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1 Johdanto

1.1  Asiakirjan tarkoitus

Tama asiakirja on raportti valtiovarainministerion CGl Suomi Oy:Ita tilaamasta kartoituksesta, jossa selvitettiin
kyselytutkimuksella chatbot-ratkaisujen kayttéa julkishallinnossa. Kartoitus toteutettin osana kansallista
tekodlyohjelmaa, AuroraAl:ta. Kartoituksen tavoitteena on selvittdd muun muassa, mihin chatbot-ratkaisuja
kaytetdan julkishallinnossa, mihin teknologioihin eri ratkaisut perustuvat ja miten ratkaisut on toteutettu
esimerkiksi rahoituksen ja resurssien jarjestamisen suhteen.

Raportti on toteutettu siten, etta lukija pystyy tunnistamaan, mitka ovat kartoituksen tavoitteet, miten kartoitus on
toteutettu, mita tuloksia saatiin ja millaista analyysia ja tulkintaa tuloksista voidaan tehdd. NA&in ollen
ennakkotietamysta tutkimuksen tavoitteista tai reunaehdoista ei vaadita, mutta ennen kaikkea raportin on
tarkoitus vastata kartoituksen tilaajan, valtiovarainministerion, tarpeita ja odotuksia. Raportti tarjoaa perustellun
kuvauksen chatbot-kartoituksen taustasta ja tuloksista seka tarjoaa nakokulmia jatkoselvitystarpeisiin
hankkeeseen liittyen.

Tama raportti etenee seuraavalla tavalla: Luvussa yksi on esitetty asiakirjan tarkoitus. Luvussa kaksi kuvataan
kartoituksen tausta avaamalla kartoitukseen liittyvia tarpeita seka kartoitukselle asetettuja tavoitteita. AuroraAl-
ohjelman muuta siséltéa ei kuvata raportissa sen tarkemmin, koska tietoa ja tavoitteita ohjelmasta on saatavissa
muista lahteista. AuroraAl-ohjelmaan viitataan kuitenkin taustassa ja tulosten kasittelyssa siltd osin kuin se on
valttamatonta tulosten ja tavoitteiden ymmarrettavyyden varmistamiseksi.

Luvussa kolme on kuvattu tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelméat. Kartoitus toteutettiin kyselytutkimuksena
Webropol-alustalla. Kartoituksen kohdeorganisaatiot valittiin yhteistydssa tilaajan, eli valtiovarainministerion,
kanssa kayttden harkinnanvaraista otantaa. Luvussa nelja on esitetty kartoituksen keskeiset tulokset ja niista
tuotettava analyysi. Tulokset ja analyysi esitelladn kyselylomakkeen kuuden paakategorian kautta. Luvussa viisi
on esitetty paatelméat, jossa tehdddn péaatelmia kokonaisuudesta seka tarjotaan nakemyksia
jatkoselvitystarpeista.
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2 Kartoituksen taustaa

2.1 Kartoituksen kaynnistadminen

Valtiovarainministerié on asettanut kansallisen tekoélyohjelma AuroraAl:n (AuroraAl-ohjelma) toimikaudelle
31.1.2020 - 31.12.2022. Osana ohjelmaa valtiovarainministeri¢ kilpailutti kartoituksen julkisessa hallinnossa talla
hetkelld jo olemassa olevista seka maarittely- ja hankintavaiheessa olevista chatbot-ratkaisuista. CGl Suomi Oy:n
tarjous tuli valituksi kilpailutuksessa, ja valtiovarainministerid ja CGI kaynnistivat kartoitushankkeen kevaalla
2022.

2.2 Kartoituksen tavoitteet

Taman julkishallinnolle suunnatun chatbot-kartoituksen tavoitteena on luoda tilannekuva julkisen hallinnon
chatbot-ratkaisujen kaytosta, soveltamiskohteista ja yhteentoimivuudesta. Kartoituksen tavoitteena on selvittaa,
mihin chatbot-ratkaisuja kaytetdan julkisessa hallinnossa, mihin teknologioihin kayttdonotetut chatbot-ratkaisut
pohjautuvat, mita haasteita ja mahdollisuuksia chatbot-ratkaisujen kayttéoén liittyen on tunnistettu ja miten
chatbot-ratkaisut on toteutettu muun muassa rahoituksen ja resurssien jarjestdmiseen liittyen. Selvityksella
pyritddn kartoittamaan chatbot-ratkaisuiden kayttdonottoon ja hyddyntamiseen liittyvia tekijoitd sekd niiden
vaikutuksia ja hyotyja julkisessa hallinnossa. Kartoituksen tavoitteena on tukea AuroraAl-ohjelmassa
kaynnistetyn AuroraAl-chatbotyhteison toimintaa.

Seuraavaksi esitellaéan lyhyesti AuroraAl-chatbotyhteisolle asetettuja tavoitteita. Nama tavoitteet ovat olennaisia
tiedostaa kartoituksen taustana, silla ne ohjaavat myds talle kartoitukselle asetettuja tavoitteita ja tarpeita. Tehdyn
kyselytutkimuksen tuloksien avulla voidaan kehittdd chatbotteihin liittyvien verkostojen toimintaa edelleen seka
tunnistaa mahdollisia jatkotutkimusalueita aiheeseen liittyen.

AuroraAl:n chatbotteihin keskittyneen verkostotydn tavoitteena on koota Suomessa keskustelevan tekoalyn
teknologian parissa tyoskentelevat toimijat yhteen yhteistyoverkostoksi. AuroraAl-ohjelman tavoitteiden
toteutumista AuroraAl-chatbotyhteist tukee edistamélla osaamisillaan ja nakemyksillaédn kansallisesti kattavan
AuroraAl-verkon palvelurakennetta, AuroraAl-chatbotteknologian hyddyntamista ja eri teknologioilla toteutettujen
chatbot-palvelujen liittdmista  AuroraAl-verkkoon. Talla organisaatio- ja toimialuerajat ylittavalla
yhteistyoverkostolla halutaan edistédd chatbottien kansallista yhteentoimivuutta ja yhtenaistdd kehitystyota
ihmiskeskeisen chatbot-kehittdmisen osalta. AuroraAl-chatbotyhteisé toimii tukena julkishallinnon chatbot-
kehittamiselle ja lisdéa yhteistytta chatbotteja hyddyntavien organisaatioiden kesken. Se tehostaa seka yhteista
oppimista etta tiedon ja kokemusten jakamista chatbotteihin liittyen ja etsii keinoja vahentdd paallekkaista
tekemista. AuroraAl-chatbotyhteis® toimii sellaisenaan AuroraAl-ohjelman toimikauden ajan.

AuroraAl-ohjelman  vyleisistd tavoitteista ja teknisestd kehittdmisestda on saatavilla lisétietoja
valtiovarainministerion verkkosivuilla www.vm.fi/auroraai.
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3  Kyselytutkimuksen toteuttaminen ja
tutkimusmenetelmat

3.1 Kontaktoitavien organisaatioiden valinta

Kilpailutusvaiheessa kartoituksen kohderyhméana kuvattiin olevan yleisesti julkishallinto. Kyselytutkimusta
suunniteltaessa ja kyselylomaketta rakentaessa paadyttiin yhteistyéssa valtiovarainministerién kanssa siihen,
ettd kartoituksen otokseen on jarkevaéa valita sellaisia julkishallinnon organisaatioita, joilla on jokin suoraan
kansalaisia palveleva toiminto. Tassa kartoituksessa julkishallinnon organisaatioilla tarkoitetaan valtion keskus-,
alue- ja paikallishallintoa seka kuntia. Kaikkiin naihin viitataan jatkossa yleisesti termill& organisaatio. Otannan
ulkopuolelle rajattin  perusteilla olevat hyvinvointialueet ja Ahvenanmaa. Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskuksia ei kontaktoitu suoraan, vaan organisaatiot huomioitiin niitd koordinoivien tahojen kautta
(kuten aluehallintovirastot).

Kohdeorganisaatiot tunnistettiin tutkihallintoa.fi-sivuston avulla sek& Kuntaliitolta saatujen yhteystietojen
perusteella. Myos julkisia lahteita hyodynnettiin kaikkien yhteystietojen saamiseksi.

Kyselytutkimuksessa hyddynnettiin harkinnanvaraista otantaa. Kokonaisuudessaan tunnistettiin yhteensa 374
julkisen hallinnon organisaatiota, joille lahetettiin sahkopostitse pyyntd vastata kyselyyn. Kyselyyn vastasi
yhteensa 155 organisaatiota, joista 32:lla on chatbot-ratkaisu kaytdssaan tai sen hankinnasta on tehty paatés.

Linkki kyselyyn julkaistiin myds AuroraAl-chatbotyhteison verkkosivuilla osoitteessa: https://vm.fi/chatbotyhteiso.
Kyselytutkimuksesta tiedotettiin myds kesédkuun 2022 ICT-uutiskirjeessd, AuroraAl:n verkostoviestintaalustalla
(Slack) seka Sotebotti-verkoston verkostoviestintaalustalla.

3.2 Kyselytutkimuksen rakenne

Kyselylomakkeessa on yhteensa 57 kysymysta, jotka Ioytyvat raportin lopusta liitteesta A. Nama 57 kysymysta
muodostavat kuusi eri kategoriaa, jotka ovat yleiset kysymykset, chatbot-ratkaisun kaytté ja ominaisuudet,
chatbot-ratkaisujen kustannukset, tietoturva ja tietosuoja, vaikutukset seka teknologiakysymykset. Osa
kysymyksista on piilotettu vastaajilta vastauslogiikan perusteella siten, etté niiden nakyminen vastaajalle riippuu
vastaajan aiemmin antamasta vastauksesta. Merkittavin kyselylomakkeen sisaltoon ja tuloksiin vaikuttava
kysymys (“Onko organisaatiollanne kaytdssa tai onko organisaationne tehnyt paatdksen ottaa kayttéon (hankkia)
chatbot-ratkaisun?”) on sijoitettu heti kyselylomakkeen alkuun. Tdhan kysymykseen “Ei” vastanneet organisaatiot
saivat vain muutaman kysymyksen vastattavakseen ensimmaisestd kategoriasta, jonka jalkeen kysely p&attyi.
Nama kysymykset on esitelty tarkemmin luvussa 4.1. Kysymykseen “Kylla” vastanneet organisaatiot paasivat
vastaamaan myds kyselylomakkeen muihin kategorioihin. Nain varmistettiin, etté vastauksia saatiin nimenomaan
niiltd organisaatioilta, joilla on jo kokemusta chatbottien hyddyntamisestd tai vahintdankin kayttéonoton
suunnittelusta. Yleisiin kysymyksiin kuuluvat myds kysymykset organisaation kuulumisesta chatbot-verkostoihin
seka kuinka hyvin organisaatiot tuntevat AuroraAl-ohjelmaa.

Kyselylomakkeen seuraavat kysymykset liittyvat chatbot-ratkaisun kayttddn ja ominaisuuksiin ja ne on esitelty
kappaleessa 4.2. Téssd osiossa selvitetddn vastaajien kayttamien chatbot-ratkaisujen kayttotarkoitusta,
kayttajakohderyhmia seké chatbot-ratkaisuille asetettuja ja mahdollisesti saavutettuja tavoitteita. Ominaisuuksien
osalta selvitetddn kaytettyd automaatiota, yleisimmin kaytettyja tekniikoita ja jo tehtyja tai suunniteltuja
integraatioita. Osio sisaltéd myds kysymyksia chatbot-ratkaisujen saavutettavuudesta ja esille nousseista
kehityskohteista.

Chatbot-ratkaisujen kayttoon ja ominaisuuksiin liittyvien kysymysten jalkeen siirrytddn chatbot-ratkaisujen
kustannuksia késitteleviin kysymyksiin, jotka on esitelty kappaleessa 4.3. Niiden avulla selvitetddn chatbot-
ratkaisujen kustannukset elinkaaren eri vaiheissa, rahoituksen hankkimista ja kustannusarvioiden laatimista.
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Kappale 4.4 kasittelee chatbotteihin liittyvia tietoturva- ja tietosuojaratkaisuja. Kysymykset koskevat seka
varautumista tietoturvaan ja tietosuojaan chatbot-projektiin liittyen vastaajaorganisaatioissa ettd varsinaisia
teknisia ratkaisuja. Tietosuojan osalta selvitetddn myds, minkéalaisia henkilttietoja chatbot keraa kayttgjistaan.

Tietoturva- ja tietosuojaosuuden jalkeen siirrytdan kappaleessa 4.5 chatbotin hankinnan vaikutuksiin vastaajien
organisaatioissa. Kysymykset kasittelevat asiakaskokemuksia, organisaation omia kokemuksia ja osaamisen
kasvua tai kasvattamista sekd muita chatbotin hankinnan myo6ta tapahtuvia tai jo tapahtuneita muutoksia
organisaation sisdisessa tai ulkoisessa toiminnassa. Chatbotin hankintaan liittyvéat henkildstdresurssit kasitellaan
tdméan osion yhteydessa.

Kyselytutkimuksen viimeinen osio kasittelee chatbot-ratkaisun varsinaista toteutusta kappaleessa 4.6. Taman
osion avulla selvitetaén, mika ja kenen toimittama organisaation chatbot-ratkaisu on seka perehdytéaén chatbotin
kouluttamiskeinoihin.

Kyselytutkimuksen pé&attad mahdollisuus antaa palautetta avoimessa muodossa. Tdmén avulla vastaaja voi
muun muassa tarkentaa omia aiempia vastauksiaan tai nostaa esille muita oman organisaation chatbot-projektiin
liittyvia tietoja.

3.3 Tutkimuksen toteutus

Kyselytutkimus toteutettiin kayttdéen Webropol-alustaa. Valituille kohdeorganisaatioille, joiden valinta on kuvattu
kappaleessa 3.1, lahetettiin s&hkopostitse pyyntd vastata kyselyyn. Kysely julkaistiin kesdkuussa 2022 ja
organisaatioille annettiin 30.6.2022 asti aikaa vastata kyselyyn. Lisaksi kysely avattiin kertaalleen uudelleen
elokuussa 2022, jotta yhden organisaation vastaukset saatiin viela mukaan otokseen. Taman jalkeen tuloksia
analysoitiin Webropolin valmiita analytikkaominaisuuksia seké& Excel-tyokalua hyédyntaen. Tuloksia esiteltiin
ensimmaisen kerran AuroraAl-chatbotyhteisdn tapaamisessa 5.9.2022.
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4  Analyysi ja keskeiset tulokset

4.1  Yleiset kysymykset

Kyselytutkimuksen ensimmainen kategoria kasittelee yleisia kysymyksid. Tassé kategoriassa kartoitetaan,
kuinka monella organisaatiolla on chatbot-ratkaisu kaytéssaan tai hankinnassa. Kyselylomakkeen rakenne
muuttuu sen mukaan, miten vastaajaorganisaatiot vastaavat kysymykseen: “Onko organisaatiollanne kaytossa
tai onko organisaationne tehnyt paatdksen ottaa kayttéén (hankkia) chatbot-ratkaisun?”. Mikali organisaatio
vastaa tdhan kysymykseen “Kylld”, heille naytetdan kyselylomakkeen laaja osio. Yleiset kysymykset
-kategoriasta heille naytetaan omana kysymyksenaan “Jos organisaatiollanne on kaytéssa tai organisaationne
on paattanyt ottaa kayttdon useampia kuin yhden chatbot-ratkaisun, kuinka monta ratkaisua organisaationne
kayttad/ottaa kayttoon?”. Mikali organisaatio vastaa chatbot-ratkaisun kayttéén tai hankintaan liittyvaan
kysymykseen “Ei”, vastaajille naytetddn kyselylomakkeen lyhyt osio. Talta ryhmaéltd kysytédén seuraavaksi,
tuottaako organisaatio palveluita, joissa chatbot voisi vastaajan mukaan olla hyddyllinen, harkitaanko
organisaatiossa chatbot-ratkaisun kaytt6a tulevaisuudessa ja mitéa palvelukokonaisuutta varten chatbot-ratkaisua
harkitaan. Lopuksi kategoriassa molemmilta ryhmilté kysytéén, kuuluvatko he chatbotteihin liittyviin verkostoihin
ja tuntevatko he AuroraAl-ohjelmaa. Jos AuroraAl-ohjelma on tuttu, vastaajilta kysytaan, voisivatko he harkita
AuroraAl-chatbotteknologian kayttoonottoa. Jos AuroraAl-ohjelma ei ole tuttu eikd chatbot-ratkaisu ole
organisaatiolla hankinnassa, kyselylomakkeella siirrytdén Vapaa palaute -kohtaan, minka jalkeen kysely paattyy.
Mikali chatbot-ratkaisu on kaytdssa tai hankinnassa, kysely jatkuu seuraavilla kategorioilla.

Yhteensd 155 vastaajasta 32 organisaatiolla eli noin 20 %:lla vastaajista on chatbot kaytdssadan tai sen
hankinnasta on tehty paatos. Kayttoéonottovuosien perusteella vuonna 2022 kaytdssa on yhteensa 19 chatbottia,
joista viiden kayttéonottovuosi on 2022. Seuraavat viisi muuta kysymyskategoriaa (kayttdé ja ominaisuudet,
kustannukset, tietoturva ja tietosuoja, vaikutukset ja teknologiakysymykset) naytettiin vain naille 32
organisaatiolle, jotta tulokset voidaan paremmin kohdentaa niihin organisaatioihin, joilla on jo kokemusta
chatboteista.

Yhteensa 83 vastaajaa niista 123 organisaatiosta (eli noin kaksi kolmasosaa tasta ryhméastd), joilla ei ole chatbot-
ratkaisua viela kaytdéssaan tai hankinnassa, kokee oman organisaationsa tuottavan palveluita, joissa chatbot-
ratkaisu voisi olla hyddyllinen. Liséksi vastaajista 78 organisaatiota kertoo harkitsevansa chatbot-ratkaisujen
hybdyntamista tulevaisuudessa. Tutkimuksen tulosten perusteella julkiselta sektorilta vaikuttaa |6ytyvan
kiinnostusta chatbot-ratkaisujen hyddyntadmiseen tulevaisuudessa nykyistd enemman.

Yleiset kysymykset -kategoriassa kysytaan niiltd organisaatioilta, joilla ei viela ole chatbot-ratkaisua kayttssaan,
mihin palvelukokonaisuuteen chatbot-ratkaisua harkitaan. Vastaava kysymys esitetddn chatbottia jo
hyodyntaville tai sitd hankkiville 32 organisaatiolle kategoriassa kayttd ja ominaisuudet. Tulosten analysoinnin
kannalta on mielekéasta tarkastella naita kahta kysymysta yhdessa, jotta erot ja samankaltaisuudet ryhmien valilla
voidaan havaita paremmin. Ryhmén 1 (ei chatbottia kayttssa) tulokset on esitetty kuvassa 1. Kysymykseen
vastasi 123 organisaatiosta yhteena 90 organisaatiota. Ryhmén 2 (chatbot jo kaytdssa tai hankinnassa) tulokset
on esitetty kuvassa 2. Kysymykseen vastasi 31 organisaatiota.
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Kuva 1. Ryhman 1 tulokset suuruusjarjestyksessa (ei chatbottia kaytéssa) (n=90).
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Viestinta

Kiinteistoihin, infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ymparistéon liittyvat palvelut
Kulttuuripalvelut

Virkistys- ja urheilupalvelut

Perheiden seka lasten ja nuorten palvelut
Asumisen palvelut

Koulutus

Tyoéttémien palvelut

Muu(t) palvelu(t), mi(t)ka?

Ymparistdn ja maiseman suojelu
Jatehuolto

Ikédantyneiden palvelut

Terveydenhuolto

Sairaiden ja tom,intarajoitteisten palvelut

Liikenne

Tuomioistuimiin liittyvat ja muut oikeudelliset palvelut

Maa-, metsa-, kala- ja riistatalous

Tutkimus

Uskonnollisten ja aatteellisten yhdistysten toiminta ja sen tukeminen
Puolustus

Poliisitoimi

Palo- ja pelastustoimi
Radio-, televisio- ja julkaisutoiminta

0 5 10 15 20 25 30 35 40

AA——————————————————————————————— x
AR~ 9
A\
S ———————— =0
. 1
L >
Ay s
A~
EEE— T

E—— 15

— 13

—— 13

—— ©

—— 9

— 8

I ©

— 4

- 3

. 2

o1

o 1

M1

0

45

Kuva 2. Ryhman 2 tulokset suuruusjarjestyksessa (chatbot kaytéssa tai hankinnassa). Huom. Vaihtoehtojen
jarjestys ja asteikko muuttuvat kuvaan 1 verrattuna (n=31).

Mitd palvelukokonaisuutta varten chatbot-ratkaisunne on hankittu tai sitd ollaan hankkimassa?

Muu(t) palvelu(t), mi(t)ka?

Viestinta

Kulttuuripalvelut

Virkistys- ja urheilupalvelut

Kiinteistéihin, infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ymparistson liittyvat palvelut
Perheiden seka lasten ja nuorten palvelut
Tyottomien palvelut

Y mpariston ja maiseman suojelu

Terveydenhuolto

Koulutus

Jatehuolto

|kaantyneiden palvelut

Liikenne

Sairaiden ja tom,intarajoitteisten palvelut

Asumisen palvelut

Maa-, metsa-, kala- ja riistatalous

Tutkimus

Poliisitoimi

Palo- ja pelastustoimi

Puolustus

Tuomioistuimiin liittyvat ja muut oikeudelliset palvelut
Radio-, televisio- ja julkaisutoiminta

Uskonnollisten ja aatteellisten yhdistysten toiminta ja sen tukeminen

0 2 4 6 8

10 12

I 5
— 5
EE—— 5
— 3
-

-

-

0

0
0
0

Ryhméssa 1 (ei chatbottia kaytdssa) chatbot-ratkaisujen hankkimista harkitaan eniten viestintaan, rakennettuun
ympaéristdon liittyviin palveluihin, virkistys- ja urheilupalveluihin seka kulttuuripalveluihin. Vahiten chatbotteja
harkitaan puolustukseen, poliisitoimeen, palo- ja pelastustoimeen, radio-, televisio- ja julkaisutoimintaan seka
uskonnollisten ja aatteellisten yhdistysten toimintaan liittyen. Tulosten perusteella chatbot-ratkaisujen kayttéa
suunnitellaan ensisijaisesti viestinnéllisiin ja vapaa-ajan palveluihin. Liséksi chatbot-ratkaisuja harkitaan selvasti
enemman perheiden, lasten ja nuorten palveluihin (30 % vastauksista) kuin ikaantyneiden palveluihin (14 %) tai
sairaiden ja toimintarajoitteisten palveluihin (10 %). Ty6ttdmien palveluihin chatbot-ratkaisuja harkitsee noin
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25 % vastaajista. Tarkempia syita jakaumalle kyselytutkimuksessa ei selvitetty, mutta todennakéisesti taustalla
on ajatus siitd, ettd nuorilla voi olla enemmén kokemusta digitaalisten palveluiden kaytostd verrattuna
ikdantyneeseen vaestdon. Yleisesti kohderyhman huomioiminen chatbot-ratkaisun suunnittelussa on erittain
tarkead, ja olisikin kiinnostavaa tutkia tarkemmin, millaisia kohderyhmien erityispiirteitd organisaatiot ovat
tunnistaneet. Tietoa erityispiirteista voitaisiin mahdollisesti jakaa julkisten organisaatioiden valilla laajemminkin ja
jakaa chatbot-ratkaisuista kertyneitéa oppimiskokemuksia chatbottien yleisen laadun ja toiminnan kehittamiseksi.

Annettujen palvelukokonaisuuksien lisdksi organisaatioilla on myds mahdollisuus vastata vaihtoehdolla “Muut
palvelut”. Naissa vastauksissa ryhmalla 1 (ei chatbottia kdytdssd) korostuvat yleisneuvonta ja asiakaspalvelu (6
vastausta 17:std), mika on luettavissa palvelukokonaisuuden “Viestinta” alle. Muut mainitut vastaukset koskevat
muun muassa tilastointia, kuntien asiointia ja erilaisten etuuksien ja lupahakemusten neuvontaa.

Ryhméassa 2 chatbot-ratkaisua on hankittu tai sitd ollaan hankkimassa eniten niin ikdan viestintaan,
kulttuuripalveluihin seké virkistys- ja urheilupalveluihin. Seuraavaksi yleisimpia kategorioita ovat kiinteistdihin,
infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ymparistoon liittyvat palvelut, perheiden seka lasten ja nuorten palvelut
sekéa tyottomien palvelut. Nain ollen vaikuttaa siltd, ettd ryhmien tuloksissa on néhtavissé samansuuntaista
trendia kayttokohteiden suosiossa eli chatbot-ratkaisuja harkitaan eniten palveluihin, joissa chatbotteja on tallakin
hetkelld eniten julkisella sektorilla kéytossa.

Ryhméan 2 (chatbot kaytdssd tai hankinnassa) “Muut palvelut” -kohdassa korostuvat elinkeinopalvelut (5
vastausta 17:std). Tahan kuuluu muun muassa yrittdjien ja yritysten palveluita seka tyontekija- ja
tyollisyyspalveluita. Naiden lisdksi useammassa vastauksessa mainitaan yleinen asiakaspalvelu seka
organisaation sisainen chatbotin kaytt6. Muiden palvelujen osalta ryhmien 1 ja 2 valilla ei vaikuta olevan
huomattavia yhtenevaisyyksia.

Yleisissa kysymyksissa kaikilta vastaajaorganisaatioilta kysytéaén, kuinka hyvin he tuntevat AuroraAl-ohjelmaa.
Kysymykseen vastasivat kaikki 155 organisaatiota. AuroraAl-ohjelma on 69 organisaatiolle, eli vahan alle puolelle
(yli 40 %), vastaajista tuntematon. Organisaatioista 52 (reilu 30 % vastaajista) on kuullut ohjelmasta, 24 (noin 15
%) kertoo seuraavansa ohjelmaa ja 10 vastaajaa osallistuu AuroraAl-ohjelman toimintaan (alle 10 % vastaajista).
Kuvassa 3 on esitetty kysymyksen tulokset.

Kuva 3. AuroraAl-ohjelman tunnettuus (n=155).

Tunnetteko AuroraAl-chjelmaa?

e I 5

| 69

Olen kuullut AuroraAl-ohjelmasta ﬁ 39

52

. |s
Seuraan AuroraAl-ohjelmaa ﬁ 18

| 24

7

Osallistun AuroraAl-ohjelman toimintaan i 3
10

0 10 20 30 40 50 60 70 80
LI Chatbot ®Ei-Chatbot i Kaikki

Tuloksista havaitaan, ettd ryhmien (chatbot kdyttssa tai hankinnassa ja chatbottia ei kayttssa) valilla on selkeéa
ero: jos organisaatiolla on chatbot kaytdssdan tai hankinnassa, he ovat todennékoisesti vahintdankin kuulleet
AuroraAl-ohjelmasta (26 vastaajaa 32 organisaatiosta eli yli 80 % koko ryhmé&stéd). Sen sijaan ne organisaatiot,
joissa chatbot-ratkaisua ei ole kaytdssa, tuntevat AuroraAl-ohjelmaa selkeasti vahemman — noin puolet tasta
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ryhmasta ei tunne ohjelmaa lainkaan. Noin puolet 123 vastaajasta, joilla ei ole chatbot-ratkaisua kaytdssaan tai
hankinnassa, on vahintaankin kuullut AuroraAl-ohjelmasta.

Kuitenkin AuroraAl-chatbotteknologian kayttdonottoa kertoo voivansa harkita 70 vastaajaorganisaatiota.
Kysymykseen vastasi 84 organisaatiota. N&in ollen kiinnostusta AuroraAl-ohjelman toimintaa kohtaan vaikuttaa
[6ytyvan vield suuremmassa maarin kuin ohjelman toimintaan talla hetkella osallistuu. AuroraAl-ohjelman
tuotosten hyddyntdmismahdollisuuksien tunnettuutta on siten mielek&sta pyrkia lisédmaéan, silla chatbotit
vaikuttavat tulosten valossa kiinnostavan monia organisaatioita. Sovelluskohteita vaikuttaa 16ytyvan useita, ja
AuroraAl-ohjelmassa luotava teknologinen ratkaisu heréttaa kiinnostusta isossa osassa vastaajia.

Yhteensa 15 vastaajaa kertoo kuuluvansa AuroraAl-chatbotyhteis6dn. Naista organisaatioista kahdeksalla on
chatbot-ratkaisu kaytdsséén tai hankinnassa. AuroraAl-chatbotyhteison liséksi yksittaisia vastaajia kuuluu osaksi
Sotebotti-verkostoa (nelja vastaajaa) sekad muita yhtiestydverkostoja (kolme vastaajaa). Tulosten perusteella on
harvinaista, ettéd organisaatio kuuluu useampaan kuin yhteen verkostoon. AuroraAl-chatbotyhteisd vaikuttaa
taman kyselytutkimuksen vastaajien keskuudessa olevan tunnetuin verkosto. Kysymykseen vastasi yhteensa 19
organisaatiota 155 vastaajasta.

Ne organisaatiot, joilla on jo chatbot kaytossaan tai hankinnassa, hyddyntavat padasiassa yhtéa chatbot-ratkaisua,
silla vain seitsemalla vastaajalla on kaytdssaan kaksi ratkaisua tai enemman. Chatbottien kayttd on siten rajattu
organisaatioissa viela suhteellisen selkeésti yhteen ratkaisuun, vaikkakin vastauksista ei kdy suoraan ilmi, kuinka
laajoja yksittdiset ratkaisut voivat olla. Chatbot-ratkaisujen kayttéa ja ominaisuutta esitelladn tarkemmin
seuraavassa kappaleessa 4.2.

4.2  Chatbot-ratkaisun kayttd ja ominaisuudet

Kyselytutkimuksen toinen kategoria siséltéd chatbot-ratkaisun kayttéon ja ominaisuuksiin liittyvia kysymyksia.
Kategorian kysymykset esitettiin niille 32 organisaatiolle, joilla on chabot-ratkaisu kdytdssaan tai sen hankinnasta
on tehty péaatds. Kategoriaan liittyvia kysymyksia on yhteensd 12 ja ne liittyvat chatbot-ratkaisulla
tavoiteltavaa/tavoiteltavia kohderyhmia, asetettuja ja saavutettuja tavoitteita, automaation laatua, ominaisuuksia,
integraatioita, saavutettavuutta, elinkaarta, jatkokehitystarpeita ja hankittuja chatbot-tuotteita.

Chatbot-ratkaisulla yleisimmin tuetaan kaikkien asiakkaiden palveluja. Yleisimmat yksittaiset kohderyhmat ovat
sisdiset kayttajat, tyodikaiset seka yhteiso- ja yritysasiakkaat. Kuvassa 4 esitetdén chatbot-ratkaisulla tavoiteltuja
kohderyhmia. Kysymyksen vastaajamaara on 31.

Kuva 4. Chatbot-ratkaisun kohderyhmat (n=31).

Mitkd kohderyhmdt saavat organisaationne chathot-ratkaisun tukemaa
palvelua? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Kaikki asiakkaat | 22
sisaiset kayttajat |
Tysikaiset | 1
Yhteis- ja yritysasiakkaat |
opiskelijat | 0
Elzkelziset [ 5
Lapset ja nuoret, lapsiperheet ﬁ 7
Ulkomailla asuvat asiakkaat | 7

Suomessa asuvat didinkielend&n muuta kuin suomea tai ﬁ 6
ruotsia puhuvat

Tietyt asiakasryhmat, mitka? [ 3

0 5 10 15 20 25
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Yleisin tavoite chatbot-ratkaisulla on asiakaskokemuksen parantuminen. Seuraavaksi yleisimmat tavoitteet ovat
toiminnan tehokkuus ja tiedon parantunut hyddyntaminen (Kuva 5). Kysymykseen hankinnan asetetuista
tavoitteista vastasi 32 organisaatiota.

Kuva 5. Chatbot-hankinnan tavoitteet (n=32).

Kun organisaationne hankki chatbot-ratkaisun, mita tavoitteita hankinnalle asetettiin? Jos
chatbot hankittiin osana laajempaa hankintakokonaisuutta, mitk3 tavoitteet kohdistuivat
nimenomaan chatbot-toiminnallisuuteen?

Asiakaskokemuksen parantuminen 29

Toiminnan tehokkuus 23

—_
N

Tiedon parantunut hyédyntaminen

Erityisten asiakasryhmien parempi palvelu

B I
Y
o

Kustannussaasto

[e]

Jarjestelmien valisen integraation parantaminen

()]

Datan kerdaminen

Muu, mika?

O I
w

Tavoitteet ovat tayttyneet useimmin asiakaskokemuksen parantumisessa ja toiminnan tehostumisessa. Kolme
organisaatiota ilmoitti, etté tavoitteet eivat ole tayttyneet chatbot-ratkaisun hankinnassa. Tiedot ovat alustavia,
koska vastauksista ilmenee, ettei asiakaskokemuksia chatbot-ratkaisujen kayttajiltéa ole viela laajemmin kysytty.
Vastaajista kuudella organisaatiolla ei ole chatbot-ratkaisua kaytdssaan kyselytutkimukseen vastaamisen
ajankohtana, vaan paatés hankinnasta on vasta tehty. Nain ollen heille ei ole viela kertynyt tietoa
asiakaskokemuksen parantumisesta tai toiminnan tehostumisesta.

Vastaajaorganisaatioiden chatbot-ratkaisut edustavat neuvovaa automaatiota lukuun ottamatta yhta chatbot-
ratkaisua, joka edustaa kayttdjaad koskevia ratkaisuja tekevad automaatiota. Vastaus kysymykseen saatiin
jokaiselta 32 vastaajalta, joilla on chatbot kaytdssaan tai hankinnassa.

Kysymykseen chatbot-ratkaisun ominaisuuksista vastasi 30 organisaatiota (Kuva 6). Kyselytutkimuksen
perusteella yleisimpia chatbot-ratkaisuja ovat puhtaasti tekstipohjainen chatbot, opetettava staattinen chatbot ja
chatbot, joka kykenee ohjaamaan keskustelun ihmiselle. Yhdenk&an vastaajaorganisaation chatbot-ratkaisu ei
hytdynna puheentunnistusta. Yhden organisaation chatbot-ratkaisu sisaltda valmiuden puheentunnistukseen,
mutta ominaisuus ei ole kaytdssa.
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Kuva 6. Chatbot-ratkaisun ominaisuudet (n=30).

Mitd ominaisuuksia chatbot-ratkaisullanne on?

Puhtaasti tekstipohjainen chatbot

Opetettava chatbot, joka kadytén aikana toimii staattisesti jo opitun pohjalta
Chatbot osaa siirtaa keskustelun asiakaspalvelijalle (ihmiselle)

Chatbot osaa keskustelemalla avustaa asiakasta muiden jarjestelmien kdytossa

Jatkuvasti oppiva tekodlypohjainen chatbot-moottori

Chatbot on integroitu muihin jarjestelmiin siten, etta se osaa hakea (asiakkaan) tietoja naista
jarjestelmistd ja hyGdyntaa niita keskusteluissa

Chatbot osaa siirtad keskustelun toiselle chatbot-ratkaisulle omassa tai muussa organisaatiossa

Muita ominaisuuksia, mita?

Chatbot on integreitu oman tai muiden organisaatioiden jarjestelmiin siten, ettd se osaa siirtda asiakkaan
keskustelussa antamia tietoja naihin jarjestelmiin (esimerkiksi asiointijarjestelman lomakkeen taytto)

Chatbot osaa siirtdessaan keskustelun toiselle chatbot-ratkaisulle siirtad myos keradmansa tiedot niin,
ettei kdyttdjdn tarvitse siirron jalkeen uudessa chatbot-keskustelussa sy6ttdd samoja tietoja uudestaan.

Puheentunnistus

19

m ‘

w
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=
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Kysymykseen chatbot-ratkaisun integroitumisesta jarjestelmiin saatiin vastauksia 27 organisaatiolta. Yli puolet
chatboteista on integroitu ainoastaan oman organisaation jarjestelmiin (Kuva 7). Vastaajista 14 kuvasi avoimessa

vastauksessaan, mihin chatbotit integroituvat.

Avointen vastausten perusteella chatbotit

integroituvat

verkkosivustoihin, verkkopalveluihin, chat-palveluihin, kalentereihin ja palvelutietovarantoihin.

Kuva 7. Chatbot-ratkaisun integroituminen jarjestelmiin (n=27).

Onko chatbot-ratkaisunne integroitu vain oman organisaationne jirjestelmiin
vai myos muiden organisaatioiden jarjestelmiin?

Ainoastaan omiin jarjestelmiin

Myés muiden organisaatioiden jarjestelmiin

Chatbot-ratkaisumme ei integroidu

o
N

10

~
>
[e2]

Kysymykseen chatbot-ratkaisun keskustelun siirtimisesta vastasi 31 vastaajaa. Tulosten mukaan, jos chatbot-
ratkaisu siirtdé keskustelua, se useimmiten tapahtuu organisaation sisélla. Tulosten perusteella ei ole yleista,
etta keskustelua siirrettaisiin organisaatiorajojen yli. Kysymyksen tulokset on esitetty kuvassa 8.
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Kuva 8. Chatbot-ratkaisun keskustelun siirto (n=31).

Siirtadko chatbot-ratkaisunne keskustelun oman organisaationne sisélld vai
organisaatiorajojen yli?
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Organisaatiomme sisalla 16

Chatbot-ratkaisumme ei siirra keskustelua 12

Organisaatiorajojen yli

Saavutettavuus, tarkoittaen tassa digitaalisen ympariston esteettomyyttd, otetaan huomioon 25 chatbot-
ratkaisussa. Vastaajaorganisaatioista 16 kuvaa, kuinka saavutettavuus on otettu huomioon. Esille nousevat
saavutettavuuskartoitukset ja -selvitykset, WCAG 2.1 ohjeistuksen mukainen selvitys, saavutettavuusdirektiivin
madrittelyjen mukainen huomioiminen, saavutettavuuden huomioiminen hankintakriteereisséa seké
saavutettavuusauditointi  chatbot-ratkaisulle  ulkopuolisen asiantuntijaorganisaation toimesta. Lisaksi
vastauksista ilmenee, ettd kaikki saavutettavuuskriteerit eivat toteudu, saavutettavuus otetaan huomioon
rajallisesti tai kehityshankkeen riittamaton resurssi on rajoitteena saavutettavuuden huomioimisessa.

Chatbot-ratkaisua kayttavasta tai sitda hankkivasta 32 vastaajaorganisaatioista 29 kokee, etté chatbot-ratkaisun
kayttoonotossa tai kaytossa on noussut esiin haasteita, toiveita tai jatkokehitysideoita chatbot-ratkaisua kohtaan.
Vastaajista 20 kuvaa haasteita, toiveita ja tarpeita vapaamuotoisesti. Vastauksissa haasteita kuvastavat chatbot-
ratkaisun kyvykkyyden rajoitukset asiakaspalvelutilanteissa, yllapidon ja valvonnan vaikeudet vahdaisen
henkilostdmaaran vuoksi, chatbot-ratkaisun muokattavuuteen liittyvat haasteet ja asiakkaiden vaikeudet erottaa
chatbotia varsinaisesta palvelusta tai hakukoneesta. Vastauksissa toiveita kuvastavat chatbot-ratkaisun
laajemmat integraatiot palveluihin ja jarjestelmiin, vahvan tunnistautumisen ja henkildkohtaisen neuvonnan
mabhdollistaminen ja keskustelun siirtdminen asiakaspalvelijalle. Vastauksissa jatkokehitysideoita kuvastavat
tietojen hyddyntadminen tiedolla johtamisessa, bottikuiskaajan eli chatbotin sisdlléntuottajan monipuolisempien
tyokalujen kehittdminen sek& parempi ja tarkempi datan kertyminen. Vastausten perusteella kokonaisuudessaan
chatbot-ratkaisun kayttéonotto lisda kasitysta sen hyddyntamismahdollisuuksista.

Kysymykseen odotetusta elinkaaresta vastasi 26 organisaatiota. Vastausten mukaan arviot elinkaaren
pituudesta vaihtelevat suuresti. Keskimaarin odotettu elinkaari on arvioitu olevan noin nelja vuotta. Tuloksista
voidaan analysoida, ettd kun chatbotilla on vahemmé&n ominaisuuksia (Kuva 6), elinkaari on arvioitu
lyhyemmaéksi. Liséksi havaitaan, ettd chatbot-ratkaisun elinkaari arvioidaan pidemmaksi, kun chatbot rahoitetaan
pysyvalla rahoituksella (katso kappale 4.3). Talléin elinkaaren arvioidaan olevan keskimaarin seitsemén vuotta.
Hankerahoitteisten chatbottien elinkaari on arvioitu olevan lyhyempi, keskimaarin kolme vuotta.
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4.3 Chatbot-ratkaisujen kustannukset

Kyselytutkimuksen kolmas kategoria siséltda viisi kysymystad chatbot-ratkaisun kustannuksista. Kategorian
kysymykset esitettiin niille 32 organisaatiolle, joilla on chatbot-ratkaisu kaytéssaan tai sen hankinnasta on tehty
paatds. Kysymykset kasittelevat hankinta- ja elinkaarikustannuksia, chatbot-ratkaisun rahoitustapaa,
kustannusvaikutusarvion ja budjetin laadintaa, chatbot-ratkaisulla saavutettavien saastdjen ja hyotyjen
ennakointia seka investointilaskelmien toteutumista.

Chatbot-ratkaisujen elinkaarikustannuksista saadaan vain vahan tietoa kyselytutkimuksen avulla. Vastaajista 10
kuvaa chatbot-ratkaisun kustannusten rakennetta joko koko elinkaaren osalta tai yhden vuoden osalta. Taméan
vuoksi tarkkaa arviota chatbot-ratkaisujen elinkaarikustannuksista ei voida kartoituksen tulosten perusteella
sanoa. Kustannusten vaihteluvali on suuri, 1 500 - 615 000 euroa, ja kustannukset painottuvat enemman
kymmeniintuhansiin euroihin kuin satoihintuhansiin euroihin.

Chatbot-ratkaisu rahoitetaan yleisimmin pysyvalla budjettirahoituksella, toiseksi yleisin rahoitustapa on hanke-
tai projektirahoitus, jossa jatkorahoitusta ei ole ratkaistu (Kuva 9). Vastaajista seitseman ilmoitti chatbot-ratkaisun
olevan rahoitettu hanke- tai projektirahoituksella, mutta rahoitus siirtyy osaksi pysyvaa budjettirahoitusta.
Ulkopuolista rahoitusta oli saanut kaksi chatbot-ratkaisua. Kysymykseen chatbot-ratkaisun rahoituksesta vastasi
28 eri organisaatiota.

Kuva 9. Chatbot-ratkaisun rahoitustapa (n=28).

Onko chatbot-ratkaisunne rahoitettu hanke- tai projektirahoituksella,
organisaationne pysyvalla budjettirahoituksella vai hyédyntden ulkopuolista
rahoitusta?

Pysyva”a bUdjettirahOitUKse"a ﬁ 2

Hanke- tai projektirahoituksella, chatbot-ratkaisun

; : ; ] 10

jatkorahoitusta ei ole ratkaistu

Hanke- tai projektirahoituksella, mutta aiomme siirtaa
chatbot-ratkaisun rahoituksen osaksi pysyvéaa ﬁ 7
budjettirahoitustamme
Ulkopuolisella rahoituksella i 2

2 4 6 8 10 12 14

o

Chatbot-ratkaisun hankinnan kustannusvaikuttavuusarvion ja budjetin laadintaan kuuluu yleisimmin
tietopyyntévaihe kustannusten arvioimiseksi (14 organisaatiota 25 vastaajasta). Vastaajaorganisaatioista 11
hyddyntdd oman organisaationsa investointilaskelmamallia. Erilaisista konsultaatioista ei raportoida laajasti,
mutta konsultaatiota toteutetaan kysymalla toiselta organisaatiolta, jolla on aiempaa kokemusta chatbot-
hankinnasta, ja ostamalla investointisuunnitelma ja budjetointi konsulttitydna. Kukaan vastaajista ei hyddynna
Valtiokonttorin suunnittelu- ja seurantaohjetta. Tulokset on esitetty kuvassa 10.
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Kuva 10. Chatbot-ratkaisuhankinnan kustannusvaikutusarvion ja budjetin laadinta (n=25).

Miten organisaationne laati chatbot-ratkaisuhankinnan
kustannusvaikutusarvion ja budjetin?

Hankintaan kuului tietopyyntdvaihe kustannusten ﬁ 14
arvioimiseksi

Hyoédynsimme oman organisaatiomme
investointilaskelmamallia

—_
-

Konsultoimme toista organisaatiota, jolla oli aiempaa
kokemusta chatbot-hankinnasta

(@]

konsulttityona

Hyddynsimme Valtiokonttorin investointien suunnittelu ja
seuranta -ohjetta (https://www.valtiokonttori.fi'lmaaraykset-
ja-ohjeet/investointien-suunnittelu-ja-seuranta-ohje-2/)

Ostimme investointisuunnittelun ja budjetoinnin i 5
0

Muuten, miten? 0

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Kysymykseen chatbot-ratkaisun avulla saavutettavista sadstoista ja hyddyista vastasi 28 vastaajaorganisaatiota.
Neljasosa vastaajista ottaa huomioon palvelun paranemisen ja henkildokunnan kokemat parannukset
euromaaraisina hyotyina. Miltei puolet vastaajaorganisaatioista ei tavoittele euromaaraisesti mitattavia hyotyja.
Vastaajista nelja organisaatiota ei tavoittele euromaaraisia sddstdja. Kaksi organisaatiota kuvaa tavoitteisiinsa
kuuluvan muita kuin kysymyksessa mainittuja hyotyja. Naitd ovat muun muassa chatbot-ratkaisun kuuluminen
strategiaohjelmaan seké asiakkaiden palveleminen toimistoajan ulkopuolella. Tulokset néakyvat kuvassa 11.

Kuva 11. Chatbot-ratkaisun ennakoidut saastot ja hyddyt (n=28).

Miten organisaationne investointipadtoksessa ennakoitiin chatbotin avulla
saavutettavat sadstot ja hyodyt? (Miten esimerkiksi palveluaikojen
lyhentyminen, resurssien parempi kdytto esim. erityisryhmien palvelussa tai
henkiléresurssien vapauttaminen rutiinitydstd mielekkddmpiin tehtéviin
arvotettiin?)

Chatbot-hankinnalla ei tavoiteltu euromaaraisesti
mitattavia hyotyja

Arvioinnissa huomioitiin ainoastaan ﬁ 9
henkiléresurssisaastojen merkitysta

Arvioinnissa huomioitiin asiakkaan kokeman palvelun
paraneminen euromaaraisena hyoétyna

13

Arvioinnissa huomioitiin henkilokunnan kokemat ﬁ

parannukset euromaaraiseni hyétyna

Chatbot-hankinnalla ei tavoiteltu saastéja ﬁ 4

Muuten, miten?

N

6 8 10 12 14

o
N
A~

Investointilaskelmien toteutumiseen liittyvaan kysymykseen saatiin 18 eri vastausta (Kuva 12). Yli puolella
vastaajista toteutuneet kustannukset vastaavat kustannusarviota. Ennakoidut hyddyt toteutuvat joka kolmannella
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vastaajaorganisaatiolla. Investointilaskelmiin liittyen vain kolmessa chatbot-ratkaisun toteutuksessa saavutetut
hyodyt jaavat merkittavasti ennakoiduista tai toteutuneet kustannukset ylittavat kustannusarvion.

Kuva 12. Investointilaskelmien toteutuminen (n=18).

Miten hyvin investointilaskelmat ovat toteutuneet tdhin mennessa?

Toteutuneet kustannukset vastaavat kustannusarviota

10% tarkkuudella 10

Ennakoidut hyddyt toteutuivat (ennakoidussa laajuudessa
tai lahes ennakoidussa laajuudessa)

o]

Hanke saavutti merkittavasti ennakoituja suurempia ja/tai
odottamattomia hyotyja

w

Saavutetut hyddyt jaivat merkittavasti ennakoiduista

N

Toteutuneet kustannukset ovat merkittavasti (> 10 %)
ylittaneet kustannusarvion

-

Toteutuneet kustannukset ovat merkittavasti (> 10 %)
alittaneet kustannusarvion

o
N
£
o
o]
-
o
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4.4  Tietoturva ja tietosuoja

Kyselytutkimuksen neljas kategoria sisaltdd tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvia kysymyksia. Kategorian
kysymykset esitettiin niille 32 organisaatiolle, joilla on chabot-ratkaisu kaytossaan tai sen hankinnasta on tehty
paatds. Tassa yhteydessa tietoturva maaritellaén liittyvan kayttdoikeuksiin ja siihen, kenelle annetaan oikeus
paasta erilaisiin ymparistdihin, jarjestelmiin tai palveluihin, joissa data on. Tietosuojalla puolestaan tarkoitetaan,
kuinka turvataan niiden henkildiden yksityisyys, joiden tietoja on tietyssad aineistossa, jarjestelmissa tai
palveluissa. Kategorian kysymykset ké&sittelevat organisaatioiden tietoturvan ja tietosuojan huomiointia ja
varsinaisia ratkaisuja chatbot-hankinnoissa. Tassa luvussa kasitelladn myos Teknologiakysymykset-kategoriaan
kuuluvat tietosuojakysymykset.

Chatbot-ratkaisujen tietoturva on huomioitu hyvin. Kolme neljasta vastaajatahosta, joilla chatbot-ratkaisu on jo
olemassa tai sellainen on hankinnassa, on méaaritellyt tietoturvavaatimukset chatbotille. Avointen vastausten
perusteella tietoturva on huomioitu muun muassa chatbotin maarittelyvaiheen arkkitehtuuriratkaisuissa seka
hankintojen vaatimuksissa. Osa vastaajista kuvaa, ettd chatbotin tietoturvaa lisda chatbotin sijainti On Premise
-ymparistossa, jolloin chatbotin palvelimet sijaitsevat sisdverkossa ja hallinta tapahtuu sisaverkon kautta.
Yhteydet chatbottiin tapahtuvat suojatun HTTPS-protokollan kautta. Yksi vastaajista kertoo chatbot-ratkaisun
olevan tietoturva-auditoitu. Tietoturvan huomioimiseen chatbot-ratkaisussa kieltdvéasti vastanneiden kesken
suurimpana annettuna syyna on se, ettd hankinta on viela niin alkuvaiheessa, ettd maarittelyvaiheet ovat viela
kesken tai vasta alkamassa.

Tietosuoja on huomioitu chatbot-ratkaisuissa lahes yhtd hyvin. Noin 70 % vastaajista, joilla chatbot on jo
olemassa tai sellainen on hankinnassa (22 vastaajaa 32 organisaatiosta), on maaritellyt tietosuojavaatimukset
chatbotille. Tietosuoja on tietoturvan tapaan huomioitu chatbotin maarittelyvaiheen arkkitehtuuriratkaisuissa seka
hankinnan vaatimuksissa. Tietosuoja on huomioitu muun muassa tietosuojan vaikutusten arvioinnin,
tiedonhallinnan muutosvaikutusten arvioinnin ja auditoinnin kautta. Tietosuojaa yllapidetdén chatboteissa
henkildtietojen automaattisella anonymisoinnilla, korkeiden tietosuojariskien tietojen automaattisella poistolla ja
chatbotin salauksella. Chatbotteihin, jotka kasittelevat henkildtietoja, on upotettu tietosuojaselosteet ainakin
yhdessa ratkaisussa. Tietoturvan tavoin tietosuojavaatimuksia ei ole maaritelty tai toteutettu tilanteissa, joissa
chatbottia ei ole vield hankittu.
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Teknologiakysymykset-kategorian alla kysyttin  jo kaytdéssd olevien chatbot-ratkaisujen toiminnasta
henkildtietojen keruun suhteen. Vastaajista 24 vastasi, ettd heiddn kayttdmansd chatbot-ratkaisu ei kerda
kayttajiltaan henkildtietoja. Kysymykseen vastasi 27 organisaatiota. Vain kaksi vastaajaa vastasi, etta chatbot
keréd osoitteen, sahkopostiosoitteen ja puhelinnumeron kaltaisia yhteystietoja. Taman lisdksi naiden kahden
vastaajan chatbot-ratkaisut tallentavat kerddmansa henkilétiedot. Toinen naistd organisaatioista vastasi
aiemmissa kysymyksissa, etta naihin henkilttietoja kasitteleviin chatbotteihin on upotettu tietosuojaselosteet.
Kyseinen organisaatio ei ole maaritellyt chatbot-ratkaisujensa tietoturvavaatimuksia, mutta tietosuojavaatimukset
on laadittu. Organisaatio hyddyntd&d useampia toimittajien tuottamia chatbot-ratkaisuja. Voidaan olettaa, etta
chatbot-ratkaisut on lahtékohtaisesti maaritelty tietoturvallisiksi ja ne noudattavat tietosuojaperiaatteita. Toinen
organisaatioista, jonka chatbot kerda henkilttietoja talteen, ei ole tarkentanut, miten tietosuoja on huomioitu
heidan chatbot-ratkaisussaan. Aiempien vastauksien perusteella kyseinen organisaatio ei ole maaritellyt chatbot-
ratkaisunsa tietoturva- eiké tietosuojavaatimuksia, vaikka he ovat vastanneet, ettd tietoturva ja tietosuoja on
késitelty organisaatiossa sisaisesti chatbot-projektin yhteydessa. Tassékin tilanteessa chatbot-ratkaisun voidaan
olettaa lahtbkohtaisesti olevan tietoturvallinen ja se noudattaa tietosuojaperiaatteita. Yhdessa vastauksessa
kuvataan, ettd palveluun liittyva tekninen tieto keratdan palvelun laadun parantamiseksi. Henkilétietoja on
mahdollista sy6ttdd, mutta ne pyritddn suodattamaan ja poistamaan.

45 Vaikutukset

Kyselytutkimuksen viidennessa kategoriassa kasitellaan chatbot-ratkaisujen vaikutuksia. Kategorian kysymykset
esitettiin niille 32 organisaatiolle, joilla on chabot-ratkaisu kaytdssédan tai sen hankinnasta on tehty paatos.
Kysymykset liittyvat kohdeorganisaatioiden asiakkaiden kokemuksiin chatboteista, chatbotin hyédyntamisen
vaikutuksista resurssitarpeisiin ja chatbot-ratkaisujen vaikutuksista organisaatioiden prosesseihin ja
toimintatapoihin.

Vastaajaorganisaatioista 16 ilmoittaa kerddvansa chatbot-kayttdjien asiakaskokemuksia. Vastaajista 14
organisaatiota ilmoittaa, etta ei keraa chatbot-kayttgjien asiakaskokemuksia. Asiakaskunnan vastaanotosta ja
kokemuksista kertoo avoimessa vastauksessaan tarkemmin 11 vastaajaorganisaatiota. Heista 7 kertoo
palautteen olleen paasiassa positiivista ja chatbotin vastaanoton olleen hyva. Vastaajat tuovat kuitenkin esiin,
ettd kokemukset vaihtelevat erilaisten kokeilujen vélilla ja palautetta on ehditty tdhan mennessa kerata
suhteellisen vahén.

Kyselytutkimuksessa kartoitetaan osaamisen ja kyvykkyyksien kehittdmistda kahdesta nakokulmasta:
organisaation itsensa kannalta (“Mitd osaamista ja kyvykkyyksia organisaationne on rekrytoinut tai kehittanyt
(esim. kouluttautumalla) chatbot-ratkaisunne toteuttamiseksi ja hyddyntamiseksi?”) seké organisaation chatbot-
ratkaisun toimittajien kannalta (“Mitd osaamista ja kyvykkyyksia organisationne hankki(i) toimittajalta tai
konsulteilta chatbot-ratkaisunne toteuttamiseksi ja yllapitdmiseksi?”). Ensimmaiseen kysymykseen saatiin
vastauksia 26 organisaatiolta ja toiseen 29 organisaatiolta. Naiden kysymysten tulokset on esitetty kuvissa 13 ja
14.
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Kuva 13. Osaamisen kehittdminen tai rekrytoiminen omassa organisaatiossa (n=26).

Mit3d osaamista olette kehittineet / rekrytoineet chatbot-ratkaisun hyddyntamiseksi?

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Palvelumuotoilun osaamista — 9
Data-analytiikan osaamista _ 6
Kuva 14. Toimittajalta hankittava osaaminen (n=29).
Mitad osaamista ja kyvykkyyksia organisationne hankki(i) toimittajalta tai konsulteilta chatbot-
ratkaisunne toteuttamiseksi ja ylldpitimiseksi?
5 10 15 20 25

0
Oman toimintanne/toimialanne substanssiosaamista - 3
Palvelumuotoilun osaamista _ 12
Data-analytiikan osaamista _ 8
Jotain muuta . 1

Kuvasta 13 nahdaan, ettéa vastaajaorganisaatiot kehittavat ja rekrytoivat sisaisesti ensisijaisesti oman toimialansa
substanssiosaamista ja toiseksi eniten teknistéd osaamista. Kuvasta 14 nahdaén, etté organisaation ulkopuolelta
hankitaan selvasti eniten teknistd osaamista ja seuraavaksi eniten palvelumuotoilun ja data-analytiikan
osaamista. Tulosten perusteella voidaan paatella, ettd vastaajaorganisaatiot nakevat oman alansa
substanssiosaamisen kehittamisen mielekkaimmaksi lahtokohtaisesti oman organisaation sisalla. Teknista
osaamista hankitaan enemman toimittajalta, mutta myds huomattavasti organisaatiolle itselleen. Tulosten
mukaan vaikuttaa silt, ettd vastaajaorganisaatiot pitdvat tdrkednd myods oman teknisen kompetenssinsa
kasvattamista ja vahvistamista.

Vastaajista 12 organisaatiota kokee chatbotin muuttaneen organisaationsa toimenkuvia tai tyon sisalta.
Kysymykseen vastasi 28 organisaatiota. Organisaatioista 11 kokee chatbotin kdytdn muuttaneen organisaation
tybtapoja ja prosesseja. Kysymykseen vastasi 26 organisaatiota. Toimenkuvien muutokset liittyvat paéasiassa
bottikuiskaajan tehtaviin: vastaajien mukaan bottikuiskaajan rooli tuo uusia tehtavida ja muuttaa esimerkiksi
viestinndn asiantuntijoiden tehtévid. Prosessien ja tydtapojen muutokset liittyvat muun muassa ideoiden ja
vinkkien kerdamiseen: chatbotin kanssa kaydyistd keskusteluista haetaan vihjeita, miten esimerkiksi
organisaation verkkosivustoja voidaan kehittdd, ja toisaalta organisaatioiden asiakkaille tarjoutuu uusi vayla
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ideoiden ja ajatusten valittamiseen organisaatiolle. Yksi vastaajista kuvaa myos asiakaspalvelijoiden tarpeen
vahentyneen chat-palveluissa. Lisdksi tiedonhaun kuvataan nopeutuneen ja tehostuneen.

Kuvassa 15 esitetdaan, miten kyselytutkimuksen tulosten perusteella chatbot-ratkaisuun liittyvat tehtavat on
sijoitettu organisaatioissa. Kysymykseen vastasi 28 organisaatiota.

Kuva 15. Chatbot-ratkaisuun liittyvien tyétehtavien sijoittaminen (n=28).

Miten chatbot-ratkaisuun liittyvat tyotehtdvat on sijoitettu organisaatiossanne?
0 2 4 6 8 10 12 14

Asiakaspalvelua tarjoavien yksikdiden yhteyteen ﬁ 13
Hajautettu eri puolille organisaatiota ﬁ 11
Osaksi ICT-yksikkda tai muuta tukiyksikkda ﬁ 4
0
0

Omaksi alaorganisaatiokseen

Organisaatiomme on niin matala ja ei-hierarkinen, ettd kysymys ei ole
relevantti

Tuloksista havaitaan, ettd suurimmassa osassa vastaajaorganisaatioista chatbottiin liittyvat tehtavat ovat
asiakaspalvelua. Organisaatioista 11:11a tyotehtavat on hajautettu eri puolille organisaatiota. Vastausten mukaan
tydtehtavat on jaoteltu usein sen mukaan, mihin chatbot-ratkaisun osat liittyvét: sisalléntuotanto tapahtuu
substanssialueilla, joilla on aiheesta paras tietdmys, ja chatbotin hallinta tai yllapito tapahtuu ICT-yksikdssa. Osa
tehtavista on sijoitettu myds viestinta- ja asiakaspalveluyksikéihin. Tuloksista voidaan paatelld, ettéa tydtehtavien
sijoittelua ei voida helposti yleistaa, koska jaottelu vaihtelee hyvin paljon eri organisaatioiden ja eri chatbottien
valilla. Asiakaspalvelun osallisuus chatbotin hallintaan nayttdd kuitenkin korostuvan vastauksissa.
Asiakaspalvelunakdkulma huomioidaan vastaajaorganisaatioissa vahvasti.

4.6 Teknologiakysymykset

Kyselytutkimuksen kuudennessa kategoriassa kasitellddn chatbot-ratkaisujen teknologiaa. Kategorian
kysymykset esitettiin niille 32 organisaatiolle, joilla on chabot-ratkaisu kaytossaan tai sen hankinnasta on tehty
paatoés. Kysymykset liittyvdt muun muassa chatbot-ratkaisuissa kaytettaviin teknologisiin ratkaisuihin seka
chatbot-ratkaisun kouluttamiseen ja kouluttamisdatan jakamiseen yhteiskayttoon.

Vastaajat, joilla on kaytdssa tai tulossa kayttoon chatbot, hyddyntavat valmista kaupallista tai avoimeen
lahdekoodiin perustuvaa chatbot-ratkaisua. Eniten hyddynnetty kaupallinen ratkaisu on Boost.ai-teknologialla
toteutettu chatbot. Muita kaytdssa Olevia chatbot-ratkaisuja ove Rasa-chatbot, JennyBot-chatbot, Ninchat, IBM
Watson, Ultimate.ai ja Smatrtifik (Kuva 16). Yleisin mainittu chatbotin toimittaja on kuntien yhteisomistama Kuntien
Tiera Oy. Taman liséksi useampi vastaaja mainitsee toimittajakseen Goforen ja Accenturen. Kaksi
vastaajaorganisaatiota kertoo chatbotin hankinnan olevan viela kesken, jolloin toimittajaa ja kaytettavaa ratkaisua
ei pystytd nimeamaén. Toinen ndista organisaatioista tulee kyselytutkimukseen annettujen tietojen perusteella
hyddyntaméaén valmista kaupallista tai avoimeen lahdekoodiin perustuvaa chatbot-ratkaisua.
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Kuva 16. Vastaajien hyddyntamat chatbot-ratkaisut (n=19).

Vastaajien hyodyntamat chatbot-ratkaisut

HBoost.ai WRasa MJennyBot HNinchat uIBM Watson uUItimate.ai ®Smartifik

Suurin  0sa vastanneista organisaatioista on kouluttanut omat chatbottinsa organisaatiossa keratylla
asiakaskeskusteludatalla ja bottikuiskaajan (sisallontuottajan) avulla. Lisaksi koulutusdatana kaytettiin chatbot-
ratkaisun toimittajan tarjoamaa aineistoa. Toimittajan kayttdmaan datasettiin lasketaan mukaan myo6s ne
vastaukset, jotka ovat “En tiedd, toimittaja koulutti chatbotin”. Kyselytutkimuksen vastausten perusteella
organisaatioissa, joissa chatbotin kouluttaa bottikuiskaaja, kaytettiin toimittajan toimittamaa dataa vain yhdessa
tapauksessa. Yksi vastaaja kertoo, ettd heidan organisaatiossaan chatbot on koulutettu avoimen lisenssin
datasetilla (Kuva 17). Seitsemé@n vastaajaa jatti kysymyksen tyhjéaksi, joista ainakin kahdella vastaajalla oli
chatbotin hankintaprosessi vield kesken.

Kuva 17. Chatbotin kouluttamiseen kaytetyn datan ja koulutustavan valinnat (n=25).

Chatbotin kouluttamiseen kaytetty data
0 2 4 6 8 10 12 14

Organisaatiomme tallentamista asiakaskeskusteluista 12
keratty data
BomkUiSkaaja _ b

Toimittajan kayttama datasetti

[e]

Avoimen lisenssin datasetti . 1

Chatbotin koulutusdata jalostetaan tai muokataan organisaation tarpeisiin useimmiten bottikuiskaajan eli
sisalléntuottajan avulla. Nain kertoo toimivansa 10 organisaatiota. Yhdeksan organisaatiota kertoo, etté dataa ei
rikasteta tai valmista koulutusdataa ei kaytetd. Yksi vastaajista kertoo muokkaavansa datan oman
organisaationsa tarpeisiin muokkaamalla asiakaspalvelusta kerattya dataa chatbotille sopivaksi kysymys-
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vastaus -toimintamallia hyddyntaen. Kuntien Tieralta chatbottinsa hankkinut vastaaja kertoo, etta heidan chatbot-
toimittajansa kouluttaa ja muokkaa chatbotin sisaltdd kunnilta saatavan palautteen perusteella.

Kysymys chatbotin koulutusdatan luovuttamisesta yhteiskayttéén jakaa vastaajat kahtia. Vastaajista 15
organisaatiota kokee, ettd dataa ei voida luovuttaa eteenpain. Kieltavat vastaukset koskevat seké organisaation
itse tuottamaa koulutusdataa etta toimittajan toimittamaa koulutusdataa, joten tulosten perusteella koulutusdatan
laatu ei vaikuta datan yhteisk&ytdon mahdollisuuteen. Mydskaan datan rikastamis- ja muokkaamiskeinot eivat
vaikuta siihen, pystytaanké dataa luovuttamaan yhteiskayttéon. Kyselytutkimuksen perusteella ei voida sanoa,
miksi osa vastaajista kokee, etté heidan kayttamaansa koulutusdataa ei voida luovuttaa yhteiskayttoon.

Teknologiakysymykset-kategorian henkilttietoja kasittelevat kysymykset on kasitelty luvussa 4.4.
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5 Paatelmat

5.1 Yhteenveto ja pohdintaa tuloksista

Kartoituksen tuloksia tullaan tarjoamaan julkisen hallinnon digitalisaation ja yhteisten sahkdisen asioinnin
tukipalvelujen ohjaukselle. Tulokset voivat auttaa tukemaan kansallista yhteentoimivuutta ja koordinointia seka
antaa kustannustehokkuusnakdkulmaa chatbottien kayttoonotossa ja hyddyntamisessa.

Tassa luvussa vedetdan yhteen kyselytutkimuksen tulokset, jotka on esitelty tarkemmin luvussa neljd. Taman
lisdksi saaduista tuloksista tehdaan tulkintoja ja annetaan tulosten perusteella suosituksia tilaajaorganisaatiolle
eli valtiovarainministeridlle.

Kyselytutkimukseen saatiin vastauksia yhteensa 32 organisaatiolta, joilla on chatbot kaytossdan tai sen
hankinnasta on tehty paatés. Tama otos on verrattain pieni, varsinkin, kun ottaa huomioon, etta
vastaajaorganisaatiot jattivat vastaamatta useisiin kysymyksiin. Tama johti tilanteeseen, ettd yksittaisiin
kysymyksiin saatiin vain noin 10 vastausta. Nama kysymykset ovat seuraavat:

Kuinka moneen jarjestelm&éan chatbot-ratkaisunne on integroitu?
Voitteko arvioida chatbot-ratkaisunne hankinta- ja elinkaarikustannukset (eur)?
Millaisilla henkiléresursseilla chatbot-ratkaisunne toteutettiin?

Miten tietoturva on teknisesti huomioitu chatbot-ratkaisussanne?

o > o

Miten tietosuoja on teknisesti huomioitu chatbot-ratkaisussanne?

Nain ollen kyselytutkimuksen tuloksia ei voida yleistaa laajasti. Mikali kyselytutkimuksesta havaitaan tuloksista
kiinnostavia yksityiskohtia, ne on syyta vahvistaa erillisella tutkimuksellaan.

Kartoitus paljastaa, etta kyselytutkimuksen ajankohta saattoi olla liian varhainen julkishallinnon organisaatioille
chatbot-ratkaisuihin liittyvien tietojen kerdadmiseen. Useissa organisaatioissa on hankinta suunnitteilla, tehty
paatés hankkia tai ollaan parhaillaan vasta kehittamassa chatbot-ratkaisua, jolloin moniin kysymyksiin
vastaaminen oli vaikeaa, ellei mahdotonta. Tasta huolimatta hyodyllista tietoa saatiin julkishallinnon chatbot-
kehityshankkeista, ja on selvaa, etta tarve, kysynta ja chatbot-ratkaisujen maara kasvaa jo lahitulevaisuudessa.

Kyselytutkimuksen tuloksista havaitaan, ettéa niistd organisaatioista, joilla ei ole chatbottia viela kaytéssaan, noin
kaksi kolmesta harkitsee chatbot-ratkaisun hyddyntamista tulevaisuudessa. Tama kertoo piilevasta kysynnasta.
Chatbot-ratkaisuja halutaan hyddyntaa julkisella sektorilla nykytilannetta enemman, mutta nain ei ole syysta tai
toisesta voitu viela tehda. Chatbot-ratkaisua harkitsevat organisaatiot mitd todennakoéisemmin hyotyvét suuresti
jo chatbot-ratkaisun kayttéonottaneiden organisaatioiden oppimiskokemuksista. Tieto nykyisista ratkaisuista ja
niiden toteuttamisesta voi auttaa chatbotin hyddyntamista harkitsevia organisaatioita suunnittelemaan
kayttoonottoa seka ottamaan huomioon muissa ratkaisuissa tunnistettuja haasteita ja ongelmakohtia omassa
kehitystydssaan. Tietoisuuden kasvattaminen ja erilaisten mahdollisuuksien esiintuominen vaikuttavat
todennékoisesti positiivisesti chatbottien maaran kasvuun. Nain ollen suosittelemme chatbot-ratkaisuihin liittyvan
verkostoyhteistyon lisaamistd edelleen, jotta osaamista ja oppimiskokemuksia voidaan jakaa vield nykyista
laajemmin. Yhteistyota voi olla tehokasta toteuttaa kohdennetulla yhteistyétilalla eli siten, ettd saman teeman
ympaérilla tydskentelevat I6ytavéat helpommin toisensa yhteistydn toteuttamista varten.

Chatbot-ratkaisujen hyddyntamisen parhaat kaytdnnoét saattavat olla viela organisaatioille vieraita ja niita
saatetaan jattdd kayttamatta. Parhaiden kaytéanttjen tunnettuutta kannattaa pyrkid parantamaan tiedottamisella
ja markkinoinnilla. Julkishallinnossa voi olla syyta tukea chatbot-hankintoja myds erilaisilla neuvontapalveluilla ja
organisaatiokohtaisella opastuksella. Esimerkiksi vuoden 2022 lopulla julkaistu ihmiskeskeisyys.fi -verkkopalvelu
tarjoaa viimeisinté tietoa ja koulutuksia ihmiskeskeisen toimintamallin muutoksen tueksi.

Kartoituksen tuloksista havaitaan, ettéd chatbot-ratkaisujen opetusdataa ei voida hytdyntdéd ja jakaa laajasti
verkostoyhteisbissd.  Hankintasopimukset voivat maarittdd rajoituksia datan omistajuudelle ja
jatkokayttomahdollisuuksille. Jotta opetusdataa voidaan hyddyntdd nykyisté laajemmissa kayttotarkoituksissa,


https://ihmiskeskeisyys.fi/

suositellaan julkishallintoa kiinnittdmaan huomiota chatbot-ratkaisujen hankinta- ja suunnitteluprosesseihin. On
suositeltavaa hankintaa tehdessa ottaa huomioon, etté tilaaja omistaa itse ratkaisun datan. T&ll6in tietoa voidaan
hyodyntaa jatkokehitystydssa myds muiden julkishallinnon toimijoiden kesken, mika vahentaa paallekkaista tyota
ja edistdd yhteistyota. Kuten aiemmin mainittiin, oppimiskokemusten ja parhaiden kaytantdjen jakaminen
hyodyttdd muiden organisaatioiden kehitystyota ja lopulta palveluja hyddyntavaa kansalaista.

Kyselytutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd jo kaytdssa olevat chatbotit on tuotettu samoihin
palvelukokonaisuuksiin kuin vasta harkinnassa olevia chatbot-ratkaisuja suunnitellaan. Tasta voidaan paatella,
ettd todennékoisesti julkishallinnossa chatbotteja on helpompi soveltaa toisiin osa-alueisiin kuin toisiin.
Yleisimmaét palvelukokonaisuudet ovat viestintd, kulttuuripalvelut, virkistys- ja urheilupalvelut seka kiinteistéihin,
infrastruktuuriin ja muuhun rakennettuun ympéristoon liittyvat palvelut. Viestinta-palvelukokonaisuuteen kuuluu
osaksi yleinen asiakaspalvelu. Voidaan pohtia, mielletdankd nama palvelukokonaisuudet mahdollisesti julkisella
sektorilla sellaisiksi, joissa chatbotteja on helppo hyddyntdd. On mahdollista, etté chatbotteihin liittyvé keskustelu
pyorii vahvasti naiden palvelukokonaisuuksien ymparilla, jolloin ratkaisuja tulee erityisesti juuri naihin osa-
alueisiin. Voi olla, ettd keskustelun laajentuessa myos muihin mahdollisiin sovelluskohteisiin saadaan enemman
ratkaisuja myds niille palvelukokonaisuusalueille, joissa ei talla hetkella ole viela chatbot-ratkaisuja, mutta joissa
ne voivat olla hyodyllisia.

Kyselytutkimuksen vastausten mukaan arviot elinkaaren pituudesta vaihtelevat suuresti. Tuloksista voidaan
tulkita, ettd kun chatbotilla on vahemman ominaisuuksia, elinkaari on arvioitu lyhyemmaksi. Todennakdisesti
organisaatiot ovat halunneet lisatd ominaisuuksia sellaisiin chatbotteihin, joiden arvioitu elinkaari on pidempi.
Yhteys voi olla myds kaksisuuntainen, jolloin on mahdollista, etté ratkaisun elinkaari arvioidaan pidemmaéksi, jos
chatbot-ratkaisussa on useita ominaisuuksia. Lisdksi tuloksista havaitaan, ettd chatbot-ratkaisun elinkaari
arvioidaan pidemmaksi, kun chatbot rahoitetaan pysyvalla rahoituksella. Pysyvalla rahoituksella chatbot-
ratkaisun elinkaari arvioidaan keskimaarin neljd vuotta pidemmaksi kuin hankerahoituksella tuotettu chatbot-
ratkaisu.

Chatbot-ratkaisujen elinkaarikustannuksista saatiin vain vahan tietoa kyselytutkimuksen avulla. Vastaajista 10
organisaatiota kuvasi chatbot-ratkaisun kustannusten rakennetta joko koko elinkaaren osalta tai yhden vuoden
osalta. Kustannuksia verrattiin chatbot-ratkaisujen ominaisuuksiin, elinkaaren pituuteen ja sovellettujen
kayttotarkoitusten maaraan nahden. Tuloksista ei I6ydetty selvad nayttda siitd, ettd ominaisuuksilla tai elinkaaren
pituudella olisi yhteytta kustannusten suuruuteen. Tulosten tulkintaa vaikeuttaa pieni otoskoko. Tarkempaan
kustannusten analysointiin suositellaan toteutettavaksi oma tutkimuksensa.

Tuloksista havaitaan, ettd palvelun paraneminen ja henkilokunnan kokemat parannukset koetaan
euromaaraisina hyotyind. Kuitenkaan noin puolet vastaajaorganisaatioista ei tavoittele euromaaraisesti mitattavia
hyottyja. Osa organisaatioista ei tavoitellut euromaaraisia saastoja. Vaikuttaa silta, etta chatbot-ratkaisuja ei
hankita lahtokohtaisesti siksi, etté niilla tavoitellaan rahassa mitattavia hyotyja tai saastdja. Organisaatiot ovat
kuitenkin hankkineet chatbot-ratkaisun muun muassa tukemaan strategiaa tai tehostamaan asiakaspalvelua,
joiden voidaan tulkita tuottavan myos saéstoja hyotyjen ohella.

Kyselytutkimuksesta kay ilmi, ettd ainoastaan puolet organisaatioista kerdad asiakaskokemuksia chatbotin
kayttajiltd. Vaikka kokemusten kerdamisen vahaisyys selittyykin osin silld, ettd chatbotit ovat olleet vain vahan
aikaa kaytbssa ja osa chatboteista ei ole tuotannossa, on palautetietojen kerddmiseen ja hyddyntédmiseen
kiinnitettava erityistd huomiota. Chatbot-ratkaisuissa keskeisend ominaisuutena on kayttajaystavallisyys, ja
parhaiten tam&n ominaisuuden kehittamiseen voidaan vaikuttaa kerddmalla tietoa asiakkailta. Asiakaspalaute on
keskeisessa roolissa asiakaspalveluautomaatiossa. Koska kyseessa on digitalisaation mahdollistama ratkaisu,
jolla pyritddn teknologian avulla palvelemaan ihmista, ainoa tapa saada luotettavaa tietoa ratkaisun
onnistumisesta on kysya sitd palvelun kayttajiltd. Tulosten perusteella vaikuttaa, ettd chatbot-ratkaisuissa on
potentiaalia ja ne herattavat paéasiassa positiivista kiinnostusta, mutta nain kapealla otoksella pitavia paatelmia
ei viela voida tehda. Asiakaspalautetta on todennédkoisesti kuitenkin hyva kerétd nykyistd laajemmin, jotta
chatbot-ratkaisuja voidaan kehittaa pidemmalle.

Ihmiskeskeisyydella tdssa raportissa tarkoitetaan palvelutuotannon kehittdmista kayttdjien kokonaisvaltaisten
tilanteiden ja tarpeiden ndkodkulmasta sekd kykya ymmartaa sita, kuinka moninaista ihmisten arki ja elama, tiedot
ja taidot voivat olla. Chatbot-ratkaisuissa ihmiskeskeisyyden huomioon ottaminen on valttdmatontd, jotta
digitaaliset ratkaisut palvelevat tarkoitustaan. Ihmiskeskeisyyttd voidaan edistdd chatbot-ratkaisujen



kehittamisessd muun muassa tekemalla yhteistyota kehittdjien ja kayttdjien kanssa. Tiedostamalla kayttajien
tarpeet, tilanteet, mahdollisuudet ja resurssit voidaan kehittdd onnistuneita chatbot-ratkaisuja seka varmistaa
niiden hyodyllisyys kayttgjille. Taman vuoksi suositellaan, ettd sidosryhmat osallistetaan kehitykseen jo
suunnitteluvaiheessa eika vasta silloin, kun valmis chatbot-ratkaisu on jo toteutettu tai kaytdssd. Toki
asiakaskokemusten kerdaminen on arvokasta my6s kayttddnoton jalkeen, jotta voidaan validoida
suunnitteluvaiheessa tehdyt paatokset uusien kayttdjien kanssa sekd tehdd uusia parannuksia palautteen
perusteella.

Kyselytutkimuksen perusteella puolet chatbot-ratkaisuista siirtdd keskustelun siséltdd eteenpdin
hyoddynnettavaksi. AuroraAl-ohjelma edistda tietojen siirtdmista ilman, ettd samoja tietoja pitda Kkirjoittaa
uudelleen. Na&in ollen AuroraAl-ohjelman yhteiskayttisyyden tavoitteet toteutuvat chatbot-ratkaisujen
kehittamisessa vaihtelevasti. Jotta asiakkaan ei tarvitsisi kirjata asioita useampaan kertaan, suositellaan
keskustelun siirron ominaisuutta siséllytettavaksi chatbot-ratkaisuihin. Entisté parempi olisi, jos kertakirjaamisen
periaatteen liséksi asiakkaan ei tarvitsisi kirjata jo tiedossa olevaa tietoa uudelleen, vaan se voitaisiin hakea
jarjestelmista suoraan mukaan keskusteluun.

5.2 Suositukset

Kappaleessa 5.1 mainitut suositukset on koottu alle. Kyselytutkimuksen pohjalta suosittelemme seuraavia
toimenpiteitd chatbot-ratkaisuiden kayttoonottoon ja hyodyntamiseen liittyen:

1. Chatbot-ratkaisuihin liittyvan verkostoyhteistyon lisdédminen. Yhteistyota on tehokasta toteuttaa
kohdennetulla yhteistydtilalla eli siten, ettd saman teeman ymparilla tydskentelevat 16ytavéat helpommin
toisensa yhteistyon toteuttamista varten.

2. Parhaiden kaytanttjen tunnettuuden lisé&dminen tiedottamisella ja markkinoinnilla.
3. Chatbot-hankintojen tukeminen erilaisilla neuvontapalveluilla ja organisaatiokohtaisella opastuksella.

4. Chatbot-ratkaisun kayttéonottoon liittyen tilaaja huolehtii hankintaa tehdessa, ettd omistaa itse
ratkaisun datan.

5. Chatbot-ratkaisussa kaytetyn koulutusdatan jakaminen muiden julkishallinnon toimijoiden kesken.
6. Asiakaspalautteen keraaminen viela nykyista laajemmin.

7. Sidosryhmien osallistaminen kehitykseen suunnitteluvaiheesta kayttéénottoon ja
jatkokehitysvaiheeseen saakka.

8. Keskustelutietojen siirtdmisominaisuuden siséllyttdminen chatbot-ratkaisuihin.

Lisaksi jatkotutkimusehdotukseksi ja suositukseksi ehdotetaan seuraavaa:

9. Kyselytutkimuksen toistaminen tietyin aikavalein, jotta chatbot-ratkaisujen levittymista ja edistymista
voidaan seurata. Tulosten analysointimahdollisuuksien parantamiseksi kyselyn rakennetta voi kehittda
niin, ettéd kyselytutkimuksen kysymyksiin vastaaminen asetetaan pakollisiksi ja kysymysten maaraa
tiivistetaan niin, ettd mukana ovat vain kaikista kiinnostavimmat ja tadrkeimmat teemat.

5.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimusten tulosten seka tuloksista tehtyjen analyysin ja tulkintojen perusteella ehdotetaan tutkimusaiheeseen
seuraavia jatkotutkimusmahdollisuuksia:

1. Olisi kiinnostavaa tutkia tarkemmin, millaisia erityispiirteitd organisaatiot ovat tunnistaneet erilaisten
chatbot-kohderyhmien tarpeista. Tietoja naista erityispiirteista voitaisiin mahdollisesti jakaa julkisten
organisaatioiden valilla nykyista laajemmin osana chatbot-ratkaisujen kehitysty6ta.



Kyselytutkimus oli suunnattu paaosin heille, joilla chatbot on jo kaytéssa tai hankinnassa. Voisi olla
kiinnostavaa tutkia myds niitd organisaatioita, jotka vasta harkitsevat chatbot-teknologian kayttéonottoa
— miksi he ovat suunnitelleet ratkaisuja juuri naihin palvelukokonaisuuksiin ja mita kysymyksia ja
haasteita suunnittelussa on mahdollisesti esiintynyt.

Chatbot-ratkaisujen kartoituksilla voidaan hahmottaa digitalisaatiomuutoksen vaatimaa tyémaaraa, ja
tallaisista selvityksisté olisi lainvalmistelussa tulevaisuudessakin hyotyd, jos kartoituksista saatavaa
tietoa pidetaan ylla ja ajan tasalla. Tiedon paivittdminen ja jakaminen palveluautomaation kaytdsta voisi
johtaa chatbot-ratkaisujen laajempaan kayttéon eri palvelukokonaisuuksissa. Reaaliaikaisen tiedon
jakaminen johtanee uusiin innovoiviin ratkaisuihin.

Oma erillinen selvityksensé julkishallinnon organisaatioiden tarpeista chatbot-ratkaisujen suunnittelussa,
hankinnassa, toteutuksessa, kayttdonotossa ja kehittdmisessa kertoisi, minkélaista tietoa ja tukea
aiheeseen liittyen kaivataan. Na&in julkishallinnossa olevat todelliset tarpeet tunnistettaisiin ja niihin
voitaisiin vastata entista paremmin.

Tarkempaan chatbot-ratkaisujen kustannusten analysointiin  tarvittaisin  oma kohdennettu
tutkimuksensa. Taman kyselytutkimuksen osalta kustannusten analysoinnin mahdollisuus jai
puutteelliseksi.



Liitteet

Liite A Webropol-kyselylomake

Kyselylomake on saatavilla osoitteessa: https://vm.fi/chatbotyhteiso
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