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1 Johdanto bottikuiskaajan kasikirjaan

Tama kasikirja kuvaa chatbot kouluttajien tydssa tarvittavia taitoja, parhaita kdaytantoja ja

menetelmid. Tama on ensi sijassa kdytannon tekijéiden ohje.

Johdannossa kuvaamme mita chatbotit ovat ja mihin niitd kaytetaan. Seuraavassa luvussa
esitetdan lyhyt oppimaara aiheeseen miksi organisaatiot rakentavat chatbot kayttéliittymia.
Seuraavasta luvusta jonka nimi on Valmistelutyot alkaa kasikirjan kaytannollinen osuus.
Siitd eteenpadin kirjaa voi kayttaa kasikirjana, jota seuraten jokainen voi rakentaa itselleen

tekodlyjen tukemia alykkaita chatbotteja.

Kasikirjan 1 versio on syntynyt STM:n Hytebot projektissa osana VM:n AuroraAl hanketta,

mista kiitos molemmille ministeridille ja kaikille Hytebot projektissa mukana olleille.’

1.1 Mita ovat chatbotit, missa niita kaytetaan ja miksi?

Chatbot on tietokoneohjelma, joka on suunniteltu kdymaan vuoropuhelua ihmisen kanssa.?
Sen tehtdavdanda on toimia tuntevan® ja ajattelevan ihmisen sosiaaliseen ymparistoon
kiinnittyvia viittauksia* lukevana, jarjestelmien, koneiden, laitteiden tai asianatuntijatiimien

kdyttamana dialogisena kayttoliittymana.

Chatbotteja kdytetdaan mm. asiakasneuvontaa tekevan asiakaspalvelutiimin tukena usein
kysyttyihin kysymyksiin vastaavana virtuaalisena asiakaspalvelijana. Toinen tyypillinen
tehtava on palveluun ohjaajan tehtava. Tall6in chatbotin tehtdvana on toimia varsinaista

palvelua edeltavassa prosessin vaiheessa tarvittavia tietoja kerddavana assistenttina.

Tassa yksi esimerkki: Noona on’ sydpahoitojen seurantavaiheen aikana potilaan kanssa
keskusteleva kumppanibotti. Kumppanibotti ja potilas kommunikoivat matalalla kynnyksella

kun potilaalle heraa jokin oireisiin tai hoidon sivuvaikutuksiin liittyva kysymys tai huoli.

" AuroraAl hankkeesta, kts https://vm.fi/tekoalyohjelma-auroraai

?Joskus chatbot kasite erotetaan “dlykkaista” keskustelu agenteista tai dialogi agenteista (eng. conversational
AI Agent) jolloin jalkimmaiselle varataan “tavoitesuuntautunut keskustelu” kun taas chabot kasitteelle jatetdan
“no specific goal except for fun and keeping company”. Emme tdssa kasikirjassa tee tuota eroa chatbottien ja
dialogi agenttien valilla vaan kdytamme ndita kahta kasitetta rinnakkain tilanteen mukaan.

3 Termia kaytetaan tassa englannin kielen sentient being suomennoksena.

4 eng Social cognition on vuoropuhelun ohella toinen keskustelevien kayttoliittymien erikoispiirteista
2Syévanhoidon huippuosaajat I8ysivdt toisensa - yhdysvaltalainen Varian panostaa suomalaiseen osaamiseen
hankkimalla terveysteknologiayritys Noona Healthcaren | Varian
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Potilas kuvaa asian, chatbot tekee tarkentavia kysymyksid. Moniammatillinen hoitotiimi
seuraa kommunikaatiota taustalla ja tarvittaessa kdynnistaa toimenpiteita. Tiimi kehittaa

omaa prosessiaan palvelusta syntavalla datalla.
Kumppanibotin erikoiskyky muodostuu seuraavista elementeista:

e Matalalla kynnykselld mobiililaitteessa tavoitettavissa oleva keskusteluagentti
laajentaa asiakkaan osallisuutta ja toimijuutta. Asiakkaan kyky viestia tuntevana
yksilond® omalla kielellddn  vaikuttavasti ja monipuolisesti omassa asiassaan
paranee.

e Asiakkaan hoitojaksojen ajallisesti rytmittamat viestit tallentuvat digitaalisessa
muodossa moniulotteisina ja dynaamisina ilmaisusarjoina. Ilmaisuihin sisaltyvia
emootioita ja tarkoituksia prosessoidaan suhteessa kunkin hoitojakson aikana
annettuun hoitoon ja ldaakekombinaatioihin ja palveluprosessin kokonaisuuteen.
Kertyy uudenlaista vuorovaikutus dataa. Syntyy vuorovaikutus datasta oppiva
organisaatio.

e Chatbot saa aikaan taustalla toimivissa jarjestelmissa ja organisaatiossa asiakkaan
viestiin reagoivia toimenpiteitd. Esimerkiksi kotihoitajan kdynnin, ldahetteen ja
ajanvarauksen’ tai kutsun vastaanotolle.? Tai prosessimuutoksen.

e Chatbot on osa ihmisyksiloiden ja ihmisen ja jarjestelmien vuorovaikutuksesta
syntyvaan dataan ja sen kasittelyyn erikoistuviin algoritmeihin perustuvaa jatkuvan

parantamisen kulttuuria.

1.2 Miten chatbot toimii

Chatbottien toiminta rakentuu kolmesta alla olevassa kuvassa ndkyvasta vaiheesta:

1) Tuntevan ihmisen sosiaaliseen ymparistoon kytkeytyvien arkikielisten ilmaisujen ja niihin
sisaltyvien viittausten ymmadrtamisestd. Tama edellyttda asiakkaan ymparistoon
kiinnittyvien kirjoitettujen tai puhuttujen ilmaisujen tunnistamista ja sen pohjalta

tapahtuvaa ilmaisun tarkoituksen ja asiakkaan ilmaisuihin sisaltyvien viittausten paattelya,

¢ eng “sentient being” - termia kdytetdan ajattelevan olennon vastakasitteena
7 kts esim. Terveystalon korona testin ajanvaraus chatbotin kdynnistamana lahete prosessina.
8 kts esim HUS syopakeskus, toimintakertomus 2018 s. 24



2) Vuoropuhelusta ja sen toisiaan seuraavista puheenvuoroista muodostuvan dialogimallin
luokittelusta ja sen seuraavan puheenvuoron ennustamisesta. Ennusteen pohjalta chatbot

valitsee siis vastauksen tai esittad tarkentavan kysymyksen.

3) Asiakkaan kayttamaa arkikieltd vastaavalla kielelld esitetyn vastauksen muodostamisesta

ja sen valittamisesta asiakkaalle joko tekstina tai puheena.

Kayttaja, esim.
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Kuva 1.1. Chatbot hoivaviestintdjarjestelman osana, lahde Onerva Hoivaviestinta Oy

1.3 Mika on bottikuiskaaja?

Bottikuiskaajat kouluttavat chatbotteja. Bottikuiskaajat opettavat jarjestelmien kayttoliittymia
tunnistamaan, luokittelemaan ja ymmartamaan arkikielilld ilmaistuja tarkoituksia ja
ilmaisuihin sisaltyvia viittauksia ja vastaamaan asiakkaalle hanen omalla kielelldan. He ovat
asiakasrajapintojen asiantuntijoita ja kasikirjoittajia. He nakevat asiakasrajapinnan molemmille

puolille, tuntevat seka asiakkaan etta asiakaspalvelijan kielen ja todellisuudet sen takana.



Bottikuiskaajan tavoitteena on luoda matalan kynnyksen arkikielinen kayttéliittyma
digitaalisiin palveluihin. Haasteena on saada koneen ja ihmisen arkikielinen dialogi tukemaan
niita palveluprosesseja, joiden kayttoliittymaksi bottia suunnitellaan. Asiakkaan arkikielen
ilmaisujen tunnistamisen ja luokittelun tavoitteena on toisaalta tunnistaa asiakkaan tarkoitus
ja toisaalta tunnistaa tuossa tarkoituksessa viittaukset asiakkaan omaan sosiaaliseen

todellisuuteen ja johonkin palveluorganisaation palveluprosessiin, palveluun tai tuotteeseen.

Oli sitten kyse arkikielen ilmaisuista, murresanoista tai jonkin ammatin erikoissanastosta, on
nuo ilmaisut, niihin sisaltyvat tarkoitukset ja tapa jolla ne liittyvat johonkin palveluprosessiin

koulutettava tai ohjelmoitava jollain tavalla chatbot jarjestelmalle.

Osa bottikuiskaajan tydsta on botin kayttaman kielen tekstisuunnittelua. Siis sen suunnittelua
mité botin pitda sanoa ja mitd se ei voi sanoa. Tekstisuunnittelu keskittyy erikoissanastoa
sisaltavan kielen ja ilmaisujen voimaan, Iyhyyteen, ymmarrettavyyteen, selkeyteen,

kadnnettavyyteen, tekstin rakenteisiin ja semanttisen tason valintoihin.

Toinen puoli tydsta on kouluttaa chatbotin kielellista kykya niin, etta chatbot ymmartaa juuri
tuon organisaation tyypillisten asiakkaiden kielta, tarpeita ja tarkoituksia ja sitéa kuinka heidan
organisaationsa voisi niissa palvella. Talta osin bottikuiskaajan ty6 on asiakaspalvelutilanteiden
vuorovaikutusmallien suunnitteluun ja sosiaalisen ja kielellisen tason mekanismeihin

keskittyvaa tyota.



2 Ennen kuin paatat rakentaa chatbotin

Chatbot on luonnollisen kielen kayttoliittyma. Se tekee mahdolliseksi yhdistaa asiakkaan
arkikielen ilmaisut ja niihin sisaltyvan rikkaan kirjon asiakkaan havaintoja, tunteita ja ajattelua

jarjestelmien toimintaa ohjaaviin mekanismeihin.

Kuten luvun 1 Noona esimerkissa ndimme, tdma voi tarjota mahdollisuuksia, joita muissa
kayttoliittymissa ei ole. Ihmisen ja jarjestelmien valinen win/win suhde voidaan rakentaa

erilaiseksi kuin mita esimerkiksi lomake tai puhelinsoitto tekevat mahdolliseksi.

Hyotyjen ja mahdollisuuksien lisdksi chatbotin rakentamiseen liittyy joitain riskeja ja

periaatteita, jotka on hyva tunnistaa. Seuraavassa niista lyhyesti.

2.1 Regulaatioriski

Suomessa on parhaillaan kdynnissa chatbot kayttoliittymia ja niiden kayttamia tekodlymalleja
koskeva hallinto-oikeudellinen keskustelu. Se on jo tuottanut ja tulee tuottamaan chatbot
kayttoliittyman rakentamis- ja sovellustapoja standardoivia saadoksia. Tekeilla on kansallista ja
EU tasoista lainsaadantda ja meilla on jo tekoalyin varustettujen kayttéliittymien kayttoa

koskevia viranomaislinjauksia.’

Seka chatbotteja tilaavien etta niita rakentavien on syyta varautua siihen, etta chatbotin
kielimallin ja vuoropuhelukaavojen sisdltéén, niiden muodostamisen tapoihin ja
kayttotapoihin liittyvista yksityisoikeudellisista ja julkisoikeudellisista vastuukysymyksista

tullaan saatamaan nykyista tarkemmin.

Tama tulee asettamaan vaatimuksia kielimallien ja vuoropuhelukaavojen muodostamisen
menetelmille, dokumentoinnille ja niiden sisalldille, mutta myds tuon tydn organisoimisen
tavoille. Tassa kasikirjassa noita vaatimuksia on pyritty ennakoimaan. Tuo ennakointi ndkyy
kaytetyissa kasitteissa, ehdotetuissa menetelmissd, ehdotetuissa tydn organisointitavoissa ja

ehdotetuissa tyovalineissa.

Jo nyt on syytd huomioida chatboteissa kaytettyihin dialogikaavoihin liittyvat

? yhteenveto saatelyn tilanteesta, kts. Tomi Voutilainen, Chatbot-sovellus osana viranomaisten neuvontapalveluja,
Lakimies lehti 7-8, 2018
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vastuukysymykset ja se mitd ne edellyttavat mm. chatbottien kayttdonottoa edeltavalta
testaamiselta ja tuotantokayttodon hyvaksymiseltd. Suomessa on jo ainakin joissain
valtionhallinnon organisaatioissa pyritty luomaan sellaisia tydn organisoinnin tapoja, joilla
tekodlyjen tukemia operatiivisia jarjestelmia ja niiden kayttoliittymia voidaan ottaa kayttoon.
Toisaalta keskustelu noiden tapojen riittdvyydesta on oikeusoppineiden kesken edelleen

kaynnissa. (kts. taman luvun alaviitteet)

Ylla kuvatut hallinnolliset ja juridiset kysymykset koskevat palvelua kdyttavan asiakkaan
oikeuksia, palvelua tarjoavan organisaation asiantuntijoiden ja teknologiatoimittajien vastuita
ja oikeussuojaa.”® Naitd kysymyksid on kuvattu erityisesti alaviitteessa 10 luetelluissa

l[ahteissa.™

2.2 Chatbot kayttoliittymaan liittyvat eettiset kysymykset

Chatbotin rakentamiseen ja jatkuvaan kouluttamiseen liittyvissa tydvaiheissa syntyy

luonnollisen kielen ymmartamistd, tuottamista ja vuoropuhelukaavoja muodostavia malleja.

Kuten edella kappaleessa Regulaatioriski todettiin, liittyy noiden kaavojen toimintaan
vastuukysymyksia. Naiden vastuukysymysten kasittely voi tapahtua lainsaadanndn puitteissa
ja tuomioistuimissa, mutta niita voidaan huomioida myos organisaation toimintaa ohjaavissa

eettisissa ohjeissa.

Alla on lueteltu chatbottien kehitystydssa huomioitavia eettisia periaatteita. Suluissa oleva
englanninkielinen termi auttaa kytkemdan ko. periaatteen esim. EU:n aihetta koskevaan

keskusteluun tai esim. GDPR saantelyyn.

1. Lapindkyvyys (transparency)

a. Tekoalyjarjestelmien toiminnan organisatorinen seka kehittamistydssa
kaytettyjen menetelmien [apinakyvyys, algoritmien lapinakyvyys. Chatbotin
testaus- ja kayttdonottovaiheessa tarpeellinen periaate. Tyon organisointi ja
jarjestamistapa on erityisen tarkea, jos chatbottia kehittaa ulkoinen
sopimuskumppani, mutta vastuun sisalldista kantaa tilaaja.

"% vrt esim. Apulasioikeusasiamiehen ratkaisu EOAK/3379/2018, ss.

" kts. esim. Kuusikko Kirsi, Hyva hallinto, neuvonta ja oikeuspolitiikka, Oikeus 2007/4; Voutilainen, Tomi: Hyva
sahkdinen hallinto. Helsinki 2007; Voutilainen, Tomi: Asiakaslahtoiset sahkoiset palvelut hallinnon asiakkaan
oikeutena, Edilex 2007/28; Voutilainen, Tomi: Chatbot-sovellus osana viranomaisen neuvontapalveluja. Lakimies
7-8/2018;  Piikki Nelli, HALLINTOLAIN NEUVONTAVELVOLLISUUS HALLINNON ASIAKKAAN OIKEUSTURVAN
TOTEUTTAJANA, 2020 https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/120521/PiikkiNelli.pdf
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2. Vastuullisuus (accountability/responsibility)

a. Ihmisten ja tekodlyjarjestelmien kyky vastata annetuista neuvoista ja
ennnusteisiin pohjautuvista paatdksista. Oleellista on tunnistaa virheista ja
odottamattomista seurauksista vastaavat tahot mallien luonnin yhteydessa
syntyneesta dokumentaatiosta.

3.  Reiluus (fairness/justice/equality)

a. Jarjestelmien kyky toimia tasapuolisesti ja vahentda tiedon ja kyvykkyyksien
asymmetriaa. Chabot kayttoliittyman dialogisuunnittelun vaiheisiin keskeisesti
liittyva periaate!

4. Selitettavyys (explainability / accountability / XAI / Selko Al)

a. Kyky selittaa ja oikeuttaa paatodkset jarjestelman kayttajille. Esimerkiksi mihin
perustuu ettd chatbot vastaa tietylle henkildlle tavalla X ja toiselle vastaavassa
tilanteessa tavalla Y

5.  Toimijuus / (actionable, human agency, citizen agency)

a. Tekodly tukee ihmisen toimijuutta, eika esim. vain lisaa hallinnon

ldpinakymattomyytta
6. Jaljitettavyys (traceability/explainability)

a.  Kyky jaljittaa ja ymmartaa jarjestelman piirteita seka niiden lahtékohtia.
Keskeinen asia huomioitavaksi silloin kun paatetaan chatbot projektissa
kaytettdvista tyovalineista ja siitd kuinka suunnitteluprosessin aikana tehdyt
valinnat dokumentoidaan.

2.3 Chatbot ja arvonluonti

Jokaiseen palveluorganisaation kohdistuu arvokysyntaa. Asiakkaat odottavat, ettd organisaatio
tuottaa jotain sellaista (tuotetta, palvelua, arvoa), jota asiakkaat yksildina arvostavat ja jota

heiddan on myds yhteisén jasenena syyta arvostaa.'?

Jos organisaatio ottaa kayttdon uutta kayttoliittymateknologiaa sen tulee nakya arvon luontiin
keskittyvan tekemisen tehokkuuden paranemisena. Eli organisaation tulisi olla
kyvykkaampi luomaan sitd arvoa, jota sen asiakkaat organisaatiolta odottavat ja jota
he arvostavat ja jota heidan on syyta arvostaa. Arvon luonti kyvyn per organisaatiossa

tehty tyotunti tulisi parantua.®™

2 Tuo jalkimmainen lause “jota on syytd arvostaa” pitda sisallaan perinteistd palveluja kuluttavaa rationaalia
yksil6d laajemman ndkdkulman, jossa arvioidaan valintaan sisdltyvida laajempia tekijoitd, esim. niiden
ulkoisvaikutuksia ja vaihtoehtoiskustannuksia.

'3 Arvonluontikyky ei valttdmatta paikannu juuri niihin prosesseihin, joissa chatbot suoraan on kiinni ja toimii,
vaan usein teknologiat ovat jarjestelman sisdlla tai reunalla olevia, vélituotepalveluita joiden tehtdva on tukea
suurempaa jarjestelmakokonaisuutta sen arvon luonnissa.
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Jarjestelmien ympadrille organisoidun tydon kannalta tuo vaatimus tarkoittaa, ettda kyetaan
vahentdamaan hukkaa ja hairiokysyntaa, ts. vahennetddn muun kuin arvoa luovan tyon
madraa. Tama tarkoittaa, etta keskitetaan tekemista arvoketjun korkean arvon luonnin osiin tai
keskitetaan tekemistd niihin asiakkaisiin, asiakastilanteisiin ja asiakastarpeisiin, asioihin,
kumppaneihin tai valineisiin, joiden kanssa toimittaessa organisaation arvonluontikyky on

erityisen korkea.

Chatbotin erityispiirteita ovat muita kayttoliittymadvaihtoehtoja parempi kommunikaatiokyky ja
dialogisuus seka ohjelmoitavissa oleva sosiaalinen kyvykkyys. Naitd molempia kykyja voi

tehokkasti kayttaa hairiokysynnan vahentamiseen

Toisaalta kuten 1 luvun Noona esimerkista kavi ilmi Noona kumppanibotti luo arvoa
asiakasrajapinnan molemmille puolille. Se kdyttdaa keskustelevan kayttoliittyman kahden
ominaisuuden yhdistelmaa: sosiaalinen kognitiivinen kyvykkyys (social cognition) ja
kommunikatiivinen kyvykkyys. Noona chatbot kasvattaa palveluntarjoajan kyvykkyytta
luokitella asiakkaiden omista oireistaan kayttdmia ilmaisuja ja toisaalta Noona kasvattaa
asiakkaan omaa kyvykkyytta kasitella eldamantilannettaan ja luokitella siihen liittyvia havaintoja
ja antaa niille merkityksia. On vaikea kuvitella arvonluonnin nakdkulmasta tehokkaampaa

ratkaisua kuin chatbot tuon kaltaisessa palvelussa.

Yhteenvetden: Jos organisaatio ottaa kayttoon uutta kayttoliittyma-teknologiaa (mita siis
chatbot teknologiat ovat), tulee tuon uuden kayttoliittyman parantaa asiakasrajapinnan lapi
molempiin suuntiin kulkevan informaation laatua suhteessa tuohon arvonluontitehtavaan.
Uuden kayttoliittyman pitda parantaa organisaation kykya loytaa sellaiset asiakkaat, joita
palvelemalla tuon organisaation asiantuntija kykenee maksimoimaan oman tekemisensa
arvon.” Tai: tuon kayttoliittymdn on tuettava asiakkaan omaa kykya luoda arvoa
organisaatiossa jo olevien, mutta tadhan saakka tehottomasti kommunikoitujen

asiantuntijapalveluiden ja tietamyksen avulla.

Seuraavissa kolmessa kuvassa yritetddn paikantaa edelld kuvatun kaltaisen arvonluontikyvyn

merkitys hyvinvointijarjestelmissa.

% Hairiokysyntda syntyy, kun asiakas saa vaaraa palvelua, tai ei yrityksistddn huolimatta saa oikeaa palvelua tai
saa vain osittain sita palvelua, jota han on tullut hakemaan. Taman seurauksena on tilanne, jossa palvelua tullaan
hakemaan yha uudelleen ja palveluprosessit ruuhkautuvat asiakkaista joiden saaman palvelun arvonluonti on
vahaista.

> Arvo on tassa tarkoituksellisen abstrakti kasite ja tarkoittaa siis vain asioita, “joita asiakkaat arvostavat ja jota
heidan on syytd arvostaa.”
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“Kayttdmdlld sanaa kyvykkyys toimia (eng. Capabilities and
functionings) yritédn kiinnittéd huomion pois siitd, mitd ihmiset ovat
tai mitd heilld on; yritén katsoa sinne, mité heisté kussakin
yhteiskunnassa voi tulla tai mitd he voivat sielld saavuttaa..

Kyvykkyys on sitd, ettd meiddn on mahdollista toimia
padmddriemme eteen ja saavuttaa asioita, joita arvostamme ja
joita on aiheellista arvostaa.”

Amartya Sen, Hyvinvoinnin taloustieteilija
Nobel Memorial Prize in Economic Sciences' in 1998

Ihmisten kyvykkyydet ovat yksildllisid ja erilaisia eri
elimdnvaiheissa ja -tilanteissa.

Eri eldmdntilanteissa ja eri eldmdnvaiheissa tarvitsemme erilaisia
resursseja ja palveluita toimintakykymme varmistamiseksi.
Toisaalta meilld on noissa elimdnvaiheissa ja eldmdntilanteissa
myads erilaisia kyvykkyyksid toimia.

Martha Nussbaum,
Professor of Law and Ethics,
University of Chigago

Kuva 2.2 Martha Nussbaum, Kyvykkyyksien jakaminen dialogisissa kayttoliittymissa

“Vapaus edellyttdd, ettd ihmisillé on kidytéssddn informaatiota,
joka ylittdd heiddn aiempien saavutustensa horisontin ja ndyttad
heiddn mahdollisuuksiensa koko kirjon.

Tuollainen vapauden kdsite korostaa voimavaroja, joita meillé on
ja joita me tarvitsemme yhteiséind, yksiléind ja oman
kehittymisemme keskeisend toimijana.”

; Joseph E Stiglizt, Economist
& Nobel Memorial Prize in Economic Sciences' in 2001

Kuva 2.3 Joseph E Stiglizt, Dialoginen kdyttoliittyma tarjoaa mahdollisuuden ndyttaa ihmisille
heidan mahdollisuuksiensa koko kirjo. Se antaa ihmiselle vapauden ylittaa omien kykyjensa
horisontti. Chatbot on tehokas digitaalinen kayttoliittyma, joka pystyy tahan.
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3 Chatbotin suunnittelun aloittaminen

Tassa osassa kuvataan chatbotin kehittamisen valmistelevat tehtdvat, jotka tulee tehda ennen
kuin siirrytdan varsinaiseen sisalléntuotantoon. Valmistelevat ty6t luovat pohjan ja antavat

raamit botin kehittamiselle.

Chatbotin suunnittelun ja rakentamisen vaiheet

1) Botin 2) Mita asiakas 3_) Esirperkki 4) Dialogip
tehtivi tarvitsee ja mita dialogi parantaminen
botilta vaaditaan

Tuotantoon

Organisaation johdon ja
palvelumuotoilijoiden
tehtavat

Bottikuiskaajien,
testaajien, teksti- ja
dialogisuunnittelijoiden
tehtavat.

Kuva 3.1 Chatbotin rakentamisen vaiheet

3.1 Roolit, kyvykkyydet ja vastuut

Chatbotin kehittdminen ja sisallontuotanto vaatii monialaista osaamista. Seuraavat roolit ja
niihin liittyvat tehtavat ja vastuut kannattaa tunnistaa ja hankkia riittdva osaaminen. Yksi
henkild voi suorittaa useita eri rooleja ja useimmat roolit kannattaa ulkoistaa eli hankkia

ostopalveluina.
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Rooli

Tehtava/vastuu

Johto

Maarittelee botin tehtavan organisaation strategiassa. Antaa
taloudelliset ja liiketoiminnalliset reunaehdot / tavoitteet / rajat.
Visioi, motivoi ja mahdollistaa botin kehittamisen.

Palvelumuotoilija

Suunnittelee yhdessa kuiskaajien / substanssiosaajien kanssa
botin tavoitteen, persoonan, paikan organisaation palvelupoluilla
ja visuaalisen ilmeen.

Keskustelujen
suunnittelija

Suunnittelee botin keskustelupolut ja dialogit. Osaa hyddyntaa
erilaisia vuorovaikutusmalleja, osaa toteuttaa sujuvia keskusteluja
ja ohjata kayttaja tavoitteeseensa. Pystyy luomaan dialogeissa
tarvittavaa tiivista, ilmaisuvoimaista tekstia, joka tuottaa botille
asetetut vuorovaikutustavoitteet

Tekodlykouluttaja

Osaa toteuttaa bottikeskustelut tekniseen botin koulutusalustaan
(esim. Botfront, Rasa). Ymmartaa tekoalyn botin taustalla. Osaa
kouluttaa bottia. Vastaa tekoalylle menevan datan teknisesta
laadusta seka valitsee ja testaa kaytettavat koulutusmallit.

Tekninen
bottiarkkitehti

Vastaa bottialustasta, sen pystyttamisesta ja teknisesta yllapidosta
(esim. pilvessa).

Bottikuiskaaja

Substanssi- eli kohdealueen asiantuntija. Ymmartaa
loppukayttdjan tarpeet. Tuottaa opetussisaltéa botin
kouluttamiseen. Pystyy osallistamaan loppukdyttdjid botin
testaamiseen ja sisallontuotantoon.

Asiakas

Kayttdja, joka tulee kayttamaan bottia ja keskustelemaan sen
kanssa. Kayttdjia kannattaa osallistaa botin kehittamiseen heti
alkuvaiheessa koska heiltd saadaan aitoa keskustelusisaltéa, mita
tarvitaan botin opettamiseen.

3.2 Bottikuiskaajan tyokalupakki

Botin kehittdmiseen voidaan kayttdaa useita eri sovelluksia ja tydvalineita. Tassa luvussa

esitelldan tyovalineet lyhyesti ja myohemmin tdssa kasikirjassa kerrotaan miten ndita

hyddynnetdan kaytanndssa.

Tyo6valine Mihin kaytetdan Esimerkkeja

Seinataulu Ryhmatyoskentelyyn, ideointiin, botin palvelumuotoiluun, Fyysinen seina + post-it
palvelupolkujen ja keskustelupolkujen visualisointiin. laput, online seindtaulu
Dialogien visualisointiin ja suunnitteluuun. kuten Miro, Invisio jne.
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Taulukko-
laskenta-
sovellus

Koulutusaineiston kerddamiseen helppo ja nopea tydvaline
silloin kun bottialustaa ei ole kaytdssa tai se on liian tekninen
kayttda. Kuiskaajat voivat kerata taulukkolaskentaan riveille
kayttdjien esimerkkilauseita, jotka siirretdan teknisen
arkkitehdin toimesta bottialustalle.

Excel, Google Sheet

Pikaviesti-/chat-

Voidaan simuloida bottia ja harjoitella miten bottidialogi

Chatwoot, Giosg,

julkaistaan.

sovellus toimii ihmiselta ihmiselle valisessa keskustelussa. Nain Whatsapp
saadaan vietya keskustelut aina maaliin ja saadaan kerattya
aitoa keskustelua kayttajilta.
Bottialusta Tekninen alusta, jolla bottia koulutetaan ja jolla valmis botti Botfront, Rasa, Boost.ai

Valttamatta kaikkia sovelluksia ja tyovalineita ei tarvita kaikissa projekteissa. Oikeastaan ainoa

valttamaton tyovaline on varsinainen bottisovellus (kuten Botfront). Hytebotin kehityksessa

hyédynnettiin kuvassa alla nékyvia sovelluksia.

miro

chatwoot

Live-chat / joukkoistus

- Uusien dialogipolkujen testaaminen

loppukayttajilla

Excel

Botfront.

Palvelumuotoilu, dialogien Sisallontuotanto Bottialusta

suunnittelut - kysymys-vastausparit - Varsinainen chatbot

- “post-it” laput, ideointi - intenttien ja entiteettien maaritys - Botin koulutus

- dialogipuiden visualisointi - isot rivimaarat jos Bottialustaa ei ole - Dialogien muodostaminen
- huomiot, havainnot ja kommentit kaytossa - Botin julkaisu

- saadaan data ulos koneluettavassa
formaatissa T

A

Uudet lauseet, joita botti ei osaa
Dialogien uudelleensuunnittelu

Kuva 3.2 Bottikuiskaajan tydkalupakki
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3.3 Johdon tarkistuslista

1) Botin 2) Mita asiakas 3_) Esirperkki 4) Dialogifl
tehtiva tarvitsee ja mita dialogi parantaminen
botilta vaaditaan

Tuotantoon —>

Organisaation johdon ja
palvelumuotoilijoiden
tehtavat

Bottikuiskaajien,
testaajien ja
dialogisuunnittelijoiden
tehtavat.

Kuva 3.3 Chatbotin rakentamisen vaiheet, johdon tehtdvat

Chatbotin rakentaminen on investointi, joka vaatii taloudellisia ja henkisid voimavaroja.
Rakennusprojektin takana tulee olla strategia ja tavoitteita seka niiden toteuttamiseen
vaadittavat rahoitus- ja johtamismallit. Nama asiat ovat chatbottia rakentavan organisaation

johtoryhman vastuulla.

Alla olevaan listaan on koottu johtoryhman tarkistuslista tyyppisia kysymyksia. Vastausten
perusteella palvelumuotoilijat, bottikuiskaajat ja teknisista asennuksista ja ominaisuuksista
vastaavat arkkitehdit ja kehittdjat tietdavat millaisia toiminnallisia tavoitteita tai teknisia

rajoitteita botille asetetaan.

Samoin vastausten perusteella tiedetdaan, minka suuruinen voi siihen sijoitetun tydpanoksen ja
taloudellisen panoksen arvo olla rakentamisvaiheen aikana ja myéhemmin kun chatbot on
otettu tuotantoon. Vastausten perusteella tiedetddan myds millaisia tuottoja chatbot

sijoitukselle odotetaan saatavan.

Botin suunnittelua ei tule aloittaa ennen kuin nama asiat ovat selvilla.
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Johdon tarkistuslista bottiprojektille

[J Miten chatbot toteuttaa organisaation strategiaa?

[J Mita chatbot tarkkaan ottaen tekee? Mika on sen suhde org tavoitteisiin?

[J Kasvattaako chatbot arvonluontikykya? Luoko se uutta arvoa? Miten?

[J Jadko tuo uusi luotu arvo omaan organisaatioon vai valuuko se muihin arvoketjun
osiin? Mihin?

[J Korvaako chatbot jonkin olemassa olevan palvelun?

[J Taydentaako chatbot jotain toista palvelua tai toista kayttoliittymaa?

[J Kasvattaako chatbot asiakasmaaria? Miten? Riittavatko resurssit kattamaan

kasvaneen asiakasmaaran? Laajeneeko organisaation toiminta?

[J Millaisia kustannuksia tai uusia tuloja syntyy?

[J Sitooko chatbot jatkossa henkiloresursseja?

[J Tehostaako botti toimintaa? Miten? Mita toimintaa?

[J Vapautuuko resursseja?

[J Onko vapautuva resurssi ihmistyota vai rahaa?

[J Mihin vapautuneet resurssit sijoitetaan?

[J Mita henkilostohallinnon tulisi nyt tehdd? Tarvitaanko uutta osaamista?
Irtisanomisia? Rekryja?

[J Tarvitaanko uusia kannustimia?

[J Kasvattaako botti tyon tuottavuutta? Jos kylla niin minka tyon? Paljonko?

[J Missa ovat botin vaihtoehtoiskustannus laskelmat?

[J Onko taloushallinnolla tarvittavat tiedot?

[J Onko taloudelliset vaikutukset arvioitu? Onko talousjohtaja samaa mielta?

[J Onko juridiset vaikutukset arvioitu? Onko oikeuspalveluosasto samaa mieltd?

[J Onko vaikutukset brandiin arvioitu? Onko viestintitiimi samaa mielta?

[J Onko markkinointitiimi valmis toteuttamaan launch kampanjan?

[J Onko valittu hankinta- ja toteutustapa nopein ja kustannustehokkain?

[J Sitooko hankinta- tai toteutustapa meidat jatkossa johonkin rahoitus-, hallinto-,

tms. rakenteeseen? Onko siihen liittyvat elinkaarikustannukset ja riskit arvioitu?
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3.4 Palvelupolku

Johtoryhman linjausten perusteella palvelumuotoilijat ja bottien dialogi- ja tekstisuunnittelijat
ja teknisista asennuksista ja ominaisuuksista vastaavat arkkitehdit ja kehittdjat tietavat

millaisia toiminnallisia tavoitteita tai teknisia rajoitteita botille asetetaan.

Kaytanndssa palvelumuotoilijan on noiden vaatimusten perusteella muodostettava kasitys
siitd, mihin kosketuskohtiin botti asiakkaan palvelupolulla sijoitetaan ja minka tehtavan se

tuossa kohdassa saa. Palvelumuotoilijan tarkistuslista muodostuu seuraavalla tavalla.
1)  Minka tehtdvan bottia rakentava organisaatio haluaa botin hoitavan?
2)  Milloin se tehtdva on hoidettu? Mika on onnistumisen maaritelma?

3) Kosketuskohdat: Mistd asiakas tulee, missa kohtaa botin? Mihin keskustelu loppuu ja

mihin asiakas siitd jatkaa?

4) Noiden alku ja loppupisteiden valissa on useita vuorovaikutusta edellyttavia
kosketuskohtia. Esim: tervehdys, asiakkaan sisadntulo ja vastaanotto, ohjaaminen palveluun,
asiakkaan tarpeen ldpikdynti, ratkaisu ehdotus ja sen hyvaksyminen, siirtyminen toiseen
prosessiin palveltavaksi, asiakkaan poislahtdé jne. Mitka ovat chatbotin tehtdvat noissa

kosketuskohdissa? Millaisia dialogikaavoja niissa voitaisiin kdyttaa.

5) Mita bottia kayttava asiakas kussakin kosketuskohdassa odottaa? Minka asian haluaisi
tapahtuvan kussakin kosketus kohdassa? Voiko chatbot hoitaa asian kokonaan vai vain

osittain? Onko vaarana, etta tasta syntyy hairiokysyntaa?

6) Mita bottia rakentava organisaatio haluaa, ettd kussakin kosketuskohdassa tapahtuu?

Milla mittareilla onnistumista kussakin kohdassa mitataan?
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Kuva 3.4 Chatbotin sijoittuminen palvelupolulle, kosketuskohdat ja tehtavat.

Mihin palvelupolkumallia kaytetaan

Asiakkaan asiakasmatkan aikana, ennen palvelupolulle tuloa ja palvelupolun eri
kosketuskohdissa tarvitaan erityyppisia dialogeja. Joskus palvelupolun eri kohdissa tarvitaan
myds kokonaan eri tyyppisia chatbotteja. Ilman asiakasmatkan kokonaisuuden analyysia
chatbot teknologian potentiaali jaa hyodyntamatta. Pahimmassa tapauksessa asiakaspolun
vaiheen luonne ja botille siité aiheutuvat vaatimukset jdavat tunnistamatta ja botti

suunnitellaan taysin vaaraan tehtavaan.

Kayttamalla kasikirjassa suositeltuja tydvalineitd ja valmiita tyopajapohjia ja kiinnittamalla
suunnittelutehtavaan tassa kasikirjassa kuvatuilla kompetensseilla varustettu tiimi, tdssa
luetellut valmistelevat ty6t voidaan tehda 1-2 pdivan mittaisessa tyopajassa ja sita seuraavassa

noin 3-4 tydpdivan dokumentointi ja review vaiheessa.

Checklist: tarkasta, etta olet tehnyt ndama asiat tdssa vaiheessa

[J Botin tehtdva, tavoitteet ja onnistumisen madarittely ovat olemassa

[J Asiakasmatka on kuvattu myds ennen ja jdlkeen bottia rakentavan organisaation
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tarjoamien palvelujen ja palvelupolkujen (mista tulee? mitd ndkee? mita kuulee? minne
menee?)

[J Palvelupolku ja kosketuskohdat, joihin botti sijoitetaan on valittu ja kuvattu. Niihin on
kiinnitetty jokin tehtava ja tavoitteita. (Kts esim. hymiot palvelupolkukuvassa ylla).

[J Palvelupolun kuvaus (kts. ylld) / tai vastaava on olemassa

[J Dialogisuunnittelija ymmartaa kosketuskohdissa tapahtuvan vuorovaikutuksen
luonteen ja osaa kommunikoida bottikuiskaajalle siina tarvittavan dialogimallin

luonteen.

Alla oleva kuva antaa esimerkin ylla kuvassa 3.4 nakyvan botin ensimmaisesta tehtavasta, joka

on palveluohjaustehtava.

Keskustelun
suunnittelu

“Luo kontakti webissa apua etsivaan
asiakkaaseen, pida hanet kiinni keskustelussa -
ja ohjaa hanet seuraavaan palvelun
vaiheeseen.”

Ole tassa tehtavassa 10x parempi kuin meidan
nykyiset websivut.

\
Asiakas / Esimerkki
Botti dialogi l
/
N Y /
Palveluohjaus tehtava ~
y (= Wo0Z 7

testaus

Kuva 3.5 Chatbotin tehtava ja sille asetettu kvantitatiivinen tavoite

3.5 Asiakas ja hanen chatbottinsa

Kun botilla on tehtava, on silla myds asiakas ja kun silla on tehtava ja asiakas tiedamme

millaista bottia tehtdvan onnistunut suorittaminen edellyttaa.
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Kuva 3.6 Chatbotin asiakas ja hanta palvelemaan soveltuva chatbot

Bottien rakentajilla on kdytéssaan monenlaisia tyovalineita chatbotin ja asiakkaan keskeisten

piirteiden dokumentointiin. Olemme valinneet tdhan muutamia esimerkkeja.

Alla on kuvattu esimerkkeja tavasta, jolla suunnittelutiimi muodostaa ja dokumentoi
kasityksensa siita, mita asiakas tarvitsee ja millainen hanta palvelevan botin tulisi olla. Kustakin
dokumenttityypista on eri tydkaluissa valmiita template versioita ja niiden kdyttotavoista

|6ytyy runsaasti ohjeita ja kirjallisuutta.

Ensimmdinen esiteltavista dokumenttityypeistd on empatiakartta. Empatiakartta (eng.
Empathy Map) on palvelumuotoilijoiden suosima tydkalu asiakkaan palvelutarpeen ja

eldmantilanteen kuvaamiseen ja siita 10ytyy erilaisia variantteja ja kayttotapoja.

Olemme edelld omaksuneet eraanlaisen top-down tulokulman, eli olemme suunnitelleet
bottia olemassa olevan organisaation missiosta ja tavoitteista liikkeelle lahtien. Olemme
madritelleet palvelut ja palvelupolut, joita tuo organisaatio tarjoaa ja yllapitad. Olemme
sijoittaneet botin johonkin noista palvelupoluista organisaation strategisten tavoitteiden

perusteella.

Empatiakartta sen sijaan lahtee liikkeelle tuntevasta, ymparistddan havainnoivasta ja itseadn ja
omia kykyjadan siihen ympadristddn asemoivasta sosiaalisesta ihmisesta jossain

eldmantilanteessa tai eldmanvaiheessa. Taman lahtékohdan merkitysta ei voi liiaksi korostaa.
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Sen tarkoitus on huolehtia siitd, ettd suunniteltavasta chatbotista tulee aidosti dialoginen ja
ettd chatbot voi jatkossa toimia sitd kdyttdvaa organisaatiota ja sen palvelutuotteita
asiakaslahtoisesti ja ihmiskeskeisesti kehittdvana organisaation osana. Jos tata lahtokohtaa ei
ymmarreta ja palvelumuotoilijat tekevat tdman tydvaiheen pelkastaan organisaation sisaisten
prosessiasiantuntijoiden nakdkulmasta ja asiantuntemukseen perustuen ei edelld chatbotin

arvonluontia kasitelevassa kappaleessa kuvattuja arvonluontitavoitteita saavuteta.
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Kuva 3.7 Esimerkki empatiakartasta
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Empatiakartta on luonteeltaan kuvaus potentiaalisen asiakkaan elamantilanteesta.
Empatiakartan sisaltdé on autenttinen kuvaus asiakkaan elamadntilanteeseen liittyvista
tavoitteista ja haasteista ja hanen tilanteeseensa vaikuttavista tekijoista. Oleellista on, etta
empatiakartta tiivistda kuvauksen asiakkaan elamantilanteesta niin, etta siita saa lahtokohdan

dialogimallien suunnittelulle. Palvelupolkukuvaus toimii téssa apuna.

Esimerkki: Botille asetettuja strategisia tavoitteita maariteltaessa todettiin, etta organisaation
web-sivujen palveluun ohjaus ei toimi ja verkkosivut ovat tdynna irrelevanttia sisaltoa.
Esimerkiksi nuorten kuvataideleiri hakusanalla I6ytyva google linkki ohjaa asiakkaan lukemaan
tarinaa organisaation jo eldkeidssa olevan johdon ansiomitali- kahvitilaisuudesta. Botin
tavoitteeksi asetettiin siksi parantaa palveluun ohjausta 10x paremmaksi. Siksi empatiakartan
mahdollisesti tahan liittyvat 16ydot ovat kiinnostavia. Mita Jyvdskyladldinen 15v Kaarna etsii

organisaation web sivuilta? Kuvataideleiria, josta 16ytyisi samoja asioita harrastavia ystavia.
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Tunteet
Miki emoj kuvea tunnetiaa ylldmainitussa & £ o~ c
kosketuskohdassa | matkan vaheessa 0.0 \ AR J [ u L ™™ (R \" A J "=
= 9/ O v v @ AN T
Kosketuskohdan toimij !
Kuka joko omassa organisaatiossa tai
kumppanin organisaatiossa voi vaikuttaa ] ]
ppanin org oLV - - e

siihen mité tissd tapahtuu, kuka on
vastuussa tasta kohdasta?

Mitd mahdollisuuksia tai ideoita tihan
kohtaan liittyy joita toivoisit otettavan
huomicon?

Kuva 3.8 Empatiakartan persoona palvelupolulla ja hanen profiiliinsa sopiva chatbot
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Tyopajan jalkeisessa empatiakartta tyoskentelyssa palvelumuotoilijan tehtava on tiivistaa
empatiakartan tulokset. Alla on kuvattu esimerkki template, jolla tdma voidaan tehda. Tuon
yksisivuisen dokumentin on tarkoitus ohjata tekstisuunnittelijan ja dialogisuunnittelijan tyota.
Se dokumentoi tiivistetyn empatiakartan ja mahdollistaa botilta vaadittavien ominaisuuksien

vertailun siihen mita asiakas tarvitsee.

Kdyttétapaus: yksindisyys / |6ydd ystdvd

Missa: kotona omassa huoneessa Seura: yksin Aika: illalla, ei kiire, aikahorisontti joskus
Mita haluaa: Mita tarvitsee tietaa: Miti osaa: Miti ei osaa:

Kysyd, kuunnella, neuvoa,
suositella, ndhdd mahdollisuuksia

Léytdd jonkun, jonka
kanssa voisi jutella
omista harrastuksista

Paikka missd vois Ei vield osaa olla
jutella piirtémisestd o spatiaalinen,

ja fantasiajutuista Mita tietaa: hengailla kaupungilla
Tietdd mistd saa ystdvid, tuntee 100 i as e .
harrastusta, jirjestst, yht.henkilst, ~ Mita tietdd asiakkaasta:

Miké motivoi: Mité pelksi: Tietdd harrastus- paikat, ryhmat, Ei mitddn
Oppia piirtdmddn, tulla Muut pitdd outona, genret, kirjat, elokuvat, jne.
ammattilaiseksi Alkaa kiusaamaan Mits pitia kysya: Mité pitia sanoa:
Mita odottaa: Mita tuntee: Mikd asiakasta kiinnostaa, Spo nsorin mml‘?
Neuvoja ja suosituksia Jannittdd, uskaltaako, mistd jo efsinyt, mitd Mitd ei saa suo.5|tella
Ujo aiemmin tehnyt Nefttihuijareiden
seuraa

Kuva 3.9 Empatiakartan persoonan ja hanen profiiliinsa sopivan chatbotin maarittelya

Olemme aiemmin kdyttaneet termia asiakkaan matka ja viitanneet silla organisaation

tarjoamaa palvelupolkua pidempaan nakymaan asiakkaan elamantilanteessa.

Esimerkiksi tdssa esimerkkina kdytetyn empatiakartan havainnot 15 vuotiaan Kaarnan
elamantilanteesta antavat aihetta perspektiivin, joka ulottuu yli edessa olevien koulutus ym.
valintojen. Voiko dialogisella AI agentilla olla jokin rooli tuon perspektiivin rakentamisessa?
Millainen botti siihen tehtavdan tarvittaisiin? Kuinka valtetdaan manipulatiivisuus ja

varmistetaan eettisten periaatteiden toteutuminen?
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3.6 Chatbotin persoonan suunnittelu

Myos botin ominaisuuksien maarittelyyn on olemassa erilaisia canvas tyyppisid
asiakirjamalleja, mutta niiden kayttotavat eivat vield ole samalla tavalla vakiintuneita kuin
esimerkiksi asiakkaan empatiakartta on. Alla on esitetty joitain STM:n hytebot projektissa

kaytettyja tapoja. Asla on kuvitteellinen bottihahmo, jonka tehtdva on auttaa Kaarnaa.

Taustatarina

Asla on kotoisin pohjoisesta, mutta on
muuttanut Helsinkiin, jossa opiskelee
humanistisia aineita. Asla tekee
chattikeikkoja, koska tykkéaa jutella
ihmisten kanssa.

Asla on ystavallinen, iloinen ja energinen.
On nahnyt millaista on asua pienilla
paikkakunnilla ja isossa kaupungissa.
Asla harrastaa lukemista, mangaa,
fantasiakirjallisuutta, japanilaisia ja
korealaisia elokuvia. Asla on lukupiirien
kestovieras ja kirjastojen, antikvaarien ja
Olen Aslabotti. kirjakauppojen vakiasiakas.

kontrolloiva

vihamielinen ystavallinen

sopeutuva

Teht&vani on neuvoa ja suositella
asioita.

Ty6: Opiskelija, sivutoimibotti e . o ) Tehtavat: V. K sii
Ty Opiskela, swutoimico T T—————r——

’ Neuvoa nuorten mielté painavissa asioissa
Kotoisin: Savukoskelta i Suosittelee tarvittaessa tukea tarjoavia
Koulutus: Aalto yliopisto

Jérjestdjd, joissa tuntee yhteyshenkil6t, botit
k& 19v. Tyypillisid iimaisuja:

Perhe: ei tietoa Wow, hmmm ootas,
onpa mielenkiintosta,

Aznen, tekstin sévy (1-5)
Hidas/Nopea: 3.8

Uul® = Veltto/Energinen: 4.2

Aé ri, matala/korkea: 3.4
Vakava/hymyileva: 3

Kylla kelpaal!
Nou haté, @, @

Kuva 3.10, Botin persoona, tavat, kyvyt, tausta

Seuraava kuva on tyovdlineestd, jolla tutkitaan botin persoonan ja dialogikaavan valista
suhdetta. Tuossa tutkittavana on “En voi auttaa” keskustelukaava. Persoonan kuvaamisessa on
tassa alla olevassa kuvassa kaytetty nk Big five kategorioihin pohjautuvaa tyovalinetta. Jos
vertaat alla olevaa kategoria Iahestymistapaa tuohon ylla olevaan kuvaan niin huomaat siina
punaisen ympyran rajaaman, dimensio lahestymistapaa kayttavan persoonallisuuskuvauksen.
Alla on siis Big5 kategorioihin ja korkea / matala arvoihin pohjautuva esitystapa. Esitystavan
valinnalla on yhteys kdytetyn chatbot teknologian vaatimuksiin, mutta tuon aiheen
syvallisempi kasittely ei ole tdaman kadsikirjan puitteissa mahdollista. Oleellista on huomata,
ettd seka kaytetyilla esitystavoilla ettd niissa paatetyilla arvoilla on merkitysta ja kayttda botin

puheenvuorojen tekstisuunnittelussa ja implementoinnissa.
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r —
OQisko tastd
apua?

Mutta iy meidan

botti

Ekstrovertti / Introvertti

ystavallinen luotettava
optimisti

Jéarjestelmallinen
systemaattinen

Empaattinen? Tuntee myot&diloa ja
-ylpeytta?

Avoimella ja uteliaalla
tavalla alykas

Kuva 3.11, botin persoona vs. keskustelu kaava, K=korkea, M=matala

Botin persoonan manipulatiivisuus

Dialogikaavojen suunnittelussa keskustelulle asetetaan tavoite ja botin on pyrittava viemaan

keskustelu tuohon tavoitteeseen. Toisaalta chatbotin keskustelukumppaneilla on erilaisia

tavoitteita ja joskus keskustelukumppanin motivaatio tehda yhteisty6ta ei ole kovin korkea.

Tekstisuunnittelijan ja dialogien
suunnittelijan ~ on  tuolloin
suunniteltava vaihtoehtoisia
keskustelukaavojen variaatioita
ja mietittdva botin persoonaa,
botin rakentavan organisaation
brandimielikuvaa ja  myds
asiakasta. Jos asiakas
esimerkiksi  on nuori tai
haavoittuvassa asemassa oleva
henkild ei voimakkaasti
kontrolloiva  manipulatiivinen

botti tule kyseeseen.

- kontrolloiva

avallinen

sopeutuva
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Botti: proaktiivinen, reaktiivinen, yhdessapohtija?

Huhuu!

Laksyt . n Tavoi .
e Laksyt taisi avoitteenasi on kuuden
tgkg}matt“a, jgédgt tonnin tilipussi. Siihen
vield ehtiit tekematta. tarvitaan tutkinto. Varmin
Olenko tapa on tehda laksyt ja
oikeassa. varmistaa hyva
Olen. paastotodistus. Tehdaan
nyt laksyt, mina voin
auttaa.
e = korkea @ = matala
Piirre #1: Ekstrovertti, seurallinen, osaa G e O (] @
tuottaa myonteisia elamyksia, iloinen
Piirre #2: Sovinnollisuus, mutkaton,
Ystévillinen, uskoo hyvaan, optimisti @ @ ® @ @
Piirre #3: Jarjestelmillinen, itsekuriin kykeneva ja @, ® P o ® @
ohjaava, systemaattinen i

Tavoitteenasi on paasta
AUSA:an. Siihen tarvitaan
tutkinto. Varmin tapa on
varmistaa hyva paastotodistus.
Tehdaan nyt laksyt, mina voin
auttaa.

Kuva 3.13 Chatbotin persoona vs. keskustelu kaava, K=korkea, M=matala
Chatbotin persoonan suhde asiakkaan tunnetiloihin

Chatbotin dialogisuunnitelussa tunnistetaan palvelun kannalta olennaiset asiakkaan ja botin
tunnetilat joihin dialogisuunnittelija ja tekstisuunnittelija luovat omat tyyppivastaukset.
Persoonan ja tunnetilojen maarittelyssa kaytettavat tyovalineet riippuvat siita millaista
aiempaa tunnetiloja luokittelevaa dataa on saatavilla ja millaisia vaatimuksia vaihtoehtoisten
keskustelupolkujen ja niille ohjaamisen ja tekstin ymmartamisen valisen suhteen tekninen
toteutus asettaa. Taman luvun puitteissa ei menna syvemmalle chatbot alustan teknisten

vaatimusten maarittelyyn, mutta tiimin on tdma yhteys hyva tunnistaa.
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3.7 Botti ja brandi - maineriskit, brand swap harjoitus

Botti on nakyva osa organisaation asiakasrajapintaa. Johdon riskianalyysissa on syyta todeta,
ettd huonosti suunnitellun botin kayttéon sisdltyy maineriskeja. Naitd maineriskeja tulee
hallita samoilla tai saman kaltaisilla tydvalineilld, joita kdytetdan organisaation brandin
suunnittelussa ja maineen hallinnassa. Alla on esimerkkejd, jotka liittyvat botin persoonan ja

tehtavan yleiseen maarittelyyn ja botin toiminnan eettisten periaatteiden maarittelyyn.

Botin persoonan suhdetta maineriskeihin voidaan tydstaa tydpajassa Brand-swap harjoituksen
avulla. Harjoituksessa tutustutaan eri tyyppisten organisaatioiden botteihin ja kysytdan: Milta
nayttaisi jos tuo olisi meidan botti? Miksi tuo ei voi olla meidan botti? Tallaista harjoitusta

varten on tarjolla sivustoja, joille on keratty esimerkkeja erilaisten organisaatioiden boteista.

200 Government Chatbots

CTME Anna
‘ Q (IKEA)
Fenene expressions, Text

I~ Contribute
Add your chatbot Set country filter E3
Filter on your country
e e e 1
Y

Al forum hosted by Chatbots.org
»C

Popular countries

© restaurant is open and what they serve for lunch! She
also answers simple but personal questions like ‘what's
your name?' On top, she shows emations, for example if
she couldn't find information you are looking for.

ntti. Autan sinua

All 60 countries (1376) evissa kysymyksissé

- Select a country - v

Anna a
a chatbot / virtual essistant representing Vigverket

speaks many languages and can talk confidently to
customers about more than 120,000 individual products.

EHATNOWS

Chatbot Details

Develcper: Artificial Solutions (All virtual assistants by Artificial

Page 8 of 8 pages with 72 chatbots
«rirst < 6 7@

Application:

Synonym used:

Started Mar 2007

[otner chatstsn ome a tvng ————— ]

Kuva 3.14 Web sivu jolle on koottu suuri valikoima erilaisten organisaatioiden botteja

Brand-swap harjoituksella saadaan esiin vertailukohtia ja ominaisuuksia ja se mahdollistaa
joidenkin chatbotin piirteiden arvioinnnin. Alla on esimerkkeja tallaisista harjoituksista.
Ensimmadisessa analyysin kohteeksi on otettu Ruotsin Skatteverketin botti, jonka vastauksia ja
dialogimalleja on analysoitu ja joka virkamiesmaisessa introverttiudessaan toimii hyvin brand

swap harjoitteena.
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Analyysikategorioina on kaytetty mukailtua Big5 persoonallisuusanalyysia, K = Korkea ja M =

Matala.

Skatteverket ® __

‘.

‘ﬁ’ Har du fatt en pAminnelse att
lamna inkomstdeklaration 1 s&
betyder det att Skatteverket inte
tagit emot din
inkomstdeklaration.

Oavsett vad anledningen till
detta ar behdver du skicka in din
inkomstdeklaration sa snart som
méjligt.

Observera att om du har lamnat
in din deklaration pa papper
drojer det ca tva veckor innan vi
last in din deklaration och du
kan da bortse fran paminnelsen.

X

teverket @ .

Om du ldmnar in din
inkomstdeklaration senare an
den 3 maj, utan att ha fatt
anstand, riskerar du att fa betala
en forseningsavgift pa 1 250 kr.

Om du dr&jer fem manader eller
lngre med att Idmna in din
deklaration kan den totala
férseningsavagiften bli 3 750 kr.

Du som bor utomlands kommer
pa grund av situationen med
corona inte att fa nagon
férseningsavgift om du lamnar

(©}

==& o

Taysin Introvertti

uhkaileva epaluotettava
pessimisti

Jarjestelmallinen,
systemaattinen

Empaattinen? Tunteeko

deklarationen sent, under O myotaraivoa, myotatuntoa,
- férutséttning att du deklarerar s& myotahataa? Ei tunne.
Hur godkénna deklaration > snart som det blir mjligt igen. ' '
Har redan deklarerat > (=
Hur vet jag om jag far forse... > . . .
O O 0} 0} Avoimella ja uteliaalla

tavalla alykéas?
Ei tippaakaan

PE—

Stall din fraga hér din fréga har

Kuva 3.15, Brand-swap harjoitus Ruotsin Skatteverket chatbotista

Tassa on toinen vastaava brand-swap harjoitus, siind analyysin kohteena on oikean

huonekalun |gytamisessa avustava kokeellinen IKEA botti.

Sofa s e o m

O O O

® ® ® @

" D

Tunneherkkyys? Q

IKEA BOTIN 5 PP

Avoin uusille kysymyksille? Eheei!
nappikayttoliittyma on paras!

Kuva 3.16, Brand-swap harjoitus IKEA chatbotista

Tassa on kolmas vastaava brand-swap harjoitus, siina analyysin kohteena on asiakkaita ING
pankille Google hakukoneen darelld etsiva INGA botti. Ingan visuaalisessa suunnittelussa

kaytetyt menetelmdt ovat hyva vertaileva brand-swap esimerkki siita, kuinka tekstipohjaisissa
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chatboteissa voidaan valttad juuttumasta Gutenbergildiseen kirjapainotaidon myota

kehittyneitd hallintojen viestintdmenetelmia ihailevaan paradigmaan (josta ylla esitelty Ruotsin

veroviraston botti on vastaavasti huono varoittava esimerkki).

& Chat

n
&

Hi Karlijn, nice to see you again &

Raising a child in Amsterdam from 0-
3 years costs around €1000-€5000

In order to provide you with even
better advice, may | ask a few
questions first?

Yes, go ahead

Q :

How old is the child you are talking
about?

8
0.
#

@

© 06 60 250

1]
e

Kuva 3.17a, Brand-swap harjoitus INGA chatbotista

| am listening...

How can | open a new joint
account for me and my husband?
He is not a ING customer.

e sent. Would
you like me to transfer now?

(
\

Yes, send it

Done. Th

Ekstrovertti

ystavallinen luotettava
optimisti

Empaattinen? Tuntee myotdiloa ja
-ylpeytta?

Avoimella ja uteliaalla
tavalla alykas

@ Jarjestelmdllinen,
systemaattinen

| have put you with priority in the que
to talk to o colleague. | will transfer
our discussion so you can continue
where we stopped.

before you: 3 people
aprox. wait time: 2 mins.

While you wait, would you like to play
a game?

Kuva 3.17b, Brand-swap harjoitus INGA chatbotista
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Bushido harjoitus

Toinen botin mahdollisten maineriskien analyysiin hyvin soveltuva harjoitus on Bushido koodi
harjoitus. Talld harjoituksella voidaan tuottaa botille eettinen koodisto tavalla, jota
tekstisuunnittelija, dialogisuunnittelija ja palvelumuotoilijat voivat kayttda kdytannén tyon
tukena. Harjoituksen ideana on tutkia tyopajan vetdjan johdolla Samurai soturiperinteen

eettista koodistoa ja sen jdlkeen muodostaa organisaatiolle oma koodisto.

Botin Bushido koodi

Bushido koodi on japanilaisessa samuraiperinteesta periytyva
moraalikoodisto. Vaikka bushido liitetdan japanilaiseen
soturiperinteeseen, on se sisalléltadn universaali ja kuvaa hyvin
niitd vastuita, jotka taidoiltaan ja kyvyiltdan ylivertaisen toimijan on
huomioitava yhteiskunnassa ja yhteisdissa toimiessaan.

Georges Dumezilin indo-eurooppalaista soturi- ja kuningas
mytologiaa kasittelevat tutkimukset kuvaavat universaalia,
narratiivien tasolla toimivaa “soturin seitseméan kuolemansyntia”
tyyppistéa koodistoa ja mytologioita, joissa jokin koodista
poikkeama aiheuttaa katastrofiin pd&atyvan tapahtumien sarjan.

Sosiaalisen median meemien tayttama todellisuus on tdynna
erilaisten alakulttuurien moraalikoodistoja ja niistéd poikkeamien
aiheuttamia, katastrofeihin johtavia tapahtumasarjoja.
Erityisesti monikulttuurisessa ymparistossa minority rule tekee
moraalikoodiston suunnittelun haastavaksi.

Harjoitus: bottibushidon eettinen koodisto
#1 #2

#3 #4

Kuva 3.18, Harjoitus jossa laaditaan chatbotille moraalikoodi
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3.8 Botin uratarina ja sisallontuotannon teemojen priorisointi

Mita?

Kun olemme |dyténeet botille paikan organisaation palvelupoluilla ja tieddmme keitd
asiakkaita sen pitaa palvelella, on hyva maaritelld botin kehityskaari eli uratarina. Seka
madritelld mitéd sisalléllisia teemoja botille [dahdetddn opettamaan eli priorisoida

sisallontuotantoa.

Botin uratarina maarittda miten han kehittyy askel kerralla osaavammaksi organisaation
jaseneksi. Aluksi botti ei osaa mitdan ja hanta voikin ajatella eradnlaisena “kesatyontekijana” -

tehtavat pitda olla hyvin yksinkertaisia, jotta han suoriutuu niista.

Uratarinan lisaksi pitaa maaritella mita teemoja tai aihealueita botille l|ahdetaan
kouluttamaan. Jos kehitetddn esimerkiksi asiakaspalvelubottia tavarataloon, tulee paattaa
onko han tdissa hevi-osastolla vai osaako han suositella miesten vaatteita? Tai jos kehitetdan
vero-bottia, pitdda pdaattda osaako han ensiksi neuvoa yritysverotuksesta vai

henkiloverotuksesta?

Miksi?

Yksi yleisimpid ongelmia bottien luonnissa on kohtuuttomat odotukset botin kyvyista
suhteessa kaytettaviin resursseihin. On tdrkeda madritelld nopeasti toteutettavissa oleva,
mutta alusta asti hyddyllinen botti, jota kehitetdan asteittain kdytettavissa olevien resurssien

mukaisesti.

Miten?

Tee ajatusleikki. Mieti millaisia tyotehtdvia voisit antaa etdtdissa olevalle 24/7
kesaharjoittelijalle. Et voi luottaa itsendiseen paatoksen tekoon, vaan lahes kaikki on

ohjeistettava tyyliin "Kun kysytdan tdstd, vastaa ndin ja liitd linkki tahan palveluun."
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Kesatyontekija

Itsendiset tydtehtavat Tunnistaa ja ohjaa eteenpain Osaamisen ulkopuolella
" Osaa esitelld " .
Kertoo eanllysia meidén palvelut BVl o Gizm L Haistattelut ja
aukioloajat paﬁmﬁzan . o |Imo|rt:::tum| > I[T;?r:t;i:rew:: Sijoitusvinkit trollaukset
paikkakunnalla
1. vuoden jalkeen
Itsendiset tydtehtavat Tunnistaa ja ohjaa eteenpain Osaamisen ulkopuolella

L[] [

]

Checklist: tarkasta, etta olet tehnyt ndama asiat tassa vaiheessa

[J Botille on maaritelty uratarina ja polku kesatyontekijasta ammattilaiseksi
[J Botilla on maaritelty selkedt tehtavat mita han a.) osaa tehda itsenaisesti b.) missa han
tunnistaa kayttdjan tarpeen mutta ohjaa sen eteenpdin (esim. ammattilaiselle,

live-chattiin) ja c.) osaamisen ulkopuolella
[J Botin sisallontuotannon teemat eli aihealueet on maaritelty

[J Botti osaa esitella itsensa ja kertoa mita han osaa
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4 Sisallontuotanto - Perusteet

Tassa luvussa kdydaan lapi chatbotin sisdllontuotannon perusteita lahinna bottikuiskaajan
ndkokulmasta. Luvun jalkeen bottikuiskaaja pystyy tuottamaan sisallon UKK-bottiin eli

bottiin, joka osaa vastailla usein kysyttyihin kysymyksiin.

Aloitamme yleiselld katsauksella keskusteluvetoiseen kehityksen (engl. “conversation driven
development”) malliin, joka on Rasa-bottialustan kehittdjien suosittelema malli."®  Sen
kantavana ajatuksena on pyrkimys kouluttaa bottia mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
oikeilla botin ja loppuasiakkaiden vaélisilld keskusteluilla. Keskusteluvetoisen kehityksen kuvaus

toimii bottikuiskaajalle johdantona sisalléntuotannon prosessiin.

Paaosa luvusta kuvaa sisallontuotannon askeleet, joilla voidaan luoda sisaltd UKK-bottiin. Luku
sisdltéa kaytannonohjeita koulutusdatan luontiin kdyttden 1) dokumenttipohjia seka 2)
Botfront -bottialustaa. Sisalldntuotannossa voidaan kayttaa jompaa kumpaa vaihtoehtoa (tai

kumpaankin).

Luvun lopussa kasittelemme lyhyesti laadun varmistusta ja botin julkaisua.

'¢ https://blog.rasa.com/conversation-driven-development-a-better-approach-to-building-ai-assistants/
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4.1 Mita on keskusteluvetoinen kehitys?

Keskusteluvetoisen kehityksen kantavana ajatuksena on pyrkimys kouluttaa bottia
mahdollisimman nopeasti oikeilla botin ja kayttdjien valisilla keskusteluilla. Oletuksena
on, etta kayttdjien ja botin vuorovaikutusta pystytdan ennustamaan varsin rajallisesti
ennaltakasin. Yleisimmat tarpeet ja vuorosanat pystyy taitava bottikuiskaaja arvaamaan
kohtuullisen hyvin, mutta tarkka kayttajien tarpeiden, oletuksien, ajatuksenkulun,
kayttaytymisen ja kielenkayton ennustaminen on hyvin vaikeaa, aikaa vievaa ja johtaa turhaan

tyéhon, toisin sanoen menettely on tehotonta.

Taman takia keskusteluvetoisessa kehityksessa botti julkaistaan aikaisessa vaiheessa rajatulla
osaamisella rajatulle testaajien joukolle. Kertyvien aitojen keskustelujen perusteella botin
osaamista kehitetdaan jatkuvasti keskusteluissa ilmenevien kayttdjien ilmaisujen ja
tarpeiden mukaan. Kehittdmistd ohjaa botin muotoilu, jonka avulla kehitystarpeet
priorisoidaan. Botin osaamisen kasvaessa testaajien joukkoa laajennetaan, kunnes botti
voidaan julkaista, jonka jalkeen

kehittaminen tietysti jatkuu edelleen.

Keskusteluvetoisen kehityksen prosessi

on esitetty kuvassa 3.1 mukaillen Rasan Jaa botti

kehittdjien esittamaa prosessia (engl. Tutki keskusteluja

Share, Review, Annotate, Test, Track, Opeta bottia

Fix"). Prosessi on jatkuva eli prosessin Testaa bottla

vaiheita  toistetaan ja  jokaisella _
Seuraa tuloksia

kierroksella (engl. “iteration”) botin

Korjaa bottia

taidot kasvavat.

Luo botti

Prosessi alkaa botin luomisella, jonka ensimmainen vaihe on botin muotoilu. Botin muotoilu

on kuvattu edeltavassa luvussa 2, joten emme kasittele sita sen tarkemmin tassa.

Botin luomisen seuraava vaihe on botin ensimmaisen sisd/lon tuottaminen. Sisallon

tuottaminen on  bottikuiskaajan nakdkulmasta ensisijaisesti kdyttajan ja botin valisten
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esimerkkikeskustelujen luomista. Yksinkertaisimmillaan keskustelut ovat kayttajan kysymys ja

botin vastaus kysymykseen - seka 5-10 erilaista vaihtoehtoista ilmaisua kysymykselle.

Ensimmainen sisaltd eli ensimmaiset keskustelut maaraytyvat botin uratarinan ensimmaisesta
askeleesta, jota kutsumme tassa

“kesaharjoittelijabotiksi”. Pyrimme talla termilla
viestimaan, ettd ensimmdinen versio on hyvin Bottikeskustelut eivat yleensa

jakaannut tasaisesti botin jokaiselle

rajallinen taidoissaan. _ G
osaamisalueelle. Tyypillisesti pien

Koska aitoja keskusteluja botin ja kayttajan valilla osa botin keskustelupoluista kattaa
ei ole, tuottavat bottikuiskaajat omaan suurimman osan kdydyistd
keskusteluista (madarallisesti).
osaamiseensa nojaten parhaan arvauksensa

Tyypillisesti  suhde on |uokkaa:

todenndkoisista keskusteluista, joita kayttdjat 80% keskusteluista tarvitsee vain

kavisivat kesaharjoittelijabotin kanssa. 20% (lopullisista)  keskustelu-
Keskustelujen  suunnittelussa  bottikuiskaajia poluista.

auttavat keskustelusuunnittelija ja Priorisoimalla kouluttamista naihin
tekodlykouluttaja. Tdstd aiheesta keskustellaan keskustelupolkuihin  voidaan  80%

. osaaminen saavuttaa murto-osalla
tarkemmin luvussa 4. _ _
lopullisen osaamisen tarvitsemasta

Ensimmadisen sisallon  tuottaminen uudelle tyosta.
botille toimii samalla uusien bottikuiskaajien

perehdyttamiskoulutuksena.

Jaa botti

Kun botin ensimmadinen versio on luotu, voidaan aloittaa aitojen bottikeskustelujen
keraaminen eli jakaa botti. Botin jakamisella (“Share”) tarkoitetaan kayttajatestausta eli botin
julkaisemista tietylle kayttajaryhmalle testattavaksi. Yleensa testaaminen aloitetaan rajatusti
organisaation sisdisella testaamisella ja/tai loppukayttajista koostuvalla fokusryhmalla.
Oleellista on, etta testaajina toimivat tassa vaiheessa botin kehitystiimin ulkopuoliset henkilét.
Botin osaamisen kasvaessa testaajien maaraa kasvatetaan hallitusti, kunnes botti julkaistaan
koko loppukayttajakunnalle. Oleellista on, ettd aika ajoin saadaan uusia testaajia mukaan,

jotka eivat ole “oppineet kayttamaan bottia” / “tottuneet bottiin".
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Tama vaihe ei ole ensisijaisesti bottikuiskaajan vastuulla, mutta han tukee muuta tiimia

tarpeen mukaan, esimerkiksi auttamalla testauksen organisoinnissa.

Tutki keskusteluja

Kun botti on jaettu ja aitoja bottikeskusteluja Bottikeskustelujen tutkiminen on
alkaa kertyd, keskustelujen tutkiminen (“Review”) yksi tapa kuunnella asiakasta
antaa arvokasta tietoa kayttdjista, heidan laajemminkin kuin pelkdn botin
tarpeistaan  sekd  botin  kehitystarpeista. kehittamisen kannalta.
Keskustelujen tutkimisella tarkoitetaan tassa
keskustelujen lapikdymistad vuorosanatasolla eli tutkimalla millaisia ilmaisuja kayttdjien

viestit sisdltivat ja miten botti niihin reagoi.
Keskustelujen tutkiminen on bottikuiskaajan ydintehtavia.
Bottikeskusteluista tunnistetaan ainakin seuraavia asioita

1) ilmaisuja, joita botti ef ymmadrtanyt, mutta osaisi vastata, jos ymmartaisi,
2) ilmaisuja, jotka botti ymmadrsi vdarin, mutta osaisi vastata, jos ymmartaisi oikein,
3) ilmaisuja, joihin botti ei osaa vastata, ja

4) ilmaisuja, joihin botti vastasi, mutta vastaus ei ollut sopiva.

Aluksi botin osaaminen on alhaista ja kehitystarpeita l6ytyy valtavasti. Tassa vaiheessa
kehitystarpeiden priorisointi on tarkeda ja priorisoinnissa kannattaa noudattaa botin
muotoilua. Toisaalta keskustelujen tutkiminen saattaa osoittaa, ettd itse botin muotoilua on

syyta korjata!
Botin kehittyessa onnistuneiden keskustelujen Botin oacaamisen kasvattaminen
madra kasvaa ja kehitystarpeiden |0ytaminen vaatii sitdi enemmain tydtd mita

muuttuu  nopeasti  tydladmmadksi.  Jossain taitavampi botti on. Esimerkiksi

. . . tietyssa aiheessa tai tehtdvassa
vaiheessa osaamistason nostamisesta saatava

osaamisen kasvattaminen 80%:sta
hyéty on pienempi kuin siihen tarvittava 05%:iin  vaatii usein vahintiin
panostus. Riittdvaa osaamistasoa eli vastausta saman tyon kuin 80%:n
kysymykseen “mitd botin ei tarvitse osata?” osaamistason saavuttaminen.

tulisikin pohtia jo botin muotoiluvaiheessa ja
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siihen tulisi palata aika ajoin, kun opettamiseen tarvittava panostus tarkentuu.

Kaikesta huolimatta keskustelujen tutkimista ei pitdisi lopettaa kokonaan, jotta botti pystyy
mukautumaan mahdollisiin muutoksiin kdyttajien tarpeissa ja kielenkdytdssa. Muutokset
voivat johtua esimerkiksi uusista tai muuttuneista tuotteista, palveluista, ohjeista tai

organisaation ulkopuolisista tekijoista, kuten uutisista tai verkkokeskusteluista.

Opeta bottia

Kun keskustelut on tutkittu ja niista on tunnistettu botin kehitystarpeet, opetetaan bottia
ymmartamadn kayttajia paremmin. Tdssa vaiheessa ei kuitenkaan luoda botille uusia taitoja,
vaan Kkeskitytddn parantamaan olemassa olevia taitoja. Toisin sanoen keskitytadn
opettamaan niita kayttdjan viestien sisaltamia ilmaisuja, joihin botilla on sopiva vastaus,
jos se ymmartaisi ilmaisun tarkoituksen oikein. Esimerkiksi jos botti ei ymmartanyt
kayttajan ilmausta “pitdis varata aika”, bottia ei opeteta kdymdan ajanvaraukseen liittyvaa
keskustelua, vaan botille opetetaan, etta ilmaukseen “pitais varata aika” vastataan kertomalla

ajanvarauksen yhteystiedot, jotka botti jo osaa antaa.
Tama on toinen bottikuiskaajan ydintehtdva.
Bottikuiskaaja luo kahdella tapaa koulutusdataa botille:

1) Bottikuiskaaja tunnistaa bottikeskusteluista kayttdjan viestin sisaltaman ilmauksen
tarkoituksen. Han lisda ilmauksen ja sen tarkoituksen tunnisteen eli koulutusesimerkin
koulutusdataan. Ilmauksen tunnisteen avulla botti osaa valita sopivan vastauksen (tai
muun toiminnon).

2) Tarvittaessa han myds luo itse

vaihtoehtoisia ilmausuja niille kayttajan Bottikuiskaajan luomat Keksityt

viesteille, jOtka tunnistuivat vaarin tai esimerkit ovat kuitenkin vain tapa

huonosti. padastd alkuun ja niiden tulisi

muodostaa vain nain 10%

Tutki keskusteluja ja Opeta bottia -vaiheiden on :
lopullisesta koulutusdatasta.

tarkoitus muodostaa toistuva paivittainen / .
(Rasan suositusten mukaan)
viikoittainen rutiini, jonka bottikuiskaaja pystyy

suorittamaan omatoimisesti.
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Kaikki ty6laammat ja priorisointia vaativat kehitystehtavat eli botin uusien taitojen luominen
tehdaan erikseen kohdassa “Korjaa bottia” yhdessa tiimin kanssa. Erityisesti botin uusia taitoja,
jotka tarvitsevat useamman vuorosanan keskusteluja, ei tule ldhted toteuttamaan ilman

huolellista harkintaa ja suunnittelua.

Testaa bottia

Kun botille on luotu uutta koulutusdataa, taytyy botti kouluttaa ja testata. Testauksella
varmistetaan, ettei uusi koulutusdata huononna tai riko bottia. Tasta vaiheesta on
vastuussa ensisijaisesti tekodlykouluttaja, mutta bottikuiskaajat osallistuvat testikeskustelujen

kerdamiseen ja valintaan.

Testikeskustelut ovat keskusteluja, joiden onnistuminen on botin tehtdvien kannalta
oleellista. Niita kerataan jatkuvasti ja niiden tulisi testata botin osaamista eri tasoilla
monipuolisesti. Tutki keskusteluja -vaiheessa onnistuneet bottikeskustelut voidaan siirtaa
suoraan testikeskusteluiksi. Epdonnistuneista keskusteluista luodaan testikeskusteluja, kun 1)
botti on koulutettu osaamaan ne tai 2) botti on koulutettu toteamaan, ettei kyseinen aihe

kuulu botin osaamiseen.

Testauksessa botti koulutetaan ja bottialustan testausrutiinit ajetaan automaattisesti tai
tekodlykouluttajan toimesta. Testauksen aikana botti ottaa seka botin etta kayttajan roolin ja
kdy itsendisesti lapi kaikki testikeskustelut. Testi onnistuu, jos uudella koulutusdatalla
koulutettu botti kdy keskustelun samalla tavalla kuin miten se etenee testikeskustelussa. Testi
epaonnistuu, jos botti 1) ennustaa kadyttdjan viestille vaaran tarkoituksen tai 2) ennustaa
keskustelun seuraavan askeleen vaarin, esimerkiksi botti sekoittaa ajanvaraamiskeskustelun

ajanperumiskeskusteluun ja hyppaa kesken kaiken keskustelusta toiseen.

Kun kaikki tekniset testit ovat menneet onnistuneesti lapi, voidaan uusi bottiversio jakaa

testattavaksi testi-/fokusryhmalle ja lopulta julkaista kaikille kayttajille.

Seuraa tuloksia

Teknisessa testauksessa arvioidaan erityisesti botin suoriutumista luonnollisen kielen

ymmartamisesta ja keskustelujen kdymisesta loppuun asti. Tatda on kohtuullisen helppo

38



seurata eri mittarein. Samoin asiakkaiden tyytyvaisyytta itse bottiin pystytaan arvioimaan
melko suoraviivaisesti palautteen perusteella seka kaytyja keskusteluja tutkimalla. Nama
mittarit eivat kuitenkaan valttamatta kerro ollenkaan siitd, kuinka botti onnistuu sille
muotoilun aikana maadratyista varsinaisista tavoitteista, kuten “vahenna soittoja

tukipuhelimeen 30%” tai “lisda tapahtumiin ilmoittautuvien maaraa 20%".

Botin vaikuttavuutta tulisikin mitata myés botin ulkopuolisin mittarein, jos suinkin
mahdollista. Mittarit voivat olla joko tapahtumia, kuten ajanvarauksen tekeminen, tai
tapahtumatta jaamisia, kuten ajanvaraus jaa tekematta vuorokauden sisalla
bottikeskustelusta. Sopivien mittareiden |6ytaminen ei ole valttdmattd suoraviivaista ja niitd

kannattaa miettia jo suunitteluvaiheessa botin tavoitteita asetettaessa.

Tama vaihe ei ole bottikuiskaajan ydintehtdvia, mutta valittujen mittareiden seuraaminen

tukee botin kehitystyota.

Korjaa bottia

Opeta botti -vaiheessa keskityttiin parantamaan botin olemassa olevia taitoja kouluttamalla
bottia ymmartamaan paremmin kayttdajan vuorosanoja. Korjaa bottia -vaiheessa luodaan

botille uutta osaamista yhdessa tiimin kanssa seuraavasti

1) kdydaan lapi kehitystarpeet, jotka on havaittu vaiheissa Tutki keskusteluja, Testaa bottia
ja Seuraa tuloksia,

2) (paivitetadn tarvittaessa botin muotoilua),

3) priorisoidaan kehitystarpeet muotoilun mukaisesti,

4) paatetaan toteutettavat taidot ja keskustelut,

5) luodaan niihin tarvittava sisaltg, ja

6) testataan botti uuden sisallon kanssa.
Yksinkertaisimmillaan kehitystarpeet ovat

1) vastauksia yksittaisiin kysymyksiin,
2) olemassa olevien vastausten uudelleen muotoilua, tai

3) koulutusesimerkkien taydentamista,

mutta tassa vaiheessa toteutetaan myds
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4) uusi taitoja, jotka vaativat monivaiheisia keskusteluja.

Monivaiheisten keskustelujen tuottamisesta keskustellaan tarkemmin luvussa 4.

Yhteenveto

Keskusteluvetoisen kehityksen kantavana ajatuksena on pyrkimys kouluttaa bottia
mahdollisimman nopeasti oikeilla botin ja kayttajien valisilla keskusteluilla. Aluksi tiiimi
luo yhdessa botti rajallisella osaamisella, joka julkaistaan testiryhmalle. Bottikuiskaajat kayvat
testiryhman tuottamat bottikeskustelut ldpi vuorosanatasolla ja tunnistavat niista botin

kehitystarpeet.

Bottikuiskaajat kehittavat bottia omatoimisesti rutiininomaisten tehtdvien osalta ja yhdessa
tilmin kanssa vaativampien tehtdvien osalta. Omatoimiset tehtavat ovat ensisijaisesti botin
olemassa olevien taitojen kehittamistda paremmiksi lisddmalla koulutusdataan kayttajien
ymmartamatta jaaneiden tai virheellisesti ymmarrettyjen viestien tarkoituksia. Yhdessa tiimin
kanssa luodaan botille uusia taitoja, kuten uusia kysymys - vastaus -pareja ja monivaiheisia

keskusteluja.

Bottikuiskaaja myods osallistuu testikeskustelujen valintaan ja seuraa botille valittuja

suorituskykymittareita.

Bottikuiskaajan keskeisin tehtava jokaisessa vaiheessa on olla oman tietdmysalueensa
asiantuntija. Kaikkiin muihin tehtaviin voivat muut tiimin jasenet antaa tarvittavan

tuen.
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4.2 Sisallontuotannon aloittaminen - Nollabotti

cpzo
Mita? Moil

Nollabotti on yksinkertaisin botti, jonka kanssa Olen Rymy, Repolan Rytmin botti.
kayttdjat voivat vuorovaikuttaa. Nolla botti osaa Kuinka voin auttaa?

ainoastaan

1) Esitella itsensa
2) Vastata ~ mihin  tahansa  kayttajan Oijoi! Nyt en kylld aivan ymmadrtanyt

kysymykseen kertomalla, ettd se ei vield kysymysta.

Pyydan bottikuiskaajiani opettamaan

mmarra tata kysymysta eika siksi osaa
y ysymy mulle tan.

vastata siihen. Voisinko auttaa jotenkin muuten?

Miksi?
Nollabotissa kayttdjat vuorovaikuttavat botin kanssa ensimmadistéa kertaa aidossa

bottiymparistdssa. Nollabotilla voidaan my6ds keratd botin muotoilusta palautetta hyvin

varhaisessa vaiheessa.

Suurempi hyoty nollabotista saadaan joukkoistamalla sisdllontuotantoa eli keraamaan
botille koulutusdataa kayttajien fokusryhman jasenilta. Fokusryhmadlle voidaan antaa
tehtavaksi esimerkiksi avata keskustelu tietysta aiheesta tai kysya usein kysyttyja

kysymyksia. Nain saadaan helposti

1) kerattya esimerkkeja useilta eri ihmisilta ja

2) osallistettua kohderyhmaa kehitykseen

aidossa bottiymparistdssa. Joukkoistamisesta keskustellaan enemman kohdassa “4.2

Esimerkkikeskustelut”.

Miten?

Botille luodaan botin muotoilun mukainen esittely. Lisdksi luodaan botille vastaus

tilanteeseen, jossa botti ei ymmarra kdyttajan kysymystd / viestin sisaltdd. Nama sisallot
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luodaan bottikuiskaajien toimesta keskustelusuunnittelijan ohjaamana, esimerkiksi

seinataululle, yleensa jo muotoilun yhteydessa.

Sisallon lisadmisesta bottiin vastaa
keskustelusuunnittelija tai tekodlykouluttaja,
jotta nollabotti saadaan julkaistua heti sisallon
valmistuttua. Vaihtoehtoisesti tassa vaiheessa
voidaan bottikuiskaajat tutustuttaa ensi kertaa

bottialustaan.

Mollabotti

v
v

Botilla on esittely
Botilla on vastaus
tilanteeseen, jossa se ei
ymmarra kayttajan
kysymysta tai viestin
tarkoitusta.
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4.3 Ensimmainen keskustelu — Kysymys—vastaus -parit eli
usein kysytyt kysymykset

Mita?

Yksinkertaisin keskustelu muodostuu yhdesta

kysymys-vastaus -parista. Nollabotista seuraava Asiakastukemme palvelee
numerossa 012 345 6789 ja on auki

vaihe onkin lisatd usein kysyttyja kysymyksia arkisin 10-17

(UKK) kysymys - vastaus -pareina, jolloin saadaan
ns. “UKK-botti”.

Miksi?
UKK-botin padasiallisena kayttokohteena on asiakasneuvonta. Paatavoitteita ovat

1) tarjota asiakaspalvelua kellon ympari ja
2) vahentda asiakaspalvelu-chattien ja puhelimien kuormaa

eli vahentaa kalliiden ihmiskontaktien maaraa.

Lisaksi hyvin toteutettu UKK-botti tarjoaa paremman kayttokokemuksen kuin perinteinen
UKK-verkkosivu. Useat nykyiset botit ovat tata tyyppia tai ainakin osaavat vastata myos

usein kysyttyihin kysymyksiin.

Miten?
Oppiakseen usein kysytyn kysymyksen botti tarvitsee bottikuiskaajalta:

1. Esimerkkeja kuinka siita UKK voidaan kysya eli koulutusesimerkkeja kayttajan

ilmaisuista:

2. Vastauksen kysyttyyn kysymykseen:
43



Asiakastuki numerossa 012 345 6789 on auki arkisin 10-17.

Lisaksi

3. Jokaiseen esimerkkiin liitetdaan kysymyksen (eli ilmauksen tarkoituksen) tunniste, joka

kuvaa kayttajan viestin tarkoitusta:
kysyy_aspa_puhelimesta
4. Vastaukselle annetaan oma tunniste:
ukk_vastaus_kysyy_aspa_puhelimesta
5. Saantog, jolla kysymyksen ja vastauksen tunnisteet liitetaan yhteen.
sdanto:
tarkoitus:kysyy_aspa_puhelimesta

vastaus: ukk_vastaus_kysyy_aspa_puhelimesta

Alkuvaiheessa bottikuiskaajan kannattaa jittaa Kysymyksen eli kayttajan viestin
tarkoitusta kutsutaan englanniksi

termilla “intent”, joka tarkoittaa
ja keskittyé tarke|mpaan eli oman viestin “tarkoitusta” tai kayttajan
“aletta”.

tekninen osuus eli kohdat 3-5 tekoalykouluttajalle

asiantuntemuksensa siirtamiseen botille. Hyva

. . B . - Kayttdjan yhden viestin sisdltdmaa
tapa aloittaa perehtyminen kohtiin teknisempaa luonnollista kielta (tekstia) kutsutaan
osuuteen on kdydad yhdessa tekoalykouluttaja termilla “ilmaus”, jota vastaa

englannin termi “utterance”.

kanssa hanen tuottamaansa koulutusdataa eli o
Vastauksesta kaytetdan termia

tunnisteita ja saantoja. “response” ja saanndsta “rule”,

Millaisia koulutusesimerkkien tulisi olla?

1. Ensisijaisesti aitoja esimerkkeja kayttajien kayttamistd ilmaisuista, jotka on saatu
esimerkiksi
o nollabotista, tai myéhemmin
o tallennetuista aidoista bottikeskusteluista.

2. Vaihtoehtoisesti esimerkkeja bottikuiskaajalta.
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Bottikuiskaaja tuntee kayttdjat ja kayttajien kdyttdman kielen hyvin ja tuottaa

esimerkit elaytyen kayttajan rooliin.

Tama on kateva tapa paasta alkuun, mutta botin kehittyessa tallaisten esimerkkien

merkitys vahenee.

3. Luonnollista kielta
Kielta, jollaista kayttajat kdyttavat siind viestintdkanavassa, johon botti luodaan.
Viestintdkanavalla tarkoitetaan tassa yhteydessa esimerkiksi verkkosivun “chattid” tai

Whatsappin tai Snapchatin kaltaista pikaviestinta.
Esimerkit sisaltavat tyypillisesti

o Puhekielta, murretta ja lyhenteita.

o Taytesanoja, joita ilmankin ilmaisun merkitys pysyy samana.

o Joustavaa kielioppia eli kieliopillisesti virheellisia ilmaisuja.
o Yleisimpia Kkirjoitusvirheitd, jos ne toistuvat usein oikeissa botin kanssa
kaydyissa keskusteluissa.
4. Monipuolisia
Koulutusesimerkkien tulisi olla monipuolisia esimerkkeja siita, kuinka sama asia
voidaan ilmaista eri tavoin.
o Niissa on monipuolisesti aiheeseen liittyvaa sanastoa.
o Ne kayttdvat eri tapoja kysya tai ilmaista samaa asiaa, esimerkiksi kayttamalla

eri kysymyssanaa tai lauserakennetta.

o Yksi uusi selkeasti erilainen koulutusesimerkki saattaa olla botin koulutuksen
kannalta arvokkaampi kuin kymmenen uutta esimerkkia, jotka eroavat jo

olemassa olevista koulutusesimerkeista vain hieman.
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Millainen botin UKK-vastauksen tulisi olla?

1. Huomioi suorasti tai epdsuorasti, ettd on ymmartanyt, mitd kayttdja on kysynyt.

Esimerkiksi vertaa vastauksia:

Arkisin 10-17. Asiakastukemme palvelee
numerossa 012 345 6789 ja on auki
arkisin 10-17.

Vastaa esitettyyn kysymykseen.
On tyyliltaan ja kieleltdaan botin persoonan ja roolin mukainen.

On sisalloltaan botin roolin, arvojen ja eettisten periaatteiden mukainen.

Al

On lyhyt ja ytimekas.

a. Antaa riittavasti tietoa, muttei liikaa.

b. Saattaa ennakoida hieman kdyttajan tarvetta, mutta sailyttaa keskustelevan
luonteen.

c. Jos vastaus on pitempi kuin muutama rivi botin puhekuplassa, kannattaa se
jakaa useampiin puhekupliin.

d. Jos vastaus on muutamaa puhekuplaa pidempi, taytyy se jakaa lyhyempiin
osiin “tarinankerronta” -kaavan avulla, kuten kappaleessa “3.6 Yksinkertainen

monivaiheinen keskustelu” on kuvattu.

Tata kysymysta kasitellaan tarkemmin luvussa 4.

Roolit sisdallon luonnissa

Bottikuiskaajan ensisijaisena tehtavana on tuottaa vastausten sisé/té. Aloittelevan
bottikuiskaajan kannattaa harjoitella koulutusesimerkkien ja botin vastausten luomista

yhdessa keskustelusuunnittelijan kanssa.
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Keskustelusuunnittelijan tehtdvdna on varmistaa botin vastausten laatu

1) ohjaamalla bottikuiskaajia erityisesti vastausten rakenteen ja tyylin osalta,

2) varmistamalla, ettd botin vastaukset noudattavat keskustelusuunnittelun parhaita

kaytanteita, ja

3) varmistamalla, etta botin vastaukset vastaavat botin muotoilua.

Tekoadlykouluttajan tehtavana on
koulutusesimerkkien seka niiden tarkoituksen
tunnisteiden (“intentien”) laadunvarmistus. Han

vastaa, etta

1) koulutusesimerkit muodostavat loogisia
kokonaisuuksia tekodlyn nakékulmasta,

2) kokonaisuuksille voidaan antaa selkea
tarkoituksen (aikeen) tunniste,

3) tekoaly pystyy erottelemaan eri
kokonaisuudet toisistaan (= testaus), ja

4) tarkoituksen tunnisteelle on saanto (tai

tarina), joka kytkee sen vastaukseen.

Ensimmainen UKK-bott

v

Botilla on 3-5 eri usein kysyttya
kysymysta.

Jokaisella kysymykselld on
3-10 esimerkkia kuinka
kysymys voidaan kysya.

Esimerkit kuvaavat kattavasti
eri tapoja kysya asiaa ja ovat
keskendan riittavan erilaisia.

Jokaisella kysymyksella on
vastaus.

47



4.4 UKK -koulutusdatan luonti

Mita?

UKK -tyyppista koulutusdataa voidaan luoda helposti ilman erityistd bottityokalua.
Koulutusdata kerataan talldin maaramuotoiseen dokumenttipohjaan (lomake), josta data
muunnetaan bottialustan kdyttamaan tiedostomuotoon tekodlykouluttajan toimesta (tai
automaattisesti). Dokumenttipohja voidaan luoda esimerkiksi taulukkolaskentaohjelmaan,

kuten Excel tai Google Sheets.

Miksi?

Bottikuiskaajalle tulee valtavasti uutta opittavaa bottiprojektin alussa. Uuden ty6kalun
opettelu saataa vieda energiaa ja huomiota pois oleellisimmasta eli sisallon tuotannosta.
Koulutusdatan luominen ennalta tuttuun ja helppokayttoiseen
(taulukkolaskenta)ohjelmistoon mahdollistaa bottikuiskaajan keskittymisen hdanen

tarkeimpaan tehtavaansa eli sisdllon luomiseen tietdmysalansa asiantuntijana.

Dokumenttipohjassa bottikuiskaajan ei tarvitse luoda taydellista koulutusdataa vaan
han voi keskittya luomaan kysymys - vastaus -pareja seka kysymyksille vaihtoehtoisia
ilmaisuja, ilman ettd hdnen tarvitsee lisdtda esimerkiksi tarkoituksen tunnisteita.
Tarkoituksen tunnisteet ja muut tekniset asiat jadvat tekoalykouluttajan taydennettaviksi.
Vastaava toimintamalli on hankalampi toteuttaa useissa bottitydkaluissa, joissa

koulutusdata on sydtettava tunnisteiden kanssa.

Bottityokalun kdyttaminen vaatii koulutusta. Hyvan dokumenttipohjan (lomakkeen)
tayttaminen ei kdytannoéssa vaadi juuri koulutusta, jolloin dokumenttipohjan avulla
voidaan kerdtda ilmaisuja ja botin vastausten luonnoksia myoés laajemmalta
asiantuntijoiden joukolta kuin koulutetuilta bottikuiskaajilta. Taman jalkeen koulutetut
bottikuiskaajat koostavat keratysta raakadatasta varsinaisen koulutusdatan yhdessa tiimin

kanssa.

Dokumenttipohjaan voidaan myods lisata (metatieto)kenttid, jotka ovat organisaation
prosessien kannalta tarkeitd, mutta joita bottialusta ei suoraan tue, esimerkiksi
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vastauksessa olevan tiedon ldhde tai muu viite.

Miten?

Tekodlykouluttaja valmistelee tai valitsee valmiin UKK-dokumenttipohjan ja toimittaa sen
bottikuiskaajille. Bottikuiskaajat tydskentelevat joko jaetussa dokumentissa (suositeltava

vaihtoehto) tai luovat kopion dokumenttipohjasta itselleen ja tayttavat siihen:

1. Kysymyksen tunnisteen, joka kuvaa lyhyesti kysymyksen aiheen

2. Koulutusesimerkit

3. Botin vastauksen

4. (Bottikuiskaajan nimikirjaimet ja pdivdmaara)

5. (Muut mahdolliset tiedot)
Bottikuiskaajat ~ voivat  tydskennelld  itsendisesti tai ryhmdssa  tuottaessaan
koulutusesimerkkeja seka raakaversioita botin vastauksista. Taman jdlkeen tiimi kay
yhdessa lapi tuotetun sisallén, sen rakenteen ja tyylin keskustelusuunnittelijan johdolla.
Tarvittaessa sisaltda muokataan noudattamaan keskustelusuunnittelun parhaita kdaytanteita

ja botin muotoilua keskustelusuunnittelijan johdolla.

Bottikuiskaajien lisdksi koulutusesimerkkien luontiin voivat osallistua myds muut
organisaation jasenet sekd loppukayttdjien fokusryhma. Bottikuiskaaja kuitenkin vastaa
tuotetusta sisallosta eli varmistaa asiasisdllon laadun ennen kuin toimittaa sisallon

eteenpadin tiimilleen.

Dokumenttipohjan muoto ja sisdltd saattavat riippua jonkin verran kaytettavasta
bottialustasta, mutta paasaantdisesti ne ovat hyvin samantyyppisia, ainakin yksinkertaiselle

UKK-tyyppiselle koulutusdatalle.
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Murrosidn alkaminen pojilla
UKK

ukk_vastaus_kysyy murrosiéin_alkamisesta

1= Lahteina Poikien puhelimen video ja
hitps: Lhyva mys fifartikkeli/kolme- inta ta-murrosi

KOULUTUSESIMERKIT

TEKIA PVM ALKUPERAINEN ILMAUS TUNNISTE (tai TUNNISTEET) KOULUTUSESIMERKKI

LL 4.10.2021 Milloin murrosiki alkaa? kysyy _murrosidn_alkamisesta |Milloin murrosiké alkaa?

bot / LL 8.10.2021 miten huomaa etta on tullut kysyy_murrosidn_alkamisesta |miten huomaa etta on tullut
murrosiké murrosiké

bot / LL 15.10.2021 milloin murrosika yleensa kysyy_murrosién_alkamisesta |milloin murrosika yleensa alkaa
alkaa

LL 12.12.2021 oon 13v... eiks murrosidn ois  kertoo a0 + oon [13v](ika)... eiks murrosian
pitényt alkaa jo kysyy_murrosidn_alkamisesta |ois pitdnyt alkaa jo

BOTIN VASTAUS

TEKIA PVM VASTAUS

LL 4.10.2021 Hyva kysymys! ltseasiassa
murrosidn alkaminen on yksi
kysytyimpia aiheita.

Vi 4.10.2021 Murrosién alkamisen

ajankohta on yksilollista
sijoittuen yleensa ikavuosien
9-14 viilille.

Vi 4.10.2021 Pojilla murrosian ensimmaisia
nékyvid merkkejé on kivesten
kasvaminen, jonka saa aikaan
testosteroni eli mieshormoni.

Vi 4.10.2021 Olemme tehneet murrosidsta
ja sen vaiheista
[https://www.youtube.com/wat
ch?v=pFMM641Gn7s&t=22s](a
nimaation).

Esimerkki UKK-koulutusdatasta taulukkolaskentaohjelmassa. Normaalit tekstikentat (musta
teksti) tdyttaa bottikuiskaaja. Harmaat tekstit tdyttda tekodlykouluttaja tai kokenut

bottikuiskaaja.
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4.5 UKK -koulutusdatan luonti Botfrontissa

UKK -tyyppistd koulutusdataa voidaan luoda myds esimerkiksi Botfront -tydkalulla.
BotFrontin etuna on, ettd bottikuiskaaja voi koulutusdatan luomisen lisaksi kouluttaa
ja testata oman versionsa botista itsendisesti. Koulutusdatan luomisen jdlkeen han
kouluttaa botin tekodlyn yhdella klikkauksella, jonka jdlkeen hdn paasee testaamaan omaa
versiotaan botista valittdmadsti. Tama mahdollistaa omatoimisen testauksen aidossa
bottiympadristdssa ja bottikuiskaaja voi toteuttaa havaitsemansa muutostarpeet sisaltoon,

tyyliin tai ulkondkd6n ennen muutosten toimittamista eteenpadin tiimille.

BotFrontin kdytté ei kuitenkaan muuta prosessia muilta osin. Bottikuiskaajan omassa
bottiversiossaan tuottama tai muokkaama koulutusdata kdy lapi laadunvarmistuksen, kuten
ilman BotFronttia. Taman jalkeen koulutusdata liitetaan tiimin yhteiseen kehitysversion

koulutusdataan, josta prosessi jatkuu botin testauksen kautta julkaisuun.

Koulutusdata on mahdollista tuottaa seka dokumenttipohjiin metatietoineen ettd
bottialustaan, mutta tama vaatii hyvin kurinalaista prosessia, jotta koulutusdatat pysyvat

yhtenevina.

Miten lisataan uusi UKK-tyyppinen kysymys?
UKK-tyyppinen kysymys lisatdan Botfronttiin seuraavasti (video):

1. Avaa Botfront selaimella ja kirjaudu

sisaan.

[ Stories Finnish
2. Avaa Dialogue -valilehti (kirja -ikoni).
+ Slots Policies <>
3. Tarvittaessa luo uusi teemaryhma
v Stories with triggers
kysymyksille, jotka kasittelevat samaa » '+ Unpublished stories
teemaa,  esimerkiksi  sosiaaliseen = + rules-ukk-some %

mediaan liittyvat kysymykset.

rules-ukk-seuruste ## Story

v

a. Klikkaa vasemmassa ylakulmassa » rules-ukk-oma-kel = Rule
Stories” -otsikon alla olevaa plus » rules-ukk-seksuaa Form
-ikonia (“Create group”). » rules-ukk-organisaau...

b. Anna ryhmélle otsikko » stories-yksinaisyys-ta...
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https://www.youtube.com/watch?v=Ubr7KDYHD9g

esimerkiksi “rules-ukk-some”.
c. Alla olevaan listaan ilmestyy uusi tyhja ryhma valitsemallasi otsikolla.
4. Lisaa uusi UKK -saanto.
a. Vie kursori haluamasi ryhman otsikkoriville, esimerkiksi “rules-ukk-some”.
b. Klikkaa otsikon oikealle puolelle ilmestyvaa plus -ikonia.
c. Valitse ponnahdusvalikosta “>> Rule” eli saanto.
d. Anna saanndlle otsikko, esimerkiksi “UKK - seksi ja some”.
5. Lisaa koulutusesimerkki eli “kayttajan viesti”.
a. Vie kursori pddikkunaan otsikon (“>> UKK seksi ja some”) alla olevaan
valkoiseen tilaan.
b. Valkoiseen tilaan ilmestyy painike “User”, josta Iuodaan uusi
koulutusesimerkki eli kayttajan viesti.
c. Klikkaa “User” -painiketta ja valitse ponnahdusvalikosta “Text” eli

tekstimuotoinen viesti.

E Stories Finnish -
+ Slots Policies <> .
=>> UKK seksi ja some
v Stories with triggers
» Unpublished stories ' JR— '
User i Action Loop i
+ rules-ukk-some - S— — d
>> UKK seksi ja some Te%
» rules-ukk-seurustelu Payload

d. Kirjoita kayttajan kysymys / viesti ilmestyneeseen tekstikenttaan, esimerkiksi
“voiko somessa lahettad seksikuvia”.

e. Botfront ennustaa viestin tarkoituksen eli maaraa sille tarkoituksen tunnisteen
(“intentin”), joka ilmestyy kayttdjan viestin oikealle puolelle tai sen alle
violettina tekstina ja nimilappu -ikonina (engl. “tag").

f. Ennustettu tarkoituksen tunniste (“intent”), esimerkiksi

“kysyy_milloin_seksia”, on todennadkdisesti vaarin, joten se pitaa korjata
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luomalla uusi.

Klikkaa violettia nimilappu -ikonin viereista violettida tekstid, jossa on

ennustetun tunnisteen nimi, esimerkiksi “kysyy_milloin_seksia”.

. Kirjoita kayttajan viestin tarkoituksen tunniste (“intent”) kdyttaen valilydntien

u n

sijaan alaviivaa “_", esimerkiksi

“kysyy_some_ja_seksi”.

>> UKK seksija some

voiko somessa lahettdd seksikuvia ® kysyy_milloin_seksid

kysyy_some

Create new intent

j-

Klikkaa “Create new intent”.

Klikkaa “Save”.

6. Lisaa botin vastaus.

a.
b.

Vie kursori kayttdjan viestin alla olevaan tyhjaa valkoiseen tilaan.
Valkoiseen tilaan ilmestyy painike “Bot”, josta luodaan uusi botin vastaus.
Klikkaa “Bot” -painiketta ja valitse ponnahdusvalikosta “Text” eli

tekstimuotoinen vastaus.

>> UKK seksi ja some

voiko somessa lahettdd seksikuvia
® kysyy_some_ja_seksi

Buttons and quick replies 53



d. Kirjoita botin vastaus ilmestyneeseen tekstikenttaan.

e. Tarvittaessa kdyta useampia kenttia luodaksesi useita puhekuplia vastaukseen.

f. Viimeisen tekstikentan oikealla puolella ndkyy botin vastauksen tunniste.
Vaihda tunniste napauttamalla sita ja kirjoittamalla ilmestyvaan tekstikenttaan

“utter_<tunniste>", esimerkiksi

“utter_ukk_vastaus_kysyy_some_ja_seksi”.

>> UKK seksija some convers

voiko somessa lahettad seksikuvia
® kysyy_some_ja_seksi

Jokaisella on oikeus rajata sitd, mitd asioita haluaa
itsestaan jakaa somessa. Omat ja seksikumppanin rajat
ovat tarkeitd tunnistaa, ja niita tulee kunnioittaa.

Action Loop

Koulutusdatan liséamisen jdlkeen voit kouluttaa botin testaamista varten klikkaamalla
padikkunan oikean ylakulman “Train” -painiketta. Kouluttaminen saattaa kestaa muutamista

sekunneista useisiin minuutteihin.

Kouluttamisen paatymisen jalkeen voit testata bottia. Helpointa on avata botti klikkaamalla
padikkunan oikeasta alakulmasta puhekupla -ikonia. Tama avaa keskusteluikkunan, jossa

voit jutella juuri kouluttamallesi botille ja testata luomaasi UKK-tyyppista kysymysta.

Pitka botin vastaus

Botin UKK vastaus ei voi olla pitkd kdytettaessa ylla kuvattua sdgnnon lisaamista.
Pitka vastaus ei mahdu kerralla mobiililaitteen ruutuun, eika botin pitkd monologi ole

keskusteleva tapa viestia, mika johtaa huonoon kayttokokemukseen.

Jos vastaukseen tarvitaan paljon tietoa, on kaytdssa seuraavia vaihtoehtoja:
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1) Vastaus voidaan rytmittda osiin kayttamalla “tarinan kerronta” -kaavaa.
Taman lisaaminen koulutusdataan esitellaan kappaleissa “3.6 Yksinkertainen
monivaiheinen keskustelu” ja “3.7 Tarinan luonti Botfrontissa”,

2) Vastaus voi linkittaa verkkosivuun, videoon tai muuhun dokumenttiin, jossa vastaus
voidaan esittaa sopivassa muodossa,

3) Yksittaisen vastauksen sijaan voidaan muodostaa edistynyt keskustelu, jossa
vastausta tarkennetaan kdyttdjan haluamaan suuntaa tarkentavien kysymysten

avulla. Tata kasitellaan luvussa 4.

Miten lisataan uusi koulutusesimerkki?

Edellisessa prosessissa luotiin UKK -tyyppiselle kysymykselle saantd, yksi koulutusesimerkki
kayttajan kysymyksesta ja kysymykselle botin vastaus. Tyypillisesti tarvitaan vahintaan 3-10

koulutusesimerkkia. Koulutusesimerkkeja voidaan luoda lisaa kolmella tapaa (video):

1. Esimerkki lisataan Dialogue -valilehdeltd séanndn (tai tarinan) kautta.
a. Avaa Dialogue -valilehdessa haluamasi saanto tai tarina, esimerkiksi “UKK -
kuukautiset”.
b. Napauta saannon tai tarinan tarkoituksen tunnistetta (“intent”), joka nakyy

violettia tekstina, esimerkiksi “kysyy_kuukautisista”.

—_ pries FINTIST v
+ Slots  Policies <> _
>> UKK kuukautiset
- Stories with triggers
» Unpublished stories
» rules-ukk-seurustelu mitd on kuukautiset?

® kysyy _kuukautisista
~ rules-ukk-oma-keho.... k

>> UKK kuukautiset
Kuukautisten aikana kohdun vanha limakalvo poistuu

>> UKK miké on akne emattimen kautta ulos. Kuukautiset kertovat tyttékehon
) mahdollisesta lisaantymiskyvysta eli siitd, etta keho
» rules-ukk-seksuaallis... valmistautuu mahdolliseen raskauteen. Kuukautiset

alkavat suomalaisella nuorella noin 10-16-vuotiaana.

» rules-ukk-organisaati...

c. Syota wuusi esimerkki-ilmaus ponnahdusikkunassa olevaan “User says”

-tekstikenttaan, esimerkiksi “mitas tarkoittaa mensut”
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https://youtu.be/o61Zmwf63Sk

d. Uusi esimerkki ilmestyy listaan, mutta siina on mahdollisesti virheellinen
tarkoituksen tunniste (“intent”), esimerkiksi “kysyy_milloin_seksia”.
e. Vaihda tunniste (“intent”) klikkaamalla sitd ja valitsemalla oikea tarkoituksen

tunniste ponnahdusikkunan listalta, esimerkiksi “kysyy_kuukautisista”.

mit& on kuukautiset? @ kysyy_kuukautisista

® kysyy_kuukautisista miké on menstruaatio
® kysyy_kuukautisista mit& on kuukautiset?
® kysyy_kuukautisista mitd on menkat?

2. Esimerkki lisataan NLU -valilehdella
a. Avaa NLU -valilehti

b. Sy6td uusi esimerkki-ilmaus ponnahdusikkunassa olevaan “User says”
-tekstikenttaan.

c. Uusi esimerkki ilmestyy listaan, mutta siina on mahdollisesti virheellinen
tarkoituksen tunniste (“intent”), esimerkiksi “kysyy_milloin_seksia”.

d. Vaihda tunniste klikkaamalla sita ja valitsemalla oikea tarkoituksen tunniste

ponnahdusikkunan listalta, esimerkiksi “kysyy_kuukautisista”.

mit& on kuukautiset? ® kysyy_kuukautisista

mitds tarkoittaa mensut

mitas tarkoittaa mensut @ kysyy_milloin_seksia

LAA L A0/

Press [Enter] to add or edit example.

@ kysyy_kuukautisista miké& on menstruaatio

3. Lisaa esimerkki Incoming -valilehdella

a. Avaa Incoming -valilehti
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b. Naet listan kayttajien viesteja eli ilmauksia, joita kayttdjat ovat botin kanssa

kayneet.

c. Tunnista kayttdjan viesti, jonka tarkoituksen tunniste (“intent”) on vaarin,
esimerkiksi “kysyy_milloin_seksia”.

d. Vaihda tunniste klikkaamalla sita ja valitsemalla oikea tarkoituksen tunniste
ponnahdusikkunan listalta, esimerkiksi “kysyy_kuukautisista”

e. Kun oikea tunniste valittu, riville ilmestyy “oikein merkki”-ikoni (“check mark”)

vihrealla taustalla.

Finnish v New Utterances Conversations Form results Populate
‘ Run evaluation Add to training data Sort by: Newest v
& Filter by date \ -
Q
66% [ ¥ kysyy_merkitysta mitéis on mensut D
88% @ kysyy_kuukautisist mité on kuukautiset

a

f. Klikkaa listan ylla olevaa “Add to training data” lisataksesi koulutusesimerkin
koulutusdataan.
Huom! Ennen tarkoituksen tunnisteen korjaamista ikoni on vihred merkki
valkoisella pohjalla. Vasta tunnisteen korjaamisen jalkeen ikoni on valkoinen
merkki vihrealld pohjalla, mika tarkoittaa, etta koulutusesimerkki lisataan
koulutusdataan “Add to training data” -painiketta klikattaessa. Rivejd, joissa on

vihrea merkki valkoisella pohjalla, ei lisata koulutusdataan.
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4.6 Yksinkertainen monivaiheinen keskustelu -

Tarinankerronta eli osiin jaettu vastaus

Mita?

UKK-botin kysymys - vastaus -pareista seuraava
askel on lisata botille kyky kdyda monivaiheisia
keskusteluja. Monivaiheinen keskustelu muodostuu
useista toisiaan seuraavista kayttdjan ja botin
vuorosanoista eli ilmaisuista. Oleellista on, etta
vuorosanat riippuvat aiemmista vuorosanoista.
Tama on selkea ero UKK-botin kysymys - vastaus
-pareihin, joissa sama kayttajan viesti antaa aina
saman botin vastauksen riippumatta keskustelun
alemmasta sisallosta.

Esimerkiksi monivaiheisessa keskustelussa kayttaja
voi vahvistaa viestilla “ok” ymmartaneensa botin
olevansa valmis botin

edellisen viestin ja

seuraavaan viestiin. Kuten viereisessa
pannukakkuohje-esimerkissa vuorosana “ok” toistuu
useita kertoja, mutta jokaisella kerralla botin

vastaus eroaa edellisesta keskustelun edetessa.

Keskustelun, jonka vuorosanat riippuvat aiemmista,
sanotaan muodostavan “tarinan” (engl. “story”)

botin koulutusdataan Rasan terminologian mukaan.

Miksi?

Pelkkiin  kysymys-vastaus -pareihin perustuvat
UKK-botit ovat hyddyllisia, mutta varsin rajoittuneita

toiminnallisuudessaan. Lahes kaikki arkielaman

Ok, siis pannukakun ohje. Herkkuja
tiedassal

Mulla ois tassd ohje Papan
pannukakulle. 5e on tosi helppo ja
nopea tehda.

Kerron ensin tarvittavat raaka-aineet.

Ootko valmis?

Hywvd!

Tahdn tarvitaan ihan tavallisia
raaka-aineita eli

8 dl maitoa

4 dl vehnajauhoa

1 dl sokeria

1tl suolaa

3 kananmunaa

100g sulatettua voita

Ok?

Hienoa.

Kannattaa laittaa jo nyt uuni
ldmpidmdan 225°Cieen.

Taikinan valmistus on helppo
homma, kunhan etenet seuraavasti:

1)  Sekoita kuiva-aineet

2)  Sulata voi

3)  Sekoita maito, munat ja
sulanu, jadhtynyt voi

4)  Lisda kuiva-aineet
muna-maitoon sekoittaen
koko ajan

ok?
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keskustelut ovat monivaiheisia. My0s useissa bottien kdyttoétapauksissa tarvitaan
monivaiheisia keskusteluja, joista tyypillisina esimerkkeina tietojen kerdaminen ja sita

seuraava tuotteiden tai palveluiden suosittelu.

Esimerkiksi lomamatkan varaaminen botilta vaatii Loistavaa. Sitten endd uunipelti esiin
. ) o ) fa siihen leivinpaperi paslle.
tyypillisesti  monivaiheisen  keskustelun, jossa . e
Kaada varovasti taikina pellille ja laita
asiakkaalta selvitetddan asiakkaan mieltymyksia, se 225°C uuniin 30 minuutiksi.
joilla matkakohteita suositellaan. Taméan jalkeen Ja siindpa se!
siirrytaan keraamaan kayttajan tiedot varauksen

. ) Ollos hyva vaan. Oisko muuta?
tekemiseksi.

Ens kertaan.
Miten?

Monivaiheisia keskusteluja kuvaava keskustelun vuokaavio eli “keskustelukaavio” (engl.
“dialogue graph”, “conversation tree”, “action diagram”, ...) tyypillisesti haarautuu useiksi eri
tavoin eteneviksi keskusteluiksi riippuen kayttdjan vastauksista. Talldin jokainen keskustelun
haara muodostaa oman “keskustelupolkunsa” eli “tarinansa”. Esimerkiksi matkan
varaaminen botilta voi edetd suoraan ajankohdan valintaan, jos asiakas tietdd minne han
haluaa matkustaa. Toisaalta jos matkakohde ei ole tiedossa, keskustelu jatkuu asiakkaan

mieltymysten kartoittamiseen.

Ok!
Ok! Meilta Ioytyykin aivan mahtavia
Barcelona on kylld mahtava kohteita.
matkakohde. Onko matkakohde jo padtetty?

Milloin olisit matkustamassa?

Yksinkertaisin monivaiheinen keskustelu on “tarinankerronta” (engl. “story-telling”), joka e/
haaraudu. Tarinankerronta -tyyppinen keskustelu on esimerkiksi UKK kysymys - vastaus

-pari, jossa botin pitka vastaus jaetaan osiin. Botti ndyttdaa vastauksen osa kerrallaan ja
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valissa pyydetadan kayttajalta vahvistus siirtya seuraavaan osaan. Alkukysymyksen (“miten
tehdddn pannukakku?”) jalkeen keskustelu siis etenee ainoastaan yhdelld tapaa
muodostaen vain yhden “tarinan”, kuten ylla olevassa pannukakkuesimerkissa.
Tarinankerronta kuitenkin esittelee, kuinka “tarina” luodaan koulutusdataan ja

samat periaatteet patevat myos haarautuviin keskusteluihin.

Haarautuvissa keskusteluissa luodaan tarvittava maara tarinoita kattamaan kaikki - tai

ainakin tarkeimmadat - keskustelukaavion haarat. Esimerkiksi botin kysymys “Oliko tasta
apua?” luo ainakin kaksi haaraa: “vastaa_myontavasti” ja “vastaa_kieltavasti”

-haarat, jolloin tarvitaan (vahintaan) kaksi eri tarinaa kuvaamaan keskustelun jatkumista.

Tarinat kuvataan koulutusdataan sarjana tapahtumia. Tarkeimmat tapahtuma tyypit
ovat “kayttajan vuorosana / viesti / ilmaus” ja “botin vuorosana / viesti / ilmaus”. Kayttajan
vuorosanaa kuvataan tarinassa vuorosanan tarkoituksen tunnuksella (“intent”). Botin

vuorosana kuvataan botin toimintona (engl. “action”), joka on tyypiltaan “lausu”, “vastaa” tai

“sano” (engl. “utter”). Esimerkiksi pannukakkuohjeen tarina voisi olla seuraava:

-
.

tarkoitus: kysyy_pannukakkuohjetta

toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_1
tarkoitus: vastaa_myontavasti

toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_2
tarkoitus: vastaa_myoOntavasti

toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_3
tarkoitus: vastaa_myontavasti

toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_4

O 0o N o o » w0 N

tarkoitus: vastaa_myontavasti + kiittaa

—
(e}

toiminto / sano: vastaa_kiitokseen_ja_kysy_oliko_muuta

Huomaa, ettei tarinassa esiinny varsinaisia vuorosanoja / ilmaisuja vaan ainoastaan niiden

tunnisteet.

Ylld olevassa tarinassa on wuseita kadyttdjan viesteja, joilla on sama tarkoitus

“vastaa_myontavasti”, mutta se johtaa jokaisella kerralla eri vastaukseen. Tarkoitus
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“vastaa_myontavasti” toistuu kolme kertaa perdkkdin ja jokainen ndista saa botin

siirtymaan seuraavaan osaan pannukakkuohjeessa. Tama on mahdollista siten, etta botti

huomioi edeltavan keskustelun. Ensimmaisella kerralla botti nakee historian

1. tarkoitus: kysyy_pannukakkuohjetta
2. toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_1

3. tarkoitus: vastaa_myontavasti
ja ennustaa, etta seuraavaksi askeleeksi
4. toiminto / sano: ukk_vastaus_...osa_2.

Seuraavalla kerralla historia on

—_—

. tarkoitus: kysyy_pannukakkuohjetta

2. toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_1
3. tarkoitus: vastaa_myontavasti

4. toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_2
5

. tarkoitus: vastaa_myontavasti
ja botti ennustaa seuraavaksi askeleeksi

6. toiminto / sano: ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_3.

Muita tapahtuma tyyppeja (kayttajan ja botin vuorosanojen liséksi) ovat esimerkiksi tiedon
tallentaminen botin tydmuistiin (engl. “slot-fill") seka tiedon lahettaminen tai hakeminen
jostain taustajarjestelman tietovarastosta tai rajapinnasta. Ndista keskustellaan kappaleessa

“3.9 Toiminnallisuuden laajennukset” seka luvussa 4.
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4.7 Tarinan luonti Botfrontissa

Tarinan luominen alkaa Botfrontissa, kuten saanndnkin luominen kappaleessa “3.5 UKK

-koulutusdatan luonti Botfrontissa” kohdassa “Miten lisatdaan uusi UKK-tyyppinen kysymys?”,

mutta sdaantd (“rule”) korvataan tarinalla (“story”). Ensimmadisen vuorosanaparin jalkeen

toistetaan kayttdjan ja botin vuorosanojen liséamista, kunnes tarina on valmis.

Miten lisataan uusi tarina?

1.
2.

Avaa Botfront selaimella ja kirjaudu sisaan.

Avaa Dialogue -vélilehti (kirja -ikoni).

Tarvittaessa luo uusi teemaryhma kysymyksille, jotka kasittelevat samaa teemaa,

esimerkiksi resepteihin liittyvat kysymykset.

a.

b.

C.

Klikkaa vasemassa ylakulmassa “Stories” -otsikon alla olevaa plus-ikonia
(“Create group”).
Anna ryhmalle otsikko, esimerkiksi “ukk-reseptit”.

Alla olevaan listaan ilmestyy uusi tyhja ryhma valitsemallasi otsikolla.

Lisaa uusi UKK -saanto.

. Vie kursori ryhman otsikkoriville, esimerkiksi “ukk-reseptit”.

Avaa otsikon oikealle puolelle ilmestyvaa plus-ikonia.

Valitse ponnahdusvalikosta “## Story” eli tarina.

. Anna tarinalle otsikko, esimerkiksi “UKK - pannukakkuohje”.

Lisaa koulutusesimerkki eli “kayttajan viesti”.

a.

Vie kursori pddikkunaan tarinan otsikon (“## UKK - pannukakkuohje”) alla
olevaan valkoiseen tilaan.

Valkoiseen tilaan ilmestyy painike “User”, josta luodaan uusi kdyttajan viesti.
Klikkaa “User” -painiketta ja valitse ponnahdusvalikosta “Text” eli
tekstimuotoinen viesti.

Kirjoita kayttajan kysymys / viesti ilmestyneeseen tekstikenttdan, esimerkiksi
“Miten tehddén pannukakku?”.

Botfront ennustaa viestin tarkoituksen eli maaraa sille tarkoituksen tunnisteen
(“intentin”), joka ilmestyy kayttdjan viestin oikealle puolelle tai sen alle

violettina tekstina ja nimilappu -ikonina (engl. “tag”).
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j-

Ennustettu tarkoituksen tunniste (“intent”) on todenndkoisesti vaarin, joten se
pitaa korjata luomalla uusi.

Klikkaa violettia nimilappu -ikonin viereista violettia tekstid, jossa on
ennustetun tunnisteen nimi,

Kirjoita kayttajan viestin tarkoituksen tunniste (“intent”) kdyttaen valilyontien

u n

sijaan alaviivaa “_", esimerkiksi

“kysyy_pannukakkuohjetta”.

Klikkaa “Create new intent”.

Klikkaa “Save”.

6. Lisaa botin vastaus.

a.
b.

C.

Vie kursori kayttdjan viestin alla olevaan tyhjaa valkoiseen tilaan.

Valkoiseen tilaan ilmestyy painike “Bot”, josta luodaan uusi botin vastaus.
Klikkaa “Bot” -painiketta ja valitse ponnahdusvalikosta “Text” eli
tekstimuotoinen vastaus.

Kirjoita botin vastaus ilmestyneeseen tekstikenttaan.

. Tarvittaessa kayta useampia kenttia luodaksesi useita puhekuplia vastaukseen.

Viimeisen tekstikentan oikealla puolella nakyy botin vastauksen tunniste.
Vaihda tunniste napauttamalla sita ja kirjoittamalla ilmestyvaan tekstikenttaan

“utter_<tunniste>", esimerkiksi

“utter_ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_1".

7. Lisaa kayttajan vastaus botin viestiin eli lisda koulutusesimerkki ja sitd vastaava

viestin tarkoituksen tunniste (“intent”), kuten kohdassa 5.

Esimerkiksi “Ok” ja “vastaa_myontavasti”.

8. Lisaa botin vastauksen seuraava osa, kuten kohdassa 6.

Esimerkiksi “utter_ukk_vastaus_kysyy_pannukakkuohjetta_osa_2"

9. Toista kohtia 7 ja 8, kunnes tarina on valmis.
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4.8 Monimuotoiset botin vastaukset - Linkit, kuvat ja
painikkeet

Botin vastausten ei tarvitse rajoittua pelkkdan tekstiin. Vastauksia voidaan rikastaa
esimerkiksi linkkeilla, kuvilla, karuselleilld, liitetiedostoilla ja painikkeilla. Yleisesti ottaen
naiden elementtien lisdaminen koulutusdataan riippuu kaytettavasta bottialustasta.
Tassa kappaleessa kuvaamme linkkien ja kuvien Markdown-merkintatavan seka
Markdown-merkintdtapaa mukailevan tavan painikkeille eli pikavalinnoille. Merkinta on
hieman tekninen, mutta bottikuiskaajan apuna on tdssa tekodlykouluttaja. Lisaksi

kerromme kuinka linkit, kuvat ja painikkeet lisatdaan Botfronttiin.

Botfront ja useat muut bottialustat tukevat mydés mm. liitetiedostoja ja karuselleja.
Karusellien pdaasiallinen tarkoitus on tarjota esimerkiksi tuote- ja palvelusuosituksia, jotka
haetaan tyyppillisesti taustajarjestelmista ja liittyvat siten seuraavaan kappaleeseen “3.9
Toiminnallisuuden laajennukset”. Taman tarkemmin nditd ominaisuuksia ei kasitelld tassa
dokumentissa, vaan kehotamme lukijaa tutustumaan bottialustan omaan dokumentaatioon

tai kysymaan tekodlykouluttajalta apua.

Linkit

Linkit (engl. “links”) tarjoavat ohjauksen muihin tiedonldhteisiin ja palveluihin aivan, kuten
tavalliset verkkosivun linkit. Linkkia voidaan kayttdaa esimerkiksi ohjaamaan kayttdja
laajempaan oppaaseen, jonka sisaltama tieto ei sovellu tai ole kannattavaa siirtda osaksi
botin osaamiseksi. Linkki voi myds ohjata toiminnallisuuteen, jota ei ole toteutettu bottiin
keskusteluna. Esimerkiksi jos kayttdja haluaa varata ajan palveluun, mutta ajanvarausta ei
ole toteutettu itse bottiin, voi botti ohjata kayttdjan ajanvarauslomakkeeseen.

Linkkeja tulisi kuitenkin kayttaa sddsteliaasti ja ensisijaisesti tulisi pyrkia

tarjoamaan ainakin keskeisin tieto suoraan botissa.

Linkkien lisddminen onnistuu kadyttamalld merkintdd [linkkiteksti](URL-osoite)

botin vastauksessa, esimerkiksi

“Lisaa tietoa |0ydat [sosiaali- ja terveysministerion verkkosivuilta](https://stm.fi)".

Tata Markdown -merkintda kaytetadn Rasa -pohjaisissa boteissa eli myds Botfrontissa ja se
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voidaan lisata suoraan osaksi vastauksen tekstia.

Kuvat

Kuvien (engl. “images”), ddnen ja videoiden liittdminen bottikeskusteluihin tarjoaa paljon
mahdollisuuksia rikkaaseen ilmaisuun, mutta niiden kdytossa tulee huomioida botin

keskusteluikkunan tyypillisen koon aiheuttamat rajoitteet.

Kuvien liittdminen bottikeskusteluihin vaatii, etta ne ovat saatavilla verkossa. Tama voidaan
toteuttaa erillisena kuvapankkina. Talldin kuvat nimetddn jarjestelmallisesti ja samaa
tunnistetta kaytetadan dokumenttipohjissa. Markdown-merkintda on sama kuin linkeissa,
mutta lisaten alkuun huutomerkin (“!") eli ![kuvan tunniste](kuvan osoite),

esimerkiksi

I TUKK-esimerkki] (https://bottikdsikirja.fi/ukk-esimerkki.png).

Toinen vaihtoehto on kadyttda bottityokalun sisdanrakennettua tapaa lisatd kuvat,
esimerkiksi Botfrontiin voidaan asentaa liitanndinen, joka mahdollistaa kuvien lataamisen

botin “omaan” kuvapankkiin.

Botfrontissa kuvat lisataan tarinoihin ja saantdihin samalla tavalla kuin teksti, kuten
kappalleessa “3.5 UKK -koulutusdatan luonti Botfrontissa” kohdassa “Miten lisatdaan uusi
UKK-tyyppinen kysymys?” on kuvattu, mutta vaiheessa 6c valitaan ponnahdusvalikosta

“Text” -tyyppisen vastauksen sijaan “Image” ja vaiheessa 6d annetaan kuvan URL-osoite.

Painikkeet eli pikavalinnat

Painikkeet (engl. “buttons”) ovat pikavalintoja kdyttajan viesteille, jotka bottikuiskaaja on
ennalta maaritellyt. Pikavalinnat nakyvat
keskusteluikkunassa  painikkeina,  joissa  on

o ) ) L o Onko sinulla Suomen kansalaisuus?
bottikuiskaajan luoma valmis kdyttdjan viesti.

Kylla Ei
Esimerkiksi jos botti kysyy “Onko sinulla Suomen

4

kansalaisuus?”, voi bottikuiskaaja luoda painikkeet
lle”é" ja llEiII-

Pikavalinnoilla pystytaan nopeuttamaan botin kdyttéa ja tarjoamaan kayttdjdlle
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vastausvaihtoehtoja, jotka botti varmasti ymmartaa. Pikavalintojen kaytté vahentaa
kuitenkin kayttajien itse sanoittamaa tarvetta, tunnetta tai tilannetta. Vapaaseen kieleen
perustuvien chatbottien yksi merkittdva hyoty onkin juuri asiakkaiden kuunteleminen,
jolloin opitaan heidan tarpeistaan, tunteistaan ja elamantilanteistaan. Pikavalintojen kdyttda

tulisi harkita tarkasti ja tapauskohtaisesti varsinkin botin alkuvaiheessa.
Pikavalinnoille sopivia kayttokohteita ovat

1. Tilanteet, joissa ei ole vaihtoehtoa. Esimerkiksi tarinankerronta -tyyppisessa
keskustelussa, jossa kdyttajan annetaan vain edetad tarinassa.

2. Tilanteet, joissa kayttajan halutaan pakottaa
valitsemaan tietyista selkeista vaihtoehdoista.

Kawvisiko joku seuraawvista saatavilla
HUOM! Kayttdjan pitdisi kuitenkin aina voida olevista ajoista:

Ke 12.3. Klo 13.00

keskeyttaa keskustelu. Tama onkin

mahdollista  useimmissa  bottialustoissa, ¥0 13.3. Kio 10.00

joissa vapaa tekstikenttd pysyy saatavilla e e B

Mayta lisdaa aikoja...

myds painikkeiden nakyessa.
3. Tilanteet, joissa kayttajalle halutaan tarjota
mahdollisuus tarkentaa kysymysta tai valita

tarkentavaa tietoa. _ _ _
Kuukautiset kertovat naistyyppisen
4. Tilanteet, joissa luonnollisen kielen kehon lisddntymiskyvysta eli kehon
o e . . . . . . valmistauturmisesta mahdolliseen
ymmartaminen epdonnistui eli botti ei
raskauteen.
ymmartanyt kayttajan viestia. Talléin on Kuukautiset alkavat suomalaisella

suositeltavaa tarjota - mahdollisuuksien nuorella yleensa 10-16-vuotiaana.
K Kvttaiall kavalintoi otk Kuukautisten aikana kohdun vanha
mukaan - kayttajalle - pikavalintoja, jotka limakalvo poistuu emdttimen kautta

vievat keskustelua eteenpadin. ulos.

Mitd teen kun kuukautiset
alkoi?

HUOM! Kayttajalle ei kannata antaa lilan montaa

vaihtoehtoa kerralla. Jos vaihtoehtoja on monta, " N
Miks mun kuukautiset ei oo

voidaan vield alkanut?

. .. . C . . Mitd kuukautisvuoto on?
1) ne ryhmitelld sopivan kokoisiksi ryhmiksi ja 18 KUUKaursVUoRe on

Kerro lisaa.

nayttda ryhmat pikavalintoina. Kayttajan

valittua ryhman ndytetddn varsinaiset
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ryhman sisaltamat vaihtoehdot.

2) ndyttaa 3 - 5 todenndkdisinta vaihtoehtoa ja

Oletko jo keskustellut asiasta

antaa kayttdjan pyytaa lisaa, esimerkiksi ld3kaErin kanssa?

“Nayta lisaa...” -pikavalinnalla.

3) tarjota erillinen tydkalu valintaan.

Nyt en kylld aivan ymmartanyt.

Vioisin suositella sinulle sopivampia

Pikavalintojen esittamiselle ei ole tietadksemme palveluita, jos tiedin oletko

standardoitua tapaa. Ehdotamme ettd, pikavalinnat
voidaan esittaa koulutusdatan dokumenttipohjissa,

kuten linkit, mutta niiden eteen lisataan kauttaviiva

. . Ei, en ole keskustellut.
URL-osoite  korvataan tarkoituksen

(r e

tunnisteella

teksti] (aikeen tunnus). Esimerkiksi

/[Kylléd](vastaa_mydntdvasti).

keskustellut asiasta 1ddkarin kanssa.

Vastaisitko kylla tai ei.

Kylla, olen keskustellut.

" ” . ) Keskustelin |ddkarin kanssa,
(‘intent”) /[Pikavalinnan mutta siitd ei ollut apua.

En halua keskustella |aakarin

kanssa

Botfrontissa pikavalinnat eli painikkeet lisataan

tarinoihin ja saantodihin, kuten teksti kappaleen “3.5 UKK -koulutusdatan luonti Botfrontissa”

kohdassa “Miten lisataan uusi UKK-tyyppinen kysymys?”, mutta vaihee 6 korvataan

seuraavalla:

6. Lisaa botin vastaus.

a.
b.

Vie kursori kayttdjan viestin alla olevaan tyhjaa valkoiseen tilaan.

Valkoiseen tilaan ilmestyy painike “Bot”, josta luodaan uusi botin vastaus.
Klikkaa “Bot” -painiketta ja valitse ponnahdusvalikosta “Buttons and quick
replies” eli painikkeet ja pikavalinnat.

Kirjoita botin vastaus ilmestyneeseen tekstikenttaan.

Jos botin vastaus koostuu useammasta puhekuplasta, lisda aiemmat
puhekuplat erilliseen “Text” -muotoiseen vastaukseen ja vain viimeinen
puhekupla tdhan kohtaan painikkeiden yhteyteen.

Viimeisen tekstikentan oikealla puolella nakyy botin vastauksen tunniste.
Vaihda tunniste napauttamalla sita ja kirjoittamalla ilmestyvaan tekstikenttaan

“utter_<tunniste>", esimerkiksi

“utter_oletko_keskustellut_laakarin_kanssa_takaisinohjaus”.
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. Tekstin alle ilmestyy painike. Klikkaa painiketta, joka avaa ponnahdusikkunan.
. Anna pikavalinnan teksti sille varattuun tekstikenttadan “Button title”,
esimerkiksi “Kylla".

Klikkaa “Payload” alla olevaa violetti tekstia ja valitse listalta tarkoituksen
tunniste (“intent”) tai luo uusi.

Klikkaa “Save”.

. Tarvittaessa lisda uusi painike klikkaamalla olemassa olevan painikkeen

viereen ilmestyvaa plus -ikonia ja toista kohdat g - j.
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4.9 Toiminnallisuuden laajennukset — Mukautetut toiminnot

Botin oletus toimintojen, kuten botin vuorosanan (toiminto / sano) lisdksi on
mahdollista luoda omia mukautettuja toimintoja (engl. “custom actions”). Mukautettujen
toimintojen tehtdvana on laajentaa botin toiminnallisuutta. Niiden avulla voidaan kutsua
taustajarjestelmien ohjelmointirajapintoja tiedon hakemiseksi, kasittelemiseksi ja
tallentamiseksi. Esimerkiksi jos bottiin halutaan lisdta mahdollisuus tehda ajanvaraus,
tarvitaan mukautetut toiminnot, joilla haetaan ensin vapaat ajat, sen jalkeen haetaan

valittujen palveluiden hinta ja lopuksi tallennetaan varattu aika.

Olemassa olevan mukautetun toiminnon kdyttaminen tapahtuu lisdamalla mukautetun

toiminnon tunniste tarinaan, esimerkiksi
toiminto / hae_vapaat_ajat,
toiminto / hae_hinta tai

toiminto / tee_ajanvaraus.

Bottikuiskaajan kannattaa keskustella botin tekniikasta vastaavan henkilon kanssa ennen

mukautettujen toimintojen kdyttdd.

Jos bottikuiskaaja tunnistaa tarpeen uudelle mukautetulle toiminnolle, hanen kannattaa
kdyda asia lapi muun tiimin kanssa. Mukautettujen toimintojen luominen tai asentaminen
vaatii teknista tyota. Usein tarvitaan my0s ohjelmistokehitysta, joka yksinkertaisissa
tapauksissa voi onnistua muutamissa tunneissa, mutta vaativimmissa tapauksissa voi
kasvaa merkittavaksi ponnistukseksi. Ennen mukautetun toiminnon toteutusta kannattaakin
arvioida asia, kuten missa tahansa ohjelmistokehityksessa huomioiden mm. tavoite, hyodyt,

riskit, aikataulu, resurssien tarve, jne.
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4.10 Botin julkaiseminen — Laadunvarmistus ja
julkaisuprosessa

Keskusteluvetoisen kehityksen jokaisessa vaiheessa tulisi ottaa huomioon laadunvarmistus.

Bottikuiskaajat osallistuvat laadunvarmistukseen ensisijaisesti tuotetun koulutusdatan
vertaisarvioinnin kautta. Vertaisarviointi voidaan suorittaa siten, etta yhden bottikuiskaajan
tuottaman sisalléon arvioi hanen kollegansa. Taman jdlkeen koulutusdata toimitetaan
keskustelusuunnittelijalle, jonka tehtdvana on tarkastaa botin vastausten laatu, esimerkiksi
vastaako tyyli madriteltya botin persoonaa ja kaytetaanko vastauksen rakenteessa parhaita

keskustelusuunnittelun kaytanteita.

Vaihtoehtoisesti koko tiimi voi kdyda yhdessa lapi kootusti koko tuotetun sisallén. Tama on
suositeltavaa varsinkin aluksi, koska se toimii samalla kaytdannén koulutuksena

bottikuiskaajille.

Kun sisallon tieto, tyyli ja rakenne on tarkastettu, sisaltdé toimitetaan tekodlykouluttajalle.

Tekoalykouluttajan tehtavina on

1. Varmistaa, etta koulutusesimerkit ja vastaukset voidaan muuntaa bottialustan
tiedostomuotoon.

2. Varmistaa koulutusesimerkkien laatu /uonnollisen kielen kdsittelyn nakdkulmasta.

3. Lisata ja/tai tarkastaa tunnisteet koulutusesimerkkien tarkoituksille / aikeille (“intent”)
seka tunnisteet vastauksille.

4. Siirtaa koulutusdata testiymparistoon ja kouluttaa testiympariston botti.

5. Testata testiympadriston botti testidatalla eli keradityilld keskusteluilla, joiden pitdisi

ainakin toimia julkaistussa botissa.

Taman jalkeen botti viela testataan bottikuiskaajien, mahdollisen organisaation oman
testiryhman ja  mahdollisen loppukadyttdjien  fokusryhman  toimesta. Lopuksi
tekodlykouluttaja julkaisee botin eli siirtaa testit lapaisseen botin testiymparistosta

tuotantoymparistoon.
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5 Sisallontuotanto - Edistyneemmat

keskustelut

Tassa luvussa kaydaan lyhyesti lapi kuinka chatbotille voidaan luoda monivaiheisia,
haarautuvia keskusteluja. Ensisijaisesti tallaisten keskustelujen tuottamisesta vastuussa on
keskustelusuunnittelija, mutta bottikuiskaajalla on keskeinen rooli asiakkaiden ja aihepiirin
asiantuntijana. Taman luvun jalkeen bottikuiskaaja on tietoinen
keskustelusuunnittelun perusteista ja pystyy osallistumaan edistyneiden
keskustelujen tuottamiseen keskustelusuunnittelijan ohjaamana. Luvun tarkoitus e/

ole olla syvallinen opas keskustelujen suunnitteluun vaan ainoastaan johdatus aiheeseen.

Aloitamme luvun lyhyelld kuvauksella keskustelusuunnittelusta yleisesti. Seuraavaksi
esitelldaan  kuinka keskustelujen suunnittelu aloitetaan bottikuiskaajien kaymilla
esimerkkikeskusteluilla. Esimerkkikeskusteluista keskustelusuunnittelija jalostaa
ehdotuksen dialogin rakenteelle ja sisallolle. Esimerkkikeskustelujen tuottamista voidaan
myods joukkoistaa loppukayttajien fokusryhmalle siten, etta esimerkkikeskustelut kaydaan

bottikuiskaajan ja loppukayttajan valilla.

Loppuosa luvusta keskittyy keskusteluissa esiintyviin toistuviin rakenteisiin el
keskustelukaavoihin. Tutkimuksissa on huomattu, ettda padosa ihmisten valisista
keskusteluista seuraa nditd kaavoja ja tata voidaan kdyttda helpottamaan
keskustelusuunnittelua. Esittelemme muutamia, bottikuiskaajan kannalta oleellisimpia,

keskustelukaavoja.

Sovellamme luvussa Robert ). Mooren ja Raphael Ararin kirjan “Conversational UX Design”
sisdltod’, Rasan'® ja Googlen'™ aiheeseen liittyvia verkkosivuja ja videoita seka

Conversational Design Instituten®® ja Botsocietyn?' videoita ja LandBotin?* verkkosivuja.

7 Robert J. Mooren, Raphael Arar, “Conversational UX Design”

'® https://rasa.com/blog/13-rules-for-cui-design/

9 https://developers.google.com/assistant/conversation-design/learn-about-conversation
20 https://www.youtube.com/watch?v=usr-klyQjyM&t=482s

2 https://www.youtube.com/watch?v=Gxr-Zgxh6T0

2 https://landbot.io/blog/guide-to-conversational-design
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5.1 Keskustelusuunnittelu

Mita?

Keskustelusuunnittelu on keskeinen 0sa
keskustelevien kayttéliittymien, kuten chatbotien,
kayttéliittymdsuunnittelua. Keskustelevissa

kayttoliittymissa vuorovaikutus tapahtuu

ensisijaisesti  luonnollisella  kielella  sarjana
vuorosanoja. Keskustelusuunnittelun tarkoitus on
luoda kayttajalle mahdollisimman hyva
kayttokokemus keskustelevassa kayttoliittymassa
sekd toteuttaa botin muotoiluvaiheessa asetetut

tavoitteet ja rajoitteet suunnittelemalla

1) keskustelujen sisalto ja rakenne eli

a) minkalaisia asioita kayttajalle

esitetaan,
b) missa jarjestyksessa ne esitetdan ja
vastaukset

c) kuinka kayttajan

Ok. Matkakuumetta siis?

Voisin suositella meidéan loistavia
kohteita muutaman Kysymyksen
pohjalta.

Tahdn menee minuutti tai kaks.
Aloitetaanko?

Jes, loistavaa, Onkos matkakohde jo
paatetty?

Selvd. Rantaloma siis. Aurinkoa ja
aaltoja

Entdpd matkan ajankohta?

vaikuttavat sisaltoon eli esitettdviin asioihin ja niiden jarjestykseen,

2) keskustelun yhden botin vuoron sisalto ja rakenne eli

a) minkalaisia asioita botti vuorollaan tietyssa kohdassa keskustelua ilmaisee ja

b) missa jarjestyksessa asiat ilmaistaan,

c) minkalaisia psykologisia vaikuttamiskeinoja kaytetaan,

seka

3) vuorosanojen eli ilmaisujen tyyli eli

a) milla tavalla botti sanoittaa viestinsa kayttajalle ja

b) minkalaista kielta botti kdyttaa.
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Miksi keskustelusuunnittelua tarvitaan vuorovaikutuksen nakokulmasta?

Keskustelusuunnittelun keskeinen tehtava on parantaa kayttdjan ja botin valista viestintaa.
Kuten jokainen meista arkielamasta tietdd, ajatustemme sanoittaminen sanoiksi ei ole aina
helppoa. Vield vaikeampaa on ymmartda toisen sanojen takana olevaa tarkoitusta, ajatusta,
toivetta, tunnetta tai epdasuoraa vihjettd. Sama haaste on keskustelevissa kayttoliittymissa.

Kdyttajan ja botin vuorovaikutusta voi kuvata seuraavasti:

1) Kayttajalla on ajatus, esimerkiksi tunne, tilanne tai tarve, jonka han haluaa valittaa
botille.

2) Kayttaja sanoittaa ajatuksensa viestiksi botille.

3) Botti tulkitsee kayttdajan sanoittaman viestin.

4) Bottisuunnittelija/-kuiskaaja on muodostanut (aiemmin) ajatuksen, joka kayttajalle
tulisi viestia, kun botti on tulkinnut kayttajan viestin tietylla tavalla.

5) Bottisuunnittelija on sanoittanut ajatuksensa viestiksi (= botin vastaus / ilmaus).

6) Kayttdja tulkitsee botin viestin.
Jokaisessa vaiheessa on virheen mahdollisuus. Esimerkiksi:

1) Kayttdjan todellinen tarve ei ole se, mitd kdyttaja pyrkii viestimaan botille.

2) Kayttaja voi sanoittaa tarpeensa huonosti.

3) Botin tekoaly voi erehtya hyvinkin sanoitetun viestin tarkoituksesta.

4) Bottisuunnittelija/-kuiskaaja voi tarjota kayttajan kannalta huonoa ratkaisua.
5) Bottisuunnittelija voi sanoittaa ajatuksensa huonosti.

6) Kayttaja voi tulkita botin viestin vaarin.
Keskustelusuunnittelun tehtavia ovat esimerkiksi:

1) Auttaa kayttajaa [oytamaan todellinen tarve.

2) Auttaa kayttajaa sanoittamaan tarpeensa botille.

3) Tunnistaa tilanne, jossa botti on ymmartanyt kdyttajan vaarin ja palauttaa keskustelu
takaisin haluttuun suuntaan.

4) Tunnistaa kayttajan tyytymattdmyys tarjottuun ratkaisuun ja reagoida siihen.

5) Sanoittaa botin viesti selkeasti ja ymmarrettavasti kayttajalle siten, etta kayttaja
kokee tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi.

6) Tunnistaa tilanne, jossa kayttaja on ymmartanyt botin vadrin ja palauttaa keskustelu
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takaisin haluttuun suuntaan.

Esimerkkeja  ylldoleviin  tilanteisiin  [0ytdd  helposti  kuvittelemalla  huonon
asiakaspalvelukokemuksen, vaikkapa vanhuksen ja kokemattoman teknisen tukihenkilon

valisen puhelinkeskustelun seka pohtimalla kuinka kokemusta voisi parantaa.

Miksi keskustelusuunnittelua tarvitaan organisaation nakokulmasta?

Keskustelusuunnitelun tulee huomioida kdyttajan lisaksi myds oman organisaation ja sen
kumppaneiden tarpeet. Keskustelusuunnittelulla voidaan ohjata kdyttdjan
kdyttaytymistd merkittivasti sekd vaikuttaa kayttajalle muodostuvaan mielikuvaan
botin omistajasta. Juuri luonnollinen kieli ja keskusteleva vuorovaikutus tarjoaa tavan

vaikuttaa tehokkaasti kdyttajan tunteisiin ja kayttdytymiseen.

Botin muotoilun tulee konkretisoitua keskustelusuunnittelussa eli keskustelusuunnittelijan
pitaa varmistaa, etta botti vastaa sen muotoilua. Botin persoona ja rooli otetaan huomioon
jokaisella keskustelusuunnittelun tasolla. Keskustelut kehitetddn botin muotoilussa tehdyn
priorisoinnin  mukaisesti ja vieddan kohti asetettuja tavoitteita. Tavoitteita kohti ei
kuitenkaan ohjata kaikin mahdollisin keinoin, vaan botille muotoilussa asetettujen eettisten
periaatteiden mukaisesti. Esimerkiksi aikuisille suunnatussa verkkokaupassa keinojen
aggressiivisuus voi saavuttaa uhkailun tason “alennusajastimen” muodossa (“osta nyt tai
maksat enemman”), kun taas haavoittuvassa asemassa oleville nuorille kaytettavien

keinojen hy6tyja ja haittoja tulee pohtia tarkoin.

Mihin keskustelusuunnittelu perustuu?

Keskustelevien kayttoliittymien keskustelusuunnittelu yhdistaa

1) teknistd ymmarrysta mahdollisuuksista ja rajoitteista,
2) psykologiaa motivoinnista ja mahdollistamisesta, seka

3) keskustelevan tekstin tekstisuunnittelua (engl. “conversational copywriting”).

Naita aiheita kasitelladn tarkemmin luvun seuraavissa kappaleissa, mutta yleisemmalla
tasolla tarkea periaate on ihmisten oletus keskustelukumppanin yhteisty6halusta (engl.

“Co-operative principle”), joka voidaan kiteyttaa neljaan saantdoon (engl. “Gricean maxims”):
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1) Informaation laatu on hyva eli se on totta.
2) Informaation maara on sopiva eli
a) riittava keskustelun edistamiseksi,
b) mutta ei juuri enempaa sailyttaakseen keskustelun vuorottelevan luonteen.
3) Informaatio on oleellista keskustelun ja keskustelukumppanin kannalta.
4) Informaatio esitetaan tavalla, joka on selkea, johdonmukainen ja yksiselitteinen

vastaanottajalle.
Botti voi rikkoa naita saantdja esimerkiksi

1) kertomalla vanhentunutta tai muuten virheellista tietoa,

2) vastaamalla kayttdjan  kysymykseen mahdollisimman taydellisesti  pitkalla
monologilla,

3) jonka sisaltoon kayttaja ei paase vaikuttamaan, ja

4) aiheuttaa kayttajalle hammennysta esittamalla tieto epdselvasti kayttamalla liian

teknisia termeja.

Miten?

Keskustelusuunnitteluun voidaan kayttdaa palvelumuotoilun prosessia, jota on kasitelty
botin muotoilun yhteydessa. Keskustelusuunnittelu tapahtuu keskustelusuunnittelijan ja
bottikuiskaajien yhteistydnd, jossa keskustelusuunnittelija ohjaa seka toimii keskustelevien
kayttoliittymien asiantuntijana ja bottikuiskaaja on aihepiirin seka asiakkaiden asiantuntija.

Keskustelusuunnittelija

1) organisoi ja ohjaa prosessia,
2) luo bottikuiskaajien tuottamien esimerkkikeskustelujen ja mydéhemmin kayttdjien
kdymien bottikeskustelujen pohjalta keskustelun rakenteen
a) kayttaen hyvaksi uudelleen kaytettavia, hyvaksi havaittuja keskustelukaavoja ja
b) kayttden psykologiaa motivoidakseen ja mahdollistaakseen kayttdjaa
etenemaan kohti botille asetettuja tavoitteita
seka

3) vastaa botin vuorosanojen rakenteesta ja tyylista.
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Bottikuiskaajan tehtavana on

1) tuottaa esimerkkikeskusteluja keskustelusuunnittelijan ohjaamana,
2) tuoda oman asiantuntemuksensa asiakkaista seka oman organisaation ja
kumpaaneiden palvelupoluista bottikeskustelujen sisaltoon seka

3) vastata lopullisen botin sisallon laadusta oman organisaation nakékulmasta.

Tehtavan jakoa voi verrata verkkosivun suunnitteluun. Verkkosivun suunnittelijan tehtavana
on muodostaa ehdotus sivuston ulkonddsta, asettelusta ja rakenteesta. Han kayttaa
tydssaan uudelleenkdytettavia, hyvaksi havaittuja kaavoja ulkonddlle, asettelulle ja
rakenteelle. Oman organisaation asiantuntijat, “verkkosivukuiskaajat”, tuottavat
raakatekstin, josta tekstisuunnitelija (engl. “copywriter”) muokkaa ehdotuksen lopullisesta
tekstista. Verkkosivukuiskaajat varmistavat ehdotuksen laadun, jonka jalkeen verkkosivut
viela kdytettavyystestataan ennen julkaisua. Tarvittaessa suunnittelu-, palaute- ja

testausprosessia toistetaan, kunnes lopputulos on hyvaksytadn julkaistavaksi.
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5.2 Esimerkkikeskustelut

Mita?

Esimerkkikeskustelut ovat keskusteluja, joissa ihminen “ndyttelee” seka botin etta kdyttajan
osat. Esimerkkikeskustelujen avulla luodaan bottikeskustelujen vuokaavion ensimmainen
versio. Vuokaavion pohjalta muodostetaan koulutusdataan tarinat, joilla botti koulutetaan
kdymaan monivaiheisia keskusteluja. Esimerkkikeskusteluista saadaan myds materiaalia

kayttajien ja botin ilmaisujen luomiseen.

Botti esittelee itsensa

Kysy asuinpaikkaa

Hae vapaita aikoja

Ehdota vapaita aikoja Ei vapaita aikoja, ehdota

ensimmaisid vapaita.

Miksi?

Bottikeskustelujen vuokaavio kuvaa keskustelujen etenemista botin ja kayttajan valilla.

Vuokaavio haarautuu kayttdjan antamien tietojen ja tekemien valintojen perusteella.
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Vuokaavio voi haaratutua myds botin tekemien hakujen ja muiden taustajarjestelmia

hyddyntavien toimintojen perusteella.

Esimerkiksi ilmaus “pitdis varata aika ens viikolle”
vie kayttajan ajanvaraus -keskusteluun ja sen
haaraan, jossa kayttdja ilmaisee samassa viestissa
seka ajanvarauksen tarpeen ettd antaa toiveen
ajankohdasta. Jos kayttajan asuinpaikka ei ole
tiedossa, botti siirtyy haaraan, jossa asuinpaikkaa
kysytadn. Kun asuinpaikka on tiedossa, haetaan
vapaita aikoja. Jos aikoja I0ytyy, tarjotaan niitd. Jos
aikoja ei 16ydy, ilmoitetaan siita kdyttajalle ja

tarjotaan ensimmaisia vapaita aikoja.

Esimerkkikeskusteluja kaytetaan helpottamaan
vuokaavion luomista. Bottikeskustelujen
vuokaavion  luominen  suoraan -  ilman
esimerkkikeskusteluja - voi onnistua kokeneelta
bottikuiskaajalta selkeissa tapauksissa. Tallaisissa
tapauksissa bottikeskustelujen voidaan olettaa
noudattavan tiettyd ennalta tunnettua rakennetta,
esimerkiksi olemassa olevan asiakaspalvelu-chatin
pohjalta. Yleensd vuokaavion Iluominen on
kuitenkin varsin haastava tehtava kenelle tahansa,
mutta erityisesti aloittelevalle bottikuiskaajalle,
joille botit ja bottien keskusteluvuokaaviot ovat uusi

asia.

Esimerkkikeskustelut ovat helppo tapa luoda pohja

vuokaaviolle. Ne ovat “ndyteltyja” esimerkkeja

Ok, katsotaanpa millaisia sopivia
aikaja laytyy.

Tdta varten tarvitsisin asuinpaikanne,
Milld paikkakunnalla asutte?

Kavisiko joku seuraavista saatavilla
olevista ajoista:

Ke 12.3. Klo 13.00

To 13.3. Klo 10.00
To 13.3. Klo 13.00

Mayta lisda aikoja...

Ok, katsotaanpa millaisia sopivia
afkoja lytyy.

Oliko asuinpaikkanne [yvaskyla?

Valitettavasti ensi viikolle ei IGydy
vapaita aikoja.

Kavisikd joku seuraavista saatavilla
olevista ajoista:

Ke 18.3. Klo 13.00

To 20.3, Klo 10.00

Tao 20.3. Klo 13.00

MNaytd lisda aikoja...

yksittaisista keskusteluista kayttajan ja botin valilla, joissa seka kayttdjan etta botin rooliin

asettuu ihminen. Bottikuiskaajan on yleensa paljon helpompi kdyda esimerkinomainen

keskustelu toisen bottikuiskaajan kanssa kuin pohtia minkalaisia keskustelupolkuja
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tarvitaan.

Muodostuvat yksittdiset keskustelut vastaavat tiettya yksittaisia reittia eli keskustelupolkua
vuokaaviossa. Kerdamalla useita toisistaan eroavia esimerkkikeskusteluja saadaan luotua
materiaalia vuokaavion eri osien muodostamiseksi. Tavoitteena on kartoittaa vuokaavion
tarkeimmat keskustelupolut esimerkkien kautta ja luoda niiden pohjalta vuokaavion

ensimmainen versio, jota myohemmin taydennetdan.

Miten?
Esimerkkikeskustelut voidaan suorittaa usealla eri tapaa, esimerkiksi:

1) Vuorosanat kirjoitetaan seinataululle, muistilapuille tai virtuaaliselle seindtaululle.
2) Keskustellen selat vastakkain samassa tilassa tai etayhteyden valityksella.

3) Keskustellen chatin valityksella samassa tilassa tai etana.

Perinteisin vaihtoehto on kirjoittaa kayttajan ja botin vuorosanat seinataululle, muistilapulle
tai virtuaaliselle seinataululle. Tama on toimiva vaihtoehto varsinkin, kun keskustelun kulku
on hyvin ennakoitavissa. Jos tama lahestymistapa tuntuu hankalalta tai halutaan paasta
[ahemmaksi aitoa bottikeskustelua, keskustelu puhuen tai chatin valitykselld on hyva

vaihtoehto.

Lahimmaksi aitoa tekstipohjaista bottikeskustelua pdastaan keskustelemalla chatin
valityksella. Kevyempi vaihtoehto on aloittaa puhuen. Kummassakin tapauksessa kannattaa
estaa keskustelijoita nakemasta toisiansa, jolla estetddn sanaton viestinta. My0s eri tapojen
yhdistaminen on mahdollista. Aloitetaan puhuen. Kun keskustelujen kulku on vakiintunut
riittavasti, siirrytddn kirjoitettuihin viesteihin eli chattiin. Lopuksi dokumentoidaan

esimerkkikeskustelut seinataululle.

Lopullisten dokumentoitavien esimerkkikeskustelujen pitdisi - ainakin pddosin - ottaa
huomioon botin muotoilu. Esimerkkikeskusteluja tyostdessa kannattaa kuitenkin edeta
vaiheittain. Aluksi bottikuiskaajat voivat kdyda keskustelut omina itsendan valittamatta
botin muotoilusta tai botin teknisista rajoitteista. Tyoskentelyn edetessd aloitetaan
huomioimaan muotoilu ja rajoitteet asteittain. Keskustelusuunnittelija voi myds ohjata

keskusteluja  kohti  tunnettuja  keskustelukaavoja. Jos esimerkkikeskustelujen
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tuottamisessa esiintyy merkittavia ongelmia, kuten

1) botin muotoilun ja teknisten rajoitteiden huomioon ottaminen ei onnistu,
2) keskusteluille ei |oydeta toistuvia rakenteita,
3) keskustelut haarautuvat kohtuuttomasti tai

4) keskustelujen kdyminen vaatii koulutetun ammattilaisen (esim. psykiatri),

on syytd vakavasti pohtia onko keskustelunaihe sovelias botille ja arvioida botin

muotoilua uudelleen.

Esimerkkikeskusteluiden pitaisi palvella kaikkia botin muotoilun mukaisia kayttdjia, joten
keskusteluihin ja ilmaisuihin pitaisi pystya tuottamaan riittavaa vaihtelua. Vaihtelua syntyy
luontaisesti, kun botin ja kdyttdjan rooleja vaihdetaan keskusteluparin kesken, ja kun
keskustelijoita vaihdetaan parien valillda. Mahdollisuuksien mukaan keskusteluja kannattaa
kayda myds muiden kuin bottikuiskaajien kesken. Vaihtoehtoja ovat esimerkiksi

1) nayttelija ja

2) kayttdjien fokusryhma.
Nayttelijoita voidaan hyddyntaa seka kdyttajan etta botin roolissa, esimerkiksi eldytymaan
kayttaja- tai bottipersoonaan. Kayttajien fokusryhman mukaan ottaminen esimerkiksi chatin
kautta tarjoaa erinomaisen simulaation botista ja mahdollisuuden kerata aitoja kayttdjien

ilmaisuja ennen botin julkaisua.

Vaiheittainen eteneminen on kuitenkin usein tarkoituksenmukaista. Fokusryhman
organisoiminen on selvasti hankalampaa kuin bottikuiskaajien keskendisten keskustelujen
jarjestaminen. Myds fokusryhman ohjeistaminen ja motivointi on vaativampaa kuin
bottikuiskaajien. Todenndkdisesti tehokkainta on aloittaa bottikuiskaajien keskinaisilla

keskusteluilla, joita hienosaadetaan fokusryhman kanssa.

Lopulta keskustelusuunnittelija tyostaa esimerkkikeskustelujen pohjalta
keskusteluvuokaavion seka tarvittavat kayttajan ja botin ilmaisut. Keskustelusuunnittelija ja
tekodlykouluttaja vastaavat keskusteluvuokaaviota vastaavan varsinaisen koulutusdatan

tuottamisesta.
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5.3 Keskustelukaavat

Keskustelukaavat ovat toistuvia, tunnistettavia rakenteita keskusteluissa. Kaavoja voidaan
hyddyntaa usealla tasolla aina vuorosanojen rakenteesta bottikeskustelujen vuokaavion

rakenteen tasolle asti.

Yksinkertainen keskustelukaava on esimerkiksi UKK

-tyyppinen kysymys - vastaus -pari: Chatbot on tietokoneohjelma, jonka
o pyrkimyksend on simuloida
1) Kayttajan kysymys keskusteluja ihmisten kanssa.

2) Botin vastaus

3) Kayttdja paattaa keskustelun

Useimmilla  kaavoilla on muunnoksia, jotka

Chatbot on tietokoneohjelma, jonka
pyrkimyksend on simuloida
kaavan muunnoksesta on kysymys - vastaus -pari, keskusteluja ihmisten kanssa.

muodostavat kaavojen ryhman. Esimerkki edellisen

jossa kayttaja tarvitsee tarkentavaa tietoa:
Chatbotin tavoitteena on, ettd
1) Kayttajan kysymys ihminen pystyisi keskustelemaan
chatbotin kanssa, kuten ihminen
keskustelee toisen ihmisen kanssa
3) Kayttdja ilmaisee ettei ymmarra chatissa.

2) Botin vastaus

4) Botti tarkentaa vastausta

5) Kayttdja paattaa keskustelun

Kaavoja yhdistelemalla ja muunnoksia hyodyntamalla voidaan luoda myds kokonaisuuksia
tyypillisten botin tehtavien toteuttamiseen, kuten kdyttajan tietojen ja mieltymysten keruu
ja sita seuraava palveluiden tai tuotteiden suosittelu. Tallaiset kokonaisuudet ovat
uudelleenkaytettdivia kaavoja bottikeskustelujen vuokaaviolle, jotka sadstavat

merkittavasti aikaa ja on todettu toimiviksi ratkaisuiksi bottikeskusteluihin.

Yksittdisten keskustelujen ja vuokaavion rakenteen lisdksi kaavoja voidaan hyddyntaa botin
yhden vuoron sisdiselle rakenteelle eli mita asioita botti vuorollaan ilmaisee ja missa
jarjestyksessd. Vuorojen suunnittelussa on myds oleellisessa osassa psykologisten
vaikutuskeinojen valinta eli kuinka kdyttajaa motivoidaan ja ohjataan etenemaan

keskustelussa kohti toivottua paamaaraa.
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Huomioi ja vahvista - motivoi ja mahdollista - kehota

Yksi hyodyllisimmistd kaavoista botin vuoron rakenteelle on

1) huomioi ja vahvista,
2) motivoi ja mahdollista,
3) kehota.

Tata voidaan soveltaa useimpiin botin vastauksiin.

Huomioi ja vahvista -vaiheessa (engl. acknowledge & confirm implicitly) botti kuittaa, etta
on vastaanottanut ja ymmartanyt kayttajan viestin. Huomiointi on hyvin lyhyt, kuten “ok” tai
“selv@” ja sen tarkoitus on kuitata, ettd botti on vastaanottanut viestin. Vahvistamisen
tarkoituksena on taas antaa kdyttajalle tieto, etta botti on ymmartanyt hanet oikein.
Vahvistaminen tapahtuu usein epdsuorasti eli kysymysta ei toisteta, mutta vastauksen alku

kertoo kayttajalle mihin kysymykseen botti on vastaamassa.

Arkisin 10-17. Asiakastukemme palvelee
numerossa 012 345 6789 ja on auki
arkisin 10-17.

Motivoi ja mahdollista -vaiheen (engl. motivate & enable) tarkoitus on valmistaa kayttdja
etenemddn kohti toivottua keskustelun suuntaan. Motivoinnilla pyritdadn lisddmaan
kayttajan halukkuutta edeta toivottuun suuntaan, esimerkiksi kdyttamalla sosiaalista
todistetta, kuten “90% asiakkaista suositteli...”, tai odotusten hallinta, kuten “Voisin esittaa
viisi kysymysta. Niiden avulla [6ydamme sulle varmasti sopivan tuoteen/palvelun. Tahan
menee vain muutama minuutti.” Mahdollistamisella tarkoitetaan sita, ettda kayttajan
kyvykkyytta edetd haluttuun suuntaan kasvatetaan, esimerkiksi tarjoamalla ohjeita tai

sopivia vaihtoehtoja pikavalintoina.
Motivointi ja mahdollista -vaiheen keinoja ovat esimerkiksi

1)  kannustava palaute,

2)  botin kyvykkyyden vahvistaminen,
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3) uteliaisuuden herattely,
4) ennakoiva innostus,

5) odotusten hallinta,

6) pienet sitoutumiset,

7)  kiireellisyys,

8) sosiaalinen todiste,

9) menetyksen valttaminen,

10) ankkurointi.

Keinoja valittaessa tulee kuitenkin aina ottaa huomioon botin muotoilu ja sen eettinen

koodisto.

Kehota -vaiheessa (engl. prompt) esitetdan kysymys tai kehotus, jonka on tarkoitus saada
aikaan kayttajan vastaus, joka vie keskustelua toivottuun suuntaan tai yhteen toivotuista

suunnista. Se voi olla yksinkertaisesti “Aloitetaanko?”.

Alla kaytetaan talle kaavalle akronyymia ACMEP.

Tietojen kerays eli kenttien taytto

Tyypillinen botin tehtava on kayttdjan tietojen ja mieltymysten kerdys, jota seuraa

suosittelu. Tama on tyypillinen esimerkki bottikeskustelujen vuokaavion kaavasta.

Kaava alkaa kayttajan ilmaisulla, joka kuvaa tarpeen, esimerkiksi “tarttis uudet kengat”. Botti
vastaa esimerkkiksi edella esitetylla ACMEP-kaavalla ehdottaen 3-5 kysymyksen sarjaa ja

pyytaa kdyttajaa vahvistamaan kehotteella “Aloitetaanko?”.

Taman jalkeen seuraa sarja kysymyksia, joihin kdyttaja vastaa. Jokaisen kysymyksen
yhteydessa voidaan kayttad ACMEP-kaavaa pyrkien varmistamaan, ettda kdyttaja on

motivoitunut ja kyvykds vastaamaan halutulla tavalla.
Lopuksi botti vahvistaa kayttdjan antamat tiedot ja tarjoaa suosituksia niiden perusteella.

Tallaisen kysymysten sarjan jokainen vastaus sisadltda tiedon, jonka botti tarvitsee
suositusten tekemiseen. Esimerkiksi botin kysyessa kenkien kayttotarkoitusta ja kdyttajan
vastatessa “ne tulis polkujuoksuun” botin tdytyy muistaa, ettd kdyttétarkoitus on
“polkujuoksu”. Tallaiset asiat tallennetaan botin tyémuistiin kenttina (engl. slot) ja ne
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tunnistetaan kayttajan ilmauksista. Tallaista tunnistettavaa asiaa kutsutaan termilla
tarkoite tai nimetty olio (engl. named entity). Tarkoitteet lisatdan koulutusdatassa oleviin
ilmaisuihin. Ilmausten sisaltamia tarkoitteita (engl. entity) ja ilmausten tarkoitusta (engl.

intent) ei tule sekoittaa keskenaan.

Aina kayttaja ei kuitenkaan vastaa jokaiseen kysymykseen suoraan halutulla tavalla. Kayttaja
saattaa antaa useamman tiedon kerralla, esimerkiksi kertoa kdyttotarkoituksen lisdksi
kaytettavissa olevan budjetin samassa ilmaisussa. Tai kayttdja ei halua kertoa jotain tietoa,

esimerkiksi juuri budjettia. Tai kayttaja haluaa esittaa tarkentavan kysymyksen.

Tallaisten “poikkeustilanteiden” kasittelyyn voidaan kdyttaa omia kaavojaan. Tyypillisimpien
poikkeustilanteiden kasittelyt voivat olla osa myds botin tehtdvaan liittyvan vuokaavion

kaavaa. Esimerkiksi juuri kenttien taytto -tehtavan vuokaavion kaava voi pitda sisallaan

1) useamman kentan taytto yhdesta ilmauksesta,
2) tarkentavat kysymykset ja

3) takaisinohjauksen, kun botti ei ymmarra kayttajan viestia.

Takaisinohjaus

Yksi tarkeimmista poikkeustilanteiden kaavoista on takaisinohjaus (engl. repair path), kun
botti ei ymmartanyt kayttdjan viestia. Erityisesti kenttid taytettdessa kayttajalta halutaan
tietty tieto, joka on olennainen suosittelun kannalta. Keskustelusuunnittelun parhaiden
kaytanteiden mukaista on luoda tapauskohtainen takaisinohjaus (engl. dedicated repair
path).

Takaisinohjaus on kolmiportainen. Takaisinohjaus alkaa, kun kayttdja vastaa alkuperaiseen
kentan taytté -keskustelun kysymykseen siten, ettei botti ymmarra vastausta eika pysty

tayttamaan kenttaa.

Ensimmadisessa vaiheessa kdytetadan ACMEP -kaavaa. IImoitetaan, ettei botti ymmartanyt.
Motivoidaan kayttajad vastaamaan ja ohjataan kayttdjaa vastaamaan tietylla tavalla. Lopuksi

esitetdaan kysymys uudestaan.

Jos botti ymmartaa kadyttdjan vastauksen, tdytetdadn kenttd ja palataan alkuperdiseen

tehtdvadan. Muussa tapauksessa toinen vaihe toistaa ensimmadisen vaiheen, mutta tarjoaa
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enemman opastusta. Jos mahdollista tarjotaan esimerkkeja tai pikavalintoja sopivista

vaihtoehdoista.

Kolmannessa vaiheessa, jos botti ei vieldkddan ymmarra, pyritdan tilanne ratkaisemaan
muulla keinoin. Yleinen suositus on, ettd kdyttaja ohjataan ottamaan yhteytta ihmiseen,

esimerkiksi chatin, puhelimen tai lomakkeen avulla.

Yhteenveto

Uudelleenkdytettavien kaavojen kayttd nopeuttaa keskustelusuunnittelua ja auttaa
muodostamaan toimivia keskustelupolkuja. Kaavoja voidaan luoda eri tasoille vuokaavion
rakenteesta yksittaisten keskusteluvuorojen rakenteeseen asti. Kaavojen pohjalta voidaan
luoda uudelleenkaytettdvia, koneluettavia vuokaaviorunkoja/-malleja. Lisaksi voidaan luoda
dokumenttipohjia, joihin tarvittavat ilmaukset on helppo tuottaa. Kaavoja voidaan yleisen
tason lisaksi tuottaa sovelluskohtaisesti. Tuotettuja, testattuja ja hyvaksi todettuja kaavoja

voidaan jakaa eri toimijoiden kesken.
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6 Yhteenveto

Bottikuiskaajan kasikirja kuvaa pyrkii antamaan alusta loppuun ulottuvan kuvan siita kuinka
rakennetaan asiantuntijapalvelun kayttéliittymana toimiva chatbot. Padosa kasikirjasta
kasittelee chatbottien kouluttajien tarvitsemia taitoja, parhaita kdytantdja ja menetelmia.

Bottikuiskaajan kasikirja onkin ensi sijassa kaytannon tekijéiden ohje.

Kasikirjan keskeisimmat havainnot, jotka organisaatioiden kannattaa huomioida lahtiessaan

kehittdamaan botteja ovat seuraavat:

1. Osallistaminen
2. Jatkuva kehitys

3. Kehitystiimin roolit

Osallistaminen painottaa sita, ettd chatbot on vuorovaikutteinen, vuoropuheluun perustuva
kayttoliittyma. Sen suunnittelun tulee ldhted tastd tosiasiasta ja prosessissa kannattaa
osallistaa asiakkaita / loppukayttdjia, esimerkiksi fokusryhman kautta jo aikaisessa
vaiheessa. Jatkuva kehittaminen painottaa chatbotin luonnetta oppivana jarjestelmana, joka
oppii kayttdjiltaan ja kehittyy asteittain. Chatbotin kehittdminen vaatii monialaista
osaamista ja kehitystiimi sisaltda useita rooleja. Bottikuiskaajan ei voida olettaa osaavan
kaikkia tehtdvia, vaan hanen ensisijainen ja korvaamaton tehtavd on olla oman

tietdmysalueensa asiantuntija.

Kasikirjan alussa avataan kysymyksia jotka kuuluvat myds organisaation johdon rooleihin.
Samoin joidenkin toisessa ja kolmannessa luvussa kasiteltyjen asioiden laajuus ulottuu
yksittaisia rakentajaorganisaatioita laajemmalle, yhteiskuntaan ja sen jaseniin, hallinto- ja

toimintakulttuurien eettisiin ja moraalisiin periaatteisiin.

Bottikuiskaajan kasikirjan kuvaama osuus chatbottien elinkaaresta on luultavasti vain lyhyt
murto-osa chatbottien elinkaaresta. On todenndkdistd, ettd keskustelevat kayttoliittymat
jossain muodossa tulevat olemaan tekodlyja hyddyntavien jarjestelmien keskeinen

menetelma sosiaaliseen vuorovaikutukseen liittyvan datan keraamiseen.

Siksi  haluaisimme paattdaa tamadn kasikirjan siteeraamalla AuroraAl hankkeen
alkukuukausina ihmiskeiskesten hyvinvoinnin tekodlyjen pohjantahdeksi valittua Francois

Cholletin teesid, joka hyvin kuvaa sita millainen vastuu hyvinvointijarjestelmien chatbottien
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kehittdjien kdasissa tulee olemaan. Chatbot luo meille kaikille tavoitettavissa olevan

yhteyden digitaalisiin palveluihin.

“Tekodlystd tulee tapamme olla yhteydessdi
maailmaan. Vastuullamme on huolehtia siitd, ettd tuo
yhteys on avoin kaikille.

Tekodlyn demokratisointi on paras tapa, ehkd jopa
ainoa tapa, jolla voimme varmistaa, ettd tulevaisuus,
jota rakennamme on hyva.”

Francois Chollet, Googlen Al tiimi, Author of Keras - keras.io
Keras on johtava avoimen lahdekoodin syvéoppiva ohjelmistopino.

Silla on yli 200.000 kayttajaa yli 5.000 eri organisaatiossa.
Sitaatti: On the importance of democratizing Artificial Intelligence

Kuva 6.1 Francois Chollet, Googlen Al tiimi, Keras Al pinon kehittdja, sitaatti: On the
importance of democratizing Artificial Intelligence (suom. JS)

https://blog.keras.io/on-the-importance-of-democratizing-artificial-intelligence.html
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Bottikuiskaajan kunniakirja

BOTTIKUISKAAJAN
KUNNIAKIRJA

TAMA TODISTUS ON MYONNETTY

+ Osaa luoda onnellisia keskustelupolkuja ja saa keskustelun pysymaan niilla
« Osaa koskettaa ihmistl koneen antamilla vastauksilla, eleilld, hiljaisuudella
+ Osaa muuttaa ihmisten puhumia kielid koneiden ymmartamain muotoon

+ Saa koneet tekemiidn asioita puheen voimalla

+ S5aa ihmiset tekemiin asioita koneen puheen veimalla.

VILLE

Osaa luoda onnellisia keskustelupolkuja ja saa
keskustelun pysymdan niilla

Osaa koskettaa ihmista koneen antamilla
vastauksilla, eleilld, hiljaisuudella, toiminnalla
Osaa muuttaa ihmisten puhumia kielia koneiden
ymmartamaan muotoon

Saa koneet tekemdadn asioita puheen voimalla
Saa thmiset tekemddn asioita koneen tuottaman
puheen voimalla!
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