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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia miten chattiboteista voi olla hyotya
tietoteknisen asiakaspalvelun tukiroolissa ihmisasiakaspalvelijoiden rinnalla. Tyon
toimeksiantajana toimi Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskus, jonka sdhkdiseen
asiakaspalveluun eli Helpdeskiin valmis tekoalyratkaisu koulutettiin. Kaytetty tuote on
pilvipohjainen eika sita ole itse ohjelmoitu, paapaino on tuotteen suunnittelulla ja
koulutuksella.

Tassa tydssa ei ollut tarkoitus tutkia syvallisesti chattibottien tai tekoalyn historiaa,
paapaino on omien empiiristen havaintojen ja kokemuksen hyddyntaminen selvittdessa
voiko tekoalyratkaisu keventaa ihmisasiakaspalvelijoiden tydkuormaa ottamalla sen osaksi
sahkoista asiakaspalvelua, ja opettamalla sita vastaamaan erityisesti kayttajien
rutiininomaisiin, usein toistuviin kysymyksiin, jotka edustavat noin 60%
asiakaspalvelutapahtumien kokonaismaarasta.

Tama ty6 on tiukasti rajattu toimeksiantajan tuotteeseen. Opinnaytetyéssa on oman
kaytanndn tyon tuloksena esitelty toimeksiantajan chattibotin kayttéénoton koko kaaren eri
vaiheet alkaen sen suunnittelusta, edeten sen tarkeimpaan vaiheeseen, eli koulutukseen,
ja paattyen kayttoonoton jalkeiseen yllapitoon.

Chattibotti on palvellut asiakkaita verkossa kesakuusta 2019 saakka. Vertaillessa tuloksia
ennen ja jalkeen sen kayttoonoton selvisi, ettd chatin kautta tulleet tukipyynnot ovat
vahentyneet 33,9%. Keskimaarainen paivittdinen yhden tukihenkilén
asiakaspalvelutilanteiden maara chatissa on vahentynyt 53% verrattuna aikaan ennen
chattibotin kayttdonottoa.

Tutkimusty® osoitti, ettd chattibotin perusteellisesta koulutuksesta on suuri hyoty koska sen
myo6ta se pystyi itsenaisesti suorittamaan 80,4% asiakaspalvelutapahtumista vuonna 2019
ja 84,1% vuonna 2020. Tutkimuksen lopputulokset olivat erittain positiiviset ja
kayttédnottokokemuksia voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa.
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chattibotit, tekoaly, asiakaspalvelu, NLP
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1 Johdanto

Tekoaly ja chattibotit ovat tulleet jaadakseen moderniin tietoyhteiskuntaan. Tekoaly ja sen
eri muodot ovat integroituneet yhteiskuntaamme ja paivittaiseen elamaamme kuin
huomaamatta. Tavallisen kansalaisen kohtaamat tekoalysovellukset ovat yleensa
chattibotteja, joita voidaan kutsua monella eri nimella: alykkaat agentit, virtuaaliset agentit,
interaktiiviset agentit tai digitaaliset avustajat. Naita chattibotteja kaytetaan laajamittaisesti
useilla eri toimialoilla erilaisissa tehtavissa, mutta myds omassa kodissa olevissa

alylaitteissa.

Aihe on noussut talla vuosikymmenella yhdeksi kuumimmaksi ja puhutuimmaksi
tietotekniikan ja robotiikan aloilla. PwC:n kyselyn mukaan 93% Yhdysvalloissa toimivista

yrityksista kayttaa tekoalya muodossa tai toisessa osana liiketoimintaansa vuonna 2021.

How far along
companies are
with Al

7% We don't use Al currently
but are looking into it

»

14 % We have tested a few proofs of
concepts with limited success

21 % We have a few promising proofs of
concepts and are looking to scale

25 o, We have processes fully enabled
by Al with widespread adoption

33 o, We have started implementing
limited Al use cases
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Kuva 1. PwC:n kyselyn tulokset (pwc.com 2020)
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Asiakaspalvelu on siirtynyt entista enemman verkkoon, ja asiakkaat haluavat saada
palvelua tehokkaasti kellon ympari. Perinteiset toimistomaiset asiakaspalvelun aukioloajat
koetaan rajoittavina ja jopa ahdistavina, mutta esimerkiksi resurssien puutteen vuoksi
asiakaspalvelijoita ei voida pitaa tdissa kellon ympari. Vuorotyd ei ole kustannustehokasta

koska esimerkiksi ydaikaan yhteydenottoja asiakaspalveluun ei tule niin paljon.

Yksi suurimmista myyteista tekoalyn ymparilla on vaite, etta tulevaisuudessa ihmisilla ei
ole enaa t6ita koska tekoaly ja robotit vievat tyopaikat sen takia, ettd ne ovat
tehokkaampia eivatka valita tai tarvitse taukoja. Osa toiminnoista ja tyotehtavista tietyilla
aloilla kuten teollisuudessa, jotka eivat vaadi taitoa, voidaan yhdistaa osaksi
tyokokonaisuuksia, joita tekoaly pystyy hoitamaan tehokkaammin, mutta se ei tarkoita,

ettd ihmisasiakaspalvelijoita ei tarvittaisi myos jatkossa.

Prosentuaalisesti iso osa asiakkaiden chatissa esittamista kysymyksista, tarvitsemastaan
ja hakemastaan tiedosta ovat rutiininomaisia ja yleisia, jonka johdosta niihin vastaaminen
vie asiakaspalvelijoilta paljon aikaa, ja se on pois haastavampien, oikeasti ihmista
vaativien kysymysten pohtimisesta ja ongelmien ratkaisemisesta. Taman opinnaytetydn

tapauksessa noin 30% yhteydenotoista on rutiininomaista neuvontaa.

Edellisen vuosikymmenen loppupuoli oli median ja analyytikkojen mukaan
kaanteentekeva tekoalyteknologian ja -markkinoiden suhteen. Muistan itsekin
suhtautuneeni silloin suurella epaluulolla naihin digitaalisiin avustajiin. Ensimmaisella
kerralla chattibotin kanssa keskustellessani en oikein tiennyt mita sille pitaisi sanoa tai
kuinka hyvin se tulisi minua ymmartamaan. Olisiko vain helpompaa tarttua puhelimeen?
Asioin silloin pankkini verkkosivuilla, ja vaikka asiani hoidossa meni todennakoisesti

enemman aikaa kuin puhelimitse, kokemus jatti positiivisen ja lahtemattoman vaikutuksen.

Kiinnostukseni aiheeseen nakyi, ja nykyinen tydnantajani pyysi minua alkuvuodesta 2019
mukaan johtamaan projektia, jonka tarkoituksena oli toteuttaa tietoteknisen
asiakaspalvelun tueksi jokin tekodlyratkaisu. Tata kirjoittaessani olen ollut
projektipaallikkdna ja bottikuiskaajana kohta 2 vuotta, ja olen oppinut suunnattomasti tasta

mystiseksikin mielletysta, mutta tietylla tavalla kuitenkin arkipaivaisesta alasta.

Alun perin ajattelin projektin kestavan ehka muutaman kuukauden. Kuinka pitkdan
tallaisessa voi edes menna? Kuinka vaarassa olinkaan, tata kirjoittaessani tammikuussa
2021 olen tydskennellyt saman projektin kanssa noin 2 vuotta eika loppua nay.

Tama opinnaytetyd kertoo tekoalystd, chattiboteista ja siitd mitd ne yksinkertaisimmillaan



ovat, miten niitd suunnitellaan ja koulutetaan seka yllapidetaan. Opinnaytetyd perustuu
case -esimerkkiin Helsingin yliopistosta, jossa luotiin valmis tuote palvelutoimittajan
koodilla ja koulutusohjelmistolla. Missaan vaiheessa ei ollut tarkoitus yrittda ohjelmoida
tuotetta itse alusta asti koska se olisi vienyt liikaa resursseja, aikaa ja lisaksi vaatinut viela
jonkin koodikielen opettelun. Kaikki chattibotin opetusdata on kuitenkin itse tuotettua ja

kirjoitettua.

Tassa opinnaytetydssa eika niinkaan perehdyta laajemmin siihen, mita tekoalykentalla
Suomessa tai maailmalla tapahtuu, vaan tarkoitus on tuoda esille omia nadkemyksia ja

kokemuksia tyoskentelysta chattibottien kanssa ja niiden koulutuksesta.



2 Opinnaytetyon tavoite ja rakenne

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan tekoalyn ja chattibottien historiaa, chattibottien
arkkitehtuureja, algoritmeja ja suunnittelua kirjallisuuden pohjalta. Tama tyo on tehty seka
teorian pohjalta, ettd oman kaytannon tyon tuloksena. Opinnaytetyon ensimmaisessa
osassa teoriaa, tutkimusta ja aiempaa kirjallisuutta on kaytetty pohjustamaan
tutkimustyota koskien tekoalyn ja chattibottien historiaa, ja niiden jatkuvaa kehitysta

kayttajien ja arjen tukena.

Jalkimmainen osa opinnaytetydsta pohjautuu omaan kaytannon tydhdén. Tydnantajani
Helsingin yliopisto on digitalisoitunut vahvasti viime vuosien aikana, ja yhtena osana
digiloikkaa oli jonkin tekoalyratkaisun kayttéonotto Helsingin yliopiston
tietotekniikkakeskuksessa. Asiakaspalvelu valikoitui testiosastoksi koska siella hyddyt
ovat ilmeisia, ja eri mittarien kaytto ja vertailu tukipyyntdjen ratkaisuasteen,
asiakastyytyvaisyyden ja tydkuorman muuttumisen perusteella on suhteellisen helppoa ja

suoraviivaista.

Projektin tarkoituksena oli tuottaa tietotekniseen asiakaspalveluun tekoalyratkaisu alusta
saakka. Tekoalytuotetta ei ole itse ohjelmoitu, vaan palvelu on ostettu ulkopuoliselta
palvelutoimittajalta. Palvelu on pilvipohjainen ratkaisu, ja koulutusohjelmisto toimii kaikilla
moderneilla verkkoselaimilla. Itse ei tarvitse koodata ollenkaan, chattibotin opetusdatan ja

sisallon olen kuitenkin tuottanut henkilokohtaisesti.

Helsingin yliopiston chattibotti on opetettu vastaamaan suomen kielella kaikkien
yliopistolaisten, henkilékunnan ja opiskelijoiden, kysymyksiin kaikissa tietoteknisissa ja
valikoiduissa opiskeluun liittyvissa asioissa. Chattibotti ei lisenssiteknisista syista pysty

kommunikoimaan asiakkaille englanniksi.

Projektin lopputuloksena syntyi kayttévalmis tuote, joka on palvellut asiakkaita verkossa
kesakuusta 2019 saakka. Opinnaytetydssa kaydaan lapi koko tuotteen elinkaari
vaatimusten maarittelysta ja kouluttamisesta lanseerauksen jalkeiseen yllapitoon saakka.
Opinnaytetydssa tarkoitukseni on selvittda myos projektin aikana keraamani datan
perusteella, onko tekoalytuote onnistunut helpottamaan ihmisasiakaspalvelijoiden tyota, ja

kuinka chattibotti voi ylipaataan palvella yritysta tai organisaatiota asiakaspalvelussa.

Mittareina toimii muun muassa chattibotin onnistuneesti hoitamien keskusteluiden maara,

ihmisasiakkaille siirrettyjen keskusteluiden maara, rutiinikysymysten osuus



kokonaismaarasta, toiminnanohjausjarjestelmaan luotujen tukipyyntdjen maara ja

asiakastyytyvaisyys.

Opinnaytetyd on jaettu kuuteen osaan. Ensimmaisessa osassa on juuri lukemasi
johdanto. Toisessa osassa kaydaan lapi tyon tavoitteet, rakenne ja kaytetyt
tutkimusmenetelmat seka maaritetaan lopullinen tuotos. Kolmannessa osassa selvitetaan
valitun aiheen teoreettiset taustat tutkimusty6ta varten seka viimeisimpana on valotettu
hieman historiaa kasiteltdvan aiheen ymparilta, jotta lukija saa paremmin kasityksen mista

on mahdollisesti kysymys.

Opinnaytetydn neljannessa osassa kasitellaan konkreettisesti aihetta case -esimerkin
kautta, jossa selvitetaan, kuinka chattibotti koulutetaan vastaamaan asiallisiin (ja joskus
asiattomiinkin) kysymyksiin seka laitetaan verkkoon koko maailman ulottuville.
Viidennessa osassa esitellaan chattibotin kayttédnoton jalkeiset kayttotilastot, jotka
pohjustavat tutkimuksen tavoitteita ja saavutettuja hydtyja. Kuudes ja viimeinen osio on
pohtiva, ja siinad yritetdan niputtaa yhteen kaikki mita tassa tydssa on kirjoitettu ja sita

varten tutkittu.

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana on kaytetty itse hankittua kdytannén
kokemusta, sen perusteella tehtyja havaintoja ja kerattya dataa. Teoreettista taustaa
varten ja yleisesti opinnaytetydn ensimmaisiin osioihin on kaytetty laajalti
lahdekirjallisuutta seka muita aiheesta lahimenneisyydessa julkaistuja opinnaytetaita.
Opinnaytetyon kaikista keskeisin tavoite on auttaa ymmartamaan, miten chattibotteja
suunnitellaan mahdollisimman onnistuneesti, ja kuinka kuka tahansa meista voi ruveta

bottikuiskaajaksi ilman syvempaa tietamysta tai koulutusta IT-alalta.

Opinnaytetyon lopputuloksena on saavutettu kattava esittely chattibottien historiasta,
kaytetyista teknologioista, ja konkreettisia neuvoja sen suunnitteluun, kayttéénottoon ja
yllapitoon. Opinnaytetydn viimeisessa osiossa esitellyt kayttotilastot on tarkistettu
useampaan kertaan virheiden varalta ja chattibotin kokonaisvaltaisen toiminnan pystyy
jokainen todistamaan itse testaamalla, ja keskustelemalla chattibotin kanssa Helsingin
yliopiston IT-Helpdeskin verkkosivuilla, ellei se karsi palvelutoimittajan huolto- tai

kayttokatkosta.



3 Tekoaly eilen ja tanaan

Tekoaly tarkoittaa laskentaan kykenevan laitteen, tietokoneen tai tietokoneohjelmiston
kykya imitoida alykkaasti ihmista ja suorittaa erilaisia toimintoja ihmismaisesti. Tekoaly
pohjautuu loogiseen ja jarkevaan ajatteluun, jonka juuret voidaan jaljittda antiikin kreikan
filosofeihin asti. Jo Aristoteles aikoinaan oivalsi asian ja esitti maailman perustuvan
jarkeen ja logiikkaan, joten ennalta olevan tiedon pohjalta pystytdan tekemaan uusia
paatelmia. Tekoaly toimii samalla periaatteella ja tarvitsee jonkin ongelman, jonka se voi

ratkoa tai maaritetyn tyon, jota se pistetaan tekemaan. (Plant 2011, 294.)

Tekoalyyn tormaa vakisinkin tana paivana kaikkialla. Sita kaytetddan mm. videopeleissa,
itseajavissa ajoneuvoissa ja logistiikanohjausjarjestelmissa. Nykyaikaiset pyykinpesu- ja
astianpesukoneet annostelevat puhdistusainetta tekoalyn avulla. Netflix, HBO, Spotify ja
muut suoratoistopalvelut ehdottavat katseltavaa algoritmien ja tekoalyn avulla.
Navigoinnin paikasta toiseen puhelimessasi ja autossasi hoitaa myds tekoaly. Monilla
meista on mobiililaite, jonka asetuksista voi laittaa paalle kasvojen tunnistuksen

poistaakseen laitteen lukituksen. Tamankin hoitaa tekoaly vaikkei heti arvaisi.

Tekoalyn merkitysta nyky-yhteiskunnassa ja markkinataloudessa ei voida tarkasti
maaritellda, mutta sen vaikutusta paikallisella ja globaalilla tasolla ei voida myoskaan

kiistaa.

Termi chatbot on peraisin Michael L. Mauldinilta hanen yliopistonsa Carnegie Mellon
Universityn mukaan. Alkuperainen kirjoitusasu oli tosin chatterbot, joka on lyhentynyt
sittemmin nykyiseen muotoonsa. Abu Shawarin ja Atwellin (2007) mukaan chattibotti on
tekoalyn tukema applikaatio, jonka toiminnallisuudet vaihtelevat yksinkertaisiin

kysymyksiin vastaamisesta kompleksisten keskusteluiden kdymisesta internetissa.

Chattibotit voivat olla joko teksti- tai puhepohjaisia. Chatbot koostuu kahdesta eri sanasta,
chat eli kommunikoida tai keskustella ja bot, joka on lyhenne robotista. Naista kaytetaan

usein lyhennettya muotoa bot englanniksi, tai suomeksi botti. (Molnar & Szuts 2018.)

Chattibotti voi olla joko karkeasti jaoteltuna yksinkertainen tai monimutkainen ohjelmisto.
Yksinkertaiset chattibotit osaavat tulkita yksinkertaisia kayttajien viesteja, ja antavat
yksinkertaisia vastauksia ennalta maaritellyista vaihtoehdoista. Monimutkaisemmat
chattibotit hyddyntavat vahvasti NLP:ta (Natural Language Processing) ja koneoppimista

(Machine Learning), joten ne pystyvat tekemaan erilaisia toimintoja asiakkaiden



pyynnosta. Tasta esimerkking asiakkaan puhelinliittyman laskutuspaivamaaran

muuttaminen, tai liittyman nopeuden muutoksen tekeminen suoraan chat ikkunan kautta.

Chattibotit ovat nykyaan yrityksille tarkeita tydkaluja niiden saavutettavuuden, melko
halvan hinnan ja helppokayttdisyyden takia (Przegalinska, Ciechanowski, Stroz, Gloor &
Mazurek 2019, 785-797). Tulevaisuudessa elamme maailmassa, jossa ihmista ja
chattibottia ei erota toisistaan, ja monessa tapauksessa kayttajaa ei edes kiinnosta
kumman kanssa keskustelee. (Dale 2016, 811-817.)

3.1 Opinndytetyon keskeisimmat kasitteet

Aie on chattibotin tietokannassa oleva kysymys- ja vastauspari, joka sisaltda kayttajan
esittdman kysymyksen ja chattibotin siihen antaman vastauksen. Kayttgjan kysymys

voidaan tallentaa asiasanojen tai esimerkkilauseiden avulla.

API eli Application Programming Interface tarkoittaa ohjelmointirajapintaa, jonka avulla

ohjelmat pystyvat kommunikoimaan ja valittamaan tietoa keskenaan.

Asiakaspalvelu on se, mita asiakas kokee ja kohtaa asioidessaan yrityksen tai
palveluntarjoajan kanssa. Se on asiakkaan ja asiakaspalvelussa tydskentelevan henkilén
valinen kohtaaminen, joko kasvokkain tai esimerkiksi puhelimen tai jonkin sahkodisen

palvelukanavan, yleensa sahkdpostin tai chatin, kautta.

Asiasana on chattibotille opetettava yksittainen sana tai sanapari, joiden kayttajan

syOtteesta tulkitsemisen jalkeen botti palauttaa maaritellyn vastauksen.

Bottikuiskaaja (tai kuiskaaja) on henkild, joka opettaa ja tuottaa chattibotille osan tai

kaiken sen osaamasta kielellisesta sisallosta ja aiehierarkiasta.

Chattibotti on yksinkertaisimmillaan tietokoneohjelma, joka yrittda imitoida ihmista
vastaamalla kayttajan antamaan sydtteeseen etsimalla tiettyjen luotujen saantdjen
puitteissa tietoa omasta tietokannastaan. Chattibotteja on monia erilaisia, joista osa
nayttaytyy ihmismaisempina ja inhimillisempina kuin toiset riippuen kaytetyista

teknologioista.

Esimerkkilause on chattibotille opetettava yksittainen kokonainen lause, jonka kayttajan

syotteesta tulkitsemisen jalkeen botti palauttaa maaritellyn vastauksen.



Eskalaatio on keskustelutilanne, jossa chattibotti ei I16yda tietokannastaan vastausta
kayttajan esittdmaan kysymykseen. Talldin vastauksena annetaan normaalisti

luonteeltaan pahoitteleva lause, esimerkiksi "Anteeksi, nyt en ymmartanyt...”.

FAQ eli Frequently Asked Questions, suomennettuna yleisimmin tai useimmin kysytyt

kysymykset.

HCI eli Human Computer Interaction tarkoittaa ihmisen ja tietokoneen valilla kaytyja

interaktioita verkossa.

Koneoppiminen eli Machine Learning on tekoalyn yksi alalajeista. Se on kokoelma
erilaisia algoritmeja, jotka pystyvat itse oppimaan ja tekemaan paatoksia tai
jasentelemaan dataa. Koneoppimista voi tapahtua itsenaisesti iiman inmista tai valvotusti

ihmisen kanssa.

NLP eli Natural Language Processing yhdistelee kielitiedetta ja tietokonetiedetta. Sen
tarkoituksena on tutkia, miten tietokone tai -ohjelma saadaan tulkitsemaan ja

ymmartamaan puhuttua seka kirjoitettua tekstia.

Tekoaly (tai keinoaly) eli Artificial Intelligence on tietokone tai tietokoneohjelma, joka
kykenee tekemaan ihmisten mielesta alykkaina pidettavia toimintoja. Tekoalyn tarkempi

maarittely on avoin, koska alykkyytta itsessdan on vaikea maaritella tarkasti.

UKK eli useimmin kysytyt kysymykset.

3.2 Tekodlyn historia

Tekoaly on sanana uudehko, kun tarkastellaan ihmiskunnan koko historiaa ja se on
keksitty 1950-luvulla, vaikka ajatus ajattelevista, mekaanisista koneista on kuitenkin paljon
vanhempi. Entisajan filosofit ovat leikitelleet ajatuksella, jotta ymmartaisivat paremmin
mita todella on olla ihminen. Tieteiskirjailijat ja keksijat ovat omalta osaltaan olleet
edistdmassa laajalle levinnyttad nyky-yhteiskunnallista kasitysta siitd, mita tekoaly on ja

kuinka se maaritellaan. (Buchanan 2005, 53.)

Matemaatikko Alan Turing kysyi aikoinaan kuuluisasti "voivatko koneet ajatella?” vuonna
1950. Siita lahtien asiaa on tutkittu laajasti, ja lukuisia teknologioita on syntynyt ihmisten

etsiessa vastausta Turingin esittamaan kysymykseen.



Tekodly -termin keksi Yhdysvalloissa Dartmouthin yliopistossa avustavana professorina
matematiikan laitoksella toiminut nuori amerikkalainen John McCarthy. McCarthy oli
erittain innostunut ja kiinnostunut aiheesta, ja alkoi tutkimaan sita lisda kollegoidensa
avustuksella kesalla 1956. Hanen ehdotuksensa sai tuulta purjeisiinsa ja yhdessa kolmen
hanen ystavansa, Marvin Minskyn, Nathaniel Rochesterin ja Claude Shannonin, kanssa

esittelivat ehdotuksen Rockefeller -instituutille, ja saivat rahoituksen tutkimustyéhon.

McCarthy ei ollut kuullut termia aikaisemmin missaan muualla, ja sita kaytettiin silloin
hanen toimestaan ensimmaista kertaa virallisesti tutkimustyéssa. Tutkimuksen
tarkoituksena oli todistaa, etta tarpeeksi tarkasti maariteltyna ja ohjelmoituna tietokone
pystyy oppimaan minka tahansa oppimisen tai alykkyyden osa-alueen. (McCorduck,
Minsky, Selfridge & Simon 1977.)

Matemaatikko Alan Turingin kehittdma koe, joka tunnetaan nykyaan nimella Turingin testi,
vuonna 1945 oli suuri kdannekohta. Testissa alykkaaksi opetetun tietokoneen tai -
ohjelmiston taytyy uskotella testia tekevalle ihmiselle olevansa todellisuudessa ihminen
eika tietokone. Testi ja keskustelu kdydaan reaaliaikaisesti. Keskustelijat eivat nae

luonnollisesti toisiaan, ja mukana on muitakin ihmiskeskustelijoita.

Tekoaly on kuitenkin paljon muutakin kuin vain johtoja, tietokoneita tai robotteja.
Pohjimmiltaan sen avulla yritetdan ymmartaa mita alykas ajattelu ja toiminta on kayttaen
tietokone- ja tietoverkkopohjaisia objekteja koekaniineina. Vasta viimeisen 50 vuoden
aikana ihmiskunnalla on ollut realistinen mahdollisuus tutkia tekoalya tietokoneiden

laskentakyvyn kasvettua tarpeeksi suureksi ja nopeaksi. (Buchanan 2005, 53.)

3.3 Chattibottien historia

Ensimmainen siihen maailmanaikaan oikeasti alykas tietokoneohjelma kehitettiin vuonna
1966 Yhdysvalloissa Massachusetts Institute of Technology:ssa Joseph Weizenbaumin
johdolla, ja se pystyi jopa lahes imitoimaan ihmista. Ohjelman nimi oli ELIZA ja se toimi
siten, etta se poimi kayttajan syottamasta tekstista avainsanoja, ja havaitsi toistuvuuksia,
jonka jalkeen se vertasi niita siihen ennalta ohjelmoituihin saantdihin ja antoi sen jalkeen
vastauksen syotteend. Weizenbaum (1966) luonnehti ELIZA:a vaatimattomasti
tietokoneohjelmaksi, joka pystyy kdymaan yksinkertaisia keskusteluita ihmisen kanssa

eika han valttamatta nahnyt sen todellista potentiaalia.

ELIZA:n toimintaperiaatteet olivat lahes samat kuin tanakin paivana kaytdssa olevilla

chattiboteilla tai digitaalisilla avustajilla. Sen toiminta perustui Natural Language
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Processing (NLP) nimiseen tekniikkaan. NLP yhdistelee kielitiedetta ja tietokonetiedetta,
ja sen tarkoituksena on tutkia, miten tietokone tai -ohjelma saadaan tulkitsemaan ja
ymmartamaan puhuttua ja kirjoitettua tekstia. Tekniikan juuret ovat 1950-luvulla Alan
Turingin tutkimuksessa Computing Machinery and Intelligence, jossa esiteltiin myos

Turingin testin alkuperainen idea.

Human: Men are all alike.

ELIZA: In what way?

Human: They're always bugging us about something.

ELIZA: Can you think of a special example?

Human: Well, my boyfriend made me come here.

ELIZA: Your boyfriend made you come here?

Human: He says I'm depressed much of the time.

ELIZA: I'm sorry to hear that vou are depressed much of the time.
Human: Itfs true. I'm unhappy.

ELIZA: Do you think coming here will help you not to be unhappy?

Human: I need some help, that much seems certain.

Kuva 2. Esimerkkikeskustelu ELIZA:n ja kayttajan valilla

ELIZA:n jalkeen teknologia kehittyi, ja seuraavat suuremmat askeleet nahtiin, kun
Kenneth Colby Stanfordin yliopistosta kehitti vuonna 1972 paranoidia skitsofreniaa
sairastavaa ihmista imitoivan ohjelman nimeltd PARRY ja Richard Wallace vuonna 1995

ohjelman nimelta A.L.I.C.E (Artificial Linguistic Internet Computer Entity).

A.L.I.C.E oli kdanteentekeva siind mielessa, etta se kaytti hyvakseen eraanlaista
alkeellista tietokantaa, josta se poimi vastaukset. Vastaukset olivat kirjoitettuna Artificial
Intelligence Markup Language (AIML) -ohjelmointikielelld dokumenttiin kysymys- ja
vastauspareina. AIML-ohjelmointikieli onkin pohjana nykypaivan yleisesti kaytdssa
olevalle XML:lle. A.L.l.C.E on voittanut parhaana bottina kolme kertaa Loebner -kilpailun,
joka jarjestetaan vuosittain. Kilpailussa chattibotit yrittavat paihittda Turingin testin. (Cahn
2017.)

<aiml wersion="1.0">

<topic name="the topic">
<category?>
<pattern>PATTERN</pattern>
<that>THAT</that>
<template>Template</template>
</category>

</topic>
</aiml>
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Kuva 3. A.L.I.C.E chattibotin AIML-ohjelmointikielta (Abu Shawar & Atwell 2003)

Historian saatossa on kehitetty useita muitakin merkittavia chattibotteja, kuten MegaHAL
(Hutchens 1996), CONVERSE (Batacharia et al. 1999), ELIZABETH (Abu Shawar &
Atwell 2002), HEXBOT (2004), Jabberwacky (2005, 2006) ja ALICE (Wallace 2007).

Nykyaan chattibotteja kaytetaan myods hyvin paljon sosiaalisessa mediassa ja sen eri
applikaatioissa. Yksi ensimmaisista sosiaalisen median chattiboteista oli SmarterChild
vuodelta 2001, joka kehitettiin AOL -palveluun (AOL Instant Messaging). SmarterChild
pystyi muun muassa keskustelemaan kayttajien kanssa, kertomaan paivan horoskooppeja

ja tekemaan reaaliaikaisia kielenkaannoksia. (Molnar & Szlits 2018.)

Chattibotit ovat siirtyneet luonnolliseksi osaksi sdhkdisia asiakaspalvelukanavia,
moderneja kannettavia mobiililaitteita ja koteja. Monet isot teknologiavalmistajat ovat
kehittaneet viimeiselld vuosikymmenelld omia tuotteitaan. Naista tunnetuimmat ovat

Applen Siri, Microsoftin Cortana, Amazonin Alexa, Google Assistant ja IBM Watson.

Naita kutsutaan enemmankin termilla henkilokohtainen avustaja kuin chattibotti, mutta ne
ovat selkeasti teknologisessa mielessa jatkoa menneisyyden chattiboteille. (Adamopoulou
& Moussiades 2020.) Nama henkildkohtaiset avustajat 16ytyvat melkein kaikista
moderneista alypuhelimista ja jotkut ovat osana alykoteja, jolloin vaikkapa lammitysta tai

musiikkivalintoja voidaan ohjata puheentunnistusta kayttamalla.

Tana paivana chattibotteja I10ytyy melkein jokaiselta sosiaalisen median alustalta ja
applikaatiosta kuten Facebookista, Telegramista, Slackista, Kikista, Skypesta ja
WeChatista. Syksylla 2016 Facebook kertoi, ettad sen alustalla toimii 30,000 chattibottia ja
34,000 ohjelmistokehittajaa. Samaan aikaan Kik julkisti, ettd sen alustalla toimii arviolta
20,000 chattibottia, jotka ovat lahettaneet yli 1,8 miljoonaa viestia. (Cahn 2017; Matney
2016.)

Lukumaara on Forbesin ja review42:n artikkelien (Nealon 2018; Vega 2020) mukaan

nykyaan yli 300,000 chattibottia ja yli 150,000 rekisterditynyttd ohjelmistokehittajaa, joten

lukumaarien kasvu on kiihtynyt muutamassa vuodessa moninkertaiseksi.
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3.4 Millaisia chattibotit ovat?

Chattibotit voidaan jakaa karkeasti arvioituna kahteen eri tyyppiin: heikkoon tekoalyyn ja
vahvempaan tekoalyyn. Heikko tekoaly on yksinkertaiseen tiedonhakuun perustuvaa, ja
vahvempi tekoaly myds uuden tiedon luomiseen ja yhdistelemiseen perustuvaa.
Chattibotti voi perustua avoimeen ymparistéon tai suljettuun ymparistdon. Avoimen
ympariston chattibotti voi osata vastata arkisiin yleistietokysymyksiin (s&a, maantiede,
vitsit, kuuluisat henkilét jne.) ja suljetun ympariston chattibotti on opetettu vastaamaan

vain tietyn ja rajatun aihealueen kysymyksiin. (Adamopoulou & Moussiades 2020.)

Esimerkiksi tdman opinnaytetydn case -esimerkin chattibotti on suunniteltu suljettuun
ymparistoon, koska se on opetettu vastaamaan vain tietoteknisiin kysymyksiin, seka sen
lisdksi vain ohjaamaan eparelevantit kysymykset oikeille tahoille, kuten opintoihin liittyvat

asiat opiskelijaneuvontaan tai e-kirjoihin liittyvat asiat Helsingin yliopiston kirjastoon.

Chattibotit voidaan toisella tavalla jakaa myos niiden tarjoamien palveluiden mukaan
kahteen eri luokkaan, jossa otetaan huomioon botin ja kayttajan valille muodostuva

tunneside.

Interpersoonallinen chattibotti keskustelee kayttdjan kanssa tehdessaan hanelle samalla
erilaisia toimintoja, kuten hakee tietoa esitettyihin kysymyksiin tai varaa lippuja teatteriin.
Ne eivat luo vahvaa tunnesidetta kayttdjan kanssa, vaikka niilla voi olla nimi, tarkkaan
mietitty vahva persoonallisuus, seka olla hyvin ystavallisia ja tuttavallisia kayttajaa
kohtaan, mutta ne eivat ole kayttajan puolelta siltd oletettuja ominaisuuksia.
(Adamopoulou & Moussiades 2020.)

Intrapersoonalliset chattibotit sijaitsevat usein sosiaalisen median viestisovelluksissa, ja
ne luovat vahvan tunnesiteen kayttajan kanssa ja ne ovat tarkoitettu puhtaasti
keskustelemaan seka antamaan kayttajalle emotionaalista tukea kuten oikea ihminenkin

tekisi. (Adamopoulou & Moussiades 2020.)

Chattibotit eivat enaa tana paivana ole taysin uusia ja kiinnostavia, joten kayttajilla on aina
vain kasvavat odotukset niita kohtaan, eika helppoja, alkuaikojen ongelmia siedeta.
Jokaisen chattibotin tulee olla entista relevantimpi, alykkdampi, osaavampi ja
auttavaisempi tayttdakseen kayttajien erilaiset vaatimukset. (chatbotsmagazine.com
2018.)
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Kaikki nykyaan kaytossa olevat chattibotit ovat heikon tai kapean tekoalyn botteja, koska
aidosti vahva tekoaly on viela tulevaisuutta. Tassa tyossa maarittelyn
yksinkertaistamiseksi ne voidaan kuitenkin jakaa vield heikon tekoalyn sisalla heikompiin

ja vahvempiin tekoalyihin, koska ne eroavat ominaisuuksiltaan hyvinkin paljon.

3.4.1 Heikko tekoaly

Heikon tekoalyn chattibotti pystyy suoriutumaan yleensa yhdesta tehtavasta, johon se on
suunniteltu. Yksi perinteinen esimerkki tallaisesta botista on ns. nappibotti, joka antaa
kayttajalle ennalta maaritettyja nappeja painettavaksi, jonka avulla kayttaja saa tietoa
erilaisista aihealueista, mutta se ei pysty luonnollisesti keskustelemaan kayttajan kanssa

tai tekemaan mitaan mihin sita ei ole opetettu.

m This is the initial Welcome Message. You can
customize this message to provide a greeting to your
customer and provide instructions on how to best use
this Welcome Bot. NOTE: All of the chat language,
buttons, and conversation flows in this demo are
completely customizable to your needs. Click "Voice
Auth #' to see the bot answer a question, click
'Customer Service' to see the bot route auserto a
human, click Technical Support’ to pull in a device-
specific FAQ bot such as the Vx520 Bot.

Voice Auth # Customer Service Technical Support

m Please select whether you're looking for an AMEX
Voice Auth # or for another card type.

m Other Card Types

@ The AMEX Voice Auth # is 1-800-528-2121.

Kuva 4: Esimerkki heikon tekoalyn nappibotista (chatbotsmagazine.com)
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Heikkoa tekoalya edustavat chattibotit kayttavat puumaista kaaviota tiedonhaussa. Botin
tietokantaan on ennalta ohjelmoitu tai opetettu kysymys- ja vastausparit, joista se osaa
valita mielestaan relevanteimman vastausvaihtoehdon. Tallainen chattibotti kayttaa hyvin
yksinkertaista toistuvuusmallia etsiessaan yhteyksia kayttajan syotteen ja oman
tietokannan saantéjen valilla. Heikon tekoalyn hyvana puolena voidaan nahda se, etta se
ei tee esimerkiksi kielioppivirheita vastauksissaan, ja kertoo rehellisesti, jos ei [6yda

kayttajan etsimaa tietoa tietokannastaan. (Molnar & Sziits 2018.)

Chattibotti voi toki valita omasta mielestaan oikean vastauksen, joka on todellisuudessa
vaara eli ns. false positive -vastaus. Tama on yksi heikon tekoalyn suurimmista

ongelmista verrattuna vahvempaan tekoalyyn.

3.4.2 Vahvempi tekoaly

Vahvemmalla tekoalylla on yleisesti ottaen jonkinlainen kognitiivinen osaaminen taustalla,
jonka avulla se osaa ratkaista eteen tulevat ongelmat. Se pystyy myds tiettyyn pisteeseen

asti ymmartdmaan kontekstin ja keskustelun laajemman substanssin kuten ihminenkin.

Vahvempaa tekoalya edustavat chattibotit kayttavat usein hyvakseen koneoppimisen
algoritmeja, ja ne perustuvat enemman kontekstin ymmarrykseen kuin yksinkertaiseen
asiasanojen tai esimerkkilauseiden etsimiseen. Tallaisilla chattiboteilla on usein heikon
tekoalyn tapaan tietokanta, jossa aikeet sijaitsevat, mutta kayttajan syéttamaa tietoa
osataan yhdistella, ja sen pohjalta luoda uutta tietoa. Vahvempi tekoaly sailyttaa
"muistissaan” kayttdjan kanssa kdyman keskustelun ja kontekstin, joita se voi kayttaa
hyvakseen kayttajan palatessa keskustelemaan uudestaan jo kdydysta aiheesta. (Molnar
& Szits 2018.)

Kayttaja saattaa esimerkiksi kysya palveluntarjoajalta uuden, nopeamman
internetliittyman hankkimisesta, sitten sen saatavuudesta omaan osoitteeseensa, ja vasta
viimeiseksi littyman hintaa. Chattibotin tulisi pystya vastaamaan kaikkiin naihin
kysymyksiin luontevasti ja jarkevasti. Heikomman tekoalyn chattibotti "muistaa”
pelkastaan asiakkaan viimeisimman kysymyksen, koska sen kapasiteetti on hyvin

rajallinen.

Vahvemman tekoalyn chattibotit antavat yleensa parempia ja monipuolisempia vastauksia
kayttajan kysymyksiin aiempien kysymysten pohjalta. Nama botit ovat enemman
ihmismaisia johtuen kone- ja syvaoppimisesta. Ne ovat kuitenkin vaikeampia suunnitella
ja kouluttaa. (Hien, Cuong, Nam, Nhung & Thang 2018, 69-76.)
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Vahvemmankaan tekoalyn chattibotti ei pysty ajattelemaan abstraktisti, suunnittelemaan
ratkaisuja, ratkomaan itsenaisesti ongelmia tai tekemaan mitaan sellaista mihin sita ei ole
opetettu. Tallaiset chattibotit pystyvat kuitenkin esimerkiksi API -kutsujen kautta etsimaan,
hakemaan ja kasittelemaan tietoa jostakin taustajarjestelmasta, kuten toiminnanohjaus-
tai varastonhallintajarjestelmasta tayttaadkseen asiakkaan tarpeet esimerkiksi varatessa

ravintolasta pdytaa tai lentoyhtiolta lentolippuja.

3.4.3 Supertekoaly

Supertekoaly tai oikeasti vahva tekoaly on sellainen, joka ylittaa ihmisalykkyyden ja oppii
alykkaammaksi itsestaan jatkuvasti kiihtyvalla vauhdilla. Supertekoaly nousee usein esiin
tekoalysta puhuttaessa, mutta viela sellaisten voi nahda vain tieteiselokuvissa ja muualla
populaarikulttuurissa, ei reaalimaailmassa. Tasta hyvana esimerkkina on Terminaattori -

elokuvien tietoisuuden saavuttava Skynet, joka pyrkii tuhoamaan tai orjuuttamaan koko

ihmiskunnan.

3.4.4 Chattibotin vaatimukset

Chattibotille on asetettu tiettyja vaatimuksia, jotka sen pitaa tayttda (Sansonnet, Leray &
Martin 2006, 145-156) riippumatta siita, onko se heikko tekoaly, vahvempi tekodly tai mita

teknologiaa se kayttaa. Sansonnet et al. maarittelevat chattibotin vaatimukset seuraavasti.

Ymmarrys. Chattibotin taytyy ymmartaa kayttajan kirjoittamaa tekstia tai puhumaa kielta
algoritmien ja luonnollisen puheen tunnistamisen avulla. Chattibotti analysoi ja tulkitsee

kayttajan syodtteen, ja antaa vastauksen siihen tulosteena.

Rationaalisuus. Chattibotilla tulee olla teknologian puolesta mahdollisuus integroitua ja
hakea tietoa taustalla olevasta tietokannasta tai vastaavasta. Tietokanta voi olla monen
tyyppinen, esimerkiksi relaatiotietokanta tai pelkka tekstidokumentti (AIML, XML jne.).
Tietokanta tuo chattibotille kompetenssin. Chattibotin tulee voida tallentaa kayttajan

syottamaa tietoa (kayttajatunnus, nimi, sdhkdpostiosoite jne.) omaan muistiinsa.

Persoonallisuus. Ensimmaisille chattiboteille annettiin nimi, jotta kayttajalle luotiin illuusio
oikean henkilon kanssa keskustelemisesta. Nimi ja persoonallisuus antavat chattibotille
presenssin, joka luo turvallisuuden tuntua ja vahvistaa kayttajan luottamusta chattibottia

kohtaan.
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3.4.5 NLP jaNLU

NLP (Natural Language Processng) on kasite, joka taytyy ymmartaa tekoalysta
puhuttaessa. Heikon tekoalyn chattibotti, joka tarjoaa kayttgjalle painettavaksi vain
nappeja, ei tarvitse luonnollista kielentunnistusta, mutta mikali kayttgjalle annetaan
mahdollisuus syo6ttaa itse tekstid, se vaaditaan. Luonnollinen kielentunnistus on
tieteenala, joka tutkii, kuinka (tieto)kone tai -ohjelmisto saadaan ymmartamaan ja
tuottamaan luonnollista kielta ja kayttamaan sita hyodyllisesti (Chowdhary, K.R. 2020,
603-649).

Chowdhary (2020, 603-649) kirjoittaa myds, ettd minka tahansa luonnollista
kielentunnistusta kayttavassa tehtavassa on tarkeimpana asiana luonnollisen kielen
ymmartaminen eli NLU (Natural Language Understanding). NLP:ta kayttavien
ohjelmistojen tekemisessa on kolme isoa haastetta, jotka tulee ratkaista. Ensimmainen
haaste on ajatuksen juoksun tai kulun ymmartaminen, toinen on itse syotteen kielellinen
ymmartaminen ja kolmas on sen kontekstin tai substanssin ymmartaminen isossa, koko

maailman mittakaavassa.

Chowdhary (2020, 603-649) kirjoittaa artikkelissaan myos, etta Liddy (1998, 14-16) ja
Feldman (1999, 62—-72) ehdottavat, etta luonnollisten kielten ymmartamiseksi on tarkeaa
pystya erottamaan seitseman toisistaan riippumatonta tasoa, joita ihmiset kayttavat
merkityksen poimimiseen tekstista tai puhutusta kielesta. Chowdhary (2020, 603-649)

maarittelee eri tasot seuraavasti:

— Foneettinen tai fonologinen taso, joka kasittelee aantamista.

— Morfologinen taso, joka kasittelee sanojen kaikista pienimpia osia, joilla on merkitys
seka niiden paate- ja etuliitteita.

— Leksikaalitaso, joka kasittelee sanojen ja puheanalyysien osien leksikaalista
merkitysta.

— Syntaktinen taso, joka kasittelee kielioppia ja lauseiden rakennetta.

— Semanttinen taso, joka kasittelee sanojen ja lauseiden merkitysta.

— Diskurssitaso, joka kasittelee erityyppisten asiakirjatekstien rakennetta.

— Kaytanndllinen taso, joka kasittelee tietoa, joka tulee ulkomaailmasta.

Luonnollista kielta kasitteleva jarjestelma tai ohjelmisto voi sisaltaa yksittaiseen tulkintaan

(sana tai lause) kaikkia tai osaa naista analyysitasoista.
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| bought this big book of poems with the red cover

Kuva 5. Lauserakenteen pilkkominen osiin (kevinbinz.com)
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4 Case: Helsingin yliopiston chattibotti

4.1 Toimeksiantajan esittely

Helsingin yliopisto on Suomen vanhin ja suurin tiedekorkeakoulu. Helsingin yliopisto on
ainutlaatuinen tieteen ja ajattelun keskus — seka kotimaassa, etta kansainvalisesti. Uuden
tiedon etsiminen ja rajoja rikkova tutkimus synnyttavat ratkaisuja, jotka muuttavat
tulevaisuutta. Vuodesta 1640 alkaen Helsingin yliopisto on vaikuttanut vahvasti
suomalaisen hyvinvoinnin ja kansallisen identiteetin syntymiseen. (Helsingin yliopisto
2020.)

Tana paivana 11 tiedekuntaa ja 40 000 opiskelijaa ja tutkijaa tekevat uraauurtavaa
tutkimusta maailman monitieteisten huippuyliopistojen joukossa. He vaikuttavat muun
muassa syopatutkimuksen, tekoalyn ja opetuksen kehitykseen seka iimastonmuutoksen
pysayttamiseen. Yliopistovertailuissa Helsingin yliopisto kuuluu parhaaseen prosenttiin.

(Helsingin yliopisto 2020.)

Oma tydpaikkani sijaitsee Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksessa, joka on erillinen
yliopiston laitos. Tietotekniikkakeskus tuottaa kaikki Helsingin yliopiston yhteiset IT-
palvelut. Tietotekniikkakeskuksessa tydskentelee noin 200 henkil6a erilaisissa tuki- ja
asiantuntijatehtavissa. Oma yksikkoni organisaatiossa sijaitsee asiakastuessa (IT-
Helpdesk) ja ryhmamme on kooltaan noin 20 henkil6a, ja vastaamme koko yliopiston

monikanavaisesta sahkoisesta asiakaspalvelusta.

4.2 Projektin tausta ja tarve

Toimeksiantona oli innovoida ja kehittaa Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskukselle
tekoalyratkaisu, jolla etsitaan tyontekijoiden ja opiskelijoiden arkea helpottavia IT-
kehityksen mukaisia ideoita. Toimeksiannon tarkoituksena oli kehittaa toimintamalleja,
palveluita ja/tai tuotteita, jotka vahvistavat ihmisten sujuvaa tietoteknista arkea.
Kyseeseen tulisi toimeksiantajan mukaan tekniikka, tuote ja/tai palvelu. Lahdimme
projektissa innovoimaan kaikille kayttgjille suunnattua monipuolisempaa chat -palvelua

tietoteknisen osaamisen tueksi.

Projektin aiheeksi valikoitui lopulta tekoaly asiakaspalvelutydssa eli chattibottiratkaisun
suunnittelu, Kilpailutus, hankinta ja toteutus Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen
asiakastukiyksikkoon (IT-Helpdesk) asiakaspalvelijoiden tueksi. Helsingin yliopiston
Helpdesk vastaanottaa noin 80,000 palvelupyyntba vuosittain, ja naista palvelupyynnoista

noin 40% on rutiininomaista asiakkaiden neuvontaa. Rutiinineuvontaa ovat esimerkiksi
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vastaukset kysymyksiin kuten “miten vaihdan salasanani?”, "kuinka saan
kayttajatunnuksen?” tai "kuinka kirjaudun Helsingin yliopiston sahkopostiin?”.

Chatin kautta, joka sijaitsee Helpdeskin yleisella www-ohjesivustolla, yhteydenottoja tulee
noin 13,000 kappaletta vuosittain. Naista yhteydenotoista yli 60% on rutiininomaista
neuvontaa siitd huolimatta, ettd sama sivusto, jossa chat -ikkuna sijaitsee, on kattavat
ohjeet. Juuriongelmaksi havaittiin se, ettei ohjeita ymmarreta tai ehdita lukea.
Tekoalyratkaisu haluttiin my6s helpottamaan tasta rutiinineuvonnasta aiheutuvaa

tyékuormaa.

Windows: 5 (0007%)

Lisenssian halinta: 91 (0.12%)

El tolmi: 158 (0.2%)

Virtuaaiverot ja reititys: 181 {0.23%)

¥iliipito - Linwe 240 (0.3%)

Sovalluspakatointi: 265 (0.34%)

Tekninen yllapio: 311 {0.4%)

L@Mnmm - Koneen vaihio; 344 (0.44%)

A tai poista sovellus « Ns: 362 (0.46%)
Kosianeat: 419 (0,53%)

Wiliipito; 437 (0.56%)

Maonitoimilaite - Meuvonta: 596 (0. 76%)
Kiytitghnestelmdn vudellpanasenn.,

Mewvonta: 24533 (31.68%)

M52 643 (0.62%)
Lizhid tai poista sovellus -
Saftware mnr:r. BSD {1.08%)

Kiytifjanesteimin asennus: 857 (1.14%)

ST (11T

Muu: 1098 (1.4%)

mobiillafeblaukeet: 1108 [1.41%)
Mt 1138 [1.45%)
Harikintaneuventa: 1946 (1.46%)
Kaytoanatia: 1179 {1.5%) ¥
Ei sopivaa kalegonaa: 1204 (1.84%) Roskaposs ja kalasteluviestt; 4803 [6,1%)
Admin-pikedet tydasemilla: 1409 (1.75%)

Kayttajaunnuksen telojen muutos: 1540 (1.96%)

HankiGkohtainen tyoasama: 2109 (268%)

Salasanan vaihto: 2302 (2.93%)

Kiytidjlitunnuksen jatkaminen: 4140 (5.28%)

Kaytdjiturnuicsen lsominan: 3371 (4.28%)

Kuva 6. Esimerkkikaavio Helpdeskin tukipyyntdjen jakautumisesta kategorioittain vuodelta
2020 (Ekholm 2020)

Asiakkaiden odotukset ja vaatimukset asiakaspalvelua kohtaan ovat kasvaneet vuosi
vuodelta, ja nykyaan ei riita, ettd kysymykseen saa vastauksen arkipaivisin
toimistoaikoina. Asiakkaita haluttiin pystya palvelemaan suppeiden palveluaikojen sijaan

ympari vuorokauden ja nain toivottavasti parantamaan asiakastyytyvaisyytta.

Projektin tavoitteena oli toteuttaa innovointi- ja kehitysprosessi, jonka lopputuloksena
syntyisi ensin prototyyppi tuotteesta tai palvelusta, jolla ratkaistaan maaritelty ongelma.
Tavoitteena oli, ettd innovaatiota olisi mahdollista hyddyntaa epakaupallisessa
tarkoituksessa ja rahoituksen toteutuessa se olisi mahdollista jatkojalostaa lopulliseksi
tuotteeksi tai palveluksi Helsingin yliopiston henkilokunnan ja opiskelijoiden saataville.
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Projektin toteuttamista ohjasivat laadittu projektisuunnitelma, projektin aikataulutus
Ganttin kaaviota hyddyntaen seka viestintdsuunnitelma. Projekti muodostui eri
tyovaiheista, jotka voitiin edelleen jakaa pienempiin tehtaviin. Projekti aloitettiin
kenttatyodlla vaatimusten maarittelemiseksi. Tutustuin yliopiston eri kayttajaryhmien
(henkilékunta, opiskelijat ja muut ulkopuoliset henkilét) maaritteleviin reunaehtoihin

yleisella tasolla, seka tein kenttatyota valituin tydmenetelmin.

Tavoitteena oli luoda nakemys ongelman luonteesta mahdollisimman hyvan ratkaisun
I6ytamiseksi. Kerattyjen tietojen pohjalta vaatimukset kristallisoitiin seuraavalla tavalla:
kayttajien palveleminen palveluaikojen ulkopuolella tekoalyratkaisulla samalla vahentaen

ihmisasiakaspalvelijoiden tytkuormaa.

4.2.1 Projektin tydomenetelmat

Projekti toteutettiin paasaantoisesti kasvokkain ryhmatydna koska kaikki
projektitydryhman jasenet tydskentelivat samassa avokonttorissa. Projektin dokumentit ja
dokumentaatio olivat kaikkien nahtavilla ja muokattavissa yhteisella verkkolevylla.

Verkkolevy valittiin kayttoon, jotta voitiin hyodyntda dokumenttien yhteismuokkaamista.

Valituotokset, raportoinnit ja lopulliset tulokset Iahetettiin ohjausryhmalle sovitun
mukaisesti, joko sahkopostitse tai Teams -alustaa kayttden. Keskustelualustana
projektitydryhman kesken kaytettiin yhteistd Teams -kanavaa, jossa viestittiin projektin
vaiheista ja sovittiin etenemisesta. Kehitystyd eteni melko intensiivisella tahdilla, joten
projektitydryhman odotettiin seuraavan keskustelua ja osallistumalla aktiivisesti.
Projektin organisaatiossa ohjausryhman jasenia olivat Helsingin yliopiston
tietotekniikkakeskuksen asiakastukipaallikkod, asiakastuen ryhmanvetaja ja yksi

tietotekniikka-asiantuntija.

4.2.2 Projektin riskianalyysi

Projektin sisaltamat riskit liittyivat projektin ja projektiviestinnan suunnitteluun,
toteuttamiseen, projektitydoryhman osaamiseen, kaytettavissa oleviin resursseihin ja
ryhmatyoskentelyn mahdollisiin ongelmiin. Mahdollisia riskeja, niiden todennakoisyyksia ja

seurannaisvaikutuksia on eritelty tarkemmin liitteena taulukossa 3.

Projektin riskeja arvioitiin projektin alussa projektisuunnitelman riskianalyysitaulukossa
(taulukko 3). Ensimmaiseksi riskiksi arvioitiin tydhon kaytettévissa olevan ajan

riittdmattdmyys, koska projektia tydstettiin normaalin paivatyén ohessa.
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Projektiin oli suunniteltu kaytettadvaksi enemman aikaa kuin mita lopulta toteutunut
ajankaytto oli. Projektiryhman kokemattomuus muun muassa innovoinnin ja projektityon
tekemisessa tunnistettiin riskiksi projektissa, mutta projektiryhma paneutui kiitettavasti eri
innovointimenetelmiin ja pystyi hyddyntamaan niitd menestyksekkaasti projektin eri

vaiheissa. Tydmenetelmia kaytettiin monipuolisesti ja tarkoituksenmukaisesti.

Riskiksi tunnistettiin myos riittamattomat viestinta- ja palaverikaytannot. Tama riski toteutui
projektin kannalta jossain maarin, koska projektin keskivaiheilla koko projektiryhmaa ei
aina saatu koottua yhteisiin palavereihin, ja nain ollen tyén tavoitteista ja chattibotin

koulutuksesta keskusteleminen, seka tyonjako talta osin jaivat hieman epaselviksi.

Tama ei kuitenkaan lopulta estanyt saavuttamasta kaikkia projektin tavoitteita, vaan kaikki
tehtavat saatiin suoritettua ajallaan. Lopulta suurin osa projektiryhman yhteisista
palavereista saatiin pidettya yhdessa toimistolla. Palaverien ansiosta projekti eteni naissa
suunnitelluissa vaiheissa melko hyvin. Tyéryhman ja ohjausryhman joustavuudella oli

suuri merkitys projektin viemisessa kunniallisesti maaliin saakka.

Saannollinen projektiviestinta toteutettiin Teams -sovelluksen valityksella ja se toimi
vaihtelevasti. Tarkeista suuntalinjoista oli hyva kdyda suoraa keskustelua kasvokkain,
koska pikaviestimen lyhyet viestit eivat valttamatta avaudu jokaiselle samalla tavalla, ja
epaselvyyksia voi nain helposti syntya. Oppimiskokemuksena voin siis sanoa, etta
yhteiset palaverit kasvokkain toimistolla olisivat tarkea viestintakanava, jota sitten muut

viestintavalineet tukisivat.

4.3 Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittelyn on tarkoitus kertoa mita toiminnallisuuksia ohjelmistossa, palvelussa
tai jarjestelmassa tulee olla, tai miten tiettyjen asioiden pitaisi toimia sen sisalla.
Vaatimuksia voi lisata tai poistaa jarjestelman toimitusprojektin kaynnistyttya, mutta lista
perusvaatimuksista tulee olla kunnossa jo ennen projektin aloitusta. Vaatimusmaarittelyn
tulos kuvaa jarjestelman toiminnallisuudet, tekniset ja laadulliset vaatimukset seka

reunaehdot toteutukselle.

Paakki (2011) on kirjoittanut vaatimusmaarittelyn luokista seuraavasti:

Toiminnalliset vaatimukset maarittelevat mitd ominaisuuksia hankittavassa ohjelmistossa,

palvelussa tai jarjestelmassa on oltava ja miten niiden tulee toimia tai kayttaytya.
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Toiminnalliset vaatimukset ovat kdytanndssa ominaisuuksia, joita ohjelmistolta, palvelulta

tai jarjestelmalta tarvitaan, jotta se tayttaa tarpeet, johon se on hankittu tai tehty.

Tekniset vaatimukset ovat ei-toiminnallisia vaatimuksia, jotka asettavat rajoitukset ja

reunaehdot toiminnallisille vaatimuksille.

Laadulliset vaatimukset ovat teknisten vaatimusten tavoin ei-toiminnallisia vaatimuksia.
Laadulliset vaatimukset asettavat lisda reunaehtoja ohjelmistolle, palvelulle tai

jarjestelmalle, ja niiden avulla varmistetaan sen olevan toimiva ja luotettava.

Osittainen vaatimusmaarittely Helsingin yliopiston chattibotille 16ytyy tarkemmin kuvattuna

litteena taulukoissa 1 ja 2.

4.4 Markkinatutkimus

Markkinatutkimus tehtiin kartoittamalla palveluntarjoajia, osittain Gartnerin avustamana.
Eri palvelutoimittajia ja teknologioita oli saatavilla lukuisia, joka osaltaan loi positiivisia
ongelmia. Valintaa tehdessa piti valita transaktionaalisen (heikon tekoalyn) ja
keskustelevan (vahvemman) tekoalyn valilld. Muutama eri palvelutoimittaja valittiin
jatkokeskusteluihin, ja lopullinen valinta perustui tuotteen helppokayttoisyyteen, ja matalan

kynnyksen aloitukseen ja helppoon kayttdonottoon.

Valitun tuotteen tuli myos vastata vaatimusmaarittelyn mukaisiin reunaehtoihin.
Vaatimusmaarittelyn pisteytysta tai tarkempia valintaperusteita ei julkaista tassa

opinnaytetydssa.

4.5 Palvelutoimittajan esittely

GetJenny on suomalainen yritys, jonka chattibotti on nimeltaan JennyBot. Pilvessa
toimivan opetusohjelmisto JennyStudion avulla voidaan luoda yrityksille chattibotteja, jotka
kayttavat hyvakseen yrityksen kustomoitua luonnollisen kielen tunnistusta NLP:ta.
Asiantuntijat voivat sen avulla luoda alykkaita chattibotteja, jotka vahentavat odotusaikoja
ja parantavat asiakaskokemusta automatisoimalla manuaalista ty6ta esimerkiksi

asiakaspalvelussa, henkildstohallinnossa ja sisdisessa viestinnassa. (getjenny.com 2020.)

Opetusohjelmisto JennyStudio on verkkosivupohjainen opetusohjelmisto, joka on
kaytettavissa kaikilla moderneilla verkkoselaimilla. Sen kaytto ja silla chattibotin
kouluttaminen ei vaadi ohjelmointiosaamista, mutta sen avulla voi luoda JSON-pohjaisia

funktioita niin halutessaan.
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JennyBot julkaistiin vuonna 2016 ja sen jalkeen se on oppinut ymmartamaan 34 eri kielta
ja parantanut yritysten seka asiakkaiden valisia suhteita monilla eri toimialoilla, kuten
terveydenhuollossa, vakuutus-, pankki-, energia-alalla ja julkishallinnossa. (getjenny.com
2020.)

3\ ’ Bot preview l Publish [':fl_rll".n W

Category

Kuva 7. Opetusohjelmisto JennyStudio (getjenny.com2020)

4.6 Chattibotin suunnittelu ja opettaminen

Chattibotteja suunnitellessa ja kouluttaessa voidaan kayttaa monia eri tekniikoita ja
lahestymiskulmia. Ensin taytyy kuitenkin ymmartaa ja selvittaa millaiseen tarkoitukseen
botti tulee. Se voi olla pelkdstaan nappeihin pohjautuva yleisimpiin kysymyksiin (FAQ tai
UKK) vastaava heikon tekoalyn botti tai vahvemman tekoalyn botti, joka on mahdollisesti
integroitu toiminnanohjausjarjestelmaan, joka pystyy esimerkiksi vaihtamaan kayttajan
pyytaessa hanen salasanansa tunnistautumisen jalkeen, tai varaamaan kayttajalle

kokoushuoneen.

Chattibotin suunnittelussa kaikista tarkein asia on kayttajaystavallisyys. Ensisijainen
Iahtdkohta on tietdd mita kayttajat haluavat ja mitd heidan taytyy pystya tekemaan tai
saavuttamaan kayttdmalla palvelua. Suunnittelun tueksi voidaan tehda alustavia
kayttajakyselyita ja vaatimusmaarittelyn kautta kayttajatarinoita. Chattibotin
persoonallisuutta lukuun ottamatta suunnittelutyd ei eroa merkittdvasti minkadan muun
www-sivun tai palvelun suunnittelusta, ja erilaisia palvelumuotoilun keinoja kannattaa

hyoédyntaa, mikali osaamista 16ytyy.

Kayttajakokemusta voidaan parantaa kasvattamalla chattibotin vastauskirjastoa lisaamalla

sen tarjoamiin vastauksiin variaatioita, jolloin asiakaspalvelukokemus tuntuu
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luontevammalta. Palvelutoimittajan koulutusohjelmistossa chattibotti poimii

satunnaisotoksella jonkin kysymykseen kirjoitetuista vastausvariaatioista.

Chattibotin tai palvelun suunnittelulla on kolme kulmakivea, jotka taytyy ottaa huomioon
chattibotin ominaisuuksista tai teknologista riippumatta: tarkka tietokanta tai luettelo, josta
vastaukset haetaan, suunnitelma siitd miten ja millaisessa muodossa vastaukset
annetaan, ja neutraalit vastaukset kysymyksiin, joihin se ei osaa vastata. (Augello, Gentile
& Dignum 2018, 236-248.)

Language understanding -
U . natys! ’ Action execution
User b s User intent
interface » Dialogue
Management Information
retrieval
PRS- [ Context information ‘
h
Chatbot !
Response generation
S — Data sources
[ Knowledge base ]
Chatbot | Web (URL request) |

Kuva 8. Chattibotin suunnitteluarkkitehtuuri (Adamopoulou & Moussiades 2020)

Koko keskusteluprosessi yksinkertaisimmillaan menee niin, etta kayttaja antaa syoétteen,
jonka botti jasentelee osiin. TAman jalkeen botin taytyy ymmartaa mita sen tulee tehda
seuraavaksi. Vaihtoehtoina on sen jalkeen jonkin toiminnon suorittaminen, kuten
vastaaminen kayttajan kysymykseen tai kayttajan pyytaman muun tiedon antaminen.
(Kucherbaev, Bozzon & Houben 2018, 36—43.)

Chattibotille on maaritettavissa ns. luottamustaso (confidence level) tai todennakdisyys,
(numeraalinen arvo) jonka taytyy ylittya, jotta kyseinen vastaus annetaan kayttajalle. Nain
ollen yksittaiseen kysymykseen vastausta voidaan hakea useista aikeista yksi toisensa
jalkeen. Jos yhdenkaan aikeen vastaus ei ylita tata viitearvoa, chattibotti vastaa
kayttajalle, ettei tieda. Talla yritetdan parantaa chattibotin antamien vastausten

relevanttiutta.
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Kuva 9. Malli kuinka chattibotti toimii antaessaan vastauksen kayttajalle (Pfannmoller
2018)

Kayttajien luottamus kannattaa ottaa huomioon chattibottia suunnitellessa. Luottamusta
voidaan parantaa ottamalla huomioon suunnittelussa se, kuinka ihmismaisesti botti vastaa
kayttajille, kuinka se nayttaytyy yleisesti kayttajalle ja kuinka ammattimaiselta se vaikuttaa.
Muita tarkeita seikkoja luottamuksen kannalta ovat palvelutoimittajan brandi, tietoturvan
taso ja yksityisyydensuoja. (Wallace 2009, 181-210.) EU:n GDPR saanndsten mukaisesti
chattibotin tietokannasta tulee poistaa tai ainakin sanitoida yksildivat kayttajatiedot tietyin

valiajoin.

Muita sidosryhmia tulee konsultoida tarpeen vaatiessa tai ainakin pitdd mukana
tiedotusketjussa, mikali chattibotin vastaukset kasittelevat esimerkiksi tietoturva-asioita tai

toisen henkilén omistuksessa olevaa tuotetta tai palvelua.

On erityisen tarkeaa tehda kayttajalle asiakaspalvelutapahtuman alusta saakka selvaksi,
ettd keskustelu kdydaan virtuaalisen avustajan eika ihmisen kanssa, jotta valtytaan
epéatietoisuudelta, tai kayttajan suoralta huijaamiselta, koska se ei taatusti lisaa

luottamusta.

Chattibotin ihmismaisyytta voidaan parantaa kayttamalla chattibotin kayttajakuvana
ihmisen tai ihmismaista kuvaa, antamalla sille ihmismainen nimi tai identiteetti, ja
opettamalla sille mahdollisimman ihmismaisia ja luonnollisia vastauksia (Go & Sundar
2019, 304-316).

Heikkoa tekoalya kouluttaessa ainoa rajoittava tekija on kouluttajan kyky ja into luoda itse
aikeita ja niihin kysymys- ja vastauspareja. Opettamisessa voidaan kayttaa hyvaksi myos
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tekstimuodossa jo olemassa olevaa opetusdataa, joka voidaan syo6ttaa chattibotille, jonka
jalkeen se voi luoda siita itse aikeita. Opetusdataa harvoin on valmiiksi kirjoitettuna
saatavilla, joten useimmiten se taytyy tehda kokonaan itse, tai kopioida jo olemassa

olevalta toiselta botilta.

Vahvempaa tekoalya voidaan opettaa pistamalla se itse murskaamaan numeroita, aikeita
ja kaytyja keskusteluita, koska ne kayttavat syvempaa matemaattista mallia vastauksia
valitessa. Jos chattibotti on kytketty toiminnanohjausjarjestelmaan tai silla on paasy API -
kutsulla lukemaan asiakaspalvelun vanhoja keskusteluita, se voidaan laittaa kdymaan ne
kaikki lapi, ja rakentamaan siitd ennustettavan testimallin, jota voidaan kayttaa lopullisen
tuotantomallin tehokkuuden testaamiseen. Testaamisen jalkeen malli voidaan laittaa

tuotantoon, tai sen muokkaamista ja testaamista voidaan jatkaa. (Pfannmoller 2018.)

Chattibotin suunnittelussa ei ole oikeaa tai vaaraa vastausta. Kaikki riippuu sen
kayttétarkoituksesta ja kaytettavasta teknologiasta. Heikon tekodlyn chattibotti on
nopeampaa ja helpompaa ottaa kayttéén, mutta sen aiemaaran kasvaessa sen hallinta
muuttuu paljon vaikeammaksi. Vahvemman tekoalyn chattibotin kayttéénotto on
hitaampaa ja kallimpaa, mutta se pystyy hallitsemaan monimutkaisempia aiehierarkioita.
Tarkeintd on muistaa, etta kayttajakokemus pidetdan yksinkertaisena, eika tarjota liikkaa

vaihtoehtoja esimerkiksi valittavien nappien tai linkkien muodossa.

4.6.1 Harri Botter, Helsingin yliopiston chattibotti

Helsingin yliopistolla otettiin kayttéon heikon tekoalyn chattibotti. Projektin alkuvaiheessa
mukana oli yhteensa 3 projektihenkil6a suunnittelemassa ja kouluttamassa sita, mutta
ulkoisten tekijoiden vuoksi tydoryhman lopulliseksi kooksi muodostui kayttdonoton
yhteydessa 1 henkilo eli taman opinnaytetyon tekija. Kayttoonottoprojektissa kului aikaa
noin 6 viikkoa, joka oli alkuperaista suunnitelmaa vdhemman. Alkuperaisen

palvelutoimittajan kanssa tehdyn kayttdonottosuunnitelman mukainen aika oli 8 viikkoa.

Projektin vaiheet ja niihin kulunut aika nakyvat alla olevista taulukoista (kuvat 10 ja 11).
Kaytetty tydmaara tunteita on valistunut arvio, koska ty6tunteja ei ymmarretty kirjata ylos
tarpeeksi tarkasti. Jalkikateen ajateltuna kaytettyjen tyotuntien kirjaaminen ylos tarkasti
olisi auttanut kayttéénoton kokonaiskustannusten arvioinnissa, sekd mahdollisten tulevien,

saman tuotteen, kayttéonottojen aika-arvion antamisessa.
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Vaihe Aloituspaiva Lopetuspdivi Kaytetty tydmaars

Projektin 3.4.2019 24.4.2019 30h
suunnittelu

Vaatimusten 15.4.2019 24.4.2019 15h
maarittely

Projektirghman 29.4.2019 3.5.2019 Sh
valinta ja

haastattelut

Henkiltstdn 24.4.2019 12.5.2019 20h
koulutus ja

konseptointi

Chatbotin koulutus | 13.5.2019 14.6.2019 200h
Sisdinen testaus 27.5.2019 14.6/2019 100h
Yll&pito 15.6.2019 1.1.20217 10h/vko

Kuva 10. Kayttdonottoprojektin aikataulusuunnitelma

2-3htp/vko 1 htp/vko

Ensimmaéinen
koulutus Sisdinen
2442019 testaus (vko) Yllépito

Koulutus ja Lanseeraus

testaus 14.6.2019
(4-5vko)

Kuva 11. Kayttdonottoprojektin aikataulusuunnitelma (Ekholm 2019)

Yl kuvatut projektin eri vaiheet jaettiin lopulta viela vaihekohtaisiin tehtaviin, jotka olivat
kestoltaan noin 5-14 paivaa. Tehtavia tehtiin seka rinnakkain etta paallekkain, kuten
tydsuunnitelmasta huomataan. Suunnitteluun ja maarittelyyn keskittyvia tydvaiheita
voidaan oman kokemukseni perusteella hyvin vieda eteenpain rinnakkain, kuten
esimerkiksi ensimmaisessa vaiheessa taustatiedon hankinnan ja maarittelyyn kaytettavien
menetelmien valinnan osalta. Osa tehtavista on riippuvaisia edellisen vaiheen
lopputuloksesta, eika esimerkiksi chattibotin opettamista voida aloittaa ennen kuin
kayttajat on koulutettu tehtavaan.

Projektissa pysyttiin varsin hyvin suunnitelluissa aikatauluissa ja suunniteltu tyd saatiin

tehtya ajallaan. Tyohon kaytettiin hieman vahemman aikaa kuin mita oli alun perin
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suunniteltu. Projektin kaynnistamisvaiheesta vaiheeseen 1 projektin suunnittelu kaytettiin
suunniteltua vahemman aikaa. Vaihe 2 vaatimusten maarittely sujui kaytettyyn
tydmaaraan nahden hyvin, ja kaikki vaiheet ehdittiin tekemaan huolellisesti aikataulun
mukaisesti. Vaihetta 3 projektiryhman valinta ei oltu otettu huomioon alkuperaisessa
projektisuunnitelmassa, mutta kyseiselle vaiheelle myéhemmin annettu aika riitti lopulta.
Toteutuneet tydmaarat ovat osittain arvioita viimeisissa vaiheissa (esim. chattibotin
koulutus ja sisainen testaus), koska kaikkia tunteja kaikkien projektirynmalaisten tydsta ei

lopulta kirjattu yl6s ty6ajan seurantaan.

Varsinainen chattibotin opettaminen tehtiin ensin hahmottelemalla paperille, millaisia
aihealueita kuuluu Helsingin yliopiston Helpdeskin palvelukatalogiin ja kysymyksia, joita
kayttajat mahdollisesti tulisivat esittamaan. Naitd muodostui alkuvaiheessa noin 70
kappaletta. Tuetut aihealueet rajattiin tarkasti jo aikaisessa vaiheessa, jottei turhaa tyéta
tulisi tehtya. Kaytdssa olleet resurssit (henkildsto ja aika) tekivat rajauksen helpoksi ja
luonnolliseksi, eli chattibotti opetettaisiin vastaamaan vain ja ainoastaan tietotekniikka-
aiheisiin kysymyksiin ja pelkdstéan suomeksi. Helsingin yliopiston henkildkunta ja
opiskelijat ovat hyvin monikulttuurinen ryhma, mutta kayttdonotosta haluttiin
mahdollisimman helppo, joten englanninkielista chattibottia ei haluttu taman takia ottaa

kayttoon.

Yleisimmin kysyttyihin kysymyksiin keksittiin monta eri variaatiota, noin 5-10 per kysymys,
koska kayttajasta ja osaamisesta riippuen kysymyksia voidaan esittaa useissa ei
muodoissa. Myos mahdolliset kirjoitusvirheet tuli ottaa huomioon variaatioita miettiessa.
Yhteensa eri aikeita chattibotille opetettiin noin 300 kappaletta ennen kayttdonoton
aloittamista. Aikeiden maara paasi kasvamaan hyvin suureksi suunnitellusta (noin 70

kappaletta) muttei kuitenkaan vaikuttanut negatiivisesti kayttédnoton aikatauluun.

Jalkikateen ajateltuna aikeiden maaraa olisi pitanyt vahentaa huomattavasti ja keskittya
enemman laatuun kuin maaraan. Palvelutoimittajan edustajan mukaan aikeiden maara
olisi voinut hyvin olla puolet pienempi ja silloinkin heidan asiakkaidensa keskiarvo olisi jo
ylittynyt. Aikeiden suuri maara aiheutti myds ongelmia myéhemmin aiehierarkian
uudelleensuunnittelun my6ta, koska muutoksia piti tehda suureen osaan olemassa

olevista aikeista.
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— "Kuinka aktivoin kdyttidjdtunnukseni?"

— "Haluaisin aktivoida wvanhan kdyttdjdctunnukseni."

— "Aktivoin tunnukseni mutten kuitenkaan paddse kirjautumaan. Valittaa wvadridd salasanaa."™

— "Ilmoittauduin hetkl sitten avoimen yliopiston kurssille mutten pysty aktivoimaan tunnustani.™

— "Eidyttdlupani on padttymd=ssd mutten pysty jatkamaan sitd."

— "Hiyttdjdtunnukseni on wvanhenemassa. Miten saisin jatkettua sitcd?"

"Eayvttdjadtunnuksen aktivointi ei onnistu koska sielld wvanha sukunimi.™

ivctdjidtunnuksen aktivointi ei onnistu koska kdytodvaltuuksia i 1loyvocynytc.™

— "Edyttadjatunnuksen aktivointi ei onnistu koska henkildtietoja el ldytynyt opiskelijarekisterista.™
— "Haluaisin tietdd mihin asti kdyttdjdtunnukseni on voimassa.™

— "En muista salasanaani tai kdyttdjidtunnustani.”

— "Salasanani on vanhentunut tai unohtunut.”

- "Haluaisin vaihtaa salasanani.”

— "En pysty vaihtamaan salasanaani. Sorry! System error.”
- "Salasanani ei toimi."

Kuva 12. Esimerkkeja erilaisista kysymysmuodoista ja aihealueista

Sisaisella testaamisella tarkoitetaan Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen
tyontekijoiden chattibotilta kysymia asioita sen testiymparistdssa. Naita ei saatu lokitettua
chattibotin kayttoliittymaan, vaan kayttajia ohjeistettiin kijaamaan ne yhteiskayttdiseen
wikisivuun, jotta niita voitiin seurata helposti. Kaikki kayttajat pystyivat tarkastelemaan

taulukosta kysymyksia ja lisd@dmaan sinne oman tietueensa.

Mita kysyit? Mita olisit halunnut tietdaa? Kerrothan oikean Missa meni monkaan, miten parantaisit vastausta? Muita kommentteja?
vastauksen, jos sen tiedat =

Tietokoneeni takuu on Hankinnan eteneminen, mista likkeelle linkki esim. sivulle https://flamma.helsinki.fi/group/it-ja-
vanhentunut ja pitaisi hankkia puhelin/nain-hankit-tietokoneen, nyt ei tajunnut poimia
uusi kone, miten etenen? edes "hankkia" -sanan pohjalta mista on kyse: "Voisitko

tarkentaa hieman? Miten se ei toimi tai mika on ongelmana?

Miten voin suorittaa No just sen Ei ymmartant mitaan

Opiskelijan digitaidot? / Mista

loydan jne.

Yritin kertakirjautumista No sen miten saan kertakirjautumisen toimimaan (oli Ei ymmartanyt kysymysta lainkaan Mikahan sanamuoto
Firefoxilla. Sain oikeasti ohimeneva hikka autentikoinnissa mutta tepsisi tallaiseen?

virheilmoituksen "selaimesiei = kysymys oli todellinen)
tue kertakirjautumista” /

Miten saan

kertakirjautumisen

toimimaan? / jne.

kuinka teamsiin paasee missa se on ei ymmartanyt
Miten salasana vaihdetaan urlin toimi hienosti ja antoi
urlin
Miksi Outlookin jaettu Apua Outlookin konffaukseen Ei ymmartanyt kysymysta kunnolla, tarjosi ohjeita Outlook- Tallainen on aika vaikea
postilaatikko antaa tilin konfigurcintiin ja kehotti tarkistamaan, ettei tili ole kysymys botille, mutta
virheilmoituksen vaarasta offline-tilassa. voisi se vahan napata
salasanasta? / Miten saan kiinni edes aihepiirista tai
Outlook-kirjautumisen tarjota yhdistamista
toimimaan? / jne asiakaspalvelijalle?
missé on teams urlin ei ymmartanyt ei ihmisetkaan tieda tata
Missa on l&hin tulostin? / vaikkapa edes linkin helpparin tukisivulle tulostamisesta ei ymmartanyt mitaan

Missa voin tulostaa?

Kuva 13. Sisaisen testauksen esimerkkikysymyksia

Chattibotin persoonallisuutta mietittiin pitkdan ja lopulta paadyttiin humoristiseen, kieli
poskessa mutta asiallisesti auttavaan virtuaaliavustajaan nimelté Harri Botter. Chattibotin

nimeamista varten jarjestettiin kilpailu yliopiston tietotekniikkakeskuksen henkilstolle
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ennen sen kayttoonottoa, jolla saatiin samalla tyontekijat tietoisiksi projektista.
Nimikilpailun voittaja keksi idean kavellessaan Lontoossa Thames -joen varrella.
Chattibotin visuaalisen ilmeen on suunnitellut Helsingin yliopiston viestintaasiantuntija Olli
Vanajas.

SREFS BOTT DR ALTTAR FLOFTS TOLAHLA 2477

EsmnEsaE=En AJANKOHTAISTA / WUTISET / LUTINEN
[ opernaia |

Uusi chatbot Harri Botter
auttaa IT-asioissa 24/7

RIULATTL

1A 0 WS OLLI VANARAS.

Helpdeshin wusi Hasn Boter -chatbat autaa yliopistolaisia [T-asi0issa sweo-
meksi ympdri vuorckauden osoitteessa hitpshelpdesk.it helsinki. fir,

Chatbot osad jo myt awltas monisss ongelmisss jo se oppil sille esitettyjen ky-
SyyETEn porustedla vastaamaan tarkemmin Chathotia kehitstaan ativas-
1i, jeiten jarkossa yihopsstolaiset saavat apua IT-ahaisin kysymyksen chatin
kautta kitevasti myds Melpdedkin pahelusiajen (% 15) ulkopuolella

Muistatham, ema myds Helpdeskin aljesivusio on kiytosshsi 247,

Kuva 14. Harri Botterin, Helsingin yliopiston chattibotin visuaalinen ilme (Vanajas 2019)

Suunnitelma kannattaa olla myds sen varalta, kun kaikki menee pieleen sen takia, etta
chattibotti ymmartaa asiakkaan intention vaarin, ja vastaa vakavaan aiheeseen

humoristisesti tai muuten epasopivalla tavalla, kuten alla olevasta esimerkista nakyy.

Tallakin tarinalla oli onneksi onnellinen loppu kyseisen opiskelijan kannalta ja haneen
otettiin yhteytta nopealla aikataululla. Chattibotin epaasiallisiin vastauksiin ja torttéilyihin
kannattaa suhtautua vakavasti ja nopealla aikataululla, koska yksikin huono
asiakaspalvelutapahtuma voi turhauttaa tai suututtaa asiakasta. Mediassa on ollut
useampia samankaltaisia tapauksia, joista kannattaa ottaa oppia.
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tein viime perjantaina gradua yliopiston koneella ja nyt tallensin tydni usbille. nyt kévi ilmi ettei tyd ole tallentunut. I6ytyykéhan sité vield

jostain yliopiston koneelta?

Onnittelut ja tsemppia!

Kuva 15. Epaonnistunut asiakaspalvelutapahtuma

IT Chat

&
=

Olen Helsingin yliopiston virtuaalinen IT-
avustaja Harri Botter, miten voin auttaa®?

Kysy yksi selkea kysymys kemrallaan
suomeksi.

Otathan opintoihin littyvissa asioissa
({lasnaolo, kurssit, kurssiavaimet ..) yhieyita
suoraan opiskelijaneuvontaan.

Salasanat || Sahkopost

[ KayttajStunnukssat

Kirjoita viestisi tahan.. _ _
LAHETA

Kuva 16. Lopullinen chattibotin visuaalinen ilme www-sivuilla

4.7 Chattibotin yllapito

Kayttéonoton jalkeen chattibottia taytyy paivittaa aktiivisesti tai muuten sen suorituskyky
heikkenee. Kaytanndt, tyokalut, linkit ja prosessit muuttuvat, joten niiden tiedot ja niita
sisaltavat aikeet tulee paivittaa kasin, koska minkaanlaista automaattipaivitysta ei ole
olemassa. Chattibotille voi maaritella tiettyja muuttujia, kuten esimerkiksi asiakaspalvelun
aukioloajat, joita voi muokata lennosta ja se vaikuttaa kaikkiin aikeisiin, jossa kyseista

muuttujaa on kaytetty.

Chattibottia ei voi jattda yksin oman onnensa nojaan, koska se on yksi osa yrityksen tai

organisaation brandia. Sen suorituskyky tarvitsee jatkuvaa mittausta, optimointia ja
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yllapitoa. Toimimaton ja vanhaa tietoa tarjoava chattibotti voi aiheuttaa turhautumista ja
vihaa kayttajissa, ja nain ollen vahentaa asiakastyytyvaisyytta. Chattibotti tarvitsee
jatkuvia asiakaspalvelutilanteita, jotta se voi kerata dataa, jonka perusteella sita voidaan

parannella ja muokata. (chatbotsmagazine.com 2018.)

Chattibotin paivittainen tai viikoittainen yllapito koostuu neljasta paaosiosta, jotka on
esitelty seuraavissa aliluvuissa. Helsingin yliopiston tapauksessa chattibottia yllapidetaan

kolmena paivana viikossa.

4.7.1 Eskalaatiot

Eskalaatio tarkoittaa kayttajan esittamaa kysymysta, johon chattibotti ei osaa antaa
vastausta. Kysymys voi olla karkeasti jaoteltuna hyva tai huono, se voi olla oikein tai
vaarin muotoiltu tai sisaltaa kirjoitusvirheitd. Nama eskalaatiot kootaan chattibotin

konfiguraattoriin erilliselle sivulle, josta ne kaydaan yksitellen lapi.

Bottikuiskaaja arvioi, onko eskalaatiota tarvetta ottaa huomioon ja kasitella, joko luomalla
eskalaatiosta uusi aie, jos se on chattibotin palvelukatalogin tai aihealueiden kannalta
relevantti, tai lisdta se jo olemassa olevaan aikeeseen ja muokata aietta eskalaation
osalta, joko lisddmalla siihen koko kysymys, tai osa siita, tai poistaa eskalaatio

tarpeettomana, eparelevanttina, tai liian hankalana.

Eskalaation tapahtuessa chattibotti laukaisee (trigger) ns. fallbackin, joka on itsendinen
aietyyppi, jota ei voida palauttaa muuten kayttajalle hanen kirjoittamiensa asiasanojen tai
lauseiden perusteella. Fallback on aietyyppi, joka palautetaan vain siina tapauksessa, kun
chattibotti ei Idyda mitdan muuta vastausta esitettyyn kysymykseen tai asiaan. Fallback
tyyppiseen aikeeseen voidaan kuitenkin vaikuttaa opetusohjelmistossa saanndailla ja

ehdoilla. Tallaisia aikeita voi olla opetettuna useita.

Helsingin yliopiston tapauksessa fallback aikeita on kellonajoille, jolloin
ihmisasiakaspalvelijoita on paikalla, ja kellonajoille, jolloin ihmisasiakaspalvelijoita ei ole
paikalla. Aikeet eivat eroa toisistaan merkittavasti muuten kuin silta osin, etta
ihmisasiakaspalvelijoiden ollessa paikalla keskustelun voi siirtaa heille ja palveluaikojen

ulkopuolella ei.
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Sahkdposd
G IT Chat

Anteeksi, muita nyt en ymmartanyt, olen
vield uusi tassa tyossa. Ihmiskollegani
kayvat keskusteluni [api, joten omalta
osaltasi autat minua palvelemaan sinua
jatkossa paremmin :)

Tietoturva

ja jakaminen

Ohjelmistot
Muut ohjeet . - ST
Sl Asiakaspalvelumme on valitettavasti kiinni,
Lo joten en voi siirtaa sinua
rkkoyhteydet asiakaspalvelijalle. Jos haluat, voin luoda
o tasta keskustelusta tukipyynnon
rkkoyhteydet Helpdeskiin. Valitse nappia painamalla.
ja yhteydet
Prikkoyhteydet
Erkkoyhteydet
Kirjoita viestisi tahan.. _ _
Erkkoyhteydet LAHETA
Erkkoyhteydet .

= B .
) [=] =]

& 4

o [

=N E

=] =]

N E

brikkoyhteydet .

Kuva 17. Esimerkki eskalaatiosta

4.7.2 Analytiikka

Chattibotin ja kayttajien kdymat keskustelut taytyy kdyda bottikuiskaajan toimesta lapi rivi
riviltd, ja kysymys- ja vastauspari kerrallaan. Keskusteluista etsitdan chattibotin
virheellisesti palauttamat vastaukset asiakkaalle. Naita kutsutaan termilla false positive.
False positive tarkoittaa sita, etta chattibotti ymmartaa osaavansa vastata kysymykseen
mutta ymmartaa vaarin kontekstin. Virheellisesti palautetun aikeen logiikkaa muutetaan,
tai kayttajan esittama kysymys lisataan kysymysta vastaavaan oikeaan aikeeseen, jotta
se tulevaisuudessa palautetaan kayttajalle vaaran aikeen sijasta. Chattibotin antamat

vastaukset voidaan jakaa vastausmatriisin mukaisesti neljdan eri luokkaan, jotka ovat:

True positive. Chattibotti ymmartaa kayttajan kysymyksen ja osaa antaa siihen oikean
vastauksen.

— True negative. Chattibotti ei ymmarra kayttajan kysymysta ja osaa antaa siihen oikean
vastauksen, ettei ymmarra.

False positive. Chattibotti ymmartaa vaarin kayttajan kysymyksen ja antaa siihen
vastaukseksi vaaran aikeen.

False negative. Koulutusmielessa vaikein vastausvaihtoehto. Chattibotti on opetettu
vastaamaan kysymykseen mutta jostain syysta se ei 16yda oikeaa aietta, joten vastaa
kayttajalle, ettei ymmarra.
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Kaymalla analytiikkaa lapi saadaan arvokasta tietoa siita, mitka ovat suosituimmat ja
epasuosituimmat aihealueet, kysymykset, joihin chattibotti vastaa vaarin, seka uudet
opetettavat aikeet mikali analytiikasta 16ytyy useita kysymyksia liittyen tiettyyn
aihealueeseen. Tallaisia kysymyksia voi tulla vastaan esimerkiksi uuden palvelun

kayttédnoton tai alasajon yhteydessa.

The Confusion Matrix

True Positive True Negative

A correct rejection

Kuva 18. Chattibotin vastausmatriisi (tangowork.com 2018)

4.7.3 Asiakaspalaute

Asiakaspalaute kaydaan lapi, jotta kayttajien sanallisesta palautteesta voidaan I6ytaa
kehitysehdotukset, ja mikali mahdollista myds asiakkaan kysymyksen intentio, jos
chattibotti on ymmartanyt sen vaarin. Naiden perusteella olemassa olevia aikeita
muokataan tai luodaan uusia. Asiakaspalautetta ei kannata pyytaa erillisella lomakkeella,

vaan se kannattaa suunnitella ja ujuttaa osaksi palvelutapahtumaa.

Case esimerkin tapauksessa asiakaspalautetta alettiin pyytdmaan ensin numeraalisesti ja
sitten sanallisesti jokaisen asiakaspalvelutapahtuman lopuksi, kun asia on saatu
ratkaistua chattibotin toimesta. Palautetta ei pyydeta sellaisissa
asiakaspalvelutapahtumissa, joissa keskustelu joudutaan siitdmaan

ihmisasiakaspalvelijalle.

Asiakaspalautetta voi pyytaa sekd numeraalisena, etta sanallisena. Kummassakin

tavassa on omat hyvat ja huonot puolensa. Numeraalisesta palautteesta saa hyvan
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yleiskasityksen siitd, miten chattibotti parjaa, mutta se ei kerro sitd mika ei mahdollisesti
toimi. Kun kontakti onnistuu hyvin, kayttgjat antavat mielellaan hyvaa numeraalista
palautetta (8-10), mutta toisaalta kun asiakaspalvelutapahtuma ei suju odotusten
mukaisesti, palaute on yleensa pienin mahdollinen. Case -esimerkin tapauksessa tama on

useimmiten 0.

Arvosanajakaumaa (kuva 19) opetusohjelmistossa tarkastellessa voidaan huomata, etta
yleisimmat annetut numeraaliset arvosanat ovat 0, 8, 9 ja 10. Asiakaspalautetta
tarkastellessa kannattaa ottaa huomioon, etta kayttajat usein antavat huonomman
arvosanan mitd monimutkaisempi tai pidempi heidan esittdmansa kysymyksensa on, eika

chattibotti ei ole antanut sen takia oikeaa vastausta.

Customer Feedback
Dec 30, 2020 - Jan 29, 2021

Number of given feedback: 90

Average feedback score: 6.2

A 10
3_

6
2
00 T . T T T 0
01/02,6 PM 01/08,10 AM 01/11,5PM 01/14,4PM 01/19,11 AM 01/22,2PM 01/26,1 PM 01/28, 7 PM

count average score

Kuva 19. Esimerkki asiakaspalautetilastoista

4.7.4 Uudet aikeet

Uusia aikeita luodaan ja opetetaan chattibotille esimerkiksi edellisen kehityspalaverin
suunnitelman pohjalta, tai juuri 1api kdydyn datan perusteella, jos tarve nousee esiin. Syita
tahan voi olla monia, kuten jonkin uuden jarjestelman tai palvelun kayttoonotto, jonka takia

sita koskeva uusi aie voi olla syyta luoda.

Uutta aietta luodessa maaritellaan sen nimi, kategoria, asiasanat tai esimerkkilauseet,
joilla aie palautetaan kayttgjalle, seka chattibotin antama vastaus. Esimerkkisanoja

kaytettdessa voidaan sanan osan peraan laittaa tahti (*), joka toimii ikdan kuin jokerina tai
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villind merkking, jonka jalkeen mika tahansa syo6tteena tullut merkkijono kasitellaan
saannon tayttavana. Jokerimerkin kayttaminen auttaa varsinkin suomen kielessa

esiintyvien sanojen sijamuotojen kanssa, jolloin niitd kaikkia ei tarvitse kirjoittaa erikseen.

Esimerkkina asiasana "tietokone*” hyvaksyy sijamuodot tietokoneen, tietokonetta,
tietokoneessa, tietokoneesta, tietokoneeseen, tietokoneella, tietokoneelta jne.
Jokerimerkkia voidaan kayttda sanan edessa, takana, edessa ja takana tai keskella

sanaa.

Esimerkkilauseiden kayttd asiasanojen mukaan on alykkaampi ja nopeampi tapa opettaa
chattibotille uusia aikeita. Esimerkkilauseita kaytettaessa kayttajan antaman syotteen ei
tarvitse olla yksi yhteen esimerkkilauseen kanssa, vaan alykas kielen tunnistus tunnistaa

lauseen, vaikka se sisaltaisi kirjoitusvirheitakin.

Asiasanoja kaytettdessa maaritettyjen saantdjen on taytyttava tai chattibotti ei palauta
aikeeseen maaritettya vastausta. Esimerkissa kaytetty palvelutoimittaja suosittelee, etta
yhteen aikeeseen lisataan viisi erilaista esimerkkilausetta, jotta saavutetaan riittava

tarkkuus, jotta chattibotti ei palauta asiakkaalle false positive vastauksia (GetJenny 2020).

Uuteen aikeeseen voidaan myds maaritella chattibotin tekemat toiminnot kuten kayttajan
tietojen kerddminen, nappien esittaminen kayttajalle (linkkeja ulkoisille verkkosivuille tai
linkkeja toisiin aikeisiin), chatin siirtdminen ihmisasiakaspalvelijalle, asiakaspalautteen

keraaminen tai chat ikkunan sulkeminen.
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osaatko auttaa

saako tdaltd apua muuhunkin

saisinko apua ongelmaani?

saanko apua tdhan

auta minua

Kuva 20. Uuden aikeen opetus esimerkkilauseiden avulla
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Any word @

keywords

excel* x
office 365*

office365*

word* x

microsoft* x
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editointi
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Kuva 21. Uuden aikeen opetus asiasanojen avulla
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5 Kayttotilastot 2019-2020

Chattibotti suoritti vuoden 2019 ensimmaisella puoliskolla kuukausittain noin 800
kappaletta asiakaspalvelutapahtumia Helsingin yliopiston Helpdeskin normaalien
(maanantai — perjantai kello 9-15) palveluaikojen ulkopuolella.
Asiakaspalvelutapahtumaksi lasketaan sellainen keskustelu, jossa kayttaja on lahettanyt

vahintaan yhden viestin ja chattibotti vahintaan kaksi viestia asiakkaalle.

Kayttéonoton jalkeen ensimmaisen vajaan 6 kuukauden aikana (13.6.2019 — 31.12.2019)
chattibotti oli suorittanut 12505 asiakaspalvelutapahtumaa itsenaisesti. Naista
asiakaspalvelutapahtumista 60,6% sisalsi yhden tai useamman kysymyksen, johon
chattibotti ei osannut antaa vastausta. Tana aikana chattibotti oli lahettanyt kayttajille
yhteensa 22498 viestia, joista onnistuneesti oikein vastattuja (true positive) oli yhteensa
14856 kappaletta, eli se oli pystynyt vastaamaan oikein 66,0%:iin kaikista kayttajien
esittamista kysymyksista. Vastaamattomia kysymyksia oli yhteensa 7642 kappaletta
(44,0%).

Kaikista keskusteluista chattibotti oli ratkaissut itse 77,8% (9725 kappaletta), ja asiakkaan
pyynnosta siirtanyt 22,2% (2780 kappaletta) keskusteluista inmisasiakaspalvelijalle

aukioloaikojen puitteissa.

Asiakaspalautteita alettiin kerdadmaan alusta saakka jokaisen asiakaspalvelutapahtuman
jalkeen asteikolla 0-10, 0 ollessa huonoin ja 10 ollessa paras. Numeraalisen ja sanallisen
palautteen antaminen oli kayttajalle taysin vapaaehtoista. Palautetta kysyttiin aina
asiakaspalvelutilanteen paatteeksi, jos sita ei siirretty inmisasiakaspalvelijalle. Palautteita
annettiin talla ajanjaksolla yhteensa 1381 kappaletta ja keskiarvoksi muodostui 6,01.
Opetushallitus on maaritellyt kouluarvosanan 6 kohtalaiseksi, joka kuvastaa hyvin

chattibotin ensimmaisen puolivuotisen suoritusta.

Vuoden 2019 jalkimmaisen puoliskon asiakkaiden chattibotilta kysytyimmat kysymykset ja

suosituimmat aihealueet olivat seuraavat:

1. Sahkdpostiin kirjautuminen 870 kappaletta
2. Salasanan vaihtaminen 796 kappaletta
3. Kayttajatunnuksen aktivointi 437 kappaletta
4, Ohjelmien asennus 378 kappaletta
5. Eduroam ei toimi 356 kappaletta
6. Office 365:n kotikayttd 314 kappaletta
7. Tybasema ei toimi 261 kappaletta
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8. Kayttajatunnuksen hakeminen 228 kappaletta
9. Lasnaoloilmoittautuminen 204 kappaletta
10. Tulostusohjeet 204 kappaletta

Yhteensa rutiininomaisiksi luokiteltuja kysymyksia esitettiin siis vahintdan 4048 kappaletta,
joka vastaa 32,3% kaikista ajanjakson asiakaspalvelutapahtumista. Tahan tulokseen ei
ole otettu huomioon suosituimpien kysymysten ulkopuolella olevia mahdollisia

rutiinikysymyksia.

Chattibotti suoritti vuoden 2019 toisella puoliskolla kuukausittain noin 1000 kappaletta
asiakaspalvelutapahtumia Helsingin yliopiston Helpdeskin normaalien (maanantai —
perjantai kello 9-15) palveluaikojen ulkopuolella. Asiakaspalvelutapahtumaksi lasketaan
sellainen keskustelu, jossa kayttaja on lahettanyt vahintdan yhden viestin ja chattibotti

vahintaan kaksi viestia asiakkaalle.

Vuoden 2020 ensimmaisen 5 kuukauden aikana (1.1.2020 — 6.5.2020) chattibotti oli
suorittanut 8351 asiakaspalvelutapahtumaa itsenaisesti. Naista
asiakaspalvelutapahtumista 51,5% sisalsi yhden tai useamman kysymyksen, johon
chattibotti ei osannut antaa vastausta. Tana aikana chattibotti oli [ahettanyt kayttajille
yhteensa 16304 viestia, joista onnistuneesti oikein vastattuja (true positive) oli 11951
kappaletta, eli se oli pystynyt vastaamaan oikein 73,3%:iin kaikista kayttajien kysymista

kysymyksista. Vastaamattomia kysymyksia oli yhteensa 4353 kappaletta (27,7%).

Kaikista keskusteluista chattibotti oli ratkaissut itse 83,0% (6932 kappaletta) ja asiakkaan
pyynnosta siirtanyt 17,0% (1419 kappaletta) keskusteluista ihmisasiakaspalvelijalle

aukioloaikojen puitteissa.

Asiakaspalautteita alettiin kerdédmaan alusta saakka jokaisen asiakaspalvelutapahtuman
jalkeen asteikolla 0-10, 0 ollessa huonoin ja 10 ollessa paras. Numeraalisen ja sanallisen
palautteen antaminen on kayttajalle taysin vapaaehtoista. Palautetta kysyttiin aina

asiakaspalvelutilanteen paatteeksi, jos sita ei siirretty ihmisasiakaspalvelijalle. Palautteita

annettiin talla ajanjaksolla yhteensa 827 kappaletta ja keskiarvoksi muodostui sama 6,01.

Vuoden 2020 ensimmaisen puoliskon chattibotilta kysytyimmat kysymykset ja

suosituimmat aihealueet olivat seuraavat

1. Ohjelmien asennus 517 kappaletta
2. Office 365:n kotikayttd 437 kappaletta
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3. Sahkopostiin kirjautuminen 401 kappaletta
4, Zoom 311 kappaletta
5. VPN-yhteydet 250 kappaletta
6. Kayttajatunnuksen aktivointi 236 kappaletta
7. Eduroam 228 kappaletta
8. Eduroam ei toimi 209 kappaletta
9. Salasanan vaihtaminen 191 kappaletta
10. Pulse Secure VPN 180 kappaletta

Yhteensa rutiininomaisiksi luokiteltuja kysymyksia esitettiin siis vahintdan 2960 kappaletta,
joka vastaa 35,4% kaikista ajanjakson asiakaspalvelutapahtumista. Tulokseen ei ole
otettu huomioon suosituimpien kysymysten ulkopuolella olevia mahdollisia
rutiinikysymyksia. Selkeana erota talla ajanjaksolla voidaan nahda Zoomiin liittyvien

kysymysten nousu listalle etatydsuositusten takia.

Palvelutoimittajamme paivitti koulutusohjelmiston toukokuun 2020 alussa, joten silloin tuli
mahdolliseksi seurata chattibotin antamia false positive -vastauksia asiakkaalle. False
positive -vastaukset kdydaan manuaalisesti 1api analytiikasta, joten sen osalta alempana

ilmoitettu tulos ei ole tieteellisen tarkka mutta on suuntaa-antava.

Vuoden 2020 viimeisen 7 kuukauden aikana (7.5.2020 — 29.12.2020) chattibotti oli
suorittanut 10974 asiakaspalvelutapahtumaa itsenaisesti. Naista
asiakaspalvelutapahtumista 17,0% sisélsi yhden tai useamman kysymyksen, johon
chattibotti ei osannut antaa vastausta. Tana aikana chattibotti oli lahettanyt kayttajille
yhteensa 26464 viestia, joista onnistuneesti vastattuja (true positive) oli 23360 kappaletta,
eli se oli pystynyt vastaamaan oikein 88,3% kaikista kayttajien kysymista kysymyksista.

Vastaamattomia kysymyksia oli yhteensa 2633 kappaletta (11,7%).

Naista keskusteluista chattibotti oli ratkaissut itse 85,3% (9343 kappaletta), ja asiakkaan
pyynnosta siirtanyt 14,7% (1604 kappaletta) keskusteluista ihmisasiakaspalvelijalle
aukioloaikojen puitteissa. Chattibotin antamia false positive -vastauksia oli kertynyt
yhteensa 471 kappaletta (1,8%) kaikista vastauksista. Tulos ei siis ole tieteellisen tarkka,

vaan suuntaa-antava.

Asiakaspalautteita alettiin kerédmaan alusta saakka jokaisen asiakaspalvelutapahtuman
jalkeen asteikolla 0-10, 0 ollessa huonoin ja 10 ollessa paras. Numeraalisen ja sanallisen

palautteen antaminen on kayttajalle taysin vapaaehtoista. Palautetta kysyttiin aina
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asiakaspalvelutilanteen paatteeksi, jos sita ei siirretty ihmisasiakaspalvelijalle. Palautteita

annettiin talla ajanjaksolla yhteensa 741 kappaletta ja keskiarvoksi muodostui 5,84.

Vuoden 2020 jalkimmaisen puoliskon chattibotilta kysytyimmat kysymykset ja
suosituimmat aihealueet jaavat saamatta koulutusohjelmiston muutoksen myéta, eivatka

ne ole nain ollen vertailukelpoisia aiempien tulosten kanssa.

Tulosten parantuminen verrattuna vuoteen 2019 ja vuoden 2020 ensimmaiseen
puoliskoon selittyy silla, etta tydnkuvani muuttui, ja sain kaytettavakseni chattibotin
yllapitoaikaan suuren lisdyksen sen ollessa 24 tuntia viikossa (3 henkilotydpaivaa) entisen

8 tunnin (1 henkilbtydpaiva) sijaan.
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6 Pohdinta

Kustannusten aleneminen asiakaspalvelussa ja chattibottien mahdollisuus keskustella
useiden kayttajien kanssa samanaikaisesti ovat kaksi selkeaa syyta miksi niista on tullut
niin suosittuja liiketoiminnassa ja asiakaspalvelussa (Ranoliya, Raghuwanshi & Singh
2017, 1525-1530).

Chattiboteilla on paljon potentiaalia tulla tarkeadksi palvelukanavaksi, jossa asiakas saa
kellon ympari vastauksen nopeasti ja tarkasti kysymyksiinsa. Tutkimusten mukaan
kayttajien mielesta chattibottien tarkein ominaisuus on tehokkuus, jonka jalkeen tulevat
jarjestyksessa viihde-, sosiaalisuus-, ja uutuudenviehatysaspektit. (Brandtzaeg & Fglstad
2017, 377-392.)

Mittareita tarvitaan, jotta voidaan todistaa, etta chattibotti on siihen kaytettyjen tyétuntien
ja kustannusten arvoinen. Ideaalitilanteessa tukipyyntdjen ja chatissa kaytyjen
asiakaspalvelutapahtumien vertaaminen ennen ja jalkeen sen kayttéonoton on keino
mitata onnistumista. Tallainen mittari voi olla kuitenkin huono aloilla, joissa on paljon

sesonkivaihtelua kysymysten laajuudessa tai maarassa. (chatbotslife.com 2019.)

Helsingin yliopiston tapauksessa pelkastaan tukipyyntdjen maaralla ei voida mitata
onnistumista, koska maarat elavat vuodesta ja vuodenajasta toiseen. Tukipyyntdja tulee
eniten syys- ja kevatlukukausien alkaessa. Myds jonkin palvelun tai jarjestelman

lanseeraus tai kayttdkatko aiheuttavat piikkeja tilastoihin.

Vuonna 2019 chattibotin kayttédnoton jalkeen ihmisasiakaspalvelijoiden paivittain
suorittamat asiakaspalvelutapahtumat chatissa vahenivat 53% verrattuna vuoteen 2018.
Suoritettujen asiakaspalvelutapahtumien keskiarvo paivassa oli vuonna 2018 49
kappaletta, vuonna 2019 vastaava luku oli 23 kappaletta. Chattibotin keskimaarainen

paivassa suorittamien asiakaspalvelutapahtumien maara oli 81 kappaletta.
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Kuva 22. Tammikuussa 2020 chatissa arkipaivina kaytyjen asiakaspalvelutapahtumien
lukumaarat
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Alla olevasta kuvasta 23 selviaa, etta PwC:n kyselyyn osallistuneista yrityksista 86%
vastaa tekoalyn tarjonneen parempia asiakaspalvelukokemuksia sen kayttéonoton
jalkeen. Muita hyotyja kyselyn mukaan ovat paatdksenteon paraneminen (75%), kulujen

pieneneminen (70%), ja toiminnan tehostuminen tai tuotannon kasvaminen (64%).

More Al means more benefits

All Companies that have
companies fully embraced Al
Create better customer

experiences 67% 86%

Improve decision-making 54% 75%

Innovate our products

and services 53% 5%
Achieve cost savings 50% 70%
Operate more efficiently/ 5% 64%

increase productivity

Kuva 23. PwC:n kyselyn tulokset (pwc.com 2020)

Chattibotin koetaan edempana esitettyjen tilastojen valossa olleen erittain hyodyllinen
Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskukselle ja Helpdeskille kun otetaan huomioon sen
kayttékustannukset kuukausitasolla verrattuna sen ratkaisemiin
asiakaspalvelutapahtumiin. Varsinaista kustannuslaskelmaa chattibotin hyodyllisyydesta
ei ole valitettavasti mahdollista saada liitettya tahan opinnaytetydhon, joten hyodyllisyys

perustuu arvioon.

Helpdeskin ihmisasiakaspalvelijat luovat toiminnanohjausjarjestelmaan tukipyynnon
jokaisesta chatin kautta tulleesta asiakaspalvelukontaktista. Chattibotin ratkaisemista
keskusteluista ja asiakaspalvelutapahtumista ei luoda tukipyyntoja

toiminnanohjausjarjestelmaan automaattisesti.
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Asiakas pystyy itse chattibotin kayttoliittyman kautta lahettamaan tukipyynnon, jos

asiakaspalvelutapahtumaa ei ole mahdollista siirtdd ihmisasiakaspalvelijalle.

Alla olevasta kuvasta 24 nahdaan, etta Helpdeskin ihmisasiakaspalvelijoiden luomat,
chatin kautta tulleet, tukipyynnét ovat vahentyneet 33,9% vuodesta 2019, jolloin chattibotti
otettiin kayttéon. Vuonna 2017 tukipyyntéja tuli chatin kautta luotuna yhteensa 13100
kappaletta, vuonna 2018 yhteensa 12389 kappaletta (muutos -5,4%), vuonna 2019
yhteensa 12894 kappaletta (muutos +4,0%) ja vuonna 2020 yhteensa 8513 kappaletta
(muutos -33,9%).

Laske: 13100

Laske: 12394

Laske: 12389

Laske: 8513

2017 2018 2019 2020

Kuva 24. Helpdeskin asiakaspalvelijoiden luomat tukipyynnot chatin kautta vuosittain

Helsingin yliopiston chattibotin Harri Botterin kayttdonoton mydéta on tydokuorma chatissa
kaytyjen asiakaspalvelutapahtumien osalta laskenut huomattavasti, joten paivittaisesta
chat-kanavan vahvuudesta on voitu siirtda 1 henkild pois muihin palvelukanaviin. Taman

seurauksena myos tydnohjaus ja tydvuorojen suunnittelu on helpottunut merkittavasti.

Chat-palvelukanavan kautta tuki on ollut saatavilla kayttajille chattibotin kayttéénoton
jalkeen kellon ympari vuoden jokaisena paivana lukuun ottamatta suunniteltuja ja
yllattavia palvelukatkoja, ja kayttajia on yritetty myés ohjata mahdollisimman paljon
lukemaan ohjeita sisaltdvaa www-sivustoa, ja kayttdamaan itsepalvelutydkaluja verkossa
ihmisasiakaspalvelijoiden tydkuorman vahentamiseksi. Alkuperaisessa tavoitteessa on

edella esitettyjen tilastojen ja havaintojen valossa onnistuttu.

Tekoalykokeilua voidaan kayttoonottokokemusten keraamisen ja sen pohjalta tehtyjen
havaintojen jalkeen laajentaa tarvittaessa muihin Helsingin yliopiston palveluyksikoihin
(esimerkiksi yliopistollinen kirjasto, opiskelijapalvelut, henkiléstdpalvelut jne.)
matalammalla kynnyksella, joka on ollut yksi tekoalyprojektin paatavoitteista alusta
saakka.
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Tehdyn tutkimuksen pohjalta tulevaisuudessa voidaan valttaa samojen virheiden
tekemista, virtaviivaistaa kayttdonottoprojektia ja nain ollen vahentaa siihen kuluvaa aikaa
ja resursseja. Tutkimustyon tuloksista ja ensikdden kokemuksesta voi hyétya myoés muut

tahot, jotka vasta suunnittelevat oman chattibotin kayttéénottoa.

Tassa tydssa tutkittu chattibotti operoi tietoteknisessa asiakastuessa ja edustaa vain yhta
alaa, jolla niitéd voidaan kayttaa asiakaspalvelun tukena. Muilla sektoreilla tulokset voivat
olla hyvinkin erilaisia, eikd tdman tydn tavoitteena ole yleistaa niitd. Mydskaan tydssa
esitetyt havainnot ja paatelmat eivat ole valttamatta samoja kuin tyén toimeksiantajalla eli

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksella.
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Liitteet

Taulukko 1. Toiminnallinen vaatimusmaarittely (Helsingin yliopisto 2020)

kautta toiminnanohjausjarjestelmaan chat-
keskustelun kautta.

ID Kuvaus Vaatimus Pakollisuus

V01 | Kayttajahallinta | Kayttdoikeudet perustuvat rooleihin. Yhdella Pakollinen,
kayttajalla voi olla useita rooleja. Paakayttaja | toiminnallinen
myontaa kayttéoikeudet ja yllapitaa
kayttdoikeuksia henkildittdin.

V02 | Keskustelun Chattibotti voi siirtda palvelutapahtuman Pakollinen,

eskalaatio maaritetyn asiakaspalveluryhman chattiin. toiminnallinen
Chattibotille voidaan maarittaa
asiakaspalvelun oletustukiryhma, jolle
keskustelu ohjataan sen sisallén perusteella.

V03 | Kayttétilastot Hallinnoijat voivat saada yhden tai useamman | Pakollinen
chattibotin kayttotilastot jarjestelmasta toiminnallinen
graafisena ndkymana ja tekstimuodossa.

V04 | Tallennus Jarjestelma tallentaa kaikki keskustelu- ja Pakollinen,
integraatiotapahtumat. toiminnallinen

V05 | Sailyttdmisaika | Jarjestelmaan on maaritettavissa Pakollinen,
sailyttamisaika keskusteluille. toiminnallinen

V06 | Muutosloki Hallinnoijat nakevat chattibottiin tehdyt Hyodyllinen,
muutokset graafisen kayttéliittyman kautta ja toiminnallinen
kuka muutoksen on tehnyt. Tarjoajaa
pyydetdan kertomaan, mitd muutoksia
jarjestelmasta nakee ja miten.

V07 | Chattibottien Hallinnoijat voivat hallita useiden eri Hyodyllinen,

hallinta yksikdiden chattibotteja yhden ja saman toiminnallinen
kayttoliittyman kautta.

V08 | Oma chat- Chattibottijarjestelma sisaltaa sisaisen chat- Hyodyllinen,

ominaisuus kayttéliittyman Helpdeskin asiakaspalvelijalle, | toiminnallinen
jolla asiakaspalvelija voi keskustella asiakkaan
kanssa tilanteessa, jossa yleinen chat-
jarjestelma poistuu tai sita ei voida kayttaa.

V09 | Valmiita Kun Tilaaja haluaa laajentaa chattibotin Hyddyllinen,

esimerkkiaikeita | kayttda uusiin palveluihin, Toimittajalla on toiminnallinen
tarjota Tilaajalle valmiita kysymys- ja
vastauspareja, jotka auttavat palvelun
kayttédnotossa ja kehittdmisessa.

V10 | GDPR sanitointi | Hallinnoija voi maarittaa keskustelun Hyodyllinen,
kayttamaan sanitointia, jolloin arkaluonteiset toiminnallinen
tiedot (puhelinnumerot, henkildtunnukset...)
eivat vality keskustelussa eteenpain.

Chattibotin hallinnoijilla on mahdollisuus
poistaa yksittdinen keskustelu tai yksittaiset
viestit graafisen kayttoliittyman kautta.
Tarjoajaa pyydetaan kuvaamaan miten tarjottu
chattibottiratkaisu ottaa huomioon ja
mahdollistaa arkaluonteisen tiedon
automaattisen siivouksen.

V11 | Kielisyys Chattibotti pystyy palvelemaan asiakkaita Pakollinen,
sekd suomeksi, englanniksi ja ruotsiksi toiminnallinen

V12 | Tiketin luominen | Asiakas voi luoda tukipyynndn chattibotin Pakollinen,

toiminnallinen
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V13

Chattibotin
opettaminen

Chattibottia voi opettaa kayttoliittyman kautta
esimerkkilausein tunnistamaan asiakkaan
aikeen ja ohjaamaan oikeaan vastaukseen.

Pakollinen,
toiminnallinen

V14 | Opetusdatan Hallinnoija voi opettaa chattibottia Pakollinen,

sisaanluku sisaanlukemalla opetusdataa tekstimuodossa | toiminnallinen
(esim. CSV).

V15 | Luonnollisen Jarjestelma osaa kayttaa hyvaksi luonnollisen | Hyddyllinen,
kielen kielen ymmartamista (NLP). toiminnallinen
ymmartaminen

V16 | NLP- Tarjoajia pyydetaan kuvaamaan, miten Hyddyllinen,
ominaisuudet tarjotun chattibottiratkaisun NLP-ratkaisut toiminnallinen

tukevat keskustelujen tunnistamista parhaalla
mahdollisella tavalla.

V17 | Palveluvayla Jarjestelmaan tehtavat integraatiot toteutetaan | Pakollinen,
(ESB) ensisijaisesti yliopiston integraatiopalvelun ja toiminnallinen

palveluvaylan kautta.

V18 | Integraatioiden | Jos yliopiston integraatiopalvelua ei voida Pakollinen,
avoimet kayttaa, jarjestelmaan tehtavissa toiminnallinen
standardit integraatioissa noudatetaan moderneja

avoimia standardeja (esim. JSON).

V19 | Avoin rajapinta | Jarjestelmassa on dokumentoitu avoin Hyddyllinen,
rajapinta (API), joka mahdollistaa toiminnallinen
chattibottijarjestelman integroimisen muihin
taustajarjestelmiin. Taman pitaa olla myds
suojattavissa niin, ettei sita voi kayttaa tietojen
lukemiseen luvatta. Tarjoajia pyydetaan
kuvaamaan chattibottiratkaisunsa rajapinta,
esittdmaan rajapinnan dokumentaatio, seka
esittamaan toteutettuja integraatioita
chattibottiratkaisuaan vasten.

V20 | Rajapintojen Paakayttajat voivat luoda JSON-integraatioita | Hyodyllinen,

kehittaminen itse chattibotin kayttoliittyman kautta. toiminnallinen

V21 | Integraatio Jarjestelma integroidaan Pakollinen,
toiminnanohjaus | toiminnanohjausjarjestelmaan tukipyyntéjen toiminnallinen
-jarjestelmaan luomiseksi (vahintdan sahkdpostien kautta).

V22 | Tukipyyntojen Tukipyynnon vienti Hyodyllinen,
integraatio toiminnanohjausjarjestelmaan toteutetaan toiminnallinen

palveluvaylan ja/tai rajapintojen kautta.

V23 | Kayttdtilastojen | Jarjestelma sisaltda valmiin rajapinnan, jonka | Hyddyllinen,
rajapinta kautta kayttotilastot voidaan siirtaa toiseen toiminnallinen

jarjestelmaan.

V24 | Autentikointi Paakayttajat hallinnoijat ja/tai asiakkaat voivat | Hyodyllinen,
kirjautua jarjestelmaan kayttaen SAML2:een toiminnallinen
perustuvaa Haka-
kayttajatunnistautumisjarjestelmaa.

V25 | Tunnistautumine | Chattibotille voi autentikoitua kayttden vahvaa | Hyddyllinen,

n suomi.fi tunnistautumista vahvaa toiminnallinen
tunnistautumista vaativissa
asiakaspalvelutilanteissa.
V26 | Puhepalvelut Chattibottiin on toteutettu tai olemassa valmis | Hyddyllinen,

integraatio puhepalveluihin.

toiminnallinen
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Taulukko 2. Laadullinen vaatimusmaarittely (Helsingin yliopisto 2020)

V101 | Jarjestelma on Jarjestelman kaytto tulee olla riskitdnta ja Pakollinen,
toteutettu turvallista ja versiopaivitysten on aina laadullinen
tietoturvastandardeja | oltava ajan tasalla. Tiedonsiirron tulee olla
noudattaen. suojattua.

V102 | Jarjestelman Jarjestelma on lahes poikkeuksetta oltava Pakollinen,
kayttdasteen on toiminnassa — tarkemmin sovittavissa laadullinen
oltava vahintaan toimittajan kanssa.

99%.

V103 | Jarjestelman Verkkosivuston vasteajan on oltava pieni. Hyodyllinen,
verkkosivujen Enimmaisarvo 1000 ms. laadullinen
vasteaika.

V104 | Jarjestelman Jarjestelmassa tulee olla suomen, ruotsin Hyddyllinen,
kieliversioiden on ja englannin kieliversiot. laadullinen
oltava Toiminnallisuuksien taytyy olla
yhdenmukaiset. yhdenmukaiset kielesta riippumatta.

V105 | Jarjestelmalla on Jarjestelmalla on oltava testiversio, jossa Pakollinen,
oltava testiversio. voi testata uusimpia versioita ja laadullinen

toiminnallisuuksia ennen tuotantoon ajoa.

V106 | Jarjestelman Jarjestelman versionhallinta ja Pakollinen,
versionhallinta on dokumentointi on oltava ajan tasaista ja laadullinen
oltava selkea ja selkeda. Jarjestelmaa tulee paivittaa tietyin
paivityksia on tultava | valiajoin viimeisimmilla muutoksilla ja
rittavasti parannuksilla.
jarjestelman
elinkaaren aikana.

V107 | Jarjestelman Jarjestelman suorituskykya tulee Pakollinen,
infrastruktuurin monitoroida automaattisesti esim. laadullinen
suorituskykya pitdd | viitearvoilla, joiden alittuessa syntyy
seurata. halytyksia. Suorituskyvyn on oltava aina

hyva.

V108 | Jarjestelman Paivitykset eivat saa vaikuttaa jarjestelman | Pakollinen,

infrastruktuurin on kaytettavyyteen. Kayttdasteen on pysyttava | laadullinen

oltava paivitettavissa
ilman vaikutusta
kayttdasteeseen.

SLA:ssa sovituissa arvoissa.
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Taulukko 3: Projektin riskianalyysi

toteuttamiskelpoisu
us.

toteuttamiskelpoisu
utta ei pystyta
arvioimaan riittavan
kriittisesti
puutteellisen
teknologiaosaamis
en vuoksi.

Riski Todennakéi | Vaikutus | Syyt Ennaltaehkaisy
Syys ja toimenpiteet
Ajankayton Kohtalainen | Suuri Tyobvaiheisiin Projektin ja
arvioiminen tarvittavaa aikaa ei | ongelman
optimistisesti seka maaritella riittdvan | tarkastelun
riittdmaton tarkasti, eika tarkka
vaatimusmaarittely. asetettua suunnittelu,
maarittelya ehdita deadlinejen
riittavasti luonti ja niista
analysoimaan, kiinnipitdminen
josta johtuen vaarat | (tuntikirjausten
johtopaatokset seuraaminen
vievat projektia projektin aikana),
vaaraan suuntaan. | riittdvan ajan
varaaminen
valmisteluille.
Lopputuotteen Kohtalainen | Suuri Projektitydoryhman Projektiryhman
laatu. aiemman jasenten
kokemuksen puute | paneutuminen
projektissa; tarjolla olevaan
onnistuminen on tietoon ja
epavarmaa. materiaaliin
projektityon
laadun
varmistamiseksi
ja kommunikointi
ohjausryhman
kanssa.
Innovaation tai Pieni Kohtalain | Innovointiprosessin | Ei kaytettavissa
konseptin en tuotoksen olevia

suojausmenetel
mia, neuvoa voi
kysya

ohjausryhmalta.
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Projektiviestinnan Kohtalainen | Suuri Projektitydryhma ei | Kaytetaan
epaonnistuminen. pysty viestinnan
suunnittelemaan suunnitteluun
rittdvan hyvia riittvasti aikaa
viestinta- ja projektin alussa,
palaverikdytantdja, | sovitaan riittavan
jonka seurauksena | konkreettisesti
tyon eteneminen ja | viestintakaytann
tulosten saaminen | 6t seka
hidastuu. noudatetaan
hyvia
viestintakaytanto
ja.
Ty6hon Kohtalainen | Kohtalain | "Tiimiytymisen” Pidetaan paljon
sitoutuminen. en tunnetta ei palavereita
muodostu. yhdessa, selkeat
tavoitteet.
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