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Opinnäytetyön aiheena oli suunnitella ja toteuttaa chatbot IBM Watson Assistant -palvelun 
 avulla Neuvo Oy Global -yritykselle. Opinnäytetyön tutkimuskysymyksinä toimivat kysymyk-
 set: ”Kuinka Neuvo Oy Global voi hyödyntää chatbotia ja miten se tuo lisäarvoa käyttäjille?” 


ja ”Kuinka chatbotin käyttäjien tuottama data voi olla hyödyksi sovelluksen tarjoavalle ta-
 holle?”. Näiden kysymysten avulla pohdittiin chatbotin hyötyjä ja mahdollisuuksia nyt ja tule-
 vaisuudessa.  


Työssä käydään läpi yrityksen toiminta ja tavoitteet sekä esitellään työn taustalla oleva 
 maailmanlaajuinen ongelma. Tämän jälkeen työssä käydään yleisellä tasolla läpi digitali-
 saatiota, koneoppimista ja tekoälyä, joiden ymmärrys on lopullisen toteutuksen kannalta 
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Chatbot suunniteltiin yrityksen kanssa vapaassa ryhmätilanteessa. Yhteisten keskustelui-
 den pohjalta chatbotille määritettiin aihe ja vaatimukset. Ystävien ja kollegoiden avulla 
 suunniteltiin tulevien käyttäjien mahdollisia kysymyksiä haastattelutilanteissa. Kysymysten 
 ja oman pohdinnan pohjalta kerätty tieto jäsenneltiin chatbotin toteuttamista varten. Lisäksi 
 chatbotin vastauksissa hyödynnettävää tietoa kerättiin taulukko-ohjelmaan. 


Työssä myös perehdytään tarkasti siihen, kuinka IBM Watson Assistant -palvelussa chat-
 botia voidaan kehittää kerättyjen kysymysten ja tiedon avulla. Yksityiskohtaisesti tarkastel-
 laan, miten palvelussa esiintyvät aikomukset (Intents) ja joukot (Entities) toimivat ja miten 
 niitä käytetään chatbotin keskusteluosion (Dialog) rakentamiseen. Chatbotista toteutettiin 
 yrityksen sovelluksessa toimiva prototyyppi, jolla valmistuessaan oli noin 95 erilaista vas-
 tausta erilaisiin kysymyksiin. 


Opinnäytetyössä saatiin positiivisia tuloksia chatbotin vaikutuksista ja hyödyistä. Chatbot 
 toimii hyvänä välineenä tiedon levittämisessä skaalautuvasti ja kustannustehokkaasti, ja 
 sen käyttäjien tuottama data voi olla hyödyksi tulevaisuudessa. Työ tarjoaa myös hyviä 
 mahdollisuuksia jatkotutkimuksille. 
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1  Johdanto 


Terveydenhuollon tueksi on viime vuosina syntynyt paljon digitaalisia työkaluja. Digitaa-
 linen terveydenhuolto kehittyy vauhdilla ja sen ratkaisuissa on myös aloitettu hyödyntä-
 mään tekoälyä. Tekoälyn käyttö terveydenhuollossa on vielä uusi innovaatio, mutta tut-
 kimustulokset ovat tähän asti olleet varsin lupaavia. Tekoälyn avulla supertietokone voi 
 käydä läpi tuhansia lääketieteellisiä artikkeleita, materiaaleja sekä muunlaista dataa. Te-
 koälyn saamien tietojen ansiosta se voi olla apuna diagnosointivaiheessa. Tekoäly on jo 
 onnistunut diagnosoimaan syöpätapauksia kuten leukemiaa, jota lääkärit eivät onnistu-
 neet tunnistamaan. [1.] 


Tekoälyllä  on  paljon  käyttökohteita  ja  osa  niistä on myös  arkisia.  Yksi  suosittu  käyttö-
 kohde tekoälylle ovat chatbotit eli keskustelurobotit. Tekoäly auttaa chatbotia muun mu-
 assa ymmärtämään ihmisen tuottamaa luonnollista kieltä. Chatbotin vahvuuksiin lukeu-
 tuu  myös  skaalautuvuus.  Yksi  chatbot  voi  palvella  useita  käyttäjiä  samanaikaisesti  ja 
 työskennellä vuorokauden ympäri. Sen avulla voi saada hetkessä vastauksia kysymyk-
 siin, joihin muussa tapauksessa tarvittaisiin ihminen. Chatbotit ovat oiva tapa vapauttaa 
 työntekijöiden  aikaa  muihin  työtehtäviin.  Niiden  avulla  voidaan  myös  luoda  kokonaan 
 uusia palveluita. 


Tämän opinnäytetyön tilaajana on Neuvo Oy Global ja heidän palvelunsa Neuvola.com. 


Neuvola.comin  tavoitteena  on  viedä  suomalaista  neuvolaosaamista  kehittyviin  maihin 
 digitaalisesti  sovellusmuodossa.  Maailmalla kuolee  joka  päivä  yli  800  äitiä  raskauteen 
 liittyvien komplikaatioiden takia sekä 5000 vastasyntynyttä lasta muun muassa aliravit-
 semuksen  vuoksi.  Unicefin  mukaan yli  80  %  vuonna  2017  kuolleista  vastasyntyneistä 
 lapsista menehtyi syistä, jotka olisivat olleet ehkäistävissä tai hoidettavissa. [2.] 


Tässä  opinnäytetyössä  käydään  läpi  digitalisaation,  digitaalisen  terveyden  ja  tekoälyn 
peruskäsitteitä  sekä  esitellään  chatbotien  erilaisia  käyttökohteita.  Pääaiheena  työssä 
ovat  chatbotit,  sillä  opinnäytetyön  teknisenä  tuotoksena  on  chatbot-sovellus.  Chatbot-
sovelluksen tarkoitus on  toimia  Neuvola.comin  sovelluksessa ja  helpottaa  sovelluksen 
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käyttäjää raskauden aikana tarvittavan tiedon löytämisessä. Opinnäytetyössä pohditaan 
 myös, kuinka chatbot voi hyödyttää sovelluksen tarjoajaa sekä muita tahoja. 


Kokonaisuuden ymmärtämiseksi opinnäytetyössä käsitellään seuraavia aiheita: 


•  ongelman tausta, jonka takia työ tehdään 


•  työn tilaaja 


•  digitalisaatio arjessa 


•  digitaalinen terveys 


•  tekoälyn perusperiaatteet 


•  chatbotit ja niiden erilaiset käyttökohteet 


•  chatbotin suunnittelu ja toteutus. 


Opinnäytetyön teknisenä tuotoksena on Neuvo Oy Globalin sovelluksessa toimiva chat-
 bot. Chatbot on suunniteltu Neuvola.com -sovelluksen kehittäjien kanssa, jotka ovat aut-
 taneet myös chatbotin testauksessa. Testauksien sekä oman pohdinnan avulla on tar-
 koitus  perehtyä  kahteen  aiheeseen,  jotka  toimivat  myös  opinnäytetyön  tutkimuskysy-
 myksinä: 


1.  Kuinka Neuvo Oy Global voi hyödyntää chatbotia ja miten se tuo lisäarvoa sovel-
 luksen käyttäjille? 


2.  Kuinka  chatbotin  käyttäjien  tuottama  data voi  olla  hyödyksi  sovelluksen  tarjoa-
valle taholle? 
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Chatbot suunnitellaan ja ideoidaan yhdessä Neuvo Oy Globalin työntekijöiden kanssa. 


Suunnittelu tapahtuu vapaasti ryhmätilanteissa, joissa tarkoituksena on määrittää chat-
 botille vaatimukset ja käyttökohteet sekä koota yhteen chatbotin sisältö. Tässä opinnäy-
 tetyössä  toteutettava  chatbot  on  prototyyppi  ja  sen  tarkoitus  on  toimia  ensimmäisenä 
 versiona. Chatbot toimii myös tutkimuksena yritykselle ja auttaa heitä päättämään, onko 
 chatbotin ylläpitäminen kannattava ratkaisu. 


2  Työn taustaa 


Lasten kuolleisuuden SDG-tavoite (Sustainable Development Goals) edustaa uutta si-
 toutumista maailman lapsiin. Konkreettisia tavoitteita on kaksi: ensimmäinen tavoite on 
 saada kaikissa maissa vastasyntyneiden kuolleisuusindikaattori laskemaan alle 12:n. In-
 dikaattori kertoo ensimmäisen elinvuoden aikana menehtyneiden lasten määrän jokaista 
 tuhatta elävänä syntynyttä lasta kohti. Tavoiteltu arvo 12 tarkoittaa siis sitä, että tuhan-
 nesta elävänä syntyneestä lapsesta korkeintaan 12 kuolisi ennen ensimmäistä ikävuotta. 


Toinen tavoite on saada lapsikuolleisuuden indikaattori laskemaan kaikissa maissa alle 
 25:n.  Indikaattori  kuvaa  ennen  viidettä  ikävuotta  menehtyneiden  lasten  määrää  suh-
 teessa tuhanteen elävänä syntyneeseen lapseen. [2.] Näitä tavoitteita myös Neuvo Oy 
 Global haluaa edistää. 


2.1  Neuvo Oy Global 


Työn  tilaaja  on  Neuvo Oy  Global  ja tarkemmin  heidän  Neuvola.com-palvelunsa.  Neu-
 vola.com  on  yksinkertainen,  skaalautuva  ja  digitalisoitu  ratkaisu,  joka  hyödyntää  Suo-
 men neuvolajärjestelmän tietotaitoa. Yrityksen missio on rakentaa vahva ja kestävä pe-
 rusta maailmanlaajuiselle äitiyshoidolle, sillä sadoilla miljoonilla vanhemmilla ei ole pää-
 syä raskautta, synnytystä ja lastenhoitoa koskeviin olennaisiin tietoihin.  


Neuvola.com pyrkii muuttamaan suomalaisen neuvolajärjestelmän tietotaidon digitaali-
seen muotoon, jotta tieto olisi kaikkien saatavilla ajasta ja paikasta riippumatta. Sovel-
luksesta  saatava  tieto  on  aina  peräisin  luotettavalta  lähteeltä,  kuten  esimerkiksi 
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Maailman terveysjärjestöltä (World Health Organization) tai Terveyden ja hyvinvoinnin 
 laitokselta. Sovellus tarjoaa esimerkiksi monipuolista helposti ymmärrettävää audiovisu-
 aalista sisältöä. Se lisää käyttäjän tietotaitoa, kouluttaa ja antaa oppeja ennaltaehkäise-
 vään  hoitoon.  Neuvola.comin  kohderyhmänä  ovat  nimenomaan  kehittyvät  matala-  ja 
 keskituloiset maat. 


Neuvola.com toimittaa palveluaan PaaS eli Platform as a Service muodossa. Se tarkoit-
 taa, että palvelun hankkija, joka voi esimerkiksi olla hallitus, organisaatio tai yritys saa 
 käyttöönsä alustan sekä sovelluksen. Siten palvelun hankkija voi jakaa sovelluksen oi-
 keudet  haluamillensa  käyttäjille  ja  itse  tarkkailla  sovelluksen  toimintaa  alustan  kautta. 


Kuvassa 1 nähdään esimerkki siitä, miten Neuvola.comin malli käytännössä toimii. Ku-
 vassa  globaali  kansalaisjärjestö  toimii  yhteistyössä  paikallisen  järjestön  ja  paikallisen 
 hallituksen kanssa. Paikallinen taho antaa sovelluksen työntekijöiden käyttöön ja myös 
 yksittäiset henkilöt voivat käyttää sovellusta itse. Sovelluksen käyttö tuottaa dataa ja sen 
 avulla Neuvola.com tuottaa raportteja ja reaaliaikaista tietoa kansalaisjärjestölle. Asuk-
 kaat saavat apua ja oppeja, sekä järjestö saa tietoa, joka auttaa heitä esimerkiksi koh-
 distamaan resursseja paremmin. [3.] 


Kuva 1. Esimerkki Neuvola.comin mallista käytännössä 
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2.2  Lapsikuolleisuus maailmalla 


Joka vuosi miljoonia lapsia kuolee alle muutaman vuoden ikäisenä. Lasten kuolleisuu-
 teen syinä ovat keuhkokuume, ripuli, malaria ja aliravitsemus. Yleisen hygienian puute 
 on myös merkittävä tekijä. Lasten kuolleisuus on tärkeä indikaattori paitsi lasten tervey-
 den ja hyvinvoinnin kannalta myös edistymisessä kohti kestävän kehityksen tavoitteita.  


Lasten kuolleisuuden vähentämisessä on edistytty merkittävästi viime vuosikymmeninä. 


Maailmanlaajuisesti lapsikuolleisuuden indikaattori on laskenut. Kun vuonna 1990 indi-
 kaattorin  arvo  oli  93  (kuvaa  siis  ennen  viittä  ikävuotta  menehtyneiden  lasten  määrää 
 suhteessa tuhanteen elävänä syntyneeseen lapseen), oli se 41 vuonna 2016. Edistymi-
 nen lasten kuolleisuuden vähentämisessä on kiihtynyt huomattavasti 2000-luvulla. Edis-
 tyminen  on  vuodesta  2000  eteenpäin  pelastanut  50  miljoonan  alle  5-vuotiaan  lapsen 
 hengen.  [2.]  Huomattavasta  edistyksestä  huolimatta  lasten  selviytyminen  on  edelleen 
 tärkeä huolenaihe. Vuonna 2016 5,6 miljoonaa lasta kuoli ennen viidettä syntymäpäivää. 


Näistä lapsista 2,6 miljoonaa eli 46 prosenttia kuoli ensimmäisen elinkuukauden aikana. 


Lasten kuolleisuuden eriarvoisuus maissa ja jopa maiden sisällä on edelleen suuri. Maa-
 ilman tasolla lapsikuolleisuuden indikaattori vaihteli vuonna 2016 arvosta 133 (Somalia) 
 alhaisimpaan arvoon, joka oli 2 (Suomi). Monissa maissa indikaattori on edelleen hyvin 
 korkealla, kuten Saharan eteläpuolisessa Afrikassa, jossa sijaitsevat kaikki kuusi maata, 
 joiden  lapsikuolleisuuden  indikaattori  arvo  on  yli  100.  Jos  kaikki  maat  olisivat  vuonna 
 2016  päässeet  lapsikuolleisuudessa  samoihin  lukemiin  korkean  tulotason  maiden 
 kanssa, olisi alle viiden vuoden ikäisten lasten kuolemantapausten määrä ollut 0,7 mil-
 joonaa.  Toisin  sanoen  lähes  5  miljoonaa  kuolemaa  (87  prosenttia  alle  viiden  vuoden 
 ikäisten kuolemantapauksista) olisi voitu estää vuonna 2016. [2.] 


Lapsikuolleisuutta on mahdollista laskea nopeammin keskittymällä niihin tehokkaisiin eh-
käiseviin ja parantaviin toimenpiteisiin, jotka kohdistuvat lasten kuolemien pääasiallisiin 
syihin. Yhä useammin alle viiden vuoden ikäisten kuolemantapaukset koskevat vasta-
syntyneitä. Tämän takia lasten selviytymisen, terveyden ja kehityksen kiihtyvä muutos 
vaatii enemmän keskittymistä terveellisen elämän aloittamiseen. Ensimmäisen 28 elin-
päivän aikana kuolleet lapset kärsivät sairauksista ja olosuhteista, jotka liittyvät hoidon 
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laatuun synnytyksen aikana. Unicefin mukaan nämä olisivat helposti estettävissä tai hoi-
 dettavissa todistettujen toimenpiteiden avulla. Vastasyntyneiden kuolemien vähentämi-
 nen edelleen riippuu etenkin vahvempien terveyspalvelujen rakentamisesta ja sen var-
 mistamisesta, että ammattitaitoinen henkilökunta osallistuu jokaiseen syntymään, sekä 
 tarjoaa  sairaalahoitoa  hätätapauksissa.  Kustannustehokkaat  toimenpiteet  vastasynty-
 neiden  terveydelle  kattavat  raskausajan,  synnytyksen,  ensimmäisen  elinviikon  sekä 
 pienten ja sairaiden vastasyntyneiden hoidon. [2.] 


Vuonna  2016  lapsikuolleisuuden  indikaattori  (indikaattori  kuvaa  ennen  yhtä  ikävuotta 
 menehtyneiden lasten määrää suhteessa tuhanteen elävänä syntyneeseen lapseen) oli 
 koko  Euroopassa  noin  viisi.  Suomessa  lapsikuolleisuuden  indikaattori  on  ollut  koko 
 2000-luvun ajan alle neljä. Samankaltaisissa luvuissa ovat olleet Japani, Islanti ja Singa-
 pore. Singapore on tehnyt suurimman kehityksen vuoden 1950 tuloksesta. Vuonna 1950 
 luku oli 61 (vrt. Suomessa 34) ja vuonna 2015 luku oli 3 (Suomessa 2). Tähän kehityk-
 seen syinä ovat olleet erilaiset pakolliset rokotusohjelmat ja uudet perhesuunnitteluoh-
 jelmat (family planning program). [3.] 


2.3  Suomen neuvolajärjestelmä 


Suomen alhainen lapsikuolleisuusluku on monien ulkomaalaisten artikkelien mukaan äi-
 tiyspakkauksen  ansiota.  Tämä  on  varmasti  yksi  tekijä,  mutta  suurina  vaikuttajina  ovat 
 myös  neuvolajärjestelmä,  perhepolitiikka,  lääketieteelliset  edistykset,  tietämys  hyvästä 
 ravitsemuksesta ja hygieniasta sekä lisääntynyt varallisuus. Äitiyspakkaus suunniteltiin 
 hallituksen  tervetuliaispakkaukseksi  uudelle  perheenjäsenelle.  Se  oli  keino,  jolla  ras-
 kaana olevat naiset rohkaistiin käyttämään neuvolajärjestelmää. Neuvolajärjestelmä si-
 sältää äidille ja lapsille lääkäripalveluja sekä erilaista neuvontaa. Äidit myös saivat pää-
 syn muihin julkisiin terveydenhuoltopalveluihin. Nykypäivänä erilaiset digitaaliset ratkai-
 sut voisivat ohjata raskaana olevat naiset terveydenhuoltopalveluiden pariin. 


Neuvolan tarkoituksena on turvata lapsen terveys ja tukea lapsen vanhempia, jotta lap-
sella olisi mahdollisimman hyvät edellytykset terveeseen kasvuun, kehitykseen ja hyvin-
vointiin.  Neuvolassa  tutkitaan  ja  seurataan  lapsen  kasvua  ja  kehitystä.  Säännöllinen 
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seuranta auttaa ehkäisemään sairauksia ja tunnistamaan riskejä varhaisessa vaiheessa. 


Neuvolassa myös keskustellaan perheen elintottumuksista ja perhettä mietityttävistä ky-
 symyksistä; siellä myös annetaan kansallisen rokotusohjelman mukaiset rokotukset.  


Neuvolajärjestelmällä on Suomessa ollut iso rooli. Ensimmäiset neuvolat perustettiin jo 
 1920-luvulla, vaikka vasta vuonna 1944 annettu laki kunnallisista äitiys- ja lastenneuvo-
 loista (224/1944) antoi paikallisille viranomaisille vastuun tarjota neuvolapalveluita osana 
 perusterveydenhuoltoa.  Palveluihin  kuuluu  säännöllisiä  terveystarkastuksia  ennalta 
 määrättyinä aikoina sekä yleistä terveysneuvontaa. 


Neuvolapalveluja tarjotaan Suomessa kaikille perheille heidän sosioekonomisesta ase-
 mastaan riippumatta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen ylläpitämän syntyneiden las-
 ten rekisterin mukaan melkein kaikki raskaana olevat naiset (99,6 %) käyttivät neuvola-
 palveluita vuonna 2014. Osa äideistä käytti myös yksityisen terveydenhuollon palveluita, 
 jota ei ole merkitty rekisteriin. 


Suomessa käytetty äitiyspakkaus on saanut mainetta myös maailmalla. Erilaisia versi-
 oita  äitiyspakkauksesta  on  otettu käyttöön  Japanissa,  Uudessa-Seelannissa  ja  Meksi-
 kossa.  Suomessa  äitiyspakkaus  sisältää  vauvan  vaatteita  ja  yleisiä  hoitotarvikkeita. 


Tuotteita pakkauksessa on noin 60. Alun perin Suomessa vanhempia myös kehotettiin 
 käyttämään  äitiyspakkauksen  pahvilaatikkoa  vastasyntyneen  ensimmäisenä  sänkynä. 


Pakkaus muodostaa hygieenisen ja turvallisen sängyn lapselle, eikä vauva silloin nuku 
 samassa sängyssä kuin vanhemmat. Vauvan nukkumisen samassa huoneessa, mutta 
 erillisessä sängyssä on todettu vähentävän kätkytkuolemia (SIDS – Sudden infant death 
 syndrome).  Kätkytkuolemat  ovat  Suomessa  harvinaisia,  sillä  esimerkiksi  vuonna  2015 
 niitä todettiin vain kuusi. Yksi kätkytkuolemien harvinaisuuteen vaikuttavista tekijöistä on 
 se, että vanhempia on jo kauan neuvottu laittamaan vauvat nukkumaan selällään. [5, 6.] 


3  Digitalisaatio arjessa 


Digitalisaatio tarkoittaa digitaalitekniikan käyttöönottoa yhteiskunnan jokaisella osa-alu-
eella.  Digitalisaatio  on  hyvin  ajankohtainen  ilmiö,  joka  koskettaa  yhteiskuntaamme 
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päivittäin. Se on samalla osana hyvin suuria kuin pieniäkin asioita. Digitalisaatio on tär-
 keänä välineenä esimerkiksi Suomen sote-uudistuksessa, jossa tavoitteena on parantaa 
 ja uudistaa terveydenhuollon prosesseja sähköisillä järjestelmillä. Pienemmässä mitta-
 kaavassa  digitalisaatio  tarkoittaa  esimerkiksi  sitä,  että  kaupassa  hintalaput  muuttuvat 
 paperisista sähköisiksi. [7.] 


Digitalisaation voidaan katsoa lähteneen liikkeelle siitä, kun 1980-luvulla kotitietokonei-
 den käyttöönotto alkoi. Tästä voi johtua myös yleinen harhaluulo siitä, että digitalisaatio 
 tarkoittaa tietokoneiden käytön lisäämistä. Täsmällisemmin digitalisaatio voitaisiin mää-
 ritellä kokonaisvaltaiseksi tekijäksi yhteiskunnan ja liike-elämän muutoksessa ja kehityk-
 sessä – myös siinä, miten toimimme, ajattelemme ja koemme. [7.] Internet on suuressa 
 roolissa digitalisaatiossa ja sen myötä on myös syntynyt paljon uusia digitaalisia kanavia 
 ja tapoja toimia. Monet asiat ovat muuttuneet, mutta tämän opinnäytetyön kannalta kes-
 keisinä esimerkkeinä voi mainita asiakaspalvelun ja tiedonhaun. 


3.1  Uudet toimintatavat 


Nykypäivänä tietoa haetaan internetin hakukoneiden avulla. Hakukone on ohjelma, joka 
etsii tietoa ja erittelee sitä hakemistoonsa erityisten hakusanojen mukaan. Hakemistoa 
hyväksi käyttäen hakukone tulostaa käyttäjän syöttämiä sanoja lähimpänä olevat tulok-
set.  Hakukoneita  on  erilaisia:  osa  hakukoneista  etsii  Googlen  tavoin  materiaalia  koko 
internetistä. Osa hakukoneista taas sijaitsee yksittäisen sivuston tai sovelluksen sisällä, 
ja niiden tarkoituksena on helpottaa tiedon löytämistä kyseiseltä sivustolta. Vuonna 1997 
Jakob Nielsen kirjoitti, että yli puolet käyttäjistä käyttää sivustolla hakupalkkia mieluum-
min kuin navigoi itse esimerkiksi valikoiden kautta. [8.] Tutkimuksia on sen jälkeen tehty 
lukuisia, ja tulokset ovat vaihdelleet noin 30 ja 60 prosentin välillä. Vuonna 2016 haku-
koneisiin erikoistunut yritys Cludo päätyi omissa tutkimuksissaan siihen, että 59 % käyt-
täjistä käyttää mieluiten sivuston sisäistä hakukonetta.  Myös Brightedge-yrityksen mu-
kaan 51 %  kaikesta internetsivuston liikenteestä on lähtöisin  orgaanisesta hausta. Or-
gaaniset hakutulokset ovat mahdollisimman luonnollisia tuloksia, joihin ei ole vaikutettu 
mitenkään (esimerkiksi maksamalla yritykselle, jotta oma sivusto näkyisi tuloksissa en-
simmäisenä). Ne myös tuottavat parhaan vastaavuuden annettuihin hakusanoihin. [9.] 
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Tuloksista voidaan päätellä, että hakukoneilla on todella suuri rooli tiedon löytämisessä. 


Internetissä ja sovelluksista on valtava määrä tietoa, mutta ongelma on siinä, kuinka se 
 löydetään ja tuodaan  esiin  helpoiten. Myöhemmin  opinnäytetyössä  käsiteltävä tekoäly 
 mahdollistaa myös sen, että käyttäjä voi luonnollisella puhekielellään etsiä tietoa haku-
 koneiden avulla.  


Yritysten asiakaspalvelu on kokenut isoja muutoksia digitalisaation vuoksi. Monella yri-
 tyksellä  on  omilla  sivuillaan  pieni  chat-ikkuna,  josta  tavoittaa  asiakaspalvelijan.  Tämä 
 tapa on viime vuosina noussut vahvasti sähköpostien tai puhelinasiakaspalvelun ohi, tai 
 vähintään niiden rinnalle. Chat toimii kanavana hyvin kuluttajakaupassa, koska se takaa 
 yrityksen nopean tavoitettavuuden ja avun tarjoamisen asiakkaalle ostopolun kriittisissä 
 vaiheissa.  Kysymykset  ovat  usein  sellaisia,  joihin  asiakaspalvelija  vastaisi  nopeasti  ja 
 helposti, mutta sähköpostitse lähetettynä kysymys voi juuttua pitkän jonon perälle ja vas-
 tauksen saaminen voi venyä esimerkiksi seuraavaan arkipäivään. Nykyaikana tällainen 
 ei enää riitä, koska digitaalisuuden myötä asiakkaat vaativat lyhyttä vasteaikaa kaikessa. 


Liian kauan vastausta odottanut asiakas voi kokea jääneensä vaille palvelua kriittisellä 
 hetkellä, mikä on negatiivista asiakaskokemuksen kannalta. [10.]  


3.2  Digitaalinen terveys 


Digitalisaation myötä on syntynyt uusia tapoja toimia. Yksi näistä on nimeltään digitaali-
nen  terveys,  joka  viittaa  digitaalitekniikan  käyttöön  terveydenhuollossa.  Maailman  ter-
veysjärjestö WHO:n (World Health Organization) mukaan se määritellään digitaali-, mo-
biili- ja langattoman tekniikan käytöksi terveydenhuollon tavoitteiden saavuttamisen tu-
kena.  Digitaalinen  terveys  kuvaa  kaikkea  tieto-  ja  viestintätekniikan  käyttöä  terveyden 
edistämiseksi.  Kuvassa 2 on esitelty erilaisia tekniikoita, joita digitaalinen terveys sisäl-
tää.  Näitä  ovat  esimerkiksi  tekstiviestipalvelut,  sovellukset,  tietojärjestelmät,  puettavat 
laitteet, dronet tai big data -analysointityökalut.  



(15)10 (40) 


Kuva 2. Digitaalisen terveyden tekniikat 


Digitaalisen tekniikan käytöstä terveyteen on tullut keskeinen käytäntö, se onkin herät-
 tänyt  huomattavaa  kiinnostusta  lääketieteen  ja  kansanterveysyhteisön  keskuudessa. 


Kiinnostusta  on  etenkin  matalan  ja  keskitulotason  maissa,  jossa  mobiiliteknologia  on 
 avannut uusia kanavia maantieteellisen esteettömyyden poistamiseen. Hallitukset, lah-
 joittajat ja monenlaiset instituutiot ovat myös tunnistaneet suuren potentiaalin, joka digi-
 taalisella terveydellä on maailmanlaajuisen terveysjärjestelmän vahvistamisessa. Teolli-
 suuden tavoitteet ovat monipuolisia: sairauksien ehkäisy, potilaiden auttaminen tarkkai-
 lemaan ja hallitsemaan omia kroonisia sairauksia, terveydenhuollon kustannusten alen-
 taminen ja itsehoidon edistäminen. Digitaaliset terveysvälineet voivat myös auttaa tun-
 nistamaan uusia sairauksia tai olemassa olevien sairauksien pahenemista.  


Digitaalisilla terveystoimenpiteillä on todistetut vaikutukset muun muassa hoidon seuran-
nassa,  raskauden  ajan  klinikkakäynneissä  ja  immunisaatiossa.  Mobiilisovellukset  ovat 
auttaneet  yhteisöjen  terveydenhuoltajia  tarjoamaan  välttämättömiä  palveluita,  joiden 
avulla hoidon taso yhteisöissä on parantunut. Useat systemaattiset arviot ovat myös to-
distaneet,  että  digitaalisilla  terveystoimenpiteillä  on  ollut  hyviä  vaikutuksia  palveluiden 
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hyödyntämisessä, hoidon laadun ja tietotaidon parantamisessa sekä  lääkkeiden toimi-
 tuksessa. [11.] 


Digitaalinen terveys näkyy myös maailmanlaajuisesti kuluttajamarkkinoilla. Vuosien ajan 
 käynnissä  ollut  nousukausi  alkoi,  kun  älykellot  ja  aktiivisuusrannekkeet  tulivat  markki-
 noille. Laitteiden avulla kuluttaja voi helposti kerätä itsestään erilaista tietoa, kuten aktii-
 visuustasoa, askelmääriä, harjoitusten kulutusta ja unen laatua. Näitä tietoja voi sen jäl-
 keen tarkastella helposti puhelimen sovelluksella. Kuluttaja pystyy nyt helposti tallenta-
 maan ja myös jakamaan omaa hyvinvointiaan koskevaa tietoa. Teknologian kehittyessä 
 laitteet voivat kehittyä myös lääketieteellisempään suuntaan.  


Kuluttajatuotteiden  ansiosta  erilaista  terveysdataa  syntyy  nyt  huomattavasti  enemmän 
 kuin ennen. Tuotetun terveysdatan avulla voidaan myös saada ymmärrystä diabeteksen 
 kaltaisiin sairauksiin, joihin on mahdollista vaikuttaa omilla elintavoilla. Yksilötasolla ku-
 luttaja voi jakaa omaa dataansa lääkärilleen, joka voi löytää syitä ja yhteyksiä sairauk-
 sille. Isommassa mittakaavassa taas tutkijat voivat massiivisten datamäärien ja tekoälyn 
 avulla  löytää  yhteyksiä  potilaiden  ja  heidän  elintapojensa  välillä.  Tämä  voi  auttaa  ym-
 märtämään, miten jokapäiväiset olosuhteet ja valinnat (asuinpaikka, työpaikka, lääkkei-
 den käyttö, liikunnan harrastaminen ja niin edelleen) voivat lisätä tai vähentää mahdolli-
 suuksia sairastua tiettyyn sairauteen. Tällainen terveysdata voi tietenkin olla arkaluon-
 toista ja sen käyttämiseen ja keräämiseen liittyy paljon tietoturvaan liittyvää säätelyä ja 
 säännöstelyä, ja samalla myös huolenaiheita. Asianmukaisesti käsitellyllä datalla voi kui-
 tenkin olla suuri positiivinen vaikutus kansanterveyteen. Esimerkiksi suuryritys Apple on-
 nistui  saamaan  400 000  ihmistä  mukaan  EKG-ominaisuuteen  liittyvään  tutkimukseen. 


Luku on paljon isompi kuin mitä useammat tutkimuslaitokset pystyisivät saavuttamaan 
ja hallitsemaan. Toisin kuin useimmat tutkimuslaitokset, Apple ei ole julkinen eikä avaa 
kaikkia havaintojaan, minkä vuoksi tutkimus ei ole niin hyödyllinen yhteiskunnalle kuin 
se voisi olla. [12.] 
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4  Tekoälyn mahdollisuudet 


Tekniikka on kehittynyt huimasti viime vuosina. Puheentunnistuksen järjestelmät puheli-
 missa ovat vuosien saatossa kehittyneet paljon. Nykyään monelle puhelimelle on mah-
 dollista antaa komentoja suomen kielellä puhuen. Henkilön tunnistaminen valokuvasta 
 ei ole enää mahdoton tehtävä, ja myös teillä liikkuu itsenäisesti kulkevia ajoneuvoja. Sa-
 manlainen kehitys näkyy kaikkialla. Suurpankki JPMorgan Chase otti vuonna 2016 käyt-
 töön järjestelmän, joka lukee ja tutkii itsenäisesti lainasopimuksia. Pankki kertoi uutistoi-
 misto Bloombergille, että järjestelmä tekee sekunneissa työn, johon juristeilta ja pankki-
 virkailijoilta meni aiemmin 360 000 työtuntia vuodessa. [13.] Tämä on mahdollista teko-
 älyn avulla.  


Tekoäly on tietojenkäsittelytieteen osa-alue. Sillä viitataan koneisiin tai ohjelmiin, joiden 
 toiminta  antaa  vaikutelman  inhimillisestä  älykkyydestä –  kyvystä  ajatella ja  oppia.  [2.] 


Tekoälystä puhuttaessa keskitytään yleensä ns. heikkoon tekoälyyn, joka tarkoittaa sitä, 
 että laite tai ohjelma keskittyy tietyn yksittäisen tehtävän suorittamiseen. Hyvä esimerkki 
 tästä on kuvantunnistus: tekoäly voisi tunnistaa valokuvassa olevan koiran rodun. Algo-
 ritmin toiminta perustuu siihen, että ohjelmalle on syötetty suuri määrä koirien valokuvia 
 ja kutakin kuvaa vastaavan koiran oikea rotu. Tämän ns. opetusdatan perusteella algo-
 ritmi säätelee itsenäisesti toimintaansa tavalla, joka tuottaa asteittain paranevia ennus-
 teita valokuvien ja rotujen yhteydestä ja luo vaikutelman oppimisesta. Tällä tavalla ope-
 tettu  tekoälyalgoritmi  saattaa  myöhemmin  antaa  oikeita  ennusteita myös  alkuperäisen 
 opetusjoukon ulkopuolisten koirakuvien roduista. Toinen yleinen esimerkki tekoälysovel-
 luksesta on shakkiohjelma. Korkeatasoista shakin pelaamista pidettiin kauan ihmisälyä 
 edellyttävänä  tehtävänä.  Kokemus  on  kuitenkin  osoittanut,  että  kyky  käsitellä  suuria 
 määriä pelien kulkua koskevaa dataa kyllin nopeasti riittää pelissä menestymiseen. [14.]  


Tavallisen heikon tekoälyn ohella puhutaan myös vahvasta tekoälystä. Tällä tarkoitetaan 
tekoälyä, joka ennalta määriteltyjen tehtävien suorittamisen lisäksi kykenisi itsenäiseen 
ajatteluun. Tekoälyn saavuttaessa ihmisälylle ominaisen tietoisuuden, sitä voitaisiin kut-
sua vahvaksi tekoälyksi. Vahvaa tekoälyä ei ole pystytty luomaan, eikä sellaista ole nä-
köpiirissäkään, joten sitä ei tässä työssä käsitellä enempää. [14.] 
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Tekoälystä synnyttää paljon uhkakuvia, joiden mukaan tekoäly tulisi viemään ihmisten 
 työpaikat. Tässä kehityksen vaiheessa tekoäly kylläkin pystyy suorittamaan tietynlaisia 
 tehtäviä, mutta se tarvitsee myös jatkuvaa valvontaa, tarkkailua ja kehitystä. Tekoäly ei 
 siis pelkästään vie työpaikkoja, vaan myös lisää niitä. Tekoäly esimerkiksi 


•  automatisoi, nopeuttaa ja tehostaa ajattelua vaativia työvaiheita 


•  parantaa tuotteiden ja asiakaspalvelun laatua ja osumatarkkuutta 


•  vähentää ihmisten tekemiä virheitä 


•  tehostaa prosesseja ja optimoi palveluita, ja näin pienentää liiketoiminnasta koi-
 tuvia kustannuksia. 


Tekoälyllä voidaan analysoida lähes missä tahansa muodossa olevaa tietoa. Sen avulla 
 voidaan myös paikallistaa toistuvia ilmiöitä, kuten asiakaspoistumaa tai virheiden ajoi-
 tuksia järjestelmässä. [12.] 


Tekoäly  voi  auttaa  lääkäreitä  etsimään  sairauksia  röntgenkuvista,  mutta  se  voi  myös 
tuottaa suosituksia kiinnostavista Netflix-elokuvista. Moni ihminen ei tiedä kohtaavansa 
tekoälyä päivittäin. Yksi hyvä arkipäivän esimerkki löytyy puhelimesta. Nykypäivän pu-
helimissa on usein henkilökohtainen avustaja, jolta käyttäjä voi pyytää erilaisia asioita, 
kuten herätyskellon asettamista tai muistiinpanojen tekemistä. Tämän taustalla on kaksi 
algoritmisesti  vaativaa  tehtävää:  puheen  muuntaminen  tekstiksi  ja  luonnollisen  kielen 
ymmärtäminen. Nykyään on arkipäivää puhua puhelimelle ja nähdä puhe tekstiksi muun-
nettuna puhelimen näytöllä, mutta vielä muutama vuosi sitten tähän eivät kyenneet par-
haat tietokoneetkaan. Haaste on siinä, että ihmisillä on todella paljon erilaisia aksentteja, 
murteita  sekä  erisävyisiä  ääniä.  Tällaisen  tekoälysovelluksen  toteuttamiseen  tarvitaan 
siis suuri määrä puhedataa. Kun puhe on muunnettu tekstiksi, pitää myös selvittää sen 
merkitys. Ihmisillä voi olla useita eri tapoja pyytää herätyskelloa aamuksi. Seuraavat ovat 
esimerkkejä. 



(19)14 (40) 


•  Hei avustaja, laita herätys kello seitsemäksi huomenna. 


•  Avustaja, laita herätys kello seitsemän aamulla. 


•  Avustaja, voitko herättää minut huomenna aamulla kello seitsemän. 


•  Avustaja, herätä minut seitsemältä. 


Ihmiset voivat myös puhua kieliopillisesti väärin, jolloin tehtävä hankaloituu entisestään. 


Näitäkin algoritmeja täytyy opettaa ja siihen tarvitaan sekä dataa että ammattitaitoa. Yri-
 tykset keräävät dataa omilta käyttäjiltään ja panostavat paljon rahaa ohjelmistojen kehit-
 tämiseen. [15.] 


4.1  Koneoppiminen 


Koneoppiminen on yksi tekoälyn osa-alueista, ja sillä pyritään automatisoimaan tiedon 
 jäsentämistä ja tulkintaa. Koneoppimisen tuottamien algoritmien tarkoitus on ennustaa 
 tietyn tyyppisiä syötteitä vastaavat tulosteet käytettävissä olevien esimerkkitapausten eli 
 niin sanotun opetusdatan avulla. Koneoppimisessa siis käytetään hyväksi aiemmin han-
 kittua tietoa  siihen  sisältyvien  yleisten  piirteiden tunnistamiseen  ja  sellaisen  algoritmin 
 muodostamiseen,  joka  kykenee  tuottamaan  luotettavia  ennusteita  myös  uusille  mutta 
 samankaltaisille havainnoille. Algoritmi säätelee itsenäisesti omaa käyttäytymistään käy-
 dessään  läpi  opetusjoukon  havaintoja,  ja  samalla  sen  ennustuskyky  paranee.  Tässä 
 mielessä  algoritmi  voidaankin  sanoa  ”oppineen”  datasta,  johon  koneoppimisella  viita-
 taan.  


Dataan lisättyjen tunnistetietojen avulla tapahtuvaa koneoppimista kutsutaan ohjatuksi 
oppimiseksi.  Data  voi  sisältää  esimerkiksi  valokuvia,  joihin  on  lisätty  tunnisteita  kerto-
maan, mitä kuvat esittävät. Koneen tuottamalla algoritmilla on tarkoitus yrittää ennustaa 
nämä tunnisteet  muista datajoukoista.  Jos  opetuksessa käytettäviin  kuviin  on  merkitty 
esimerkiksi kissatunnisteet, koneoppimisella luodaan malli, joka saattaa pystyä tunnis-
tamaan  myös  muut  samankaltaiset  kissakuvat.  Tämän  edellytyksenä  on  kuitenkin 
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riittävän laadukas ja monipuolinen opetusdata. Termi ”ohjattu oppiminen” viittaa siis sii-
 hen, että opetusdatan sisältämät tunnisteet ohjaavat algoritmin muodostamista. Opetus-
 vaiheen jälkeen algoritmin toivotaan kykenevän tunnistamaan kissoja myös uusista ku-
 vista.  Mitä  enemmän  ja  paremman  laatuista  opetusdataa  malli  on  käynyt  läpi  ja  mitä 
 enemmän aikaa opetukseen on käytetty, sitä parempi malli on. Tässä nousee siis esille 
 datan merkitys: opetukseen käytettyjen kuvien ollessa heikkolaatuisia myös mallista tu-
 lee heikko. [12.] 


Ohjaamattomassa oppimisessa etsitään yhtäläisyyksiä ja tunnistetaan toistuvia piirteitä 
 datajoukoista, joissa  ei ole  käytössä  erityisiä  tunnisteita.  Tässä menetelmässä  algorit-
 meja ei ole koodattu havaitsemaan tiettyjä datalajeja (kuten kissojen kuvia), vaan etsi-
 mään keskenään samankaltaisia havaintoja, jotka voidaan ryhmitellä yhteen.  Kone yrit-
 tää siis löytää datasta jonkinlaista rakennetta. Yksi käyttötapa on se, että tällainen data 
 visualisoidaan ja siitä pyritään löytämään erilaisia riippuvuussuhteita. [12.] 


Vahvistavassa oppimisessa kone oppii parhaan tavan tietyn tehtävän suorittamiseen yri-
 tyksen ja erehdyksen kautta. Microsoft käyttää tätä tekniikkaa peliympäristöissä ohjaa-
 maan pelihahmojen toimintaa. Esimerkiksi Minecraft-tietokonepelissä tekoälyhahmo voi 
 oppia navigoimaan laavakentän läpi putoamatta siihen. [17.] Tämä perustuu siihen, että 
 hahmo oppii liikkumisen monen yrityksen ja epäonnistumisen kautta. Hahmo voi aluksi 
 lähteä liikkeelle satunnaisesti valitulla tavalla ja yrittää liikkua kohti maalia. Kun se joko 
 pääsee  hieman  pidemmälle  tai  tippuu  laavaan,  se  saa  kerätyksi  lisää  tietoa  kentästä. 


Nämä tiedot tallennetaan, ja ne ohjaavat hahmon myöhempää käyttäytymistä. Lopulta 
 hahmo saattaa löytää turvallisen reitin maaliin. [12.] 


Koneoppimista  käytetään  myös  chatbotin  kehittämisessä  ja  siinä  voidaan  hyödyntää 
kaikkia eri koneoppimisen tapoja. Opinnäytetyössä chatbotin kehittämiseen käytettävän 
Watson Assistantin palvelun tapauksessa on kyse ainakin ohjatusta oppimisesta, koska 
kehittäjä itse opettaa chatbotia omalla sisällöllään. Watson Assistantin kehittänyt yritys 
IBM (International Business Machines Corporation) ei julkisesti paljasta Watsonin toimin-
taperiaatetta,  mutta  vuoden  2018  IARIA:n  (International  Academy,  Research,  and  In-
dustry Association) julkaisussa CLOUD COMPUTING 2018 mainitaan, että Watson hyö-
dyntää  neuroverkkoa,  jonka  avulla  se  yrittää  tunnistaa  käyttäjän  aikomuksen  sekä 
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tulkitsee  keskustelua  ja  kokonaisuutta.  Tämän  lisäksi  chatbotin  kehittäjä  lisää  myös 
 omaa sanastoaan ja kertoo niiden merkityksen. Kaiken saamansa tiedon avulla Watson 
 yrittää löytää mahdollisia vastauksia ja asettaa jokaiselle luottamustason. Korkeimman 
 luottamustason saanut vastaus lähetetään käyttäjälle. [18.] Watson Assistantin toimintaa 
 käydään yksityiskohtaisesti läpi myöhemmin opinnäytetyössä. 


4.2  Chatbotin erilaiset käyttökohteet 


Chatbot on tekoälysovellus, joka simuloi keskustelua käyttäjän kanssa luonnollisella kie-
 lellä viestisovellusten, verkkosivustojen, mobiilisovellusten tai puheluiden kautta. Chat-
 boteja kuvataan usein yhdeksi edistyneimmistä ja lupaavimmista ihmisten ja koneiden 
 välisen vuorovaikutuksen ilmaisimista. Chatbotin toiminnan monipuolisuus saattaa vaih-
 della huomattavasti sovelluksesta toiseen. Sään kertova chatbot voi esimerkiksi kertoa 
 käyttäjälle, että seuraavalle päivälle on luvattu sadetta, mutta kehittyneempi chatbot voi 
 tämän lisäksi antaa käyttäjälle myös pukeutumisohjeita. Chatboteja löytyy myös yritysten 
 nettisivuilta, ja ne toimivat virtuaalisina asiakaspalvelijoina. Aluksi chatbot voi esimerkiksi 
 vastailla helppoihin ja usein kysyttyihin kysymyksiin, jolloin se vapauttaa asiakaspalveli-
 joita keskittymään haastavampiin ongelmiin. Kehittyneemmät chatbotit voidaan myös liit-
 tää yrityksen muihin järjestelmiin, jolloin ne voivat esimerkiksi tilata uusia pankkikortteja, 
 avata tilejä, tehdä pöytävarauksia tai päivittää henkilötietoja. 


Ei ole tarkkaa tietoa siitä, milloin ensimmäiset chatbotit on kehitetty, mutta historian kan-
 nalta  tärkeässä  osassa  oli  brittiläinen  tietojenkäsittelytieteilijä,  matemaatikko  ja  filosofi 
 Alan Turing. Turing julkaisi 1950-luvulla artikkelin, joka alkoi kysymyksellä “Osaavatko 
 koneet ajatella?”. Artikkelissa hänen pohdintoihinsa sisältyi muun muassa erityinen testi, 
 joka synnyttää keskustelua vielä tänäkin päivänä. Testi nimettiin myöhemmin  Turingin 
 testiksi.  [12.]  


Turingin testiksi kutsutaan koetta, jossa ihminen käy kirjallista keskustelua kahden osa-
puolen kanssa. Siten ulkoiset tekijät kuten ääni tai ulkonäkö eivät pääse vaikuttamaan 
tulokseen.  Toinen  osapuolista  on  ihminen  ja  toinen  opetettu  kone.  Mikäli  ihminen  ei 
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kykene erottamaan ennalta määrätyssä ajassa, kumpi keskusteluista on käyty koneen 
 kanssa ja kumpi ihmisen kanssa, voitiin Turingin mukaan konetta pitää älykkäänä. [19.] 


Turingin testi on erittäin vaativa, eikä sen läpäisemisestä ole selkeää näyttöä. Vuonna 
 2014  Britanniassa  Readingin  yliopistossa  järjestämässä  Turing  Test  2014  -tapahtu-
 massa chatbot nimeltä Eugene sanotusti läpäisi testin, kun se onnistui vakuuttamaan 33 


% tuomareista. [20.] Tästä uutisoitiin maailmalla näkyvästi ja sitä pidettiin ensimmäisenä 
 virallisena läpäisynä. Asia ei kuitenkaan ole aivan yksiselitteinen. Tässäkin tapauksessa 
 Eugene-chatbot  esitti  13-vuotiasta  poikaa,  mikä  tuomareiden  mielestä  selitti  chatbotin 
 oudot  vastaukset.  Tämän  lisäksi  testi  on  toteutettu  vain  kerran,  erityisesti  valikoiduilla 
 tuomareilla ja sen säännöt  poikkesivat Turingin alkuperäisistä määrittelyistä. On myös 
 muistettava, että testi on hyvin subjektiivinen ja tulokset riippuvat paljolti testaajasta. 


Vaikka Turingin testillä ei sinänsä ole keskeistä merkitystä chatbotin suunnittelussa, ovat 
 Turingin pohdinnat olleet historiallisesti tärkeässä asemassa koneoppimisen kehityksen 
 kannalta.  [21.]  On  selvää,  että  chatbotista  voi  olla  paljon  hyötyä,  vaikka  se  ei  läpäisi-
 sikään Turingin testiä. Itse asiassa käyttäjällä tuleekin olla oikeus tietää, käykö hän kes-
 kustelua ihmisen vai chatbotin kanssa. 


Chatboteja kehitetään jatkuvasti lisää erilaisiin kohteisiin. Yksi esimerkki on kuvassa 3 
näkyvä CIMON (Crew Interactive Mobile Companion): maailman ensimmäinen tekoälyä 
käyttävä  astronautin  avustaja,  joka  on  vuonna  2018  päässyt  mukaan  kansainväliselle 
avaruusasemalle.  CIMON on noin 5 kilogramman painoinen  muovinen pallo,  jossa on 
integroituna kameroita, mikrofoneja, kaiuttimia, näyttöjä sekä tuulettimia, joiden avulla se 
voi liikkua painovoimattomassa tilassa. Tämä on hyvä esimerkki siitä, että keskusteleva 
chatbot voi toimia missä tahansa. [22.] 
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CIMONin kyky keskustella ja tunnistaa henkilöitä sekä esineitä perustuu IBM Watsoniin, 
 joka on IBM-yrityksen kehittämä tekoäly. Kameroiden ja tuulettimien avulla se voi etsiä 
 käyttäjän ja ottaa tähän katsekontaktin. CIMONin kehitysprojekti alkoi elokuussa 2016 ja 
 siinä oli mukana noin 50 henkilöä. Kaksi vuotta myöhemmin se lähetettiin avaruusase-
 malle. CIMON voi avustaa astronautteja lukuisilla tavoilla. Se voi esimerkiksi tunnistaa 
 esineitä ja asioita, näyttää erilaisia ohjekirjoja, kuvata videomateriaalia ja vaikka soittaa 
 astronautin lempimusiikkia. [22.] 


Toisena esimerkkinä on OP-ryhmän Viljo-chatbot. Viljo on tekoälyyn pohjautuva keskus-
 telubotti, joka  on  ihmisten  mukana auttamassa OP vakuutuksen  asiakkaita  vahinkota-
 pauksissa. Ensimmäisen toimintavuoden aikana se on hoitanut yksin jo yli 31 000 kes-
 kustelua, eli yli 60 prosenttia kaikista sille esitetyistä kysymyksistä. Kuukaudessa Viljo 
 käy läpi tuhansia tapauksia, ja jos Viljo ei osaa vastata kysymykseen, se siirtää keskus-
 telun ihmiselle.  


Kuva 3. CIMON - Astronautin avustaja (IBM, 2019) 
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Viljo työskentelee noin kymmenen tuntia vuorokaudessa viikon jokaisena päivänä, mikä 
 vapauttaa valtavasti aikaa varsinaisille asiakaspalvelijoille, jotta he voivat käsitellä haas-
 tavampia tapauksia. Kuvassa 4 näkyy, miten Viljo-vahinkobotti vastaa asiakkaalleen pu-
 helimen  näyttöä  koskevasta  ongelmasta.  Tällaisen  tapauksen  Viljo  hoitaa  ongelmitta. 


Tekoäly ei kuitenkaan voi korvata ihmistä vielä kokonaan, koska monissa tapauksissa 
 on aivan liian paljon yksityiskohtia tekoälyn käsiteltäväksi. [23.] 


Kuva 4. Viljo-vahinkobotti vastaa kysymykseen rikkinäisestä puhelimesta 


Viljon toimintaa kehitetään jatkuvasti monipuolisemmaksi lisäämällä vastausvaihtoehtoja 
 ja uutta opetusdataa. Parhaat tulokset saavutetaankin yleensä juuri ihmisten ja tekoälyn 
 välisen yhteistyön kautta. [23.] 


Maailmalla vuonna 2020 levinnyt COVID-19-tauti (lyhenne sanoista coronavirus disease 
2019) on myös tuonut tarpeen uusille chatboteille. COVID-19 on tauti, jonka aiheuttajana 
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on koronavirus. Koronavirus on levinnyt nopeasti maailmanlaajuiseksi ja maaliskuussa 
 2020 Maailman terveysjärjestö julisti koronaviruksen pandemiaksi. [24.] Koronavirus on 
 vaikuttanut Suomessa monen ihmisen arkeen, ja se on synnyttänyt todella paljon kysy-
 myksiä. Kaupunkien ja kuntien kapasiteetti ei riitä vastaamaan jokaisen kansalaisen ky-
 symyksiin.  


Kuvassa 5 näkyy Espoon kaupungin sivuilla toimivat chatbot. Espoon kaupunki otti käyt-
 töönsä chatbotin, joka vastaa kaupunkilaisten usein esittämiin kysymyksiin. Sen tarkoi-
 tuksena on vähentää kuormitusta terveydenhuollon ammattilaisilta. Chatbot osaa kertoa 
 noin 100 kielellä esimerkiksi yleisesti itse viruksesta, sen riskiryhmistä, kullakin hetkellä 
 vallitsevista rajoituksista sekä yleisistä toimintaohjeista oireiden ilmaantuessa. 


Kuva 5. Kuvakaappaus Espoon kaupungin nettisivuilla olevasta chatbotista, joka vastailee koronavirukseen 
 liittyviin kysymyksiin. 


Chatboteilla  on  siis  monia  eri  käyttökohteita,  ja  niiden  käyttö  on  nyt  lisääntynyt  myös 
terveydenhuollossa. Chatbotit tulevat yleistymään huimasti tulevina vuosina. 



(26)21 (40) 


5  Chatbotin toteutus 


Chatbotien toteutukseen on tarjolla monia eri tapoja. Useat yritykset tarjoavat palveluita, 
 jolla myös kuluttaja voi rakentaa itselleen chatbotin. Tässä työssä tehty chatbot on  to-
 teutettu IBM:n tarjoamalla Watson Assistant -palvelulla. Chatbotin sisältö on vähintään 
 yhtä tärkeää kuin sen tekninen toteutus. Tässä työssä chatbotin sisältö tuotetaan Neuvo 
 Oy Global -yrityksen kanssa. 


5.1  IBM Watson Assistant 


IBM Watson  Assistant  on  teknologiayritys  IBM:n  kehittämä  pilvipalvelupohjainen  teko-
 älypalvelu. IBM Watson Assistantin avulla voi rakentaa, kouluttaa ja ottaa käyttöön chat-
 boteja.  Palvelu  on  tehty  helppokäyttöiseksi,  eikä  oman  chatbotin  rakentaminen  vaadi 
 huomattavaa teknistä erityisosaamista. [25.] 


IBM Watson Assistant ”ymmärtää, päättelee, oppii ja vuorovaikuttaa”. Watson siis kyke-
 nee tekoälyn avulla käsittelemään luonnollista kieltä, hakemaan tietoa, toimimaan pää-
 töksenteon tukena, ehdottamaan erilaisia vaihtoehtoja sekä vastaamaan käyttäjän esit-
 tämiin kysymyksiin. Watson hyödyntää toiminnassaan koneoppimista, ja sen käyttäyty-
 minen perustuu sekä aiemmin syötettyyn että toiminnan aikana kerättyyn uuteen dataan. 


Watson pystyy myös vuorovaikutukseen tunnistamalla käyttäjän puheesta merkityksiä ja 
 antamalla vastaukset puheen muodossa. [26.] 


IBM Watson Assistant sijaitsee pilvipalvelussa. Tämän avulla on myös mahdollista kyt-
 keä chatbot muihin alustoihin ja palveluihin rajapintakutsujen, eli API (Application Prog-
 ramming Interface) -kutsujen kautta. Tässä työssä tätä hyödynnetään niin, että chatbot 
 yhdistetään Neuvo Oy Global:in sovellukseen rajapinnan kautta, jolloin chatbot toimii yri-
 tyksen omassa sovelluksessa. [25.] 


IBM Watson Assistant -palvelun käyttöönotto tapahtuu rekisteröitymällä IBM Cloud -pal-
veluun,  joka  on  IBM:n  oma  pilvipalvelualusta.  Rekisteröityminen  on  ilmaista  ja  myös 
omaa chatbotia pääsee kehittämään ilmaiseksi. Palvelua luodessa valitaan hinnoittelu 
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(pricing plan), joka määrittää sen, mitä ominaisuuksia palveluun kuuluu. Vaihtoehtoja on 
 neljä: Lite, Standard, Plus ja Premium. Lite-versio on ilmainen ja sisältää 10 000 viestiä 
 kuukaudessa veloituksetta. Lite-version ideana on, että omaa chatbotia voi testata veloi-
 tuksetta.  Muissa  vaihtoehdoissa  hinta  perustuu  lähetettyjen  viestien  lukumäärään  ja 
 nämä otetaan yrityksissä yleensä käyttöön silloin, kun chatbotille tulee varsinaisia asia-
 kaskäyttäjiä.  Standard-versioissa  chatbotin  rakenteesta  pystyy  tekemään  suuremman 
 eikä viestien lukumäärää ole rajoitettu. Plus- ja Premium-vaihtoehdot lisäävät chatbotin 
 analytiikkamahdollisuuksia ja erilaisia integraatiomahdollisuuksia. Tässä työssä chatbot 
 toteutetaan Lite tason palvelulla. Tämän jälkeen palvelu on luotu ja omaa chatbotia voi 
 lähteä kehittämään. [25.] 


5.2  Watson Assistant -palvelun esittely 


Watson Assistant -palvelun kehitysympäristö koostuu kolmesta osasta: aikomukset (in-
 tents), joukot (entities) ja keskustelu (dialog). Aikomuksella on tarkoitus selvittää käyttä-
 jän päämäärä: haluaako hän esimerkiksi saada vastauksen johonkin kysymykseen vai 
 pyytääkö  hän  chatbotia suorittamaan jonkin tehtävän.  Aikomukset  on  erotettu  chatbo-
 tissa ristikkomerkillä (#). Tunnistamalla käyttäjän aikomuksen chatbot osaa reagoida oi-
 kein ja valita esimerkiksi oikean keskustelusolmun.  


Jos  chatbotin  halutaan  vastaavan  sitä  tervehdittäessä,  tälle  pitää  luoda  oma  aikomus 
 esimerkiksi nimellä #Tervehdys. Tämän jälkeen aikomukselle annetaan esimerkkejä, joi-
 den avulla chatbot tunnistaa tämän aikomuksen. Tällaisia esimerkkejä voisivat olla ”moi”, 


”hei”, ”terve”, ”moro”, ”hyvää päivää” tai ”hyvää iltaa”. Tarkoituksena on keksiä mahdolli-
simman monia erilaisia tapoja, joilla käyttäjä voisi tervehtiä bottia. Kaikki käyttäjän laati-
mat aikomukset näkyvät palvelun Intents-sivulla, jossa niitä voi myös muokata. Kuvassa 
6 näkyy Watson Assistant -palvelun Intents-sivu. Tekoälyä hyödynnetään jo heti tässä 
alkuvaiheessa. Watson Assistant toimii sitä paremmin, mitä enemmän esimerkkejä sille 
annetaan, mutta käyttäjän laatimien esimerkkien avulla chatbot oppii tunnistamaan sa-
mankaltaisia lauserakenteita ja liittämään niille oikeita merkityksiä. Käyttäjän kysymyk-
sen ei siis tarvitse olla täysin sama kuin yksi syötetyistä esimerkeistä.  
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Kuva 6. Kuvakaappaus Watson Assistant -palvelun Intent-sivulta 


Joukko  (entity)  tarkoittaa  avainsanaa  tai  niiden  ryhmää,  jotka  ovat  tärkeässä  roolissa, 
 kun yritetään selvittää käyttäjän aikomusta. Joukko esitetään chatbotissa ät-merkillä (@) 
 erotuksena ristikkomerkillä (#) esitettävistä aikomuksista. Aikomuksien edustaessa ver-
 biä (toiminta, jonka käyttäjä haluaa suoritettavan) joukot edustavat substantiivia (kysei-
 sen asian objekti tai konteksti). Yhdistämällä joukkoja ja aikomuksia voidaan luoda hyö-
 dyllisempiä ja kohdennetumpia vastauksia.  Jos käyttäjä esimerkiksi kertoo tuntevansa 
 kipua, voi vastaus olla yleisluontoinen, mutta jos käyttäjä tarkentaa kivun olevan selässä, 
 voidaan  vastaustakin täsmentää.  Tällöin  vastauksen  luomisessa  on  hyödynnetty  aiko-
 musta #Kipu ja joukkoa @Kivun_Sijainti=Selkä. Kuvassa 7 näkyy, että myös joukot on 
 listattu Watson Assistant -palvelun Entities-sivulla, jossa niitä voidaan lisätä ja muokata. 


Aikomusten ja joukkojen lisäksi chatbotissa voidaan hyödyntää myös muuttujia (context 
variables). Muuttujia voidaan tallentaa käyttäjän syöttämästä tiedosta ja sen jälkeen niitä 
voidaan hyödyntää keskustelussa myöhemmin. 
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Kuva 7. Kuvakaappaus Watson Assistant -palvelun Entities-sivulta 


Keskusteluosiossa (dialog) rakennetaan keskustelun runko. Keskusteluosiossa määrite-
 tään, kuinka chatbot reagoi ja vastaa käyttäjän komentoihin. Tarkoituksena on yhdistää 
 käyttäjän  aikomukset  vastaukseen.  Keskustelua rakennetaan  kuvassa  8 näkyvillä  sol-
 muilla (node). 


Kuva 8. Kuvakaappaus Watson Assistant -palvelun Dialog-sivulta. Kuvassa näkyy koko keskusteluosio sekä 
viisi eri keskustelusolmua. 
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Solmu on eräänlainen rakennuspalikka, jolla dialogi rakennetaan. Solmussa päätetään 
 vastaukset jokaiselle aikomukselle ja niihin voidaan myös liittää erilaisia sääntöjä siitä, 
 kuinka keskustelu etenee.  Yksinkertaisimmillaan chatbot tunnistaa solmussa käyttäjän 
 syötteestä  aikomuksen  ja  antaa  siihen  vastauksen.  Kuvassa  9  chatbotin  tunnistaessa 
 aikomuksen  #greeting  (tervehdys)  se  vastaa  käyttäjälle  asianmukaisesti. Vastaukselle 
 on luotu neljä eri vaihtoehtoa, jotka vaihtelevat kellonajan mukaan: aamupäivällä chatbot 
 toivottaa käyttäjälle hyvää huomenta, illalla taas hyvää iltaa ja niin edespäin. Tällaiset 
 pienet yksityiskohdat parantavat huomattavasti chatbotin tarjoamaa käyttäjäkokemusta. 


Kuva 9. Kuvakaappaus Watson Assistant -palvelun Dialog-sivulta. Yksi solmu avattuna.  
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Joskus on tarpeen suorittaa muitakin toimintoja tai kysyä lisäkysymyksiä, jotta päästään 
 haluttuun lopputulokseen. Keskustelusolmun toimintaa rakennetaan ehtolauseilla. Ehto-
 lauseet toimivat jos-niin (if-then) -periaatteella. Jos chatbot tunnistaa aikomuksen, niin 
 se vastaa suoraan käyttäjälle. Voidaan myös määritellä, että jos chatbot tunnistaa tietyn 
 aikomuksen ja lisäksi vielä tietyn joukon, se voikin vastata eri tavalla. Yksi solmu voi olla 
 pitkä ja siinä voidaan hyödyntää erilaisia muuttujia tai tietoa, jotka voivat tulla myös chat-
 botin  ulkopuolelta.  Käyttäjältä  voidaan  myös  pyytää  lisätietoa,  jotta  vastauksesta  saa-
 daan  mahdollisimman  tarkoituksenmukainen.  Keskustelusolmun  toimintaperiaate  on 
 aina sama, ja se sisältää vähintään yhden ehdon ja yhden vastauksen.  


Käyttäjän käymä keskustelu voidaan tallentaa ja tällöin chatbotin käyttäminen alkaa tuot-
 taa dataa. Watson Assistant -palvelun kautta voidaan selvittää, mitä käyttäjä on chatbo-
 tille kirjoittanut tai sanonut, mihin aikomukseen chatbot on päätynyt ja onko se tunnista-
 nut tiettyjä joukkoja.  Tätä  tietoa  voidaan  tulevaisuudessa  hyödyntää, mikäli  näin  halu-
 taan. 


5.3  Neuvola.com-chatbotin suunnittelu 


Neuvola.comin chatbotin suunnittelua tehtiin yhteistyössä yrityksen henkilöstön kanssa. 


Yrityksestä suunnitteluun osallistui kolme henkilöä: toimitusjohtaja, teknologiajohtaja ja 
 strategiajohtaja. Kaikki kolme ovat myös yrityksen perustajajäseniä. Suunnittelupalaverit 
 olivat  vapaamuotoisia  ryhmätapaamisia,  joissa  erilaisia  aiheita  ja  ideoita  vaihdeltiin. 


Suunnittelussa päädyttiin nopeasti siihen, että ensimmäinen chatbot osaisi vastata ras-
 kauden aikana herääviin kysymyksiin. Tämän jälkeen pohdittiin tulevan chatbotin raken-
 netta hieman täsmällisemmin. 


Chatbotin toteutusta lähdettiin miettimään seuraavien kysymysten pohjalta: 


•  Millaisiin kysymyksiin chatbot osaisi vastata? 


•  Kuka kysymyksiä kysyy? 



(32)27 (40) 


•  Mihin on tarpeellista vastata ja kuinka pitkiä tai syvällisiä vastauksia chatbot an-
 taa? 


•  Millaista dataa kysymyksistä voidaan kerätä? 


Näiden neljän apukysymyksen avulla oli tarkoitus kerätä mahdollisimman paljon ideoita, 
 jotka kaikki kirjattiin muistiin. Kaikki ideat käytiin läpi ja niistä tehtiin alustavia suunnitel-
 mia chatbotin kehitystä varten. Neljään apukysymykseen saatiin seuraavat vastaukset:  


•  Kysymykset voivat koskea esimerkiksi sikiön kehittymistä, kehon muutoksia, elin-
 tapoja, urheilua, vaivoja, haitallisia ruokia ja yleisiä suosituksia. 


•  Kysymyksiä voivat kysyä lapsen kummatkin vanhemmat, joten myös isiä mieti-
 tyttävät asiat pitää huomioida. 


•  Ensimmäinen  vastaus  on  muodoltaan  lyhyt  ja  ytimekäs.  Lisätietoa  voi  tarvitta-
 essa saada ”haluan tietää tarkemmin” -tyyppisen napin painalluksella. 


•  Datan  keräämisestä  todettiin,  että  aikomusten  nimeäminen  on  alusta  asti  tär-
 keää, jotta niitä voitaisiin myöhemmin hyödyntää. 


Kun chatbotin aihe (raskauden aikainen hoito) oli päätetty ja apukysymyksiin saatu vas-
taukset,  lähdettiin  seuraavaksi  suunnittelemaan  chatbotin  toimintaa.  Aluksi  oli  tärkeää 
hahmotella chatbotin rakennetta paperille, jotta mahdolliset ongelmat tiedostettaisiin jo 
varhaisessa vaiheessa. Samassa yhteydessä nousi esiin uusia ideoita chatbotin ominai-
suuksista, kuten esimerkiksi se, että chatbotin on syytä tallentaa käyttäjältä kysytty ras-
kausviikko muistiin myöhempää käyttöä varten. Tarkoituksena oli siis paperilla kehittää 
chatbot niin valmiiksi kuin mahdollista. Tämän esisuunnitteluvaiheen yhteydessä pohdit-
tiin esimerkiksi aikomuksien nimeämistä mahdollisimman selkeästi jatkokehityksen kan-
nalta,  tärkeimpien joukkojen  valintaa,  ensimmäisen  vastauksen järkevää pituutta  sekä 
keskustelun ohjaamista. 
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Tämän jälkeen keksittiin mahdollisimman monta aikomusta raskaana olevilta vanhem-
 milta tuleviin kysymyksiin liittyen. Aikomukset jaettiin omiin teemoihin, jonka jälkeen jo-
 kainen teema käytiin läpi ja sen sisältöä täydennettiin.  Tässä vaiheessa hyödynnettiin 
 apuna myös tuttavia ja kollegoja; heitä pyydettiin vapaamuotoisesti esittämään kysymyk-
 siä,  joita  lasta  odottaville  vanhemmille  voisi  syntyä.  Kysymyksiä  keksiessä  kohderyh-
 mään kuuluva henkilö on aina paras valinta, ja tässäkin tapauksessa muutama kysymyk-
 sen esittäjistä oli raskaana oleva henkilö. Kysymyksiä otettiin kuitenkin vastaan kaikilta 
 halukkailta, sillä ne käytiin joka tapauksessa manuaalisesti lävitse.  


Sisällön laatu on erittäin tärkeää chatboteissa. Tähän chatbotiin koottu sisältö on peräisin 
 Terveyden ja hyvinvoinnin laitokselta, jonka kanssa Neuvola.com toimii yhteistyössä. Si-
 sältöä  lähdettiin tuottamaan  niin,  että jokaiselle aikomukselle  kirjotettiin vastaus.  Aiko-
 musten pohjalta tiedettiin, mistä aihealueista tietoa tarvitaan. Tietoa kerättiin esimerkiksi 
 urheilusta, ruokavaliosta, selkäkivuista, sikiön koosta, päihteistä, krampeista, väsymyk-
 sestä,  liikkumisesta  ja  perhesynergiasta.  Uusia  aikomuksia  tuli  myös  vapaaehtoisilta, 
 jotka olivat esittäneet kysymyksiä.  Syntyneet  kysymykset ja aikomukset kirjattiin ensin 
 taulukkotyökaluun. Taulukossa 1 näkyy, miten chatbotin sisältöä kirjattiin muistiin ennen 
 chatbotiin syöttämistä. Taulukkoon oli tarkoitus kerätä kaikki aikomukset, joukot ja esi-
 merkkikysymykset.  Tässä  tapauksessa  taulukkoon  kirjattiin  myös  laajempi  aihepiiri, 
 jonka alle aikomukset jaoteltiin, sekä chatbotin ensimmäinen vastaus. Taulukosta tieto 
 voidaan syöttää Watson Assistant  -palveluun erillisellä työkalulla,  joten esimerkkejä ei 
 tarvitse kirjoittaa kahteen kertaan. 


Vastauksen suunnittelussa päädyttiin esittämään vastaus sellaisessa muodossa, että se 
 tarkentaa samalla käyttäjän kysymyksen. Tällä voidaan helposti välttää ongelmatilanne, 
 jossa  käyttäjä  saa  väärää  tietoa  puutteellisen  tiedon  vuoksi.  Esimerkiksi  selkäkipuihin 
 liittyvän  kysymyksen  vastaus  on  hyvä  aloittaa  sanoilla  ”selän  kipu  voi  johtua…”,  eikä 


”kipu voi johtua...” Jos käyttäjä onkin kysynyt vaikkapa jalkakivuista, voi hän tällaisessa 
tilanteessa nyt päätellä chatbotin antaman vastauksen erheelliseksi. 
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Taulukko 1.  Esimerkki siitä, miten tietoa kerättiin talteen ennen sen syöttämistä chatbotiin. 


5.4  Tekninen toteutus 


Sisällön  tuotannon  ja  rakenteen  suunnittelun  jälkeen  tuotettua  tietoa  lähdettiin  syöttä-
 mään chatbotille. Seuraavissa kappaleissa käydään lävitse muutaman solmun toiminta-
 periaate ja niiden yksityiskohtainen määrittely. Chatbot on rakennettu englannin kielellä, 


Teema  Joukko (Entities)  Aikomus (Intent)  Esimerkki-
 kysymyksiä 


Ensimmäinen 
 vastaus 


Raskaus-
 viikot 


Raskausviikot  Sikiön koko  -Kuinka  iso 
 sikiö on nyt 
 -Kuinka  iso 
 vauvani on 


x  Viikon  koh-
 dalla,  sikiö  on 


… 


Vaivat  Oireet: Selkäkipu  Tietoa oireesta  -Minun  sel-
 kääni sattuu 


-Kuinka  voin 
 helpottaa  sel-
 käkipua 


Kun vatsa kas-
vaa,  selän  li-
hakset joutuvat 
kovan  kuormi-
tuksen… 
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mutta näissä esimerkeissä teksti on käännetty suomeksi. Aikomukset on merkitty ristik-
 komerkillä (#), joukot ät-merkillä (@) ja muuttujat dollarimerkillä ($). 


Ensimmäisenä  esimerkkinä  on  tilanne,  jossa  käyttäjä  kysyy  chatbotilta  kysymyksen: 


”Kuinka iso sikiöni on?”. Aluksi chatbot yrittää selvittää käyttäjän aikomuksen. Chatbot 
 löytää aikomuksen #Raskausviikot ja antaa sille luottamustasoksi 97 %. Tämä aikomus 
 on luotu juuri sellaista tilannetta varten, jossa käyttäjä haluaa selvittää sikiön tilan tietyllä 
 raskausviikolla.  Aikomuksen  #Raskausviikot  yhteyteen  on  tallennettu  kymmenen  esi-
 merkkiä, joiden avulla chatbot pyrkii tunnistamaan käyttäjän aikomuksen: ”Kuinka suuri 
 vauvani on viikolla 4”, ”Kuinka iso sikiöni on viikolla 2”, ”Mitä tapahtuu neljännellä ras-
 kausviikolla”, ”Kuinka pieni vauvani on”, ”Kuinka iso vauvani on”, ”Raskaana 6 viikkoa”, 


”Raskaus 10 viikkoa”, ”Vauvan koko viikolla”, ”Mitä tapahtuu raskausviikolla 10” ja ”Mitä 
 vauva tekee viikolla 10”.   


Keskusteluosiossa on määritetty, että kun aikomus #Raskausviikot toteutuu, keskustelu 
 ohjautuu ”Raskausviikot”-nimisen solmun sisään. Solmun sisällä on myös erilaisia sään-
 töjä, joita chatbot alkaa järjestyksessä käymään läpi. Ensimmäisenä tarkistetaan, onko 
 muuttujalle $Raskausviikko määritelty arvo. Jos näin ei ole, kysytään ”Millä raskausvii-
 kolla  olet”  ja  tallennetaan  vastaus  muuttujaan  $Raskausviikko;  jos  taas  on,  hypätään 
 kohta yli. Tätä varten on määritelty joukko @Raskausviikot, johon on tallennettu kaikki 
 raskauden  aikaiset  viikot  ”Viikko  1”,  ”Viikko  2”  jne.  aina  viikkoon  40  asti.  Jos  käyttäjä 
 vastaa chatbotille ”Viikolla 10”, chatbot tunnistaa vastauksen raskausviikoksi ja tallentaa 
 tämän  muuttujana  ”$raskausviikko:  Viikko  10”.  Jos  käyttäjä  olisi  aloittanut  kysymällä 
 chatbotilta  ”Kuinka  iso  sikiöni  on  viikolla  10”,  tämä  kohta  olisi  ohitettu  ja  chatbot  olisi 
 samalla tallentanut muuttujan ”$raskausviikko: Viikko 10”. 


Seuraavaksi  chatbot  lähtee  eteenpäin  solmun  sisällä.  Vastaan  tulee  noin  20  erilaista 
vaihtoehtoa, joista jokainen aktivoituu, kun tietyt ehdot täyttyvät. Chatbot lähtee käymään 
näitä ylhäältä alaspäin läpi, kunnes vastaan tulee kohta: ”$raskausviikko: Viikko 10”. Täl-
löin vastataan seuraavalla tekstillä: ”10 viikon ikäinen sikiö on noin 3 cm pitkä ja painaa 
noin 20 grammaa. Sydämenlyönnit ovat jo kuultavissa. Sikiöllä on jo leuka ja kielen alku, 
sekä muutamia hammassiltoja on jo syntynyt”. Tässä esimerkkitapauksessa ehto toteu-
tuu, ja käyttäjä saa chatbotilta edellä mainitun vastauksen. Chatbot siirtyy taas solmussa 
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eteenpäin  ja  päätyy  lopulta  viimeiseen  kohtaan,  jossa  jäädään  odottamaan  käyttäjän 
 vastausta. Nyt chatbot on poistunut solmusta ja odottaa taas käyttäjän seuraavaa kysy-
 mystä. Erilaiset muuttujan $raskausviikko arvot olisivat johtaneet erilaisiin vaihtoehtoihin 
 solmun  sisällä. Esimerkiksi  arvo  ”$Raskausviikko:  Viikko2”  olisi  tuottanut  vastauksen 


”Kaksiviikkoinen alkio on neulan pään kokoinen. Älä ota mitään lääkkeitä raskauden ai-
 kana tarkistamatta niiden turvallisuuden lääkäriltä”. 


Toisessa  esimerkkitapauksessa  käyttäjä  kysyy  ”Onko  kiipeily  ok,  kun  on  raskaana”. 


Chatbot etsii taas aikomusta ja tällä kerralla #Raskaus_Liikunta valikoituu 79 %:n luotta-
 mustasolla. Aikomus sisältää seuraavia esimerkkejä: ”Voinko mennä lenkillä”, ”Voinko 
 mennä juoksemaan”, ”Voinko mennä salille”, Voinko edelleen urheilla”, ”Mitä voin edel-
 leen  urheilla”,  ”Onko  liikkuminen  ok  raskaana”  ja  ”Kerro minulle  urheilusta  raskauden 
 aikana”. Tässä tapauksessa kiipeilystä ei siis ollut aiempaa esimerkkiä, mutta chatbot 
 silti tunnistaa sen koneoppimisen avulla. Chatbot päätyy ”Raskauden aikainen liikunta” 


nimiseen solmuun, joka aktivoituu aikomuksen #Raskaus_liikunta toteutuessa. Solmun 
 sisällä  ensimmäinen  toimenpide  aikomuksen  tunnistamisen jälkeen  on vastata  käyttä-
 jälle tekstillä ”Jos raskaus on edennyt normaalisti, terve äiti voi jatkaa aikaisempaa liikun-
 taa raskauden aikana. Myös uuden harrastuksen aloittaminen on sallittua”. Tämän jäl-
 keen solmussa on määritelty 2500 millisekunnin tauko, minkä jälkeen jatketaan tekstillä 


”Oma tuntemuksesi yleensä kertoo, millainen liikunta sopii sinulle. Raskauden puolivä-
 lissä on vältettävä urheilulajeja, joissa suoritetaan hyppyä tai muita äkillisiä liikkeitä. Ur-
 heilulajeja,  jossa  on  loukkaantumisriski,  tulisi  välttää”.  Chatbot  siirtyy  taas  solmussa 
 eteenpäin ja päätyy viimeiseen kohtaan, jossa jäädään odottamaan käyttäjän vastausta. 


Nyt chatbot poistuu solmusta ja odottaa taas käyttäjän seuraavaa syötettä. Vastauksen 
ollessa pitkä, voi chatbotin ohjelmoida pitämään tauon tekstien välissä. Tämä lisää käyt-
täjämukavuutta, kun vältetään ruudun äkillinen täyttyminen tekstistä. Kuvassa 10 näkyy 
keskustelu, jossa chatbotilta kysytään kiipeilystä. 
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Kuva 10. Kuvakaappaus IBM Cloud -verkkosivulta. Lyhyt keskustelu kiipeilystä chatbotin kanssa. 


Chatbotin tämänhetkisen toiminnan kannalta sen tärkeimpiä joukkoja ovat: 


•  @Raskaus_Ravinto ja sen arvoina: Haitalliset ruuat, Liha, Kasvis, Kasvisprote-
iini, Vitamiini ja Kala.  
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•  @Raskaus_Oireet ja sen arvoina: Selkäkipu, Rintojen kasvu, Ummetus, Krampit, 
 Tumma iho, Väsymys, Närästys, Sydämen tykytys, Kutina, Mieliala, Pahoinvointi, 
 Raskausarpi,  Hikoilu,  Turvotus,  Virtsaaminen,  Verenvuoto,  Suonikohjut  ja  Pai-
 nonnousu.  


•  @Raskaus_Vaarat ja sen arvoina:  Alkoholi, Taudit, Huumeet, Tulehdus, Lääk-
 keet, Yhdyntä, Tupakointi  


•  @Raskausviikot ja sen arvoina: Viikko 1, Viikko 2, Viikko 3, …, Viikko 40 


Tärkeimpinä aikomuksina ovat: #Laskettu_Aika, #Lapsen_Saapuminen, #Raskaus_Lii-
 kunta,  #Raskausviikot,  #Kohtu,  #Ruokavalio,  #Supistukset,  #Raskaus_Oireet,  #Ras-
 kaus_vaarat, #Vauvan_liikehdintä. 


Aikomuksia ja joukkoja yhdistelemällä saadaan keskusteluosiossa rakennettua erilaisia 
vastauksia. Tällä hetkellä chatbotin prototyypillä on noin 95 erilaista vastausta erilaisiin 
kysymyksiin.  Kaikki  muutkin  keskustelun  solmut  on  rakennettu  edellä  mainittujen  esi-
merkkien tavoin. Kuvassa 11 näkyy, miltä chatbot näyttää Neuvola.comin puhelinsovel-
luksessa ja mitä ominaisuuksia sillä on. Neuvola.comin sovelluksessa toimivaa chatbotia 
voi käyttää puhumalla, ja myös sen vastaukset ovat saatavissa puheena. Tällä hetkellä 
sovellus tukee noin 100 eri kieltä konekäännöksen avulla. 
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Kuva 11. Kuvakaappaus Neuvo Oy Globalin verkkosivuilta. Chatbotin toiminta heidän sovelluksessaan. 


6  Pohdinta 


Chatbotin keskeisin tehtävä on helpottaa oikean tiedon löytämistä ajasta ja paikasta riip-
 pumatta, kunhan käytössä on älypuhelin. Se on toteutuksena erittäin kustannustehokas 
 ja skaalautuva.  Eri tutkimusten mukaan 45 % kehittyvien maiden aikuisista omistaa äly-
 puhelimen  ja  niiden  omistus  kasvaa  nopeasti  ympäri maailmaa. [27.]  Käyttäjämäärien 
 jatkuva lisääntyminen saattaa myös avata lisää mahdollisuuksia ja yhä uusia hyödyntä-
 mistapoja. 


6.1  Chatbotin hyödyt nyt ja tulevaisuudessa 


Chatbot toimii sovelluksessa tiedon hakukoneena. Se auttaa myös käyttäjää löytämään 
tietoa helpommin, koska chatbotille voi puhua luonnollisella kielellä. Kehittyvissä maissa 
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kirjoitustaito tai englanninkielen taito eivät ole itsestäänselvyyksiä. Myöskään sovelluk-
 sien yleisimmät käyttöliittymät eivät välttämättä ole entuudestaan tuttuja, minkä vuoksi 
 navigointi tiedon löytämiseksi voi tuottaa käyttäjille haasteita. Yhdellä älypuhelimella voi-
 daan  siis  jakaa  tietotaitoa  useammalle  henkilölle.  Nämä  oleelliset  tiedot  ja  taidot  ovat 
 tärkeitä jokaiselle, kun tähtäimenä on parempi maailmanlaajuinen terveys. 


Chatbotin ollessa toiminnassa se alkaa käyttäjien ansiosta tuottamaan dataa. Dataa syn-
 tyy  käyttäjien  käymistä  keskusteluista,  ja  niistä  voidaan  poimia  paitsi  tunnistetut  aiko-
 mukset ja joukot myös käyttäjän chatbotille syöttämä teksti. Tämän avulla chatbotia voi-
 daan jatkuvasti kehittää paremmaksi samalla, kun se on käytössä. Käyttäjien tuottamat 
 kysymykset ovatkin oiva tapa löytää uusia tarpeita, joita ei ole suunnitteluvaiheessa tullut 
 esille. Kun uusiin kysymystyyppeihin lisätään asianmukaiset aikomukset ja vastaukset, 
 pystyy chatbot seuraavalla kerralla tuottamaan vastaukset niihinkin. Chatbotin ylläpitäjän 
 tehtävänä on siis huolehtia siitä, että sen tuottamien vastausten lähteenä oleva tietova-
 ranto pysyy ajantasaisena ja relevanttina. 


Käyttäjien tuottaman datan avulla palvelun tarjoaja voi myös saada ymmärrystä alueen 
 tapahtumista.  Puhelimien  sijainnin  tunnistuksen  avulla  kysymykset  voidaan  paikantaa 
 aluekohtaisesti. Palvelun tarjoaja voi esimerkiksi huomata, että tietyllä alueella on tullut 
 paljon kyselyä huonosta olosta ja kuumeesta. Vaikka sen aiheuttajaa ei heti tiedettäisi, 
 tämä voi silti auttaa resurssien käytössä. Paikallinen terveydenhuolto osaa tällöin priori-
 soida resurssien käyttöä ja varautua siihen, että potilaita voi tulla tavanomaista enem-
 män. Kysymykset voivat myös auttaa paikallista tahoa ymmärtämään, kuinka paljon ras-
 kauksia on käynnissä ja millaiset asiat raskauden aikana mietityttävät tulevia vanhempia. 


Näitä asioita voitaisiin sitten käydä terveydenhuollon tahon kanssa läpi.   


Tulevaisuus tuo mukanaan yhä uusia mahdollisuuksia. Chatbotin aihealueiden lisäänty-
essä on myös mahdollista saada ymmärrystä muista askarruttavista aiheista. Tämä voi 
auttaa  järjestöjä  tai  hallitusta  yleisten  sosiaalisten  vaikutusten  arvioinnissa.  Käyttäjien 
määrän kasvaessa ja chatbotin ollessa pidempään käytössä sen tuottaman datan määrä 
myös kasvaa. Tätä dataa voitaisiin yhdistää käytettävissä olevaan terveysdataan. Tällai-
sen  yhdistelyn  avulla  voisi  hyvin  nousta  näkyville  kiinnostavia  syy-seuraussuhteita 
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