ilmaisevat datan maaran

6.2.1 Vianhallinta harjoitteludata

Vianhallinta -intentin harjoitteludatassa sanat, joihin keskityn ovat tekninen ongelma,
vianhallinta seka tietotekninen ongelma. Naita sanoja pitaisi toistaa harjoitteludatassa
vahintaan viisi kertaa, jotta VA osaa yhdistaa nama sanat tahan intenttiin. Harjoitteludataa

pitaa olla vahintaan 20 lausetta per intentti.
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Training sentences (21)

apua tietotekninen ongelma

apua vianhallinta

Apua vianhallintaan liittyen

auta minua tekninen ongelma

auta tietoteknisen ongelman kanssa

minulla on tekninen ongelma

minulla on tietotekninen ongelma, osaatko auttaa
mitd osaat kertoa vianhallintaan liittyen

ongelma tekninen

ongelma tietotekniikka

osaatko auttaa minua teknisen ongelman kanssa
tarvitsen sinulta apua vianhallinta

tarvitsen tukea tekniseen ongelmaan

tekninen ongelma

tekniseen ongelmaan liittyva kysymys
tietotekninen ongelma

tietotekniseen ongelmaan liittyva kysymys

tukea tekniseen ongelmaan

tukea tietotekniseen ongelmaan

vianhallinta

00000 DO0DO0OO0ODO0ODOoODODO0DOo0OOo0OOoOo0OoDo oo

vianhallintaan liittyva kysymys

Kuvio 29. Vianhallinta -intentin harjoitteludata

6.2.2 Selaimen ongelmat harjoitteludata

Selaimen ongelmat -intentissa paasanat, joihin keskityin ovat selain, virheilmoitus seka
nettisivu. Naiden yhteyteen pyrin lisaamaan muun muassa sanoja virheilmoitus, error seka

kirjautuminen ei onnistu.

O

Training sentences (22)

Auta minua paasemaan nettisivulle

En paase kirjautumaan nettisivuille

en paase kirjautumaan selaimessa

en paase nettisivuille

error viesti nettisivulla

error viesti selaimessa

Kirjautuminen ei toimi selaimessa

Miksi nettisivu valittaa vaaraa salasanaa, vaikka se on oikein
miksi selain ei toimi

Minulla tulee error viesti selaimessa
nettisivu ei anna minun kirjautua

nettisivu error

nettisivuille paaseminen ei onnistu
ongelmia selaimen kanssa

osaatko auttaa selaimen ongelman kanssa
selaimessa kirjautuminen ei onnistu
selaimessa tulee virheilmoitus

selain ei anna minun kirjautua

selain error

selain ongelma

virheilmoitus nettisivuilla

o0 o0 o0oo0o0o0o0o0o0o0o0o0o0o0o0o0o0o0ooo

virheilmoitus selaimessa

Kuvio 30. Selaimen ongelmat -intentin harjoitteludata
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6.2.3 Proctorio-ongelmat harjoitteludata

Proctorio-ongelma -intentissa taas keskityin sanoihin Proctorio seka tentti. Naiden lisaksi

toistin sanoja kamera, mikrofoni seka naytonjako joko Proctorio tai tentti sanan yhteydessa.

(]

Training sentences (34)

apua proctorio tentin kanssa

En padse Proctorio tenttiin

En paase tenttiin

En saa naytonjakoa teimimaan Proctoriossa
En saa naytonjakoa toimimaan tentissa
en voi palauttaa vastausta tentissa
Kamera ei toimi Proctorio

Kamera ongelma Proctorio

kamera proctorio cngelma

kamera testi ei mennyt |3pi proctoriossa
Mikrofoni ei toimi Proctorio

Mikrofoni ongelma Proctorio

mikrofoni testi i mennyt lapi proctoriossa

Miksi en paase Proctorio tenttiin

0000 0o0o0Do0oo0o0oo0oo0oo o oo oo

Miksi Proctorio ei toimi

0O00Oo0oOo0oo0o0ooooooooo

Miksi Proctorio ei tunnista kameraani

Miksi Proctorio ei tunnista mikrofonia

Miksi Proctorio tentti pyytaa paasykoodia
naytonjako ei toimi proctorio tentissa
nayténjako ongelma Proctorio

Néytonjako Proctorio ongelma

ongelma proctorio

Proctorio ei toimi

Proctorio-ongelma

Proctorio tentin testi ei mene 3pi

Proctorio tentti jumittui

Proctorio tentti pyytaa paasykoodia, en paase tenttiin
Proctorio vastausten |ahettaminen ei onnistu
tarvitsen apua tentti ongelman kanssa

Tentti ei toimi

Tentti ei voi kayttaa mikrofonia

Tentti jumittui kesken

tentti ongelma

tentti pyytas paasykoodia

Kuvio 31. Proctorio-ongelmat -intentin harjoitteludata

6.2.4 VPN-ongelmat harjoitteludata

VPN-ongelmat -intentissa pyrin luomaan lauseita, joissa on sana verkkolevy tai VPN. VPN

sanan yhteydessa on jokin ongelma tilanne.

[m]

Training sentences (20)

‘Auta minua VPN

En saa verkkolevyja toimimaan

en saa VPN paalle

En saa VPN toimimaan

En tieda onko VPN paalla

miksi verkkolewyilla ei nay mitaan sisaltoa
Minulla on ongelmia VPN kanssa

miten VPN saa paalle

Osaatko auttaa, kun VPN ei toimi

Osaatko auttaa VPN ongelman kanssa
Tiedatka, miksi verkkolevyilla ei nay mitaan
verkkolevyille ei paase

Verkkolevyissa ei nay mitaan

verkkolevy ongelma

verkkolewyt ei toimi

Verkkolevyt nakyvat punaisella

Voitko auttaa minua verkkolevyille paasemisessa
VPN apua

VPN ei toimi

00O 00O 000000000000 Do0DDo0D

VPN-ongelma

Kuvio 32. VPN-ongelmat -intentin

harjoitteludata



34

6.3 Testidata

Intentteihin lisataan myos testidataa, jolla mitataan, kuinka hyvin VA tekee ennusteen. VA
kayttaa testidataa varmistaakseen kuinka hyvin malli toimii chatbotin kouluttamisen aikana.
Testidatan on vaihdeltava, ja sen on katettava eri tapoja sanoa sama asia aivan kuten
harjoitteludatankin. Testidataan voi kuitenkin sisallyttaa joitain kirjoitusvirheita tai yleisia
puhekielen ilmaisuja. Tama johtuu siita, etta testidatalla emme opeta VA:lle, miten kayttaja
voi pyytaa jotain. Taman sijasta testaamme ymmartaako VA, mita kayttaja kysyy ja osaako se
yhdistaa kysymyksen oikeaan intenttiin. On tarkeaa, etta VA ymmartaa kayttajaa, vaikka han

tekisikin muutamia kirjoitusvirheita. (Knowledge base 2021.)

On suositeltavaa, etta jokaisella intentilla on 10 eri testidata lausetta. Kun olemme testidata
valilehdella hallintapaneelissa, lilkennevalovarit intentti hierarkiassa osoittavat kuinka paljon

testidataa on kullekin intentille. (Knowledge base 2021.)

Jotta tulokset olisivat mahdollisimman luotettavat, pyysin kollegaani luomaan testidatat
intentteihin puolestani. Luotettavuus tulee siita, etta kollegaani ei tieda, millaista

harjoitteludataa olen luonut, joten han ei osaa luoda lauseita harjoitteludataan pohjautuen.

O  Test sentences (10)

O Apua teknisessd ongelmassa

O Mistd apua vianhallintaan

O Mulla on haasteit tietotekniikan kanssa

O Mulla on tekninen ongelma

O Osaatko auttaa teknisissa ongelmissa

O Tarvin tukea teknisten ongelmion kanssa

O Tarvitsen apua tietoteknisen ongelman kans
O Tekninen ongelma

O Tietitekninen ongelma

O vianhallintaongelma

Kuvio 33. Vianhallinta -intentin testidata
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Test sentences (10)

Edgessa ei paase nettisivulle

Error viesti selaimes

Firefoxissa tulee virheilmoitus

Miks en paase kirjautumaan nettisivuille
Nettisivu herjaa erroria

Nettisivun kans ongelmia

Selaimessa kirjautuminen ei onnistu
Selain ei toimi oikein

Selaun ongelma

Tulee virheilmoitus kun yrittad menna nettisivuille

Kuvio 34.Selaimen ongelmat -intentin testidata

]

o o0ooooooooao

Test sentences (10)

autatko proctorio ongelman kans
En paase proctorio tenttiin

en pysty lahettaa tenttia

mun proctorio tentti jumittui

Mun tentti jumittu kesken kaiken
Proctorio herjaa kameraa
proctorion kans ongelmia, autatko
proctorio pyytaa jotain paasykoodia
proctorio tentin testi ei mene 1api

tenttiin ei paase

Kuvio 35. Proctorio-ongelma -intentin testidata

35
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[0  Test sentences (10)

J En paase verkkolevyihin

J Mista tiedén onko vpn paélla
J Mulla on ongelma vpn kanssa
J verkkolevyissa ei ndy mitaan
J Verkkolevyt ei nay

J Voinko testata vpn jotenkin
(] Vpn ei toimi

J vpn yhteys ongelma

J Vpn yhteys patkii

J Wifi vpn ongelma

Kuvio 36. VPN-ongelmat -intentin testidata

7  Kehitystyon tulokset

Meidan on koulutettava virtuaaliagentti, ennen kuin se pystyy tekemaan ennusteita. Kun
harjoitteludataa lisataan intentteihin, VA ei automaattisesti opi ennakoimaan tai erottamaan
eri intentteja. Jotta VA oppisi taman, malli on koulutettava tekemalla harjoittelukierros.
Voimme valita harjoittelukierrokseen koulutettavaksi joko intenttimallin tai entiteettimallin.
Intenttimalli valitaan silloin, kun halutaan kouluttaa VA intenttien ennustamiseen.
Entiteettimalli valitaan silloin, kun halutaan kouluttaa entiteetin ennustetta. Entiteettimallia

voidaan kouluttaa poimimaan tiettyja tietoja viestista. (Knowledge base 2021.)

Harjoittelukierroksia kaytetaan loppukayttajan viestin ymmartamisen opettamisessa
virtuaaliagentille ja silla myos testataan kuinka tarkasti VA voi ennustaa testidatan oikeaan
tarkoitukseen. Ensin harjoitteludata kaydaan lapi kielenkasittelylla, joka kaantaa
harjoituslauseet VA:n ymmartamaan muotoon. Kasiteltyja harjoitteludatoja ja
intenttihierarkiaa kaytetaan ennustusmallin rakentamiseen. Ennustusmallia kaytetaan
loppukayttajan kirjoituksen tai kysymyksen ymmartamiseen. Lopuksi jokaisen intentin
testidatoja kaytetaan ennustusmallin testaamiseen sen selvittamiseksi, kuinka tarkasti VA voi
ennustaa kunkin testilauseen oikeaan intenttiin, josta taas muodostuu onnistumisprosentti

harjoittelukierrokselle. (Knowledge base 2021.)
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Train models :

Intents
Published Deactivated with training Deactivated and no training
736 2 65

@ Intent model Last training started: 22.4.2021, 16:00:06 . .
. . . o Start training
O Entity extraction model Last training round duration: 23m

Kuvio 37. Harjoittelukierroksen aloitusnakyma

Harjoittelukierroksen tulos naytetaan luettelossa numeroina ja prosenttilukuina.
Harjoittelukierroksen tulokset kertovat meille, kuinka VA toimii, kun se ennustaa testidatan
intenttiin. Kun arvioimme mallin suorituskykya, on suositeltavaa, etta onnistumisprosentti on
75-90 % valilla. (Knowledge base 2021.)

Valitsen harjoittelukierrokselle intenttimallin, jotta saan osviittaa siita, kuinka hyvin VA osaa
yhdistaa vianhallintaan liittyvat viestit luomiini intentteihin. Ensimmaisen
harjoittelukierroksen tulos oli Vianhallinta -intentin osalta 80%, VPN-ongelma -intentin osalta
80%, Proctorio-ongelma -intentin osalta 70% ja Selaimen ongelmat -intentin osalta 70%.
Vianhallinta kokonaisuuden onnistumisprosentti oli 75%. Koska Proctorio-ongelma ja Selaimen

ongelmat -intentit jaivat alle 80%:n joudun parantamaan niiden tuloksia.

Current 01.04.21-11:04

Amount
Success 30
Correct winner 15
Perfect match .
Partial success 3
Regular 2 up "
Possible missing intent
Missing intent acknowledgment

Failed 17.5% 7

Wrone winner
Wrong winne

Unknown

Total test data amount: 40

Kuvio 38. Vianhallinta kokonaisuuden analyysi ensimmaisen harjoittelukierroksen jalkeen

Harjoittelukierroksen tuloksista voimme suodattaa epaonnistuneet testidatat ja tarkastella

analyysia siita, miksi nama lauseet eivat ohjanneet oikeaan intenttiin.
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Error (2 Predicted to Connected to Test data Prediction type

X Kuuluuko valintakokeeseen haastattelu Vianhallinta Mulla on haasteit tietotekniikan kanssa ::%H‘j:'""a“'d L
sw
X Proctorio-ongelma Mun tentti jumittu kesken kaiken Unknown (218
X Oletko epakunnossa? Proctorio-ongelma proctrio herjaa kameraa ::%g\;r,‘"-fahd Laul.
X Selaimen ongelmat Selain toimii huonosti Unknown il
. - - - Alaira = . - _ Regular/Valid
X Oletko epakunnossa? selaimen ongelmat Error viesti selaimes Anewer Lt
X E VPN-ongelmat En paase kansioihin ?e‘%u\an-fahd (218
Answer
X VPN-ongelmat Vpn yhteys patkii Unknown Lt
Kuvio 39. Epaonnistuneet testidatat
Message analysis:
proctrio herjaa kameraa (rinnish ) (N EnCTTE
error
Translated w/synonyms Processed
I proctrio error kamer <unknown> error kamer
Step 1 Step 2 Step 3

1. Yleisimmat kysymykset 75.45% 1. Sinaolet 51.98% 1. Oletko epakunnossa? 50.40%

2. IT Palvelut 14.74% 2. Mina (asiakas tai muu kayttdja) 7.19% 2. Enetsinyt siita tietoa 5.45%

3. Kirjasto 3.33% 3. Ilmaukset ja fraasit 7.03% 3. Proctoric-ongelma 3.74%

Kuvio 40. Esimerkki testidatan viestin analyysista

Ylapuolella nahtavassa esimerkissa huomataan, etta "kamera” sana ei ole chatbotin
synonyymi sanastossa, koska VA prosessoi sanan suomeksi. Tasta syysta tama sana pitaa
menna lisaamaan synonyymiksi englanninkieliselle sanalle ”camera”. Synonyymi listassa
luodaan englanninkielinen paasana, jonka alle laitetaan sanan synonyymeja eri kielilla ja eri
muodoissa. Tasta syysta nama kyseiset sanat prosessoituvat VA:lle synonyymin paasanana.
Toinen huomio tassa lauseessa on se, etta sana Proctorio prosessoituu tuntemattomana sanan
kirjoitusvirheen takia. Vaikka testidatassa saa ja pitaa kayttaa kirjoitusvirheita, voi se johtaa
sithen, etta VA ei tata sanaa tunne. Tassa tapauksessa korjataan kirjoitusvirhe, jotta chatbot

tunnistaisi sanan oikein.

Muissakin lauseissa oli joko sanoja, jotka prosessoituivat vaarin esimerkiksi puhekielen sana
”haasteit” prosessoitui haastatteluksi. Tassa tilanteessa voidaan menna parantamaan
synonyymi sanastoa, jotta se erottuu sanasta haastattelu. Toisia sanoja, jotka eivat

prosessoituneet oikein ovat ”jumittui”, ”patkii” ja ”selaimes”.

Naiden korjausten jalkeen tehtiin uudelleen harjoittelukierros, ja koko vianhallinta
kokonaisuuden onnistumisprosentti nousi 82.5%:iin. Vianhallinta -intentin onnistumisprosentti
on nyt 80%, Proctorio-ongelmien 80%, Selaimen ongelmat 90% ja VPN-ongelmat 80%. Nyt

kaikki prosentit ovat vahintaan 80%, joten voin julkaista tyon kayttajien saataville.



Current 01.04.21-13:43

Score  Amount

33

21

Success

Correct winner

(]

Perfect match

Partial success 12.5% 5

(]

Regular 1 up 5.0%

w

Possible missing intent
g

Failed 5.0% 2

[

Unknown 5.0%

Total test data amount: 40

Kuvio 41. Vianhallinta kokonaisuuden lopullinen analyysi

Intent settings X
Vianhallinta
Publish status 7 Last trained
Published - 2021-04-01 13:43
Accuracy 80%
Disable ASU replies 2 Human chat skill
All ASU replies will predict to Inherit
unknown instead.
Oves

Save and close

Kuvio 42. Vianhallinta -intentin onnistumisprosentti

Intent settings %
Proctorio-ongelma

Publish status 7 Last trained
2021-04-01 13:43

Published v
Accuracy 80%
Disable ASU replies 2 Human chat skill
All ASU replies will predict to Inherit
unknown instead.
[ves

Save and close

Kuvio 43. Proctorio-ongelma -intentin onnistumisprosentti

39
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Intent settings
Selaimen ongelmat

Publish status 2 Last trained
Bublished - 2021-04-01 13:43
Accuracy 90%
Disable ASU replies 2 Human chat skill
All ASU replies will predict to nherit

unknown instead.

U yes

Save and close

Kuvio 44. Selaimen ongelmat -intentin onnistumisprosentti

Intent settings
VPN-ongelmat

Publish status 2 Last trained
Published - 2021-04-01 13:43
Accuracy 80%
Disable ASU replies 2 Human chat skill
All ASU replies will predict to nherit

unknown instead.

[ ves

Save and close

Kuvio 45. VPN-ongelmat -intentin onnistumisprosentti

8  Tyon luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyossani en paljasta mitaan salattua tietoa. Laurea on tehnyt sopimuksen muiden
ammattikorkeakoulujen kanssa siita, etta botin kehittaminen on avointa ja kaikki tieto on
yhteiskaytossa. En ole myoskaan paljastanut Laurean jarjestelmista mitaan tietoja, mitka
voisivat olla tietoturvariskeja. Tein kehittamistyon palveluntarjoajan eli Boost.ain ohjeiden

mukaan, jotta sain luotettavan ja toimivan lopputuloksen.

Kehittamistyossa oli alun perin tarkoitus testata lopputulos myos ulkopuolisen testaajan
toimesta kaymalla chatbotissa luomiini intentteihin liittyen testikeskusteluja. Tama olisi

lisannyt viela kehittamistyon tuloksen luotettavuutta, mutta tama testi jai tyosta tekematta.
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9  Loppupaatelma

Tassa kehittamistyossa pyrin tekemaan toimintovirroista enemman keskustelevia ja
visuaalisempia, kuin mita Laurean chatbotissa on yleensa nahty. Taman tekemisessa
hyodynsin piilotettuja painikkeita, jotka eivat nay asiakkaalle vaan painike aktivoituu, kun
asiakas sanoo tietyn painikkeeseen maaratyn sanan. Taman avulla saadaan asiakas mukaan
keskusteluun. Taman lisaksi pyrin havainnollistamaan antamiani ohjeita kuvien avulla, kun
yleisempi tapa Laureassa on ollut ohjata asiakas linkin kautta toiselle sivulle. Halusin hoitaa
mahdollisimman paljon ohjeistuksesta chatbotin keskusteluikkunassa, jotta asiakas ei joudu
poistumaan keskustelusta. Aina tama ei kuitenkaan ollut mahdollista esimerkiksi Mac -
kayttojarjestelmaan liittyvissa ohjeissa. Kaytin myos pienissa maarin hymioita keskustelun

lopussa, jotta VA vaikuttaisi enemman inhimilliselta.

Kehittamistyossa on malli tulevaisuuden chatbotin kehittajille, miten voidaan luoda
keskustelevampaa seka visuaalisempaa sisaltoa bottiin. Taman lisaksi Vianhallinta -intenttia
voidaan viela kehittaa pidemmalle luomalla lisaa eri aihepiireihin kuuluvia intentteja ja
luomalla myos englanninkieliset ohjeet minun tekemiini ja myohemmin tuleviin intentteihin.
Lisattavia aihepiireja voisi olla esimerkiksi Zoom ongelmat, Teams ongelmat ja erilaiset Office

ongelmat.

Tekemani mallin toimivuus voidaan myos tulevaisuudessa testata erillisella tutkimuksella,

jotta voidaan todeta, onko se toimiva kokonaisuus vai olisiko siina viela jotain kehitettavaa.

En ole itsekkaan aikaisemmin tehnyt nain monimutkaisia keskusteluvirtoja, jonka ansiosta
opin paljon muun muassa keskusteluiden rakenteen suunnittelemisesta. En ole myoskaan
hyodyntanyt kuvia aikaisemmin luomissani intenteissa, joten opin myos lisaamaan

visuaalisuutta keskusteluihin.
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