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Tama opinnaytety6 on tutkimus tekoalyn hyddyntamisestda Maahanmuuttoviraston
toiminnassa. Opinnaytety6n tavoitteena on ollut tutkia, kuinka Maahanmuuttovirasto
kayttaa tekoalya toiminnassaan, kuinka se on vaikuttanut viraston toimintaan ja
asiakkaisiin seka kuinka tietosuoja on otettu huomioon. Tyd on rajattu kasittelem&an
Maahanmuuttoviraston Kamu-chatbottia, joka toimii tekoalya hyédyntavalla teknologialla.

Tutkimuksen keskeimipina tuloksina huomattiin, ettd Kamu-chatbotin vaikutus
asiakaspalvelijoiden tyttaakkaan on ollut verrattain pieni. Maailmalla tapahtuvat kriisit ja
hatatilat ovat aiheuttaneet arvaamattomia piikkeja kysyntaan, joten Kamu-chatbot ei ole
korvannut, eika ole korvaamassa ihmistyontekijoita.

Asiakaslahtdisyys on ollut Kamu-chatbotin kehityksessa avainasemassa ja palaute on
otettu huomioon sisalléntuotossa. Paaosin Kamu-chatbot on saanut asiakkailtaan
positiivista palautetta.

Opinnaytetyd on toteutettu tutkimuksellisena tyéna ja empiirisen tutkimuksen
aineistonkeruumenetelmana on kaytetty puolistruktuoitua teemahaastattelua, joka
jarjestettiin lokakuussa 2021.
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1 Johdanto

Taman tutkimuksellisen opinnaytetydn aiheena on tutkia, kuinka Maahanmuuttovirasto
hyoédyntaa toiminnassaan tekoalyd, millaista etua virasto on saanut tekoalyn kaytésta
seka millaista palautetta asiakkaat ovat antaneet Maahanmuuttovirastolle tekoalya
hyodyntavan teknologian kayttamisesta. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan myos sita, miten

asiakkaiden tietosuoja on otettu huomioon tekodlya hyddyntavissa palveluissa.

Alkusysays taman aiheen tutkimiseen saatiin Tulevaisuuden osaajat- nimiselta

kurssilta, joka jarjestettiin marraskuussa 2020. Kurssilla k&siteltiin erilaisten
muutosvoimien vaikutusta muun muassa tulevaisuuden tydeldmaan. Yksi kurssilla
kasiteltavista teemoista oli tekodly; kuinka se tulee muovaamaan tyota tulevaisuudessa.
Kurssi jarjestettiin kolmen ammattikorkeakoulun yhteistydssa ja kurssi oli rakennettu siten,
ettd se palveli monien eri alojen opiskelijoita. Kurssin aikana kiinnostuin itse oppimaan

enemman tekodlysta, erityisesti sen juridisista vaikutuksista ihmisten arkeen ja elamaan.

Tama aihe valikoitui sen ajankohtaisuuden vuoksi. Tekoaly seka maahanmuutto ovat
molemmat aiheita, jotka ovat jatkuvasti mukana julkisessa keskustelussa. Talla hetkella
koulutetun tyévoiman houkutteleminen Suomeen on tarkeéa ja esilla oleva aihe. Tekoaly
on keskeisessd asemassa viemassa yhteiskuntaa kohti digitaalista muutosta minké vuoksi
sen odotetaan tuovan mukanaan valtavia muutoksia. Tosisasiassa tekoaly vaikuttaa jo nyt
merkittavasti elamaamme, vaikkemme valttamatta edes tiedosta sita (Euroopan
parlamentti 2021).

Tama aihe on tarkea tydelamalle, koska se antaa katsauksen siihen, kuinka muutkin
virastot, yritykset tai yhdistykset voivat hyotya uudenlaisien toimintatapojen kaytosta
asiakaspalvelussaan. Esimerkiksi hyvin koulutettujen chatbottien laajempi kaytto eri
yrityksissé voi vapauttaa resursseja muihin toimintoihin. Niiden k&yttd voi myos parantaa
asiakaspalvelun laatua, silla asiakaspalvelijoiden ei enda tarvitse hoitaa samanlaisia

rutiinitehtavid, vaan heidat voidaan vapauttaa mielekkaampiin tyotehtaviin.

Taman aiheen tutkimisesta voi olla monia hyétyja tradenomityélle seka tulevaisuudessa
etta nykyaikanakin, silla tradenomit voivat tyollistyd monenlaisiin eri tydtehtaviin riippuen
koulutuksen painotuksesta. Elamme juuri digitalisaation murrosaikaa, jossa
teknologiatietdmyksesta on suuresti hydytya. Se voi auttaa tulevaisuuden ennakoinnissa
ja parhaassa tapauksessa voi my6s itse olla osana muutosta. Liiketalouden tradenomien
koulutuksessa panostetaan asiakaslahtoisyyteen, minkd vuoksi tdméan opinnaytetyon
nakokulma voi olla hyddyllinen esimerkiksi juuri chatbottien kehittamisessa

asiakaslahtdisemmiksi.



1.1 Tydn tavoitteet ja rajaukset seka tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia, miten Maahanmuuttovirasto hyddyntaa
tekoalya toiminnassaan. Tama tyo rajataan tutkimaan Maahanmuuttoviraston

kaytossa olevaa chatbottia, joka toimii tekoalya hyddyntavalla teknologialla. Opinnaytety6
toteutetaan tutkimuksellisena opinnaytetydna. Aineisto on tassé tutkimuksessa keratty
laadullisesti, eli kvalitatiivisesti ja aineistonkeruumenetelména on kaytetty puolistruktuoitua
teemahaastattelua.

Tama tutkimus koostuu seuraavista tutkimuskysymyksista:

1. Millaista hy6tya Maahanmuuttovirasto on saanut Kamu- chatbotin kaytosta?
On huomattava, etta tassa yhteydessa hyotty on maaritelty kasittavan sellaista hyotya,
joka on vaikuttanut positiivisesti tavallisen asiakaspalvelijan ty6taakkaan. Talla

tarkoitetaan esimerkiksi asiakaspalvelijan henkiloty6tuntien saastoa.

2. Onko Kamu- chatbot onnistunut korvaamaan tavallisen asiakaspalvelijan ja onko se

ollut tarkoituksena?

3. Kuinka Kamu- chatbottia aiotaan tulevaisuudessa kehittaa, jotta se palvelisi

asiakkaitaan viela paremmin?

1.2 Tyodnrakenne

Tama opinnaytetyd koostuu johdannosta, jossa maaritellaan tyon tavoite,
tutkimuskysymykset seka tyon rajaus. Tietoperustassa, eli luvussa 2 maaritellaan tyon
kannalta olennaisimmat kasitteet. Tyon tietoperustaluvuissa 3,4 seka 5 selitetd&n aiemmin
maariteltyjen kasitteiden avulla laajemmin tyon aiheesta. Opinnaytety6n
tutkimusmenetelma, eli haastattelu esitelldan luvussa 6, minka jalkeen luvussa 7
esitellaan tutkimustulokset. Lopuksi luvussa 8 tarkastellaan opinnaytetydn tuloksia ja
johtopaatoksia, esitetdéan jatkotutkimusehdotuksia sekd pohditaan omaa oppimista.

Luvussa 8 arvioidaan myds tutkimuksen luotettavuutta.



2 Kasitteet

Digitaalisaatiosta, tekoalysta seka tietosuojasta on olemassa joukko kasitteita, joita

avataan tasséa luvussa seuraavasti:

Data tarkoittaa digitaalista tietoa, jota on keréatty tutkittavaksi (Cambridge Dictionary
2021). Dataa kaytetaan paatoksenteon helpottamiseksi tallentamalla, keraamalla,
muokkaamalla ja yhdistelemalla sitéa (Aarne Klemetti 2020). Tekoalylle syotettava data voi
olla muodoltaan kuvia, teksteja, lausuntoja, kayttokokemuksia, taloustietoja, huoltotietoja
ja niin edelleen (Kananen & Puolitaival 2019, 46). Kun dataan liitetddn jokin merkitys,
syntyy informaatiota ja kun informaatiota tulkitaan, saadaan tietoa (Kananen & Puolitaival
2019, 71).

Algoritmit ovat joukko matemaattisia saantéja tai ohjeita, joka auttavat esimerkiksi
tietokonetta laskemaan ongelmaan ratkaisun (Cambridge Dictionary 2021).

Natural Language Prosessing (NLP) eli suomeksi luonnollisen kielen kasittely on
tekoalyn suuntaus, joka auttaa tietokoneita ymmartamaan, tulkitsemaan seka kayttamaan
kieltd. NLP hytdyntaa monia tieteenaloja, kuten esimerkiksi tietojenkasittelytiedetta ja
tietokonelingvistiikkaa. (SAS 2021). Luonnollisen kielen katsotaan tarkoittavan kielta, jota

ihmiset kayttavat aidinkielenaan. Chatbotit ovat erinomainen esimerkki NLP:n kaytosta.

Asiakaskokemus tarkoittaa sellaista tunnetta ja kokemusta, joka saa asiakkaan
palaamaan uudelleen seka kertomaan muille positiivisesta kokemuksestaan. Koska
asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan subjektiivinen kokemusarvo, voi
palveluntarjoajan olla mahdotonta tietdd, mitk& asiat milloinkin vaikuttavat positiiviseen
kokemukseen (Fischer & Vainio 2014, luku 1.1).

Henkilotiedoilla tarkoitetaan kaikkea sellaista tietoa, joiden perusteella henkild voidaan
tunnistaa suoraan tai valillisesti esimerkiksi yhdistamalla yksittaisia tietoja toisiinsa, jolloin
tunnistaminen on mahdollista. Henkil6tietoja voivat olla esimerkiksi nimi, kotiosoite,
paikannustiedot, IP-osoite, potilastiedot taikka lemmikin elainlaékaritiedot

(Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a).

Rekisterinpitaja on sellainen ihminen tai organisaation, joka maéarittelee, mihin
tarkoitukseen ja milla tavalla henkilttietoja kasitella&n. Rekisterinpitgja voi olla esimerkiksi

yhdistys, joka kerda jasenistaan tietoja (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a).



Henkilotietojen k&sittelij& on ihminen taikka organisaatio, joka rekisterinpitajan puolesta
kasittelee henkilotietoja. HenkilGtietojen kasittelija voi olla esimerkiksi yrityksen

markkinointia hoitava markkinointitoimisto (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a).



3 Tekoaly

3.1 Tekoalyn maaritelma

Tekoaly, englanniksi Artificial Intelligence, eli Al, on tietojenkasittelytieteen osa-alue, joka
painottuu alykkaiden koneiden tai ohjelmien luontiin. Tekniikkana tekoaly on
pohjimmiltaan ohjelmointia, matematiikkaa ja tilastotiedetta (Kananen & Puolitaival 2019,
27). Tekoaly on ohjelmointia laajentava kasite, jossa esimerkiksi tietokoneohjelman
toiminnallisuutta ei nimenomaisesti koodata, vaan se opetetaan datan seka algoritmien

avulla. Data ja algoritmit ovat tekodlyn raaka-aineita. (Aarne Klemetti 2020).

Tekodly ei siis ole selkea kasite, vaan hyvin moniulotteinen kokoelma erilaisia
laitteita, ohjelmistoja seka jarjestelmid (Marjamaa 2019). Taman vuoksi sitd on hankala
maaritella lyhyesti.

Tekoaly jaetaan usein kahteen tasoon, heikkoon ja vahvaan tekoalyyn. Heikko tekoély
tarkoittaa konetta, joka ratkaisee yhta ongelmaa, esimerkiksi Facebook tarjoaa juuri
sinulle valittuja mainoksia. Kaikki nykyinen tekodly on heikkoa tekoalya, mukaan lukien
chatbotit. Vahva tekodly puolestaan lahestyy jo ihmisen kokonaisvaltaisen alykkyyden
tasoa. Se pystyy oppimaan ja soveltamaan taustatietoja. Vahvaa tekoalya ei toistaiseksi
ole kyetty kehittimaan (Marjamaa 2019).

Tekoaly ei ole suinkaan uusi keksintd, vaan sen juuret juontavat pitkalle menneeseen.
Kasite on esitelty ensimmaisen kerran vuonna 1956 John McCarthyn

toimesta. Talloin tavoitteena oli kuvata tietokoneella sovellettavaa tai tuotettavaa alykasta
toimintaa/ koginitiivisuutta. Tekoalyn kehityksessa on taman jalken maariteltavissa eri
vaiheita, joista talla hetkella elamme Big Data- vaihetta, eli tekoalyn kolmatta aaltoa
(Aarne Klemetti 2020)

Tekoalyn tarkoituksena on kyeta suorittamaan tehtavia samalla tavalla kuten ihminen
matkimalla ihmisen alykkyyta (Tekodly.info s.a). Tekodly ei kuitenkaan ole tietoinen
toiminnastaan. Toisin kuin ihmiset, se ei ymmarra eiké ajattele tekemaéansa, eivatka
koneet tajua tekemiensa asioiden seurauksia tai yhteyksia (Kananen & Puolitaival 2019,
37).

Kuten aiemmin todettiin, tekodly on kasitteena haastava maaritella sen laajuuden seka
moniuloitteisuuden vuoksi. Tekodly liitetaénkin moniin tieteenaloihin: filosofiaan, kognitio-
kieli ja neurotieteisiin, matematiikkaan, fysiikkaan, tietojenkasittelytieteeseen seké

insinddritieteisiin. Koska tekodaly vaikuttaa koko yhteiskuntaan seka ihmisiin, tarkastelun



nakokulmiksi on otettava myts moraali, etiikka, arvot, politikka seka yhteiskunta-,
kauppa-, oikeus-, talous- ja kauppatieteet (Ailisto H, Heikkila E, Helaakoski H, Neuvonen
A & Seppdla T, 2018).

Tekoaly muuttaa kaikkia aloja, mutta talla hetkella ei ole suoranaisia viitteita siita, ettéa se
pystyisi tdysin korvaamaan ihmisen. On tutkittu, ettd ne yritykset, jotka automatisoivat
koko toimintansa vahentamalla (ihmis) tydvoimaansa, nakeat vain lyhyen aikavalin kasvun
tuottavuudessaan. Sen sijaan kestavimmat suorituskyvyn parannukset tapahtuvat silloin,
kun ihmiset ja koneet tekevat yhteisty6ta vahvistaen toistensa vahvuuksia (Wilson &
Daugherty 2018).

3.2 Chatbot

Chatbot on tekoalyyn pohjautuva tietokoneohjelma, joka simuloi ihmisten valista
keskustelua (Expert.ai 2020). Liiketoiminnassa chatbottien tehtdvana on usein toimia
eraanlaisena virtuaalisena asiakaspalvelijana, joka pystyy palvelemaan asiakkaita kellon
ympari. Chatbotit voidaan jakaa kolmeen kategoriaan perustuen niiden toiminnallisuuteen
(Hupli 2018).

Kasikirjoitetut chatbotit ovat yksinkertaisimpia botteja. Niiden vuorovaikutus perustuu
ennalta ohjelmoituihin dialogeihin, joista kayttajan tulee valita itseaan koskevat
kysymykset ennalta maaritellyista vaihtoehdoista. Alykkaat chabotit puolestaan tarjoavat
kayttgjilleen mahdollisuuden itse kirjoittaa haluamansa kysymykset seka vastaukset.
Alykkaat chatbotit osaavat keskustella kayttajan kanssa. Hybiridi-chatbotit ovat kaikista
monimutkaisimpia chatbotteja. Ne osaavat kayttdd hyddykseen ennalta maariteltyja
polkuja, mutta ne osaavat myds kohtuullisen sujuvasti tulkita tekstia (Hupli 2018).

Chatbotit ovat loistavia ratkomaan rutiininomaisia tydtehtavia. Ne eivat myoskaan vasy,
vaan voivat tehda toité vuorokauden ympari. Tallbin asiakkaat voivat saada apua

ongelmiinsa mihin vuorokauden aikaan hyvansa.



4 Tietosuoja

Euroopan unionissa astui toukokuussa 2018 voimaan yleinen tietosuoja-asetus, eli GDPR
(asetus luonnollisten henkildiden suojelusta henkilotietojen kasittelyssa seka naiden tietojen
vapaasta liikkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY kumoamisesta 2016/679/EU). Yleisessa
tietosuoja-asetuksessa asetetaan organisaatioille seka yrityksille henkilGtietojen
keraamistd, sailytysta seka hallinnointia koskevat tarkat vaatimukset. N&ita vaatimuksia
sovelletaan sek& eurooppalaisiin organisaatioihin, jotka kasittelevat inmisten henkildtietoja
EU:ssa ettéd EU:n ulkopuolisiin organisaatioihin, joiden suorittama tietojen kasittely
kohdistuu EU:n alueella asuviin ihmisiin (Your Europe 2021).

GDPR:n tavoitteena on parantaa seké henkilttietojen suojaa etta tietosuojaoikeuksia.
GDPR tuo mukanaan oikeuden saada tietda, mita henkilttietoja organisaatiot hanesta
keraavat, mihin niita tarvitaan seka mité tietoja organisaatiolla on talla hetkella
kaytossaan. Yksilolla on myos oikeus pyytaa organisaatiota poistamaan itseaan koskevat
tiedot, korjata vaaréat tiedot sekéa pyytaa tietojen siirtoa toiselle organisaatiolle. GDPR tuo

my0s oikeuden vastustaa henkil6tietojen kerdaamista (Your Europe 2021).

4.1 Rekisterinpitajan velvollisuudet

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 30 artiklan mukaan jokaisen rekisterinpitajan on
yllapidettava selostetta vastuullaan olevista tietojen kasittelytoimista. Selosteen on
kasitettava rekisterinpitdjan nimi seka yhteystiedot, tietojen kasittelyn tarkoitus, kuvaus
rekisteroityjen ryhmista ja henkildtietoryhmista, henkildtietojen vastaanottajien ryhmasta,
mahdollisuuksien mukaan eri tietoryhmien sailytysajat seka kuvaus mahdollisista

teknisistéa ja organisatorisista turvatoimista (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a).

Henkilttietojen kasittelyssa on noudatettava tietosuoja-asetuksen sdannoksia ja
rekisterinpitdjan on tarvittaessa kyettava osoittamaan, etta tietosuojalainsaadantoa
noudatetaan. Osoitusvelvollisuus on keskeinen periaate tietosuoja-asetuksessa. Mikali
rekisterinpitaja havaitsee tietoturvaloukkauksen, rekisterinpitéja voi osoitusvelvollisuuden
avulla nayttaa toteen, etta se on aktiivisesti pyrkinyt tunnistamaan tietosuojaan liittyvia
riskeja ja ottanut kayttoon tarvittavia toimenpiteitd henkilétietojen suojelemiseksi. Mikali
rekisterinpitdja ei pysty osoittamaan noudattavansa tietosuoja-asetuksen mukaisia
velvoitteitaan, voi siitd aiheutua mainehaitan lisaksi esimerkiksi hallinnollisia

seuraamuksia (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a).



5 Maahanmuuttovirasto

Maahanmuuttovirasto on maahanmuutto-, turvapaikka-, pakolaisuus- ja
kansalaisuusasioissa paatoksenteko- organisaatio. Maahanmuuttovirasto yllapitaa
vastaanottojarjestelmaa seka toteuttaa Suomen maahanmuuttopolitikkaa. Se my6s
edistaa hallittua maahanmuuttoa, hyvaa hallintoa seké ihmis- ja perusoikeuksia

(Maahanmuuttovirasto 2021).

5.1 Kamu- chatbot

Migri eli Maahanmuuttovirasto on kehittéanyt asiakaspalvelun tueksi chatbotin nimelta
Kamu. Kamu-chatbot neuvoo asiakkaitaan hakemusasiossa ja se on parantanut yhdessa
takaisinsoittopalvelun kayttéonoton kanssa Migrin puhelinpalvelua huomattavasti. Ennen
uudistusta noin 22 prosenttiin puheluista pystyttiin vastaamaan, vuoden 2018 lopulla
vastausprosentti onnistuttiin saamaan 70-80 prosentin tasolle. Tahan pystyttiin lisdamatta

henkilostéresursseja (Tuovi. Sisdinen turvallisuus s.a).

5.2 Tietosuoja Kamu- chatbotissa

Maahanmuuttoviraston sivuilta on lI6ydettavissa Tietosuoja-asetuksen 30 artiklan
mukainen seloste viraston chatbotin kasittelytoimista. Rekisteri on perustetu Migrin
chatbotin seka chat-asiakaspalvelun laadun ja asiakkaille annettavien vastausten
oikeellisuuden varmistamiseksi seka toiminnan kehittamiseksi. Tallenteita voidaan kayttaa

Migrin asiakaspalvelun parantamiseen téahtdavéassa koulutuksessa (Migri 2018).

Asiakkaan seka chatbotin kdymat keskustelut tallentuvat asiakaspalvelujarjestelmaan,
jossa ne sailyvat kaksi vuotta. Chat palvelu ei vaadi tunnistautumista, ja vastausten
siséltama tieto koostuu kaikille tiedossaolevista lahteista. Asiakkaalle on myds laadittu
ohjeistus chat-palvelun kaytdsta. Ohjeessa mainitaan, ettei asiakkaalta kysyta
henkilokohtaisia tietoja ja asiakkaan mahdollisesti keskuteluun syottamat
henkilétietomuotoiset tiedot poistetaan tiedoista ilman niiden tallentamista. Rekisterissa
mainitaan myds, ettei asiakas pysty chatbotin avulla hoitamaan henkildkohtaisia asioitaan
(Migri 2018). Vuonna 2020 chatbottiin on kuitenkin tullut muutos, jossa asiakkailla on
mahdollisuus tiedustella jonopaikkaansa chatbotin vélityksella. Chatbottiin ei tallGin

syoteta henkilotietoja, vaan hakemuksen diaarinumero (Mankinen, 21.10.2021).



5.3 Starting up smoothly- projekti

Vuonna 2018 Maahanmuuttovirasto, Patentti- ja rekisterihallitus sek& Verohallinto
kaynnistivat projektin nimeltdan Starting up smoothly. Projektin tarkoituksena oli pilotoida
kolmen julkishallinnon yhteista chatbottia, joka vastaisi kysymyksiin liittyen yrityksen
perustamiseen, verotukseen sekd maahanmuuttoon Suomessa (Miessner, S 2019, 5).

Jokaisella naisté insitituutioista on oma chatbottinsa. Maahanmuuttovirastolla Kamu
Chatbot, Verohallinnolla VeroBot ja Patentti- ja rekisterihallituksella Pat Rek. Nama kolme
ovat kuitenkin tekoalyn avulla yhdistetty toisiinsa. Kayttaja on vuorovaikutuksessa yhden
kayttoliittyman kanssa ja esittaa kysymyksia kaikille kolmelle chatbotille. Tekoaly
puolestaan paattaa, mille chatbotille kysymys ohjataan riippuen kysymyksen aiheesta

(Miessner, S 2019, 7). Taman jalkeen asiakas voi jatkaa keskustelua normaalisti.

Seuraavissa ruutukaappauksissa (otettu 27.9.2021) esitetéadn oman kokeilun seka

testaamisen perusteella, kuinka tama ominaisuus toimii asiakkaan nakoékulmasta.

Vero

{"-*J  Jos tarvitset apua verojen
kanssa, suosittelen
ottamaan yhteytta
Verohallintoon.

Verohallinto =

Kuva 1. Kuvassa esitetaan, kuinka Kamu- chatbot ohjaa kayttajan ottamaan yhteytta

Verohallintoon, kun sille kirjoitetaan sana "vero”.



yrityksen rekisterdinti

B Ikava kylla en ymmarra

kysymystasi.

Ymmaérran paremmin, jos

kysyt yhden kysymyksen

kerrallaan. Kokeile
uudelleen niin, etta kaytat
yksinkertaisia sanoja ja
lyhyita lauseita suomeksi tai
englanniksi.

3 6P

Kuva 2. Kuvassa esitetaan, miten Kamu- chatbot toimii, kun sille esitetdan sanat

yrityksen rekisterdinti”. Kamu ei ymmartanyt tata yhdistelmaa.

patentti

B PatRek on robottikollegani

Patentti- ja
rekisterihallituksessa. Se
osaa puhua vain englantia.

Haluaisitko, etta chjaan
sinut PatRekille?

eyl

Kuva 3. Kuvassa esitetdan, kuinka Kamu- chatbot reagoi, kun sille esitetdan sana
“patentti”’. Kamu kysyy, ohjataanko kayttaja PatRek- chattibotille.

10
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'@' Hi! I'm PatRek, the robot
assistant for PRH. | can help
you in English. You can ask
me questions related to
setting up a company.

For security reasons, don't
write personal details into
the chat. To help answer

Write your message here..

Kuva 4. Kuvassa esitetdan, mita tapahtuu, jos edellisessa kuvassa olleeseen
kysymykseen vastataan "kylla”. Kamu ohjaa kayttajan keskusteluun PatRek- chatbotin

kanssa. Keskustelu kdydaan englanniksi.

5.4 Starting up smoothly- projektin asiakaspalaute

Tama toiminnallisuus on saanut positiivista palautetta seka kerannyt kansainvalista
huomiota. Marraskuun 2018 — kesdkuun 2019 aikana asiakkailla on ollut yhteensa yli

53 000 keskustelua kolmen eri chatbotin kanssa, mika tarkoittaa keskiméaéarin 240
keskustelua paivassa. Talla aikavalilla botit ovat siirtaneet keskusteluja toisilleen yli 3100
kertaa (Miessner S, 2019 s 5).

Asiakkailta puolestaan on tullut hyvin vahan palautetta Starting Up Smoothly-
ominaisuuteen liittyen. Ominaisuus on ollut kohtalaisen vahan kaytetty, ja on harvinaista,
ettd asiakas olisi paassyt siihen asti, etta Kamu olisi siirtdényt heidéat toiselle chatbotille. Voi
olla, etté yrityksen perustamiseen liittyvissa asioissa asiakas on ollut jo tietoinen, ettei

asiaa kannata etsia Maahanmuuttoviraston nettisivuilta (Mankinen 21.10.2021).
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6 Tutkimusmenetelméa

Taman tyon luonne on laadullinen eli kvalitatiivinen. Laadullisen tutkimuksen
tarkoituksena on kuvata aiheeseen liittyvia ilmidita, tulkita jonkin valitun ilmién
esiintymisen merkityksia seka vastata kysymyksiin mita, miksi ja miten (Drake & Salmi
2018). Taméan tutkimuksen tapauksessa kuvataan, millaisia vaikutuksia chatbotilla on ollut
seka asiakkaisiin seka asiakaspalvelijoihin. Lisdksi tarkastellaan asiakkailta saatua

palautetta.

Laadullisessa tutkimuksessa suositaan aineistonkeruumenetelmid, joissa tiedonantajien
nakokulmat paasevat esille. Haastattelu on hyva tapa hankkia tietoa silloin, kun tietoa
tarvitaan esimerkiksi vastaamaan kysymyksiin, miksi jokin asia on niin kuin se on (Drake

& Salmi 2018). Tassa tutkimuksessa tiedonantajana toimii haastateltava.

Taman tutkimuksen haastattelumenetelmana kaytettiin puolistruktuoitua
teemahaastattelua. Puolistruktuoidun haastattelun kysymykset voivat olla avoimia ja
niiden jarjestys voi vaihdella. Kysymykset voidaan myags jarjestad teemoihin, kuten téassa
tutkimuksessa on tehty (Drake & Salmi 2018). Menetelma valittiin siksi, etta haluttiin
saada vastauksia ennalta ajatelluista asiosta, mutta haluttiin myds pitda mahdollisuus
esittaa lisa- ja tdsmentéavid kysymyksia avoinna. Tama menetelma valittin myos sen

vuoksi, ettd haastattelun ilmapiiri haluttiin pitdd mahdollisimman rentona ja avoimena.

6.1 Haastateltava ja haastattelun teemat

Teemahaastattelu on Suomessa suosituin tapa kerata laadullista aineistoa (Eskola ja
Vastamaki 26). Tassa menetelmassa haastattelun aihepiirit, eli teema-alueet ovat ennalta
maarattyja. Teemahaastattelusta puuttuu kuitenkin struktuoidun haastattelun ominainen

muoto ja jarjestys (Eskola ja Vastamaki 28).

Opinnaytetytsséa haastatellaan Maahanmuuttoviraston palveluneuvojaa Veera Mankista.
Veera on tydskennellyt virastossa viisi vuotta ja han on ollut mukana kehittaméssa Kamu-
chatbottia. Nykyisen koronapandemian johdosta haastattelu toteutetaan Microsoft
Teamsissa ja haastattelu nauhoitetaan, jotta siihen voidaan palata myéhemmin.

Haastattelu jarjestettiin 21 lokakuuta 2021.

Kasiteltavia teemoja haastattelussa oli nelja: asiakaslahtoisyys, chatbotin toteutus,
chatbotin tulevaisuus seka chatbotin hyddyt. Hy6ty on maaritelty tdssa yhteydessa
suhteessa asiakaspalvelijan ty6tuntien sddstéon. Haastattelun kulussa kuitenkin

huomattiin, etta tutkimuksen viidenneksi teemaksi olisi hyva lisata tietosuoja.
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7 Tulokset

7.1 Haastattelu

Useimmiten teemahaastatteluaineistoa on analysoity esimerkiksi teemoittelemalla.
Teemoittelu tarkoittaa aineiston jarjestelya teemojen mukaisesti ja sitten sen
pelkistamistd. Teemahaastattelun yksi vahvuuksista on se, etta kynnys aineistosta
analyysiin ei ole niin korkea, kuin usein laadullisen aineiston kanssa. Tama sen vuoksi,
etta litteroinnin jalkeen aineiston voi jarjestdd uudelleen teemoittain. Aineiston voi talldin

helposti analysoida teemoittain (Eskola & Vastamaki 43).

Tassa tydssa haastattelu on analysoitu teemoitain, ja vastauksista on koottu tiivistelmaét.
Ensimmaisesséa kappaleessa kasitellaan taustatietoa siita, miksi
Maahanmuuttovirastostossa paatettiin ottaa kayttoon chatbotti. Kappaleessa 7.2
kasitellaan Kamun asiakaslahtoisyytta, kappaleessa 7.3 kasitelladn Kamun saamaa
asiakaspalautetta, minka jalkeen kappaleessa 7.4 kasitelladn Kamun hyotyja
asiakaspalvelijan nakdkulmasta. Kappaleessa 7.5 paneudutaan Kamun tietosuojaan.
Kappaleessa 7.6 kasitellaan Kamun tulevaisuutta Maahanmuuttovirastossa.

7.1.1 Taustaa chatbotin toteutuksesta Maahanmuuttovirastossa

Kamu-chatbot paatettiin ottaa kayttéén Maahanmuuttovirastossa vuonna 2017.
Haastateltava kertoo, etta chatbotin tarkoituksena oli vastata asiakkailta tuleviin, usein
toistuviin kysymyksiin ja helpottamaan eri asiakaspalvelukanavien kuormaa
yksinkertaisimmissa asioissa. Pohjana p&atokselle toimi vuoden 2015 turvapaikka-aallon
mukanaan tuoma kysynnan merkittava kasvu Maahanmuuttoviraston asiakaspalvelun eri

kanavissa.

Haastateltava kertoo myds, ettd Maahanmuuttovirastossa oli myos vireilla projekteja,
joiden pohjalta chatbotin kehitys tuli mahdolliseksi, esimerkiksi opinndytetydssa aiemmin
kasitelty Starting Up Smoothly- projekti. Starting Up Smoothlyn pohjalta
Maahanmuuttovirastossa aloitettiin Kamu- chatbotin kehitys ja viraston asiakaspalvelijat
osallistuivat my6s kehitykseen. Chatbotin sisdlt6d on myds ajansaatossa laajennettu ja

kehitetty, myéskin Starting Up Smoothly- projektin jalkeen.

Maahanmuuttoviraston palvelukielet ovat suomi, ruotsi ja englanti, mutta Kamu-chatbot
toimii talla hetkella suomeksi ja englanniksi, joista haastateltava kertoo jalkimmaisen
olevan Kamun kaytetyin kieli. Kamuun pyritaan lisddamaan ruotsin kieli mahdollisesti
jossakin vaiheessa, mutta siité ei haastateltavalla ole tarkempia tietoja viela.

Koska Maahanmuuttoviraston palvelukielet ovat suomi, ruotsi ja englanti, ei Kamulle
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todennakdisesti opeteta muita kielid, taikka sisaltoja muilla kielilla. Joissakin sisélldissa
saattaa olla linkki Migrin nettisivuille, jossa saattaa I6ytya pieni& ohjeita muillakin kielilla.

Tyobnjaosta Kamun suhteen haastateltava kertoo, etta asiakaspalvelutiimi sekd Kamu-tiimi
ovat erillisia yksikdita. Yhteisty6ta yksikodiden valilla on tehty aiemmin, mutta tan& vuonna
vielakin enemman. Kamu-tiimissa on paéosin kaksi henkiloa tdissa, joista haastateltava
on siella noin yhtena péaivana viikosta. Asiakaspalvelutimissa on 15 henkil6a talla
hetkella. Eri yksikoilla, jotka kasittelevat hakemuksia, ovat omat puhelintuntinsa kolmena

paivana viikosta 1 tunti paivassa. Heilla on myds omat asiakaspalvelijansa.

7.2 Asiakaslahtdisyys

Ensimmaisena teemana kysyin haastateltavalta, miten asiakaslahttisyys on huomioitu

chatbottia kehittaesséa sekad millainen asiakas oli kohderyhména, kun botti kehitettiin.

Haastateltava kertoo, etta kun Kamu-chatbottia luotiin, kohderyhméana oli
Maahanmuuttoviraston asiakas, joko hakija-asiakas itse, hanen perheenjasenensa tai
tydnantajansa. Sellainen henkild, joka on tarvinnut tietoa Maahanmuuttovirastoon

liittyvista asioista. Isoimpana kohderyhméana tietenkin asiakas itse.

Haastateltava kertoo, etta asiakaspalveluhenkildsto otettiin kehitystydhdn mukaan alusta
alkaen. Henkilostolta tiedusteltiin, millaisia kysymyksia asiakkaat kysyvat eniten. N&ain
onnistuttiin saamaan myos asiakkaan nakdkulma esille. Asiakaspalveluhenkiléstd paasi

myds kommentoimaan Kamu-chatbotin sisaltdja.

Haastateltavan mukaan asiakaslahtdisyys on pyritty ottamaan huomioon myés Kamu
chatbotin kayttaméassa kielessa. Suurin osa kayttgjista kayttda Kamu-chatbottia kielella,
joka ei ole heidan aidinkielensé. Chatbotin kayttama kieli on melko yksinkertaista, jotta

mahdollisimman moni pystyisi hyddyntamaan bottia.

7.3 Asiakaspalaute

Tassa teemassa halusin tutkia, minkalaista palautetta Maahanmuuttovirasto on saanut

asiakkailtaan Kamu- chatbotista.

Haastateltava kertoo, etta paaosin on saatu hyvaa palautetta. Jonopaikkatiedustelu-
ominaisuus on talla hetkella suosituin ominaisuus Kamu-chatbotissa. Viime kuussa
(syyskuu 2021) yli 40 prosenttia kaikista Kamun kaymisté keskusteluista koski
jonopaikkatiedustelua. Varsinkin tastd ominaisuudesta on tullut sellaista palautetta, etta

se on koettu hyvana. Jotkut puolestaan ovat kokeneet ominaisuuden huonona sen vuoksi,
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etta kasittelyaikojen ollessa pitkia jonopaikka ei muutu, tai se pysyy samana, jolloin
asiakkaat ovat kokeneet asian masentavana. Joskus jonopaikka voi myds menna

taaksepain, jos tapahtuu jotain sellaista, ettd hakuperuste muuttuu.

Negatiivisena palautteena haastateltava mainitsee, etté joskus on tullut mygds palautetta,
ettei Kamu ole ymmartanyt asiakkaan sanomaa. Keskustelu ei télldin ole mennyt
eteenpéin, eika talldin saa asiakkaan saamaa apua. Varmasti monissa

chatboteissa ongelmana on se, etteivat ne ymmarra kaikkea, mink&a vuoksi huonoa

palautetta voi tulla.

Kysyin haastateltavalta, kuinka paljon chatbottia kehitettdessa otetaan huomioon
asiakaspalautteet. Haastateltavan mielesta hyvinkin paljon. Jos asiakkaan palaute on
hyodyllistd, myds muillekin asiakkaille, varsinkin sellainen palaute, jossa asiakas on
paneutunut palautteen antamiseen, ja jos palaute on sellaista ettd se on mahdollista myds

teknisesti toteuttaa, ne kylla otetaan huomioon.

Haastateltava kertoo, etta jos keskusteluja seuratessa aletaan yha enemman ja enemman
huomaamaan, ettd asiakkaat menevét sekaisin jossain Kamun antamassa ohjeessa (esim

epaselvyys) niin niité kylla parannellaan.

Koska jonopaikkatiedustelu on talla hetkella Kamun kaytetyin ominaisuus, olin
kiinnostunut kuulemaan haastateltavalta, millaista palautetta on tullut ennen
jonopaikkatiedustelua. Haastateltava kertoo, etta palaute on ollut aikalailla samanlaista.
Talla hetkella jonopaikkatiedustelu on niin isossa osassa, ettd palaute saattaa kohdistua
enemman siihen. Aikaisemmin asiakkaiden kanssa kaytyjen puhelinkeskustelujen

perusteella Kamu on todettu hyodylliseksi. Kamua kaytettiin ja siité saatiin apua.

7.4 Hyodyt asiakaspalvelijan ndkdkulmasta

Tassa teemassa kysyin haastateltavalta Kamu-chatbotin vaikutuksista tavallisen
asiakaspalvelijan tydhon. Tavoitteenani oli selvittda, ovatko vaikutukset olleet positiivisia,
negatiivisia vai onko vaikutuksia ollut ollenkaan. Erityisesti tavoitteenani oli kuitenkin
tutkia, millaista positiivista hyétya Kamun avulla ollaan saavutettu, jos tarkastellaan

asiakaspalvelijan henkilotydtunteja.

Haastateltava kertoo, etté vaikka Kamu osaakin neuvoa asiakkaitaan koko ajan
laajenevalla sisallolldén, se ei kuitenkaan ole korvannut, eikd sen oleteta korvaavan
ihmisen tekemé&a ty6ta. Haastateltava kertoo myds, ettd Maahanmuuttovirastolla ei ole

kaytossaan suoranaisesti mittareita, joilla voitaisiin mitata Kamun vaikutuksia
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asiakaspalvelijan tyotehtaviin. Toki on olemassa tilastot Kamun kaymisté keskusteluista,
mutta niista ei ole nahtavissa sita, ettd onko Kamu vaikuttanut asiakaspalvelijoiden
tyotehtaviin.

Haastateltava kertoo myos, etta Kamu-chatbotin vaikutusta asiakaskyselyiden maaraan
on hankala mitata sek& arvioida tarkasti. Kysynnan maaré vaihtelee kausittain ja
maailmalla tapahtuvat muutokset vaikuttavat heti kysyntaan, esimerkkina Brexit seka
Afganistanin tilanne talla hetkella. Asiakaspalvelunumerossa on kuitenkin ollut nahtavissa
neuvontapuheluiden maaran kasvu verrattuna hakemusten tilannetiedustelu- puheluihin,

johon Kamulla on voinut olla vaikutusta.

Kysyin haastateltavalta, ovatko chatbotin hyddyt suhteessa investointiin olleet
suuremmat (hyodylla tarkoitetaan esimerkiksi sdastoa tyotunneissa)? Ja ovatko
asiakaspalvelijan tyotunnit vahentyneet tai asiakaspalvelun prosessit nopeutuneet?

Haastateltava kertoo, etta asiaa on melko hankala tutkia, silla asiakkailta saadaan paljon
yhteydenottoja myds sahkdpostitse sekd puhelimitse. Myds maailmalla tapahtuvat asiat,
kuten Brexit ja Afganistanin tamanhetkinen tilanne luovat ennalta arvaamattomia
kysyntéapiikkeja Maahanmuuttovirastossa. Sen vuoksi on hankala sanoa, onko Kamu
vahentanyt asiakaspalvelijan tditd. Kamu on kuitenkin jollakin tavalla varmasti vaikuttanut,
silla asiakkaat ovat pystyneet etsimaan tietoa jo ennalta Kamun kautta ja mahdollisesti
vasta taméan jalkeen ottamaan yhteytta puhelimitse tai séhkdpostitse. Kamu ei siis ndin

ollen ole ainakaan huonontanut tilannetta.

Haastateltava kertoo myds, ettd Maahanmuuttovirastossa on jonkinverran on mainostettu
sitd, ettd oman hakemuksensa jonopaikkaa voi tiedustella myds Kamun kautta.
Jonopaikkatiedustelu tarkoittaa sité, ettd asiakkaat voivat oman hakemuksensa
diaarinumerolla tiedustella Kamulta, kuinka monta hakemusta on jonossa ennen omaa
hakemusta Tama ominaisuus tuli Kamussa kayttéon vuonna 2020. Haastateltava kertoo
ettd hanen omassa neuvonnassaan on jonkin verran tullut sanottua, ettd Kamua voi myods

kayttaa jonopaikkatiedusteluun.

Kysyin haastateltavalta, ovatko yhteydenotot asiakaspalveluun méaéarallisesti pysyneet
samana Kamun tulon jalkeen. Haastateltava kertoo, etta radikaalia muutosta ei ole
tapahtunut. On my@s paljon asiakkaita, jotka eivat ole kuulleet Kamusta tai eivat halua sita
kayttaa. Tosi paljon Kamusta kysytaan jonopaikkaa, mutta siitd huolimatta sita kysytaan
my0s puhelimitse. Ehka jonkinlaista véhenemista on havaittavissa, mutta sitd ei voida

perustella Kamun jonopaikkatiedusteluominaisuudella.
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Kysyin haastateltavalta, ovatko FAQ- kysymyksien, eli usein kysyttyjen kysymysten,
kysynta vahentynyt Kamun my6té, johon haastateltava vastaa asian olevan vaikea mitata.
Puhelinpalveluiden kohdalta voidaan huomata, ettd neuvontapuheluiden méaré on
kasvussa. Yksinkertaisten asioiden kysynnasséa, esimerkiksi juuri jonopaikka tai
Maahanmuuttoviraston postitusosoitteen kyselyissa saattaa olla jonkin verran
vahentymista. Tutkittua nakokulmaa asiaan ei kuitenkaan ole.

Taman teeman lopuksi kysyin haastateltavalta, onko hanella omakohtaista kokemusta
siitd, ettd Kamu olisi helpottanut hanen tydtehtaviaan. Haastateltava kertoo, etta kylla
siind mielessa on niiden asiakkaiden kohdalta jotka ovat jo kayttaneet Kamua ja ovat
keranneet alkutietoa sieltd omasta asiastaan. Heita on taman vuoksi jollakin tavalla
helpompi neuvoa, silla he ovat jo hieman perilld siité asiasta, josta he haluavat tietoa
saada. Voi sanoa, etta jonkinlainen vaikutus on ollut, mutta verrattain aika pieni. On myos
henkildita, jotka ovat yrittaneet hankkia Kamun kautta tietoa, mutta eivat ole syysta tai

toisesta onnistuneet, tai haluavat viela varmistaa, etta ovat ymmartaneet asian oikein.

7.5 Tietosuoja

Taman teeman aiheena on tietosuoja, ja halusin tutkia, kuinka tietosuoja on otettu

huomioon Kamussa.

Haastateltava kertoo, etta keskustelut tallennetaan ja ettd Kamussa on maininta siita, ettei
keskusteluun saa laittaa henkilGtietoja. Jos niitd kuitenkin laitetaan, paikka, johon
keskustelut tallentuvat, poistaa automaattisesti kaikki numerot keskustelusta.
Jonopaikkatiedustelusta ei saa muuta tietoa kuin sen, kuinka monta jonossa on ennen
kysyjaa. Vastauksesta ei kay ilmi hakijan nimeéa, eika sitd mika hakemus hanelld on
meneilladn. Jonopaikan saa selville diaarinumerolla, jonka hakija on saanut jattdessaan

hakemuksen.

Kysyin haastateltavalta, onko asiakkaat olleet huolissaan tietosuojasta ja onko siité tullut
palautetta tai kyselyitd. Haastateltava kertoo, ettei h&nen silmiin ole tullut

keskusteluja lapikdydessa. Kamun avatessa on maininta siita, ettei henkilttietoja saa
laittaa keskusteluun ja toivon mukaan asiakas myds lukee sen ja

on tietoinen siita, ettei keskustelut saa sisaltda henkilttietoja ja etta henkildtietoja ei tarvita

Kamun keskusteluissa.

Haastateltava kertoo, etta mikali henkil® on laittanut keskusteluun henkilGtietojaan,
tallennus poistaa numerot. Keskustelut tallennetaan arkistoon, mutta arkistoja selatessa

voidaan huomata, ettd keskusteluissa numeroiden kohdalla on tyhjaa. Sielta ei pystyta
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vanhoja keskusteluita katsottaessa tarkastelemaan henkilttietoja ollenkaan.

7.6 Kamu- chatbotin tulevaisuus Maahanmuuttovirastossa

Taman teeman aiheena oli saada selville, millainen tulevaisuus Kamu-chatbotilla on.
Halusin selvittdd, aiotaanko bottia laajentaa ja aiotaanko joitain osa-alueita kehittaa.
Halusin myds selvittdd, miten asiakaspalautteen pohjalta bottia kehitetaan.

Haastateltava kertoo, ettd Kamua kehitetaan jatkuvasti ja kokoajan on tiedossa,
minkalaisia uusia sisaltoja kehitetaén. Haastateltava sanoo, etta kehittjatehtavan roolissa
hanen suurin tehtdvansa on keskusteluja lapi kdydessdan on nostaa esiin
asiakasnakodkulmaa ja asiakaspalvelun ndkokulmaa. Milla tavalla ja mita sisaltéja Kamuun
kannattaisi lisata ja mitd olemassaolevia sisaltoja voitaisiin parantaa. Talla hetkella suurin

mietinnassa oleva lisays on tydnantajille suunnattu sisaltd, joka on tulossa piakkoin.

Haastateltava kertoo, etta tydnantajille suunnattuun sisaltédn kuuluu sisaltoa liittyen
ulkomaalaisen palkkaukseen, minkalaisia tyénteko-oikeus kussakin oleskeluluvassa on ja
mitd pitaa ottaa huomioon ja mikd on tydnantajan rooli siind prosessissa. Ja jos olisi
palkkaamassa ulkomaalaista henkiléa, kuinka tallaisen tyontekijan tyénteko-oikeus

tarkastetaan (saako tydntekija varmasti aloittaa tydnteon paikassa).

Haastateltavan mukaan talla hetkella tyonteko-oikeus sisalto ei ole kovin laaja ja monesti
Kamun kanssa kaydyista keskusteluista on huomattu, ettd menee helposti sekaisin se,
keskusteleeko toisessa paassa tyontekija vai tydnantaja. On tarkoitus, etta

sanamuodoista kavisi selkeasti ilmi se, milloin tieto tarkoitettu tydnantajalle.

Kysyin haasteteltavalta, onko botin laajentamiselle muita suunnitelmia jatkossa.
Haastateltava kertoo, ettd on myds suunnitteilla sisaltda henkilgille, jotka asuvat jo
Suomessa ja heilla on jo oleskelulupa, mutta heille tulee muutos elamantilanteeseen.
Tallainen asiakas saisi my6s muutakin tietoa, kuin pelkastadan hakemiseen

sekd hakemuksen jattamiseen liittyvaa tietoa. TAma ja tydnantajasisalto ovat ndma

isoimmat ja kohtalaisen l&helld olevat laajennukset tulevaisuudessa.

Haastateltava kertoo, etta on ollut puheena, ettd henkilén tydnteko-oikeus voitaisiin
tarkastaa Kamun kautta. Tietosuoja voi kuitenkin mahdollisesti olla esteena sille, ettei
tallaista siséltoa voida laittaa Kamuun. Ty6nteko oikeus on jo henkilékohtaisempi asia.
Esimerkiksi millaisen tiedon asiakas voisi keskusteluun laittaa, josta kavisi ilmi, kuka
asiakas on, mutta ei kuitenkaan niin tarkasti, etta tietoa voitaisiin vaarinkayttdd. Taman

ominaisuuden mahdollistamiseen voi olla viela pitka tie.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimustuloksia, kasitellaan johtopaatoksia, pohditaan
jatkotutkimusehdotuksia seka arvioidaan taman tutkimuksen luotettavuutta. Luvun lopussa

reflektoidaan viela omaa oppimista.

Taman tyon tarkoituksena on tutkia, kuinka Maahanmuuttovirasto hyddyntaa
toiminnassaan tekodlya. Ty6 on rajattu koskemaan vain virastosa kaytossa olevaa Kamu-

chatbottia. Taman tutkimuksen kolme tutkimuskysymysta ovat

1. Millaista hydtya Maahanmuuttovirasto on saanut Kamu- chatbotin kaytosta?

On huomattava, etta tassa yhteydessa hy6ty on maaritelty kasittavan sellaista hyotya,
joka on vaikuttanut positiivisesti tavallisen asiakaspalvelijan ty6taakkaan. Talla
tarkoitetaan esimerkiksi asiakaspalvelijan henkilotyotuntien sdastoa.

2. Onko Kamu- chatbot onnistunut korvaamaan tavallisen asiakaspalvelijan ja onko se
ollut tarkoituksena?

3. Kuinka Kamu- chatbottia aiotaan tulevaisuudessa kehittaa, jotta se palvelisi

asiakkaitaan vield paremmin?

8.1 Tulosten tarkastelu

Maailmalla tapahtuvat kriisit luovat virastossa arvaamattomia kysynnan muutoksia, jotka
vaikuttavat asiakaspalvelijan tydtaakkaan. Nama muutokset vaikuttavat mita
todennakdisemmin myts Kamu-chatbottiin. On siis hankala havaita, miten paljon Kamulla
on ollut vaikutusta asiakaskyselyiden maaraan. Maahanmuuttovirastossa ei mydskaan
olla mitattu, eikd kaytdssa ole sellaisia mittareita, joilla varmasti voitaisiin havaita Kamun
todellisia vaikutuksia. Kamun kaymista keskusteluista on olemassa tilastoja, mutta niita ei
voida suoraan verrata taikka yhdistad asiakaspalvelijoiden kaymiin keskusteluihin.
Toisinaan asiakkaat saattavat kysya puhelimitse ja sdhkdpostitse samoja asioita, joita he
ovat jo aiemmin Kamulta kysyneet, jolloin positiivinen vaikutus asiakaspalvelijan

tyotaakkaan nahden haviaa.

Kamu on helpottanut asiakaspalvelijan ty6tehtavia etenkin jonopaikkatiedustelun suhteen.
Vaikka jonopaikkatiedustelu on kuitenkin sangen uusi ominaisuuus Kamu- chatbotissa,
silti syyskuussa 2021 yli 40 prosenttia Kamu-chatbotin kdymista keskusteluista koski
jonopaikkatiedustelua. Toki asiakkaat saattavat kysya jonopaikkaa myds puhelimitse ja

sahkopostitse, mika jalleen osoittaa sen, ettei hydtya voi oikeastaan tutkia saatikka
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verrata. Haastateltavan oman kokemuksen mukaan Kamusta on ollut hyotyd omaan

tyotaakkaan, mutta vaikutus on ollut verrattain pieni.

Tuloksista kay ilmi, ettd Kamu-chatbotti ei ole korvannut, eiké sen ole oletettu korvaavan
ihmisen tekemaa tydta. Tama voi olla osasyyna sille, mink& vuoksi
Maahanmuuttovirastossa ei ole kaytdssaan mittareita mittaamaan Kamun vaikutuksia

asiakaspalveluun.

Koska ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastausten saaminen oli hankalaa, paadyin
siihen, ettd tutkin haastateltavan vastausten pohjalta, kuinka Kamu-chatbotin kehityksessa
ja toteutuksessa otettiin asiakaslahtoisyys seké asiakkaiden antamat palautteet

huomioon.

Asiakaslahtoisyys otettiin huomioon chatbotin kehityksessé jo varhaisessa vaiheessa.
Asiakaspalveluhenkildstolta tiedusteltiin kysymyksia, jotka nousevat esiin asiakkaiden
kanssa kaydyista keskusteluista. Asiakaspalveluhenkildstd paasi myds kommentoimaan
Kamu- chatbotin sisaltéja. Myds Kamu-chatbotin kayttamassa kielessa otetiin asiakas
huomioon opettamalla botille mahdollisimman yksinkertaista kieltd. Tama paatos tehtiin
sen vuoksi, koska monet Kamu-chatbottia kayttavista henkildista ei kaytd Kamua omalla

aidinkielenaan. Talléin myos he pystyvét helpommin hyddyntaméaan Kamua.

Asiakaslahtoisyyden huomioon oton puolesta puhuu myds se tosiasia, ettd Kamun
kehityksessa otetaan asiakkaiden palaute huomioon. Jos asiakkaiden antama palaute on

hyddyllista ja teknisesti toteutettavissa, muutokset toteutetaan.

Maahanmuuttovirasto on paaosin saanut positiivista palautetta asiakkailtaan Kamu-
chatbotista. Varsinkin jonopaikkatiedustelu ominaisuutena on koettu positiivisena
asiakkaiden puolesta. Negatiivisena palautteena haastatateltava mainitsee Kamun seka
asiakkaan kommunikoinnin haasteet. Asiakas on antanut negatiivista palautetta, jos
kommunikaatiovaikeuksien vuoksi h&n ei ole saanut tarvitsemaansa apua Kamulta.
Toisinaan my6s on tullut negatiivista palautetta siitd, etta jonopaikkaa tiedusteltaessa oma
jonopaikka onkin mennyt taaksepain. Tama ei kuitenkaan valttamatta liity Kamun

toiminnallisuuteen tai ominaisuuksiin.

Koska jonopaikkatiedustelu on talla hetkelld kovassa suosiossa, on haastateltavan
mukaan mahdollista, ettda Kamun saama palaute koskee eniten jonopaikkatiedustelua.
Haastateltava kuitenkin sanoo, etta asiakkaiden kanssa kaytyjen keskustelujen
perusteella Kamu on koettu hyddylliseksi jo ennen kuin jonopaikan tiedustelu ol

mahdollista.
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Asiakkaiden tietosuoja otetaan Kamussa huomioon siten, ettei keskusteluun saa laittaa
henkilGtietoja. Jos niita laitetaan, jarjestelma poistaa numerot, eiké arkistoja tutkiessa
pystytd saamaan niita selville.

Kamu-chatbottia aiotaan tulevaisuudessa kehittaa, ja uusia sisalt6ja ollaan
[&hitulevaisuudessa lisddmassa Kamuun. Sisaltja lisatdan aiempien, keskusteluissa

ilmenneiden puutteiden pohjalta seka asiakaspalautteiden myo6ta.

8.2 Johtopéatdkset

Johtopaattksena voidaan todeta, etta Kamu-chatbotista on ollut Maahanmuuttovirastossa
jonkinlaista apua, mutta koska tarvittavia mittareita ei ole, on asian mittaaminen hankalaa,
tai miltein mahdotonta. Varmasti jokaisella viraston asiakaspalvelun tydntekijalla on oma

kokemuksensa asiasta, mutta tutkittua tulosta asiaan ei ole.

Todettakoon myds, ettei Maahanmuuttovirasto kehittanyt Kamu-chatbottia korvaamaan
ihmisten tekeméaa tydta. Chatbot kehitettiin, koska se haluttiin asiakaspalvelun tueksi. Jos
virastolla olisi ollut paamaaranaan asiakaspalvelun korvaaminen chatbotilla,

todennakdisesti asian tutkimiseen olisi luotu jonkinlaisia mittareita.

8.3 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen tulos ei aina ole yleistettavissa, silla tutkimusotoksen koko ei ole
valttamatta riittdva. Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on, etta halutaan kuvata
jotain kasitteellista ilmitta ja saada sen tiimoilta lisaa teoreettista ymmarrysta (Drake &
Salmi 2018).

Taman tutkimuksen tuloksista voidaan todeta haastatellun kokevan, etta Kamu-chatbot on
tuonut Maahanmuuttovirastolla lisdarvoa. Koska Maahanmuuttovirastolla ei kuitenkaan
ole ollut kaytossaan sellaisia mittareita, joilla voitaisiin mitata, millaista hy6tya Kamusta on

ollut, on tutkimustulos subjektiivinen.

Haastateltava kertoo, etta puhelinpalveluiden osalta voidaan huomata
neuvontapuheluiden maaran olevan kasvussa, kun taas yksinkertaisten asioiden (joihin
Kamulla on mahdollisuus vastata) kyselyssa saattaa olla jonkin verran vahentymista.
Tutkittua nakdkulmaa asiaan ei kuitenkaan ole, mink& osaltaan myds sy tutkimuksen

luotettavuutta.
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8.4 Jatkotutkimusehdotukset

Tassa tydossa Maahanmuuttoviraston chatbottia tutkittiin asiakaspalvelun nakdkulmasta.
Aihetta voisi tutkia my6s kehittdjan nakokulmasta. Jatkotutkimusehdotuksena pitéisin
esimerkiksi sellaisen mittarin luomista, jolla pystyttaisiin mittaamaan Kamu- chatbotin
hyotyja. Toisaalta, jos tdssa opinnaytetydssa olevaa nakokulmaa haluttaisiin tutkia
laajemmin, voitaisiin haastatella isompaa joukkoa asiakaspalvelijoita
Maahanmuuttovirastosta. Vaihtoehtona pitaisin myos kyselylomakkeen lahettamista.

Tatéa aihetta voitaisiin tutkia myds laajemmin juridisesta nakokulmasta. Aihe voitaisiin
esimerkiksi laajentaa kasittdmaan yleisesti chatbotteja.

8.5 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Minun kohdallani opinnaytetyoprosessi lahti eteneman melko verkkaisesti. Prosessi lahti
kayntiin kohdallani jo tammikuussa 2020, kun aloitin tydharjoittelun. Toiveenani oli saada
toimeksianto harjoittelupaikastani, mutta melko pian huomasin ettei se tule onnistumaan.
Yritin etsia taman jalkeen etsia toimeksiantajaa, mutta valitettavasti tuloksetta. Aloin
taman jalkeen pohtimaan aihetta itsekseni. En halunnut tehda produkti- tai

paivakirjatyyppista ty6ta, joten paadyin tekemaan tutkimustyyppisen tyon.

Olen opintojen alusta saakka ollut kiinnostunut tietosuojasta, mutten halunnut
opinnaytetydn koskevan vain sitd. Kuten johdannossa mainittiin, sain sysayksen tekodalyn
tutkimiseen Tulevaisuuden osaajat- kurssilta, joten tiesin haluavani kirjoittaa aiheesta
tyoni. Huomasin myo6s, ettei kovin moni ollut tédssa vaiheessa kirjoittanut aiheesta,
varsinkaan minun koulutusohjelmassani. Lopulta elokuussa 2021 aihe vihdoin valikoitui ja

ryhdyin rakentamaan suunnitelmaa.

Paadyin haastatteluun aineistonkeruumenetelmana, silla se vaikutti mielestani
jarkevimmalta vaihtoehdolta peilaten tutkimuskysymyksiin seka tavoitteisiini. Olen
tyytyvadinen valitsemaani menetelmaan, silla pystyin kerddmaan tietoa

kokonaisvaltaisemmin, kuin esimerkiksi kyselylomakkeella.

Kaiken kaikkiaan olen kokenut prosessin melko hankalana syysta, etten ole erityisen
itseohjautuva ihminen, eikd koronapandemia ja etana opiskelu ole varsinaisesti auttanut
asiaa. On ollut hankala saada itsestd&n kaikkea irti, mink& vuoksi en ole taysin taysin
tyytyvainen tyéhoni. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd nama viimeiset |lahes kaksi vuotta ovat

olleet kaikille hankalia, joten itsedan ei kannata ruoskia liikaa.



Kaiken kaikkiaan tama on ollut opettavainen prosessi ja olen tykannyt siita.
Epavarmuuksia on ollut matkan varrella useita kertoja, mutta niista on onneksi selvitty
eteenpain. Mielestani aihetta olisi kiinnostava tutkia liséé, kenties laajemmasta
nakokulmasta, taikka eri yrityksen tai julkishallinnon nékdkulmasta. Jatkossa, jos teen
uudelleen tutkimusty6ta, pyrin parempaan itseohjautuvuuteen seké aikataulutukseen.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

1. Miksi Maahanmuuttovirasto paatti kehittda chatbotin?
- Koettiinko, etta virastolla oli ongelma, johon botti toisi ratkaisun?
2. Onko botti tuonut ongelmaan ratkaisun?

3. Kuinka iso osa Starting Up Smoothly- projektilla oli botin kehitykseen loppujen lopuksi?

4. Minkalainen asiakas oli kohderyhmana bottia kehitettaessa?
5. Miten asiakasléahtoisyys otettiin huomioon bottia kehitetaessa?
6. Minkalaista palautetta asiakkaat ovat antaneet?

- Minkalaista positiivista palautetta?

- Minkalaista negatiivista palautetta?

7. Onko chatbotin hyddyt suhteessa investointiin olleet suuremmat? (hyodylla tarkoitetaan
esimerkiksi sdastoa tydtunneissa)

- Onko asiakaspalvelijan ty6tunnit vAhentyneet?

- Onko asiakaspalvelun prosessit nopeutuneet?

8. Onko asiakaspalvelun laatu parantunut chatbotin kayttdonoton myéta?

9. Millainen tulevaisuus chatbotilla on?

10. Aiotaanko jotain tiettyja botin osa-alueita kehittaa? Esimerkiksi asiakaspalautteen
pohjalta?

11. Aiotaanko bottia laajentaa?

- Millaiset toiminnot eritoten mielessa?



