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Tekodlyn kehitys on kasvattanut tietokoneen kyvykkyyttd dlykkdisiin toimin-
toihin. Yksi tekodlyn mahdollistama sovellutuskohde on keskusteleva kaytto-
kielelld keskustelemalla. Keskusteleva kayttoliittyma on kuitenkin suhteellisen
uusi ilmio, eikd sen suunnittelulle ja sovellutukselle ole vield kehittynyt yleisia
standardeja. Taméan tutkielman tavoitteena on tunnistaa ihmisen ja tekodlyn
vuorovaikutuksen ongelmia keskustelevassa kayttoliittymdssd sekd tarkastella
mahdollisia ratkaisuja niihin. Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena
perustuen aiempaan Kkirjallisuuteen. Vuorovaikutuksen ongelmia tunnistettiin
luissa tunnistettuihin ongelmiin pyrittiin hakemaan liittyvaan tieteelliseen tut-
kimukseen perehtymailld. Keskustelevan kayttoliittymdn vuorovaikutuksen
suurimmiksi ongelmiksi havaittiin jdrjestelemdn toiminnallisuuden valittami-
nen kayttdjdlle sekd jdrjestelman kyvyttomyys vastata kadyttdjan odotuksiin.
Tutkielman tuloksena toiminnallisuuden vilittamiseksi tunnistettiin metaling-
vistiikan hyodyntdminen keskustelevan kayttoliittyman suunnittelussa seka
suunnitellun antropomorfismin hyédyntdminen ennakko-odotuksien vastaami-
seen. Tutkielman lopussa esitellddn havaintojen perusteella koottuja keskuste-
levan kdyttoliittyméan suunnitteluohjeita.
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Advancements in artificial intelligence have increased computers” capability for
intelligent operations. One application the artificial intelligence has made pos-
sible is a conversational user interface that allows a user to control a computer
by conversing via natural language. However, the conversational user interface
is a rather new phenomenon and therefore its universal design and application
standards are yet to form. This thesis aims to recognize problems within hu-
man-Al interaction in the conversational user interface and examine viable so-
lutions for these problems. The thesis is carried out as a literature review based
on existing literature. The problems in interaction were identified by analyzing
research consisting of user interviews. Proposed solutions for the identified
problems were composed by perusing related scientific research. The major
problems identified in the interaction with a conversational user interface were
with conveying the system capabilities to the user and the system’s inability to
match the user expectations. The results identified in this thesis were that met-
alinguistics should be utilized in the design of a conversational user interface
for conveying the system capabilities and premeditated anthropomorphism
could be used to meet the user expectations. Finally, in the end of this thesis,
compiled design guidelines for conversational user interface design are pre-
sented.

Keywords: conversational user interface, virtual agent, artificial intelligence,
anthropomorphism, chatbot, virtual assistant
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1 JOHDANTO

Tekodlyn kehityksen ja nousun myotd kiinnostus sen sovellutuksiin on kasva-
nut huimasti. Vuonna 2016 suuret teknologiayritykset kayttivat tekodlyn tutki-
mukseen ja kehitykseen 20-30 miljardia dollaria (Chui, 2017). Yksi tekodlyn
nousevista sovellutuksista on keskusteleva kdyttoliittymd, jossa ihmisen ja tie-
tokoneen vilinen vuorovaikutus tapahtuu hiiren tai ndppdimiston sijaan luon-
nollisesti puhumalla (McTear, 2017). Keskusteleva kayttoliittymd voi enteilld
murrosta ihmisen ja tietokoneen vilisessd vuorovaikutuksessa, vuorovaikutuk-
sen perustuessa koneen sanelemien ehtojen sijaan ihmisen toiminnalle.

Tdlla hetkelld keskustelevia kayttoliittymid esiintyy varsinkin mobiilialus-
toilla. Useimmiten ne ovat kayttoliittymaltdan viestintdsovelluksen kaltaisia,
silld viestintdsovellukset ovat yleistyneet arkieldmé&an ja ihmiset ovat tottuneet
kommunikoimaan niiden vilitykselld (Klopfenstein, Delpriori, Malatini & Bog-
liolo, 2017). Keskustelevat kayttoliittymédt voivat ohjata kokonaisvaltaisesti
kdyttolaitettaan, kuten esimerkiksi Applen Siri ja Google Assistant, tai toimia
kohdistetumman tehtdvén parissa, kuten Facebook Messengerin uutisbotit.

Keskustelevalla kayttoliittymaélld on huima potentiaali tietokoneiden es-
teettomyyden parantamisessa ja se voisi helpottaa tietokoneiden kayttamistd
esimerkiksi ndkovammaisille ja tietotekniikan kokemattomille kayttdjille
(Oviatt & Cohen, 2000). Keskusteleva kayttoliittyma on kuitenkin vield ilmiona
uusi, eikd sen vuorovaikutuksen suunnittelulle ja sovellutukselle ole kehittynyt
yleisid standardeja. Tamén tutkielman tavoitteena onkin selvittdd vastaukset
seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitd ongelmia ihmisen ja keskustelevan kayttoliittyman vuorovai-
kutuksessa ilmenee?

e Miten ihmisen ja keskustelevan kayttoliittymén vuorovaikutusta
voisi parantaa?

Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena. Tutkielmassa tehdyt johtopaa-
tokset perustuvat siten yksinomaan aiempaan kirjallisuuteen. Lihdeaineisto on
keritty tieteellisistd tietokannoista, pddasiallisesti Association for Computing
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Machineryn (ACM), IEEE:n, Elsevierin, Springerin, Google Scholarin ja Scopuk-
sen kautta. Hakusanoina on kédytetty sanoja: conversational user interface, con-
versational interface design, virtual assistant, chatbot, conversational agent ja
conversational agent design. Kdytetty materiaali on englanninkielistd, silld
suomeksi materiaalia 16ytyi todella vahan. Lahdeaineiston laatua on tarkistettu
julkaisufoorumin laatuluokituksen avulla ja tutkielmassa on kaytetty tasapuoli-
sesti ldhteitd laatuluokkien 1 ja 3 valiltd. Kuitenkin aiheen tuoreuden takia suur-
ta osaa ldhteistd ei ole vield julkaisufoorumin puolesta arvioitu, mutta tdtd on
yritetty kompensoida aineiston maaralla sekd kriittiselld arvioinnilla.

Tutkielma painottuu keskustelevan kayttoliittymén osalta kokonaisvaltai-
semmin kdyttolaitetta ohjaaviin jarjestelmiin. Téllaisia jdrjestelmid ovat esimer-
kiksi mobiililaitteiden virtuaaliset avustajat. Vuorovaikutuksen tutkimuksen
kannalta, kokonaisvaltaisemmin laitteistoa ohjaavan jadrjestelmdn ndhd&an
mahdollistavan kattavamman kuvan saamisen vuorovaikutuksesta keskustele-
vassa kadyttoliittymassa.

Tutkielma etenee siten, ettd johdannon jdlkeen toisessa luvussa kasitelldan
keskustelevan kayttoliittyméan kannalta olennaisia késitteitd ja taustoja. Aluksi
avataan ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimusta ja miten
se ndkyy graafisen kayttoliittyman suhteen. Sen jdlkeen esitellddn tekodlyn kési-
te sekd sen merkittavimpid kehitysvaiheita. Luvun lopuksi késitelldan keskuste-
levan kayttoliittyman késite ja sen ominaispiirteita.

Kolmannessa luvussa pyritdan kayttdjahaastattelututkimusten perusteella
tunnistamaan ihmisen ja keskustelevan kayttoliittyman vuorovaikutuksen on-
gelmia. Luvussa késitellddn keskustelevaa kdyttoliittym&d ennakko-odotusten,
kayton oppimisen, kdyton sekd havaitun dlykkyyden ja antropomorfismin kaut-
ta. Luvun lopussa kootaan yhteen keskustelevan kayttoliittymén vuorovaiku-
tuksesta tunnistettuja ongelmia.

Neljannessd luvussa tarkastellaan keskustelevan kayttoliittyman vuoro-
vaikutuksen ongelmakohtien mahdollisia ratkaisuja. Ensiksi kasitellaan keskus-
televan jdrjestelmdn toiminnallisuuden viélittamista kayttdjdlle, jonka jalkeen
tutkitaan suunnitellun antropomorfismin hyodyntamistad keskustelevan kaytto-
liittyman suunnittelussa. Luvun lopuksi kerdtddn tutkielmassa ilmenneitd ha-
vaintoja ja ratkaisuja yhteen ja esitellddn keskustelevan kayttoliittyméan yleisia
suunnitteluohjeita.



2 IHMISEN JA TIETOKONEEN VALISEN VUORO-
VAIKUTUKSEN MUUTOS

Tdssd luvussa kuvataan ihmisen ja tekodlyn viliseen vuorovaikutukseen ja kes-
kustelevaan kédyttoliittymé&dn johtaneita ilmiditd. Aluksi avataan ihmisen ja tie-
tokoneen vélisen vuorovaikutuksen taustoja, sekd miten ihmisen ja tietokoneen
vuorovaikutus ndkyy graafisissa kdyttoliittymissd. Taman jdlkeen kisitellddn
tekodlyn taustaa ja sen tdrkeimpid kehitysaskelia kohti nykyhetked. Lopuksi
esitellddn keskusteleva kayttoliittymd, jossa aikaisemmat kasitteet nivoutuvat
yhteen.

2.1 Thmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimus

Ihminen on hyddyntéanyt tietokonetta liki sadan vuoden ajan toimintansa tehos-
tamiseen. Minkd tahansa muun tytkalun tavoin myos tietokone on kehittynyt
ajan ja kdyton myotd. Ensimmadisten tietokoneiden ollessa sotilaskadyttoon tar-
koitettuja, huoneen kokoisia laitteita, ovat nykyiset tietokoneet kehittyneet tas-
kuun mahtuviksi arkilaitteiksi.

Tietokone on kuitenkin tyovilineend hyvinkin erilainen tavanomaisiin
tyokaluihin verrattuna. Siind missd vasara on kayttdjansd kdden jatke, jonka
kaytto edellyttdd hienomotorista kyvykkyyttd, ei tietokoneen kayttd ole yhta
yksiselitteistd. Tietotekniikan suunnittelu ja kehitys onkin nostattanut tdysin
uudenlaisia haasteita ja vaatimuksia niin ergonomian kuin ihmisten kognitiivis-
ten kykyjen huomioimiselle tietotekniikan sovellutuksissa.

Ihmisen ja tietokoneen vilistd vuorovaikutusta on tutkittu 1960-luvulta
lahtien. Association for Computing Machinery (1992) mddrittdd ihmisen ja tie-
tokoneen vilisen vuorovaikutuksen tieteenhaaraksi, joka tutkii ihmiskdyttoon
tarkoitettujen interaktiivisten tietokoneiden suunnittelua, toteutusta ja arvioin-
tia, sekd niiden ympadrilld ilmenevid ilmioitd. Thmisen ja tietokoneen vélisen
vuorovaikutuksen tutkimusta voidaan pitdd niin osasyynd kuin seurauksena
tietokoneiden yleistymiselle.
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Ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimuksessa olennai-
kaytettavyyden tarkoittavan kuinka helppoa ja mielekastd ohjelmiston kaytto
on. Nielsenin mukaan kdytettdvyys koostuu viidestd eri osasta: ohjelmiston
opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuudesta, virheenhallinnasta ja mie-
lekkyydestd (Nielsen, 2012). Kayttdjakokemus sen sijaan muodostuu kaytettd-
vyyden, kdyttdjan tunteiden ja kdyttokontekstin yhdessd luomasta kokemukses-
ta (Hassenzahl & Tractinsky, 2006).

2.2 Vwuorovaikutus graafisessa kayttoliittymassa

Varsinkin siirtyminen komentoriviltd graafiseen kayttoliittymaan 1980-luvun
taitteessa mahdollisti tietokoneen kayton levidmisen suuremmalle yleisolle.
Komentorivin tekstipohjaisen kayttoliittymdn ja komentojen opettelun sijaan,
kayttdjan avuksi tulivat ikonit ja kuvakkeet. Visuaalisuus on ihmiselle ominai-
nen tapa vastaanottaa informaatiota ja graafinen esitystapa mahdollistaa ihmi-
sille tuttujen kdytanteiden tuomisen todellisesta maailmasta virtuaaliseen ym-
pdristoon. Esimerkiksi roskakori ja kansiot toimivat virtuaalisesti samalla peri-
aatteella kuin niiden fyysiset vastineet.

Graafisessa kadyttoliittymdssd ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus perus-
tuu ihmisen ja tietokoneen vuoropuhelulle: hmisen fyysinen sydte saa aikaan
reaktion, joka nikyy muutoksena tietokoneen nayttopditteelld (Dillon, 2003).
Esimerkiksi hiiren liikuttaminen saa aikaan osoittimen siirtymisen tietokoneen
ndytolld ja kansion tuplaklikkaaminen saa tietokoneen avaamaan ja ndayttamaan
kansion sisdllon.

Beaudoin-Lafon (2004) huomioi, ettd vaikka teknologinen ymparistt on
muuttunut innovaatioiden ja uusien teknologioiden myotd, graafinen kayttoliit-
tyméd on toiminnaltaan sdilynyt suhteellisen muuttumattomana vuosikymme-
nien ajan. Vuorovaikutus tapahtuu vieldkin vélineellisesti erilaisten laitteiden
kautta, esimerkiksi hiiren tai kosketusndyton avulla. Fyysisen vuorovaikutuk-
sen lisdksi my0s kadyttoliittymédelementit, kuten ikkunat, valikot ja ikonit, ovat
sdilyneet hyvin samankaltaisina niin ulkon&doltdan kuin toiminnaltaan
(Beaudoin-Lafon, 2004).

2.3 Tekoilyn kehittyminen

Ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimisen lisdksi, huomio on
kohdistunut myos pelkédn tietokoneen &lykkyyteen. Ajatus dlykkédsta tietoko-
neesta ja tekodlystd on kiinnostanut ihmisid jo vuosikymmenien ajan tietoko-
neen syntyajoilta ldhtien. McCulloch ja Pitts (1943) esittivdt matemaattisen mal-
lin ihmisaivojen kaltaisesta keinotekoisesta neuroverkosta jo 1940-luvulla. Ky-
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seinen matemaattinen malli ja ajatus neuroverkoista ovat perusta nykyisille te-
kodlyn sovellutuksille.

Tekodlyn kehitys ajatustasolta tekniseen toteutukseen on kuitenkin ollut
suhteellisen hidas, silld vasta viime vuosien aikana tekodlysovellutukset ovat
nousseet varteenotettavalle tasolle. Vuosikymmenia kestanyt kehitys ei ole kui-
tenkaan estdnyt tekodlyn ajatuksella leikittelyd. Esimerkiksi Stanley Kubrickin
2001: Avaruusseikkailu -elokuvassa (1968) esiintyvd, tietoisuuden omaava HAL
9000 -tietokone on yksi tunnetuimmista tekodlyn tulkinnoista ja esimerkeista.
Tieteisfiktion maalamat kuvat tekodlystd ovat varmasti synnyttaneet ihmisissa
niin mielenkiintoa kuin ennakko-odotuksia tekoélya kohtaan.

Tekodlyn késitteelld tarkoitetaan koneen kyvykkyyttd imitoida ihmisen
kaltaista dlyllistd toimintaa (Merriam-Webster, 2018). Alan Turing (2009) esitti
vuonna 1950 kuuluisan Turingin testin mittaamaan tietokoneen alykkyytta. Tu-
ringin testin mukaan tietokone on élykds, jos tietokoneen kanssa keskustelles-
saan, ihminen ei osaa erottaa onko keskustelukumppani ihminen vai kone (Tu-
ring, 2009).

Goertzelin ja Pennanchinin (2007) mukaan Turingin testid ei kuitenkaan
nykyéddn pidetd yleisesti riittdvand tekodlyn mittana, vaan tekoély jaetaan kah-
teen eri koulukuntaan, vahvaan ja heikkoon tekodlyyn. Vahva tekodly tarkoit-
taa ihmisen kaltaisen tietoisuuden ja kyvykkyyden omaavaa tekodlyd, jonka
tutkimus on nykypdivand vield tdysin teoreettisella tasolla. Heikko tekodly sen
sijaan pitdd sisdlldaan dlykkaisiin, mutta kohdistettuihin tehtéaviin kykenevét ko-
neet. Heikon tekodlyn tutkimus on pidemmadlld ja sitd sovelletaan monissa eri
kayttotarkoituksissa, kuten itseohjautuvissa autoissa ja verkkokauppojen tuote-
suosituksissa (Goertzel & Pennachin, 2007).

Yksi tekodlyn kehityksen merkkipaaluista on IBM:n Deep Blue -
tietokoneen voitto shakin hallitsevaa maailmanmestaria vastaan vuonna 1997.
Voitto uutisoitiin laajasti, joka puolestaan herdatti keskustelua tekodlystd ja tie-
tokoneen dlykkyydestd. Vaikka Deep Blue on merkittdva etappi tekodlyn kehi-
tyksessd, Deep Blue itsessddn ei ollut yhtad dlykéds kuin uutisotsikot antoivat
olettaa: Deep Bluen voitto oli pitkélti vain kasvaneen laskentatehon ansiota.
Campbellin, Hoanen ja Hsun (2002) mukaan Deep Blue kehitettiin varta vasten
shakkia varten ja se kykeni simuloimaan 200 miljoonaa siirtoa sekunnissa, sekéa
valitsemaan niistd pelitilanteeseen sopivimman vaihtoehdon. Nopea siirtojen
simulointi yhdessd shakin rajallisten siirtojen kanssa mahdollisti kaikkien siirto-
jen kokeilemisen, lopulta parhaan siirron valitsemiseksi (Campbell, Hoane &
Hsu, 2002).

Deep Bluesta seuraava merkittdva merkkipaalu tekodlyn kehityksessa ta-
pahtui vuonna 2015, kun Googlen AlphaGo-ohjelmisto voitti ammattilaispelaa-
jan japanilaisessa go-pelissd. Go-pelissd mahdollisten siirtojen méddrd on niin
korkea, ettei parasta siirtoa ole kannattavaa yrittdad ratkaista laskennallisin kei-
noin, joten pelkén laskentatehon hytdyntaminen ei ollut enda riittava taktiikka.
AlphaGon voitto osoitti muutoksen tekodlyn taustalla olevassa logiikassa, silld
jokaisen siirron simuloimisen sijaan AlphaGo esitti tietokoneen kyvykkyytta
padtoksentekoon ja parhaan ldhestymistavan valitsemiseen todenndkoisyyksien
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perusteella. Wanging ym. (2016) mukaan AlphaGo ei suoranaisesti sisdltanyt
uutta tekniikkaa vaan sen saavutukset ovat aikaisemman tekniikan integroin-
nissa ja sovellutuksessa, varsinkin neuroverkkojen ja syvdoppimisen saralla.
Toisin kuin shakkia varten rakennetun Deep Blue -tietokoneen tekniikka,
AlphaGon logiikka on go-pelin lisdksi yleistettdvissda mihin tahansa muuhun
sovellutusalueeseen. Tamd askel ldhemmads yleispatevdd tekodlyd voi enteilld
siirtymdkautta teknologisessa aikakaudessa kohti dlykdstd teknologiaa (Wang
ym., 2016).

2.4 Keskusteleva kdyttoliittyma

Tekodlyn ottamien kehitysaskelien seurauksena my0s yritykset ovat herdnneet
tekodlyn tuomaan potentiaaliin: teknologiajdtit kdyttivdat vuonna 2016 arviolta
20-30 miljardia dollaria tekodlyn tutkimukseen ja kehitykseen (Chui, 2017). Te-
kodlysovellutukset ovat levinneet kuluttajalaitteisiin ja -palveluihin, joka on
puolestaan luonut uusia mahdollisuuksia ihmisen ja tietokoneen vuorovaiku-
tukselle.

McTearin (2017) nostaa yhdeksi nousevaksi tekodlyn sovellutusalueeksi
keskustelevat kayttoliittymat (engl. conversational interface), joissa ihmisen ja
tietokoneen vuorovaikutus tapahtuu luonnollisen kielen avulla, samaan tapaan
kuin ihmisten vilisessd kommunikoinnissa. Keskusteleva kayttoliittyma toimii
tokonetta keskustelemalla. Microsoftin toimitusjohtaja, Satya Nadella, ennustaa
keskustelevien jarjestelmien tulevan mullistamaan tietokoneiden kdyton tule-
vaisuudessa (Weinberg, 2016). Keskustelevan kayttoliittymdn nousu voi tarkoit-
taa ikddn kuin paradigman murrosta ihmisen ja tietokoneen vilisessd vuoro-
vaikutuksessa: ihmisen ei endd tarvitse kdyttdd tietokonetta koneen ehdoilla,
vaan tietokone toimii ihmisen ehdoilla.

Oviattin ja Cohenin (2000) mukaan multimodaalinen vuorovaikutus eli
vuorovaikutus monien eri syotteiden vélityksessd, kuten puheen, tekstin tai
eleiden avulla, avaa monia mahdollisuuksia ihmisen ja tietokoneen vuorovai-
kutukselle. Suurin potentiaali on tietokoneiden esteettomyyden lisddmisessa.
Esimerkiksi keskusteleva kayttoliittyméa voi mahdollistaa tietokoneiden kayton
ndkovammaisille ja tietotekniikan kayttoon tottumattomille. Liséksi eri syoteta-
poja voidaan vaihdella tehtdvidkohtaisten tarpeiden mukaan, parantaen kiayton
tehokkuutta ja datan hallintaa (Oviatt & Cohen, 2000).

McTearin (2017) mukaan keskustelevia kayttoliittymid on kehitetty var-
sinkin mobiilialustoilla, joiden pieni ndyttokoko rajoittaa graafisen kayttoliitty-
mé&n hyodyntamisen mahdollisuuksia. Keskustelevista kayttoliittymistd kayte-
tddn monia eri nimityksid, kuten keskustelubotti, virtuaalinen avustaja, keskus-
televa agentti, virtuaalinen agentti ja digitaalinen avustaja. Kuitenkin jokaisella
nimitykselld tarkoitetaan tdssd yhteydessd jdrjestelmdd, jonka vuorovaikutus
muistuttaa puheenomaista dialogia. Keskustelevan jdrjestelméin tekodly voi
toimia hyvinkin rajatun tehtdvéan parissa, kuten nettisivun asiakaspalvelussa,
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tai ohjata kokonaisvaltaisemmin jarjestelmédé ja sovelluksia, kuten Google Assis-
tant ja Applen Siri (McTear, 2017).

McTearin (2017) huomioi mobiililaitteiden keskustelevien kayttoliittymien
joko muistuttavan kayttoliittymiltdan yleisid viestintdsovelluksia, tai toimivan
kokonaan jo olemassa olevissa viestintdsovelluksissa. Erona on, ettd kayttdja
keskusteleekin ihmisen sijasta tekodlyn kanssa. Esimerkiksi Applen Siri ja
Google Assistant muistuttavat kayttoliittymaltddn viestintdsovelluksia (ks. ku-
vio 1) ja Facebook Messenger itsessddn toimii alustana eri tekodlyboteille
(McTear, 2017). Klopfensteinin, Delpriorin, Malatinin ja Bogliolon (2017) mu-
kaan keskustelubottien nousuun viestintdsovelluksissa on useita syitd: Ensin-
nakin, viestintdsovellusten kdyttd on ohittanut sosiaalisen median kéyton, joten
viestintdsovelluksilla on potentiaalia tavoittaa suuria kayttdjamaaria. Toinen
tastd johtuva syy on, ettd kdyttdjdt ovat tottuneet kdyttamadn viestintdsovelluk-
sia, joten niilld kommunikointi on kayttdjille intuitiivista ja helppoa. Kayttdjille
on myo6s ominaista uusien sovellusten hakemisen sijaan kdyttdd tuttuja sovel-
luksia, joten keskustelubottien sisdllyttdminen olemassa oleviin sovelluksiin
madaltaa botin omaksumisen kynnystd. Lisédksi viestintdsovelluksessa toimivaa
tekodlybottia ei tarvitse erikseen toteuttaa eri kdyttojdrjestelmien vélilld, joten
sovellutusten tekninen toteutus on helpompaa yhtendisen alustan ansiosta
(Klopfenstein, Delpriori, Malatini & Bogliolo, 2017).

Show my photos from Thailand two years ago

[ % Take a look at these pictures from your

Google Photos

Text mom let's take a family vacation again soon

@ ok

KUVIO 1 Esimerkki Google Assistantin kadyttoliittymaésta (Google, 2018)
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Tietokoneen kanssa keskusteleminen ei ole kuitenkaan uusi ilmio, vaan keskus-
telubotteja on kehitelty jo kauan. Yksi ensimmidisistd keskusteluboteista oli
1960-luvulla kehitetty psykoterapeuttia imitoiva ELIZA-tietokoneohjelma. ELI-
ZA rakensi dlykkyyden illuusiota etsimilld kayttdjan viesteistd avainsanoja ja
esittamalld niitd sivuavia jatkokysymyksid. (Weizenbaum, 1966). Monen muun
keskustelubotin tavoin, ELIZA toimi hyvin rajoitettujen toimintaohjeiden mu-
kaisesti, eikd oikeasti kyennyt dlykkdisiin toimintoihin.

Vaikka ELIZA:n kaltaiset keskustelubotit voivat visuaalisesti ndyttdd hy-
vinkin samalta kuin nykyiset keskustelevat jdrjestelmit, tekniikka nykyisten
jarjestelmien takana on paljon edistyksellisempdd. Tekodlyn kehitys varsinkin
syvdoppimisen ja luonnollisen kielen prosessoinnin saralla mahdollistaa tieto-
koneelle niin puhutun kuin kirjoitetun tekstin ymmartdmisen. Pelkkien avain-
sanojen etsimisen sijaan, nykyiset jdrjestelmdt pystyviat muun muassa tunnis-
tamaan ja luomaan puhetta, ymmartaméaan lauserakenteita sekd hahmottamaan
kontekstia ja asiayhteyksid (Hirschberg & Manning, 2015). McTear (2017) huo-
mauttaa, ettd nykyiset keskustelevat jdrjestelmdt pystyviat myos tehokkaasti
hyodyntdmadan ympaérillddn olevaa dataa: internetin ja mobiililaitteen sensorien
avulla jarjestelmilld on saatavilla kontekstuaalista dataa, joka auttaa jdrjestel-
mé&d toimimaan dlykkéaasti kayttotilanteen mukaan. Nykyiset keskustelevat jar-
jestelmit kykenevat myos oppimaan kayttonsa perusteella, toisin kuin vanhat
kéasin koodatut keskustelubotit (McTear, 2017).

McTear (2017) huomioi myos, kuinka keskustelevien kayttoliittymien kay-
tannon sovellutus on tutkimusta pidemmalld. Keskustelevien kayttoliittymien
suunnittelua on kaisitelty teknisemmaltd kannalta (ks. McTear, 2002), mutta
vuorovaikutuksen ja kayttdjakokemuksen ymmartdminen vield epdselvdd ja
vaatii lisdtutkimusta (McTear, 2017). Tamén tutkielman tavoitteena onkin tun-
nistaa keskustelevan kayttoliittyman vuorovaikutuksen ongelmia sekd tarkas-
tella mahdollisia keinoja ongelmien ratkaisemiseksi.
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3 KESKUSTELEVAN KAYTTOLIITTYMAN VUORO-
VAIKUTUKSEN ONGELMAT

Tdssd luvussa kdydddn lapi keskustelevan kayttoliittymdan kaytossd ilmenevid
kimusten pohjalta. Aluksi kdyddan lapi kdyttdjien keskusteleviin jdrjestelmiin
kohdistamia odotuksia ja toiveita. Tamén jalkeen nostetaan esille keskustelevan
kayttoliittyman kayttoonottoon ja kdyton oppimiseen liittyvid ilmivitd ja on-
gelmia. Lopuksi késitellddn kayttdjien havaitsemaa dlykkyyttd keskustelevassa
jdrjestelmassa.

3.1 Jarjestelmidn odotukset ja niithin vastaaminen

Kéyttdjien keskustelevaa jarjestelmdd kohtaan kohdistamien odotuksien hah-
mottaminen on tdrkedd vuorovaikutusta tutkittaessa. Jarjestelmdn omaksumis-
ta edeltdd tyytyvdisyys jdrjestelmddn, joka puolestaan syntyy jdrjestelmén vasta-
tessa kdyttdjan odotuksiin (Bhattacherjee, 2001). Zamora (2017) pyrkii tutki-
muksessaan kadyttdjahaastatteluilla selvittdimddn ihmisten odotuksia keskuste-
levaa kayttoliittymaa kohtaan sekd miten kyseistd teknologiaa voisi niiden poh-
jalta hyodyntada. Tutkimukseen osallistui yhteensa 54 henkilod Yhdysvalloista ja
Intiasta, jotka kayttivat keskustelevia kayttoliittymid hakukoneen seké virtuaa-
lisen avustajan muodoissa. Kukaan osallistujista ei ollut keskustelevien kaytto-
sistd jarjestelmistd (Zamora, 2017).

Ennen keskustelevien kayttoliittymien kayttod, Zamoran (2017) tutkimuk-
sen osallistujat kuvasivat kolmella sanalla ennakko-odotuksia jdrjestelméan liit-
tyen ja hyvdn virtuaalisen avustajan piirteitd. Vastauksista ilmeni neljd eri
yleiskategoriaa kuvaamaan jarjestelmdan kohdistuneita odotuksia: suoritusky-
kyinen, dlykds, saumaton sekd tuttavallinen. Suorituskykyisiin ominaisuuksiin
sisdltyi jarjestelman tekniseen suorituskykyyn liittyvid tekijoitd, kuten nopeus,
tehokkuus ja luotettavuus. Jarjestelméan odotettiin sdédstdavan aikaa ja nayttavan
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nopeimman tavan suorittaa haluttu tehtdva. Alykkasdksi tulkittavia ominai-
suuksia olivat muun muassa tietdvidinen, tarkka sekd ennustava, joilla haettiin
virtuaalisen avustajan kykyéd vastata kdyttdjan kysymyksiin ja esimerkiksi arvi-
oida sopiva ldhtoaika tapaamiseen sijainnin perusteella. Saumattomuudella tar-
koitettiin sujuvan kokemuksen luovia ominaisuuksia, kuten jarjestelméan help-
pokdyttoisyyttd ja mukautuvuutta. Tuttavallisiin ominaisuuksiin liittyi jarjes-
telman miellyttavyys ja kyky ymmartaa kdyttdjakohtaisia persoonallisia ja hen-
kilokohtaisia piirteitd sekd tarjota emotionaalista tukea (Zamora, 2017).

Zamoran (2017) tutkimuksen lopussa tutkimukseen osallistujilta kysyttiin
aikovatko he jatkaa jdrjestelman kayttod tutkimuksen loputtua. Puolet tutki-
mukseen osallistuneista olivat epdilevdisid jdrjestelmdn kdyton jatkamisesta.
Yleisin syy tahdn oli jarjestelmén epdonnistunut odotuksiin vastaaminen. Yksi
kayttdja kuvaili virtuaalista avustajaa hitaaksi eikd kokenut sen helpottavan
hédnen eldmdd. Toinen yleinen syy jdrjestelmédn kédyton lopettamiseen oli, ettei
keskustelevan jarjestelmdn ndhty parantavan suorituskykyd aikaisempaan toi-
mintaan verrattuna (Zamora, 2017).

Kuitenkin noin puolet Zamoran (2017) tutkimukseen osallistuneista osoit-
tivat intressid jatkaa keskustelevan jdrjestelmdn kayttod. Keskustelevan jérjes-
telmédn koettiin suorittavan toimintoja aiempaa tapaa tehokkaammin. Toinen
syy jdrjestelmdn kayton jatkamiselle oli silkka kétevyys. Yksi osallistuja kertoi
aikovansa jatkaa virtuaalisen avustajan kdyttod, koska se on jo asennettuna ha-
nen mobiililaitteelleen (Zamora, 2017).

Tastd voidaan tulkita keskustelevan jdrjestelmén jakavan mielipiteitd hy-
vinkin jyrkasti. Kayttdjien ennakko-odotukset jdrjestelmdd kohtaan liittyvit
vahvasti inhimillisiin ominaisuuksiin sekd ovat keskenddn samantyyppisid ja-
kautuen selkeisiin kategorioihin. Ennakko-odotusten tulkinta sen sijaan vaikut-
taa olevan vaihtelevan yksiloiden vilillg, silld jarjestelmdn odotuksiin vastaa-
minen koettiin hyvin jakautuneesti. Ennen keskustelevan jdrjestelmdn kayttoa
muodostuneisiin ennakko-odotuksiin on hankala vaikuttaa, mutta jarjestelman
suunnittelussa voitaisiin pyrkid tuomaan sen toiminnallisuus ilmi selkeammin,
joka voisi auttaa rajaamaan ei-toivottujen ennakko-odotusten kohdentumista
jarjestelmadan.

3.2 Keskustelevan kidyttoliittymdn kdyton oppiminen

Jarjestelmén kaytettdavyys ja kdyton opittavuus ovat olennainen osa ihmisen ja
tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimusta (Hewett ym., 1992). Opitta-
vuudella ndhdéén olevan suora vaikutus jdrjestelméan koettuun kdytettavyyteen
(Nielsen, 1994). Onkin siis olennaista hahmottaa, miten kayttdjat lahestyvat
keskustelevien kayttoliittymien kadyttoonottoa nykyisissa jarjestelmissd, varsin-
kin kun keskustelevien kayttoliittymien vuorovaikutuksen keskiossd ei ole
graafisten kayttoliittymien tapaan ennalta maaratyt, selkedsti klikattavat objek-
tit.
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Luger ja Sellen (2016) pyrkivit tutkimuksessaan selvittamédan keskustele-
vien jdrjestelmien vuorovaikutuksellisia tekijoitd arkikadytossd. Tutkimus perus-
tuu kayttdjahaastatteluihin, joihin osallistui 14 virtuaalisia avustajia aktiivisesti
kayttavdd henkilod. Virtuaalisina avustajina toimi Google Now, Microsoftin
Cortana sekd Applen Siri. Yhtd lukuun ottamatta, jokaisen Lugerin ja Sellenin
(2016) tutkimukseen osallistuneen kayttdjan ensikosketus keskustelevan jarjes-
telman kayttoon tapahtui huvin kautta. Virtuaaliseen avustajaan sisddnrakenne-
tut humoristiset vastaukset loivat kayttdjille esimerkin siitd, mihin jarjestelmé
kykenee ja miten sen kayttoliittymad toimii. Esimerkiksi Applen Siri voi pyydet-
tidessd laulaa tai esittdd vitsin. Humoristinen kaytto ei itsessddn riittanyt yllapi-
tamaan jarjestelméan kayttod, silld vithdearvon kuluessa loppuun, myoskin jar-
jestelmén kayton aktiivisuus vdheni. Useimmiten viihdekadytto kuitenkin johti
virtuaalisen avustajan pidempiaikaiseen kdyttoon, varsinkin tilanteissa, joissa
avustajan koettiin tehostavan toimintaa (Luger & Sellen, 2016).

Vaikka leikinomaisuus oli Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallis-
tuneille hyvad viline tutustuttamaan jarjestelmdd kayttdjdlle, sen luoma pohja
vuorovaikutuksen tasolle saattoi olla liian korkea. Kayttgjat yllattyivat, kun jar-
jestelmad ei peruskdytossd vastannutkaan samalla tasolla kuin totutuissa viihde-
kayton tilanteissd. Viihdekdyton ulkopuolella kayttdjat kokivat tarpeelliseksi
puhekielisyyden sijaan yksinkertaistaa kieltddn, esimerkiksi pudottamalla lau-
seista turhia sanoja pois sekd painottamalla oletettuja avainsanoja. Yli puolet
osallistujista mukauttivat myos puhenopeuttaan, aksenttiaan sekd lausumistaan,
kunnes virtuaalinen avustaja tulkitsi viestin oikein. Useat tutkimuksen kaytta-
jistd mainitsivat kokeilleensa puhekieltd jarjestelmén kanssa, mutta lopulta luo-
vuttivat sen kdyton suhteen. Kayttdjien mukaan puhekielen kéyttoé tuntui tur-
halta, silld jarjestelmén ei koettu omaavan riittdvdda kontekstuaalista ymmaérrys-
td mielekkddn keskustelun ylldpitamiseksi. Tamd ndhtiin rajoittavana tekijand ja
yksi kdyttdjistd kuvailikin, kuinka ei yleensd esitd lisikysymyksid Sirille, silld
hén koki sen toimivan erittdin huonosti jatkokysymyksien késittelyssd. Toistu-
vat epdonnistumiset johtivat virtuaalisen avustajan kédyton painottumisen yk-
sinkertaisiin komentoihin, kuten esimerkiksi muistutusten ja hélytysten asetta-
miseen, seki erilaisten hakujen suorittamiseen (Luger & Sellen, 2016).

Havaintoa ihmisen kielen yksinkertaistamisesta keskustelevaa jarjestelmaa
varten tukee myos Hillin, Fordin ja Farrerasin (2015) tutkimus, jossa selvitettiin
ihmisten vélisen verkkokeskustelun eroja ihmisen ja keskustelubotin keskuste-
luun. Tutkimuksessa selvisi, ettd ihminen ldhettdd keskustelubotille kaksi ker-
taa enemmadn viestejd kuin vastaanottajan ollessa ihminen. Vaikka keskustelu-
botille ldhetettyjen viestien méadrd onkin suurempi, viestit itsessddan ovat kui-
tenkin sisilloltdan lyhyempid. Tulosten mukaan ihminen mukauttaa keskuste-
lutyyliddn vastaamaan keskustelubottia samaan tapaan kuin esimerkiksi lapsel-
le puhuttaessa. Tuloksista voidaan myos tulkita keskustelevan jarjestelmén tar-
joavan kayttdjille jotain huomionarvoista, silld kdyttdjat jaksoivat ndhda vaivaa
kdayddkseen mittavia keskusteluja (Hill, Ford & Farreras, 2015).

Muutamat Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneista kuiten-
kin perehtyivit syvemmin virtuaalisen avustajan kadyttoon ja saivat sen suorit-
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tamaan kehittyneempid toimintoja. Yksi kayttdjd opetti Sirille henkilokohtaisia
tietojaan, kuten osoitteita ja tuttaviaan, jonka jidlkeen jdrjestelmdn kanssa kayty
dialogi muistutti ldheisemmin puhekieltd. Taméa kuitenkin vaatii kayttdgjalta si-
sdistd motivaatiota sekd suurta panostusta jarjestelmdn opetteluun ja kokeiluun
eri kdyttotilanteissa. Jdrjestelmdn perusteellisen opettelun ansiosta kyseisten
kayttdjien luottamus jarjestelmdd kohtaan kasvoi ja he kykenivit suorittamaan
satunnaiskayttdjada monimutkaisempia toimintoja jarjestelméan avulla. Mainitta-
vaa on kuitenkin, miten pelkkd jdrjestelmdn sdannollinen kaytto lisdsi jdrjestel-
mdn onnistunutta kayttod. Kayttokokemuksen myotd jarjestelmén toiminnalli-
suuden rajat hahmottuvat ja onnistumiset motivoivat etsimdan uusia kayttotar-
koituksia (Luger & Sellen, 2016).

Yleinen ongelma jarjestelmén opittavuudessa Lugerin ja Sellenin (2016)
tutkimuksen kéyttdjille oli jdrjestelmédn palautteen ja ldpindkyvyyden puute.
Kayttdjat eivit tienneet, mitd virtuaalinen avustaja pystyi tekeméédn, joka rajoitti
jarjestelman kayttod. Jarjestelmdn antaman palautteen perusteella oli hankala
hahmottaa jdrjestelmdn tila, jonka takia jarjestelmédn toiminnallisuuden koettiin
olevan joko hdammentédvan suuri tai hyvinkin rajattu. Ongelmatilanteissa toiset
syyttivit jarjestelmdd ja sen vajavaisuutta, kun taas toiset etsivét virhettd omas-
ta toiminnastaan (Luger & Sellen, 2016).

Keskustelevan jdrjestelmédn opittavuuden suurin ongelma vaikuttaisi ole-
van jdrjestelmén kyky tuoda kayttdjélle ilmi sen toiminnallisuuden rajat. Hu-
moristiset ominaisuudet toimivat yhtend keinona jdrjestelmddn tutustuttami-
seen, mutta nimd melkein rditdldidyn oloiset vuorovaikutustilanteet eivét
opettaneet kayttdjdlle jarjestelmdn realistista kdyttod. Vuorovaikutuksen tason
olisi hyva sdilyd samalla tasolla jarjestelmén kayttotilanteesta riippumatta, tai
vaihtoehtoisesti erityistilanteet tulisi nostaa esille ja erottaa lisanad peruskayton
tasosta.

3.3 Keskustelevan jirjestelmin kaytto

Yleisimmiksi keskustelevan jdrjestelmén kayttokontekstiksi Lugerin ja Sellenin
tai kdyttdjan huomio kohdistui johonkin muuhun toimintaan. Taméa oli myos
yleisin motiivi keskustelevan jdrjestelmdn kaytolle tutkimukseen osallistuneissa.
Virtuaalisen avustajan puheohjaus koettiin hyodyllisimmaksi tilanteissa, joissa
ei ollut mahdollista siirtdd huomiota tdydellisesti mobiililaitteeseen, kuten esi-
merkiksi ajaessa tai lastenhoidossa (Luger & Sellen, 2016). Samoin Zamoran
(2017) tutkimukseen osallistujat kdyttivat virtuaalista avustajaa rutiininomaisiin
tehtdviin, jolloin kayttdja itse pystyi keskittymddn tdrkedmpiin tehtédviin. Lu-
gerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen mukaan keskusteleva jdrjestelma itsessdaan
oli huomion keksipisteessd ainoastaan huvikaytossa tai jarjestelmédn opettelun
yhteydessd. Muissa kdyttotilanteissa keskustelevan jdrjestelmén koettiin itseasi-
assa epdonnistuvan, jos se hdiritsi ja siirsi kdyttdjan huomion pois ensisijaisesta
toiminnasta (Luger & Sellen, 2016).
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kolme eri keskustelevan kayttoliittyman kayttotapaa: jarjestelman hallinta, in-
ternet haku sekd rakennettu hakudialogi. Jarjestelmén hallinnalla tarkoitetaan
itse laitteen toiminnallisuuden ohjaamista, kuten sovelluksen avaamista, asetus-
ten muuttamista tai kalenterin kdyttod. Internethaku tarkoittaa keskustelevan
jarjestelman kayttod hakukoneen tavoin tiedonhakuun internetistd. Rakennettu
hakudialogi tarkoittaa sen sijaan tehtdvéd, joka koostuu useammasta perakkai-
sestd kyselystd. Esimerkkind rakennetusta hakudialogista voisi olla ravintolan
haku: Aluksi kysytdan jarjestelmaltd 1ahistolld olevia ravintoloita, sitten rajataan
niitd arvostelujen mukaan ja lopuksi pyydetddn reittiohjeita 16ytyneeseen ravin-
tolaan (Kiseleva ym., 2016).

Keskustelevan jdrjestelmén mielekkyyden tekijdt vaihtelevat Kiselevan ym.
(2016) mukaan kayttotarkoituksen perusteella. Jarjestelmdn ja kayttolaitteen
hallintaan liittyvdt komennot koettiin mielekkéiksi, jos ne suoriutuivat tehta-
védstddn. Sen sijaan tiedonhankintaan liittyvissd tehtdvissa suurempi mielekkyy-
taiset tehtdvat koettiin mielekkdind, mutta jo komentojen méadran noustessa yli
kahteen, kayttdjien kokemassa mielekkyydessd ilmeni variaatiota. Téhdn voi
olla syynad jarjestelman heikentyvd ymmarrys keskustelun kontekstista, joka on
seurausta tehtdvian monimutkaistumisesta. Useampien komentojen mittaiset
tehtdvit voivat vaativat kayttdjaltd enemman vaivanndkod, joka vaikuttaa nega-
tiivisesti kdyttdjien kokemaan kaytettavyyteen (Kiseleva ym., 2016).

Zamoran (2017) tutkimuksen mukaan tekstisyottod suosittiin puheohjauk-
sen sijaan monimutkaisemmissa tilanteissa, joissa kadyttdjd halusi sdilyttdad hal-
linnan itsellddn. Tekstisyoton koettiin olevan luotettavampi monimutkaisem-
pien dialogien muodostamiseen sekd viestin oikeellisuuden varmistamiseen
(Zamora, 2017). Myos Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneet
luottivat puheohjaukseen vain yksinkertaisten komentojen suorittamisessa.
komennon oikeellisuuden (Luger & Sellen, 2016).

Tutkimuksissa ilmeni myos tehtdvid joiden suorittamista kayttdjat eivat
luottaneet keskustelevan jarjestelmdn suoritettavaksi. Zamoran (2017) tutki-
muksen kayttdjat mainitsivat tdllaisiksi tehtdviksi henkilokohtaisia tietoja kasit-
televat tehtdvat, kuten talousasioiden hoidon sekd sosiaalisen median kayton.
Myoskddan Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistujat eivédt antaneet
sosiaalisesti herkké&luontoisia tehtdvid keskustelevan jadrjestelmdn vastuulle.
Esimerkiksi pitkien sdhkopostien ldhettdmiseen ja puhelinsoittojen tekemiseen
luottamus jarjestelméddn ei ollut riittdvan korkealla (Luger & Sellen, 2016). Za-
moran (2017) tutkimukseen osallistuneet toivat myos ilmi huolen turvallisuu-
desta ja yksityisyydestd. Talousasioiden ja sosiaalisen median kaltaisten henki-
lokohtaisten tietojen mahdollinen vaarinkaytto tai vuotaminen olivat huolenai-
he useammalle tutkimukseen osallistuneelle (Zamora, 2017).

Samalla kun Zamoran (2017) tutkimuksen kayttdjat eivat luottaneet kes-
kustelevan jdrjestelman kasittelemddn heidan yksityisasioitaan, toivoivat he
jarjestelmaltd henkistd tukea ja keskustelukumppania. Useat kayttdjdat ottivat
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esille mahdollisuuden tietokoneen antamaan objektiiviseen mielipiteeseen ja
kuinka sen kanssa voisi késitelld nolojakin asioita ilman sosiaalisia paineita
(Zamora, 2017). Kayttdjdt siis itseasiassa haluavat uskoutua virtuaaliselle avus-
tajalle kdyttdjan ja jarjestelmdn kahdenkeskisessd vuorovaikutuksessa, mutta
ovat varuillaan heti kun vuorovaikutukseen liittyy jokin tamén kahdenkeskisen
vuorovaikutuksen rikkova taho.

Zamoran (2017) tutkimukseen osallistuneet intialaiset kayttdjat tormasivat
myos kielen aiheuttamiin ongelmiin. Englanniksi jarjestelm& toimi mainiosti,
mutta hindin kielelld keskusteleva jdrjestelmd ei yltanyt samalle tasolle. Lisdon-
gelmia aiheuttivat tilanteet, joissa didinkieleen piti sekoittaa englantia, kuten
esimerkiksi elokuvien nimid késiteltdessd. Tastd syystd melkein jokainen intia-
laisista kadyttdjistd suosikin englannin kieltd jarjestelmékielend. Kuitenkin useat
nostivat esille haluavansa kadyttdd omaa didinkieltdnsd, jos se olisi mahdollista
(Zamora, 2017). Kédytettdavadn kieleen vaikuttaa kuitenkin vahvasti luonnollisen
kielen prosessoinnin kehitys, joka tdlld hetkelld on edistynein englannin kielen
kanssa. Kehityksen edetessd myds muiden kielten yleistymisen on oletettavaa
kasvaa keskustelevissa jdrjestelmissa.

Keskusteleva jadrjestelmd ndyttdisi yleisimmin toimivan kayttdjan kogniti-
on jatkeena, jolle kayttdja puhekomennoilla delegoi sekundaarisia tehtdvidan.
Kayttolaitteen hallintaan liittyvissd tehtdvissd jdrjestelmén tulisi suoriutua sau-
mattomasti tehtdvastddan ilman kayttdjan ehdotonta huomiota. Sen sijaan tie-
donhankintaan liittyvissd tehtdvissd tdrkedampdd on minimoida kdyttdjan ko-
kema vaiva. Puheohjauksen lisdksi jarjestelmén olisi hyva tarjota monimutkai-
sempia tehtdvid varten mahdollisuus tekstisyottoon sekd toiminnon visuaali-
seen varmennukseen. Varmennusta tulisi kysyéa kédyttdjdlta varsinkin tilanteissa,
joissa jdrjestelmén epdonnistumisella voi olla kayttdjélle sosiaalisia tai taloudel-
lisia seurauksia.

3.4 Havaittu dlykkyys ja antropomorfismi

Yksi selked tekijd, joka vaikuttaa kayttdjan mielikuvaan keskustelevasta jarjes-
telmaéstd, on kdyttdjan tekninen tietous. Chenin ja Wangin (2018) tutkimuksen
mukaan teknistd tietoutta omaava henkilo kokee keskustelevan jdrjestelman
kaytettdavyyden positiivisemmin kuin henkild ilman teknistd tietoutta, vaikka
kummallakaan ei olisi aikaisempaa kokemusta keskustelevista jdrjestelmista.
Vaikkakin teknistd tietoutta omaamattomankin kayttdjan kokema kaytettdavyys
paranee jdrjestelman kayton myotd, tekninen tietous auttaa kdyttdjad analysoi-
maan ja hahmottamaan jdrjestelmad, joka edesauttaa jarjestelmén kayttod (Chen
& Wang, 2018).

Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneilla, jotka kuvailivat it-
seddn vahemmain teknisesti tietdvéisiksi, oli yleisesti korkeammat odotukset
keskustelevan jdrjestelméan kyvykkyydestd ja dlykkyydestd. Tallaiset kayttdjat
lahestyivit jarjestelmdd ihmisten vilisen vuorovaikutuksen kautta: he kayttivit
pitkid puhekielisid lauseita, esittivit taipumusta antropomorfismiin, eli inhimil-
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listen ominaisuuksien liittdmiseen elottomiin kohteisiin, sekd selittivit jarjes-
telmédn toimintaa havaitun dlykkyyden kautta. Sen sijaan teknistd tietoutta
omaavilla kayttsjilld oli ennakkotietojensa pohjalta muodostunut realistisempi
ajatusmalli jdrjestelmdn toiminnasta ja sen rajoista, joten heiddn vuorovaikutuk-
sensa ldhtokohtana ei ollut ihmisten vélinen vuorovaikutus, vaan ihmisen ja
tietokoneen vuorovaikutus (Luger & Sellen, 2016).

Enemman teknistd tietoutta omaavat henkilot ldhestyivit keskustelevaa
jarjestelmdd maltillisemmin odotuksin: Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen
tietoteknisemmat henkil6t olivat vaatimattomampia virtuaalista avustajaa koh-
taan, sekd myos anteeksiantavaisempia jdrjestelmén virhetilanteissa. He ldhes-
tyivit komentojen rakentamista puhekielisyyden sijaan jdrjestelmallisemmin,
esimerkiksi avainsanojen kautta. He olivat myos vahemmaén teknistd tietoutta
omaavia henkil6itd sinnikkddampid kokeilemaan eri ldhestymistapoja ja taktii-
koita onnistuakseen komennoissa. Yksi kdyttdja kuvailikin olevansa suhteelli-
sen anteeksiantavainen kdyttimaansa Google Now:ta kohtaan, koska ymmartaa
miten hankala tehtdvd puheentunnistus on, varsinkin kun mobiililaitteella on
komennon suorittamiseen vain sekunteja aikaa (Luger & Sellen, 2016).

Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen mukaan vihemman teknistd tie-
toutta omaavat henkil6t etsivat virhetilanteissa useammin syytd itsestddn, joka
puolestaan heritti kdyttdjissd itsessddn riittdmattomyyden ja tyhmyyden tuntei-
ta. Sen sijaan teknistd tietoutta omaavat olivat virhetilanteissa todenndkoisem-
pid paikallistamaan virheen syyn itsensd sijaan jdrjestelméstd. Molemmat kayt-
pimaan virheistddn (Luger & Sellen, 2016).

Antropomorfismi ilmeni Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksessa esimer-
kiksi persoonapronominien kdytostd jarjestelmdstd puhuttaessa. Antropomor-
fismin ja ihmisten vélisen vuorovaikutuksen oletuksesta, kdyttdjit etsivat ihmis-
ten kommunikoinnille ominaisia sosiaalisia vinkkejd myo6s vuorovaikutuksesta
jarjestelman kanssa. Taillaisia sosiaalisia vinkkejd ihmisten kommunikoinnissa
ovat muun muassa vélittomasti keskustelun lomassa ilmeneva palaute, keskey-
tykset sekd vuoropuhelu. Vuorovaikutus keskustelevan jarjestelméan kanssa on
kuitenkin suhteellisen rajattua ja vahdisistd sosiaalisista vinkeistd johtuen, jar-
jestelmédd saatettiin pitdd hyvinkin tyhména tai sitten jarjestelmén dlykkyytta
yliarvioitiin reilusti. Yksi kdyttdjd piti Sirid pelkkdnd temppuna, joka mahdollis-
ti puhelimelle puhumisen ja kuvaili sen vain korvaavan mobiililaitteen sormella
ohjaamisen. Toinen kayttdjd taas kertoi, miten Sirin epdonnistuessa tehtdvan
tamadn olleen ilo palvella hanta. Kayttdjd tulkitsi jarjestelmén vastauksen sarkas-
tisena, joka loi kayttdjalle mielikuvan jarjestelméan hyvéstd kontekstuaalisesta
dlykkyydestd (Luger & Sellen, 2016). Keskustelevan jdrjestelmédn inhimillista-
minen vaikuttaisi olevan suhteellisen voimakasta, silld vaikka edelld mainitun
esimerkin tilanteessa jdrjestelma ei osoittanut riittavad dalykkyytta kayttdjan teh-
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Portelan ja Granell-Canutin (2017) tutkimus pyrkii kdyttdjahaastatteluin
selvittimdan mahdollisuutta ihmisen ja dlykkdiden jdrjestelmien, kuten keskus-
televien jarjestelmien, viliseen tunnepohjaisen suhteen syntymiseen. Tutkimuk-
sessa ilmeni neljd eri tekijdd, jotka vaikuttivat suhteen syntymiseen: Ennakko-
odotukset ja niiden toteutuminen, empaattinen kdytos, vastauksen ajoitus seka
yllatyksellisyys. Tutkimuksen mukaan jdrjestelméd kohtaan olevien ennakko-
sen ylldpitoa. Myos keskustelevan jdrjestelmdn empaattinen kaytos lisdsi koet-
tua kiintymystd kéyttdjan ja jarjestelméan valilla. Yksi kayttdja kuvaili, kuinka
keskusteleva jdrjestelmd kysyi kdyttdjdltda hanen lapsuudestaan ja miten tama
sai jdrjestelmdn tuntumaan melkein aidolta. Vastausten ajoitus sen sijaan ai-
heutti ristiriitaisia reaktioita kdyttdjissd. Vastauksen viive oli toisille merkki jar-
jestelmén tehottomuudesta, kun taas toiset ndkivét viiveen dlykkyyden merk-
kind siind missd ihmiselldkin kuluu hetki vastauksen muodostamiseen. Myos
arvaamattomuus oli mielipiteitd jakava ominaisuus. Toiset pitivdt arvaamatto-
muutta drsyttdvand, mutta toiset nadkivit sen keskustelua ylldpitdvana toimin-
tana (Portela & Granell-Canut, 2017).

Keskustelevan jdrjestelmédn koetun dlykkyyden voidaan havaita vaihtele-
van hyvin paljon sen mukaan, miten hyvin jadrjestelmd vastaa kadyttdjan ennak-
ko-odotuksia. Tamaén lisdksi kdyttdjien havaitsemat sosiaaliset vinkit ihmisen ja
keskustelevan jdrjestelmdn vuorovaikutuksessa vaihtelevat yksiloittdin niin
maédriltddn kuin tulkinnoiltaan. Antropomorfismin kokeminen vaikuttaa olevan
keskustelevan jdrjestelman kéayttdjille ominaista, joskin teknisen tietouden voi-
daan todeta hillitsevan antropomorfismisten ominaisuuksien painoarvoa jarjes-
telman havaitussa mielekkyydessd. Ihmisen ja keskustelevan jarjestelmén vuo-
rovaikutusta voisi vahvistaa joko kayttdjien tietotekniselld kouluttamisella tai
jarjestelman koetun antropomorfismin tukemisella. Ndistd jalkimmadinen vaih-
toehto vaikuttaa rationaalisemmalta ja enemmaén ihmisen ja tietokoneen vilisen
vuorovaikutuksen tieteenalan tavoitteiden mukaiselta etenemistavalta.

3.5 Keskustelevan kiyttoliittymadn vuorovaikutuksen tunnistetut
ongelmat

tyméan vuorovaikutukseen liittyvien ongelmien voidaan tunnistaa pohjautuvan
kahteen yleistasoiseen ongelmaan: jdrjestelmdn toiminnallisuuden heikkoon
vilittymiseen kayttdjdlle sekd jarjestelmdn kyvyttomyyteen vastata kayttdjien
inhimillisiin ennakko-odotuksiin. Nama kaksi ongelmaa eivit kuitenkaan ilme-
ne tdysin erillddn, vaan ongelmat voivat olla sidoksissa toisissaan. Esimerkiksi
jarjestelmdn toiminnallisuuden huono vilittyminen itsessddn voi aiheuttaa
kayttdjan ennakko-odotuksien tayttaimattomyyden. Keskustelevan kayttoliitty-
méan vuorovaikutuksen ongelmat on koottu esimerkein yhteen kayttdjahaastat-
teluista tunnistettujen ongelmien kanssa (taulukko 1).
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Jarjestelmdn toiminnallisuuden heikko vilittyminen kayttgjdlle ilmenee
kayttdjien epdavarmuutena jarjestelmdn kaytostd ja sen kyvykkyydestd. Tama
ongelma nikyi vallitsevana teemana ja esiintyi useasti tarkistelluissa kayttdja-
haastatteluissa. Kdyton epdavarmuus ndkyy esimerkiksi kdyton oppimisen ta-
pahtuessa yrityksen ja erehdyksen kautta sekd epavarmuudesta puheentunnis-
tuksen tasoon liittyen (Luger & Sellen, 2016).

Jarjestelmdn kyvyttomyys vastata kédyttdjien inhimillisiin ennakko-
odotuksiin oli toinen kdyttdjahaastatteluissa monesti esiintynyt ongelma. Kayt-
tdjilld on paljon inhimillisid ennakko-odotuksia keskustelevaa jdrjestelm&a koh-
taan, jotka kuitenkin ovat tulkinnaltaan hyvinkin yksilollisid (Zamora, 2017).
My0s keskustelevan jédrjestelmédn vuorovaikutukselta odotetaan ihmisten kom-
munikoinnille ominaisia sosiaalisia vinkkejd (Luger & Sellen, 2016). Ennakko-
odotusten tdyttamattomyys on jarjestelmén kayton kannalta negatiivinen tekija.

TAULUKKO 1 Keskustelevan kdyttoliittyméan vuorovaikutuksen ongelmat

Vuorovaikutuksen  Esimerkki Léihde

ongelma

Jrjestelmin  toimin- Kéyttdjan opastus on puutteellista, silld jirjes- Luger ja Sellen
nallisuuden  heikko =~ telmén kédytén oppiminen tapahtuu yrityksenja (2016)

vilittyminen  kaytti-
jdlle

erehdyksen kautta.

Puheentunnistuksen taso ei ole selked, vaan
kayttdjan pitdd yksinkertaistaa kayttamaansa
kielta.

Hill, Ford ja Far-
reras (2015),
Luger ja Sellen
(2016)

Tarkeissd toiminnoissa vaaditaan onnistumisen Luger ja Sellen
visuaalista varmistamista. (2016),
Zamora (2017)
Jarjestelman tila ei vility jdrjestelmdn antamasta Luger ja Sellen
palautteesta. (2016)
Taloudellisia tai sosiaalisia tehtdvid ei luoteta Luger ja Sellen
jdrjestelman vastuulle. (2016),
Zamora (2017)
Jarjestelmdn kdyton hahmottaminen on haas- Chen ja Wang
teellisempaa ilman tekodlyn teknistd ymmar- (2018),
rysta. Luger ja Sellen
(2016)
Jarjestelmin  kyovyt-  Kéyttdjien ennakko-odotukset jdrjestelmille Zamora (2017)
tomyys vastata inhi- ovat samankaltaisia, mutta niiden toteutumi-
millisiin ~ ennakko- nen tulkitaan hyvin yksil6llisesti.
odotuksiin Puheentunnistuksen odotetaan yltivan puhe- Luger ja Sellen
kielisyyteen. (2016)
Jarjestelmadltd odotetaan ihmisten vilisen vuo- Portela ja Granell-
rovaikutuksen piirteita. Canut (2017),
Luger ja Sellen
(2016)
Humoristiset toiminnot vddristdvat vuorovai- Luger ja Sellen
kutuksen tasoa. (2016)
Jarjestelmad toimii kiitettdvasti vain englanniksi =~ Zamora (2017)
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4 THMISEN JA TEKOALYN VUOROVAIKUTUKSEN
SUUNNITTELU KESKUSTELEVAAN KAYTTO-
LIITTYMAAN

Téassd luvussa késitellddn kayttdjahaastattelujen perusteella tunnistettuja kes-
kustelevan kéyttoliittymédn suurimpia ongelmakohtia ja niiden ratkaisuja.
Aluksi tarkastellaan keinoja keskustelevan jdrjestelman toiminnallisuuden vélit-
tamisen parantamiseksi. Taman jdlkeen analysoidaan antropomorfismia ja sen
vahvistamista kadyttdjien ennakko-odotuksiin vastaamiseksi. Lopuksi esitelldan
tutkielmassa ilmenneitd keskustelevan kayttoliittymédn suunnitteluhuomioita.

4.1 Toiminnallisuuden vilittiminen kayttdjalle

Keskustelevan jarjestelmdn suurimmaksi ongelmaksi kéyttdjahaastattelujen pe-
rusteella nousi jdrjestelmdn toiminnallisuuksien vélittaminen kayttsjdlle. Kes-
kustelevan jdrjestelmdn toiminnallisuus vaikuttaa olevan osittain piilossa jdrjes-
telmén kanssa kdytdvan dialogin takana, jolloin jarjestelmén kayton opettele-
médn toiminnallisuuden ymmaértdminen on olennaista jarjestelmén tehokkaan
kayton kannalta, jonka takia on tdrkedd tuoda ilmi keinoja keskustelevan jarjes-
telmédn toiminnallisuuden havainnollistamiseen kéayttdjdlle. Toiminnallisuuden
tua esimerkiksi kdyttdjan tekniseen tietouteen tai sisdiseen motivaatioon jarjes-
telman kayttod kohtaan.

Corbett ja Weber (2016) tutkivat mobiililaitteen hallintaa puheohjauksen
avulla liikuntarajoitteisille kayttdjille. He kayttivat tutkimuksessa suunnittele-
maansa VoiceNavigator-sovellusta, tavoitteenaan parantaa keskustelevan jdrjes-
telmén toiminnallisuuden 1oydettavyyttd, opittavuutta ja esteettomyyttda. Tut-
kimuksensa perusteella Corbett ja Weber tunnistivat viisi suunnitteluhuomiota
keskustelevan jdrjestelman esteettomyyden parantamiseen:
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e kontekstuaalinen apu,

e opettelu kontekstissa,

e assimilaatiovinouma,

e rajattu visuaalisuus,

¢ kokonaisvaltainen esteettomyys.

Kontekstuaalisen avun mukaan jédrjestelmaén tulisi tarvittaessa tarjota apua kayt-
sd "What can I say?” (suom. Mitd voin sanoa?) -niminen menu, jossa kayttdjan
saatavilla oli kontekstinmukaisia ohjeita ja komentoja. Avun sisdllon on hyva
olla toimintaan sidottua sekd relevanttia jarjestelmdn kayttokontekstissa, silld
kayttdjilla on tapana opettelun sijaan siirtyd suoraan ohjelmiston kayttoon. Téas-
td syystd myos itse kdyton oppimisen tulisi tapahtua toiminnan yhteydessa.
Syvillisen ohjeen sijaan jdrjestelman tulisi selittdd vain vélttdimattomaét asiat
kayttgjdlle ja siirtdd oppiminen oikeaan kdyttotilanteeseen. Assimilaatiovi-
noumalla tarkoitetaan ihmisen tapaa sulauttaa aikaisempia kokemuksiaan odo-
tusten ja oletusten muodossa uuteen kokemukseen. Keskustelevan jarjestelman
tulisi vastata keskustelevien jdrjestelmien nykyistd tasoa, esimerkiksi puhekieli-
syydessd. Rajatun visuaalisuuden tavoitteena on minimalistisen suunnittelun
kautta rajata ndyton kdyttod ja kdyttdjan kognition rasittamista. Kokonaisvaltai-
nen esteettomyys olisi myds hyva huomioida suunnittelussa, silld keskustelevil-
la jdrjestelmilld on potentiaalia lisétd tietokoneen esteettomyyttd ja esimerkiksi
nykyiset virtuaaliset avustajat, kuten Siri ja Google Now, eivit toimi tdysin pel-
kdn puheohjauksen varassa. (Corbett & Weber, 2016).

Valério, Guimaraes, Prates ja Candello (2017) pyrkivit selvittdm&an milld
tavoin olemassa olevat keskustelevat jarjestelmit esittdvat toiminnallisuuttaan
kayttdjille. Tutkimuksessa he analysoivat kolmea Facebook Messengerin suosi-
tuinta uutisaiheista keskustelubottia: TechCrunch-, CNN- sekd Wall Street
Journal -keskustelubottia. Tutkimuksessa Valério ym. (2017) tunnistivat 11
kommunikointistrategiaa jdrjestelmien toiminnallisuuksien esittdmiseen:

e Pddtoiminnon ndyttdminen ensimmdaisessd viestissa
e Lyhyt opastus ensimmadisten viestien aikana

e Seuraavan toiminnon ehdottaminen

¢ Kiinted valikko padtoiminnoilla

e Valikko pddtoiminnoilla tarvittaessa

e Lista komennoista

e Toiminnon kontekstuaalinen apu tarvittaessa

e Kéyttdjdn avunpyyntéon vastaaminen

o Tekstisyoton korvaaminen valikolla

e Téarkeimpien toimintojen korostus

Tunnistetuista toiminnallisuuden kommunikointistrategioista viisi oli kdytossa
jokaisessa kolmesta keskustelubotista, joiden lisdksi kahta keskustelubottia yh-
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disti 4 yhteistd kommunikointistrategiaa. Tamad viittaa siihen, ettd samaan tar-
koitukseen luodut keskustelevat jdrjestelmdt voivat hyodyntdd samantyyppisid
kommunikointistrategioita (Valério, Guimaraes, Prates & Candello, 2017).

Valério ym. (2017) huomioivat myos, ettei keskustelevan jdrjestelmén toi-
minnallisuus vility kayttdjdlle vuorovaikutuksen pohjautuessa avoimeen dia-
logiin, jonka taakse toiminnallisuus kitkeytyy. Dialogin taakse piiloutunutta
rakennetta voitaisiin kuitenkin avata kayttgjdlle kdyttamalld jarjestelman suun-
nittelussa reilusti metalingvistiikkaa. Metalingvistiikalla tarkoitetaan jarjestel-
médn viestejd, jotka viestivit jdrjestelmdstd itsestddn, kuten esimerkiksi doku-
mentaatiota, virheilmoituksia ja ohjeita. Metalingvistiset viestit voisivat ohjata
kayttdjan huomiota kohdistetummin jdrjestelmdn toiminnallisuuksiin. Tunnis-
tetuista kommunikointistrategioista tdllaisia metalingvistisid viestejd ovat esi-
merkiksi lyhyt opastus ensimmaisissa viesteissd sekd avun ndyttaminen kaytta-
jan sitd pyytdessa (Valério ym., 2017).

Toinen keino avaamaan keskustelevan jdrjestelmén toiminnallisuutta olisi
Valérion ym. (2017) mukaan estdd kayttdjad kommunikoimasta suoraan jdrjes-
telmédn kanssa. Vuorovaikutuksen perustuessa ennalta madriteltyihin toimin-
toihin, kayttdjdlle ei jdisi epdselvyyttd jarjestelmdn toiminnallisuudesta. Tunnis-
tetuista kommunikointistrategioista tdhdn tarkoitukseen toimisi esimerkiksi
pddtoiminnot sisdltdva valikko sekd seuraavan toiminnon ehdottaminen. Kayt-
tdjan dialogin rajoittaminen kuitenkin véhentdisi jarjestelmdn vuorovaikutuk-
sellisuutta ja jarjestelmad muistuttaisi enemman puhelinpalvelua, jossa haluttu
toiminto valitaan numerondppdintd painamalla (Valério ym., 2017).

Corbettin ja Weberin (2016) sekd Valérion ym. (2017) tuloksissa yhteistd on
kontekstuaalisuuden merkitys. Keskustelevan jirjestelmadn kokonaisvaltainen
hahmottaminen ei ole kdyton kannalta yhtd olennaista, kuin kayttokontekstin
hahmottaminen. Keskustelevan jdrjestelmdn kdyton oppimisen tulisi tapahtua
pitkdn ohjeistuksen sijaan kdyttokontekstissa, mieluiten toiminnan tai kompak-
tin opastuksen kautta. My0s saatavilla olevan avun tulisi liittyd tdhdn toimin-
nan kontekstiin.

Corbettin ja Weberin (2016) esittaméd assimilaatiovinouma vahvistaa Lu-
gerin ja Sellerin (2016) sekd Zamoran (2017) kayttdjahaastatteluissa esille nous-
seita jdrjestelmddn kohdistuneiden ennakko-odotusten vaikutuksia. Kayttdjille
on ominaista ldhestyd keskustelevaa jarjestelmdd aiemmasta kokemuksesta tai
kéasityksestd muodostuneen mallin kautta. Taméd subjektiivinen malli vaihtelee
hyvinkin paljon yksiloiden vililld, joka ndkyy keskustelevasta jarjestelmastd
koetun kéytettdvyyden vaihteluna. Subjektiivisuuden takia assimilaatiovi-
nouma onkin hankala muuttuja vuorovaikutuksen suunnittelun kannalta. En-
nakko-odotuksiin pohjautuvan mallin kohdistamista kaytettdvaan jarjestelmaan
voitaisiin yrittdd kontrolloida esimerkiksi edelld mainittujen metalingvistisien
viestien avulla, joilla kdyttdjd saisi todenmukaisemman kuvan jdrjestelman toi-
minnallisuudesta. Ennakko-odotuksien yleinen taso kannattaa kuitenkin huo-
mioida jdrjestelman suunnittelussa, silld keskustelevien jarjestelmien nykyinen
taso asettaa jo itsessddn riman jadrjestelman odotetulle kiytettavyydelle.
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4.2 Suunnitellun antropomorfismin hyédyntiminen

monia inhimillisid ennakko-odotuksia sekd antropomorfismin kokemisen ha-
vaittiin olevan yleistd. Jarjestelmadn kyky vastata ndihin inhimillisiin ennakko-
odotuksiin tunnistettiin toiseksi keskustelevan kayttoliittyméan vuorovaikutuk-
sen ongelmista. Ennakko-odotusten ja jdrjestelmén vastaavuuden eroa voitaisiin
yrittdd kaventaa vahvistamalla kdyttdjan ja jarjestelmén vuorovaikutusta antro-
pomorfismin kautta. DiSalvo ja Gemperle (2003) mddrittelevdt antropomorfis-
min tarkoittavan inhimillisten ominaisuuksien liittdmistd ihmisiin lukeutumat-
tomiin organismeihin tai objekteihin. Antropomorfismin selittdmiseksi on usei-
ta teorioita sosiaalitieteissd: Esimerkiksi tuttuusteorian mukaan ihmiselld on
tarve selittdd tuntemattomia asioita tuntemiensa asioiden pohjalta ja fenomeno-
loginen intersubjektiivisuus ehdottaa antropomorfismin olevan keino erottaa
mielen animoimat objektit mielestd itsestdan. Kuitenkin antropomorfismin selit-
tamisen sijaan, antropomorfismin vaikutusten hahmottaminen on olennaisem-
paa suunnittelun kannalta (DiSalvo & Gemperle, 2003).

Rehmin ja Andrén (2005) tutkimus tukee ajatusta tietokoneen keinotekoi-
seen hahmoon kohdistuvasta antropomorfismista. Tutkimuksessa seurattiin
ihmisen katsekontaktia ryhmikeskustelussa, johon osallistui kaksi ihmistd ja
kalvolle heijastettu tietokonehahmo. Tutkimuksen mukaan ihminen huomioi
virtuaalihahmoa ndyttamalld samoja sosiaalisia vuorovaikutuksen piirteitd, ku-
ten katsekontaktia ja vuoropuhelua, kuin ihmisten valisessdé kommunikoinnissa.
Tama tarkoittaa, ettd ihminen voi kokea virtuaalisenkin tahon huomionarvoise-
na keskustelukumppanina. Tutkimuksessa ilmeni my®s, ettei ihminen noudata
sosiaalisia normeja yhtd voimakkaasti virtuaalihahmon puhutellessa hénts,
vaan esimerkiksi ylldpitdd katsekontaktia pidempéddn, joka ihmisten vélisessd
vorovaikutuksessa voitaisiin kokea loukkaavana tollddmisend. Tama voi viitata
siithen, ettei ihminen pidéd tietokonetta kuitenkaan samanarvoisena keskustelu-
kumppanina vaan pikemminkin ihmeellisend kommunikoivana entiteettina
(Rehm & André, 2005).

Antropomorfismin yhteydessd esiintyykin monesti Morin (1970) teoria
oudosta laaksosta (engl. uncanny valley), jonka mukaan esineen tai asian miel-
lyttavyys kasvaa sen ihmismdisyyden mukana. Kuitenkin jossain kohtaa realis-
tisuuden ldhestyessd ihmismadistd ylitetddn piste, jonka jdlkeen esine vaikuttaa-
kin ahdistavalta tai kammottavalta (ks. kuvio 2). Esimerkiksi lasten lelut voivat
muistuttaa ihmishahmoja ja olla samaan aikaan miellyttdvid, mutta esimerkiksi
realistiset ihmisrobotit voivat synnyttdd ihmisessd negatiivisia reaktioita. Mori
selittdd ilmiotd ihmisen suojeluvaiston kautta: esimerkiksi realistisen robotin
kasvot voivat kankeudeltaan muistuttaa ihmisen sijaan kuollutta ruumista, joka
luo ihmisessa epétietoisuuden tunteita (Mori, 1970).
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KUVIO 2 Morin (1970) outo laakso (Wikimedia, 2018)

DiSalvo ja Gemperle (2003) pitdvat kuitenkin antropomorfismia tehokkaana
tyokaluna vaikuttamaan tuotteen tai palvelun luomaan kokemukseen. Heiddn
mukaan antropomorfismia voidaan hyodyntad tuotteen tai palvelun suunnitte-
lussa kahteen tarkoitukseen: lisidmddn tuotteen tai palvelun vetovoimaa ja joh-
dattelemaan kayttdjad tuotteen tai palvelun mielekk&dseen kayttoon. Tuotteen
vetovoiman lisddmistd antropomorfismin avulla on esimerkiksi ihmisvartalon
muotoinen hajuvesipullo, jossa pakkauksen muoto vahvistaa mielikuvaa haju-
vesien seksuaalisuudesta ja aistillisuudesta. Esimerkki antropomorfismin kéay-
tostd tuotteen tai palvelun kdyton johdattelemiseen on Macintosh-
kayttojarjestelméssa kdytetty kdynnistysikoni. Tietokoneen toimiessa moitteetta
naytolld nakyi hymyilevian tietokoneen ikoni ja vastaavasti virhetilanteessa néy-
tolle ilmestyi surullisen tietokoneen ikoni. Ikonit kuvastivat monimutkaista jar-
jestelmdd ilmeiden avulla, jotka ovat ihmisten helposti tunnistettavissa, vaikea-
selkoisten virheilmoitusten sijaan (DiSalvo & Gemperle, 2003). My6s Araujon
(2018) tutkimus vahvistaa suunnitellun antropomorfismin tehokkuutta keskus-
televan jdrjestelmédn suunnittelussa. Niinkin yksinkertainen asia kuin pelkka
jarjestelmdn ihmismdinen nimedminen kasvattaa jdrjestelmédstd koettua antro-
pomorfismia (Araujo, 2018).

4.2.1 Olemus

Suunnitellun antropomorfismin hyddyntdmisen yhteydessa on olennaista hah-
mottaa milld tavalla virtuaalisen hahmon, ns. agentin, olemusta esittdd. Nass,
Moon ja Green (1997) tutkivat sukupuolistereotypioiden esiintymista tietoko-
neeseen. He tunnistivat ihmisten heijastavan sukupuolistereotypioita tietoko-
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neeseen siind kdytetyn puheddanen perusteella. Miehen ddni koettiin sopivam-
pana arvostelun ja vallan kdyttdmiselle, verrattuna naisen ddneen. Samaten &dani
vaikutti tietokoneeseen liitettyyn dlykkyyteen: miesddni koettiin tietdvdisem-
miéksi stereotyyppisesti maskuliinisista aiheista ja naisdani feminiinisista aiheis-
ta. Sukupuolistereotypioiden heijastuminen voi tietokoneessa kadytetyn puhe-
ddnen lisdksi aiheutua jo pelkdn ulkoasun tai kielenkdyton perusteella. Mielen-
kiintoista on, ettd jokainen tutkimukseen osallistujista kielsi heijastavansa su-
kupuolistereotypioita tietokoneeseen (Nass, Moon & Green, 1997). Behrensin,
Egsvangin, Hansenin ja Mellegéard-Schrollin (2018) tuoreempi tutkimus viittaa
miesddneen herdttdvan enemmain luottamusta jarjestelmdd kohtaan. Tutkimus
ei kuitenkaan otannaltaan ole tarpeeksi kattava lopullisen johtopddtoksen te-
kemiseen (Behrens, Egsvang, Hansen & Mpgllegard-Schroll, 2018). Tutkimustu-
loksia kannattaa tulkita varauksella, silld Nassin ym. (1997) tutkimus on jo pari
vuosikymmentd vanha ja kédsitykset sukupuolistereotypioista ovat muuttuneet.
Keskustelevan kayttoliittyméan suunnittelussa stereotypioiden vahvistamisen
sijaan, niiden haastamisella voisi olla positiivisia vaikutuksia sukupuolistereo-
typioiden muuttumiselle. Olennaista on kuitenkin huomioida ihmisten jarjes-
telm&dd kohtaan tiedostamattomasti tapahtuva ennakkoasenteiden heijastumi-
nen.

Nassin ja Braven (2005) mukaan virtuaalisen agentin sukupuolen tulisi
kuitenkin selvitd jarjestelmdn puhedédnen perusteella. Ihminen tunnistaa puhu-
jan sukupuolen muutamassa sekunnissa: miesddni on yleensd syvempi ja nais-
ddni korkeampi. Sukupuoleltaan tulkinnanvarainen puheddni koetaan usein
kummalliseksi ja epamiellyttdviaksi (Nass & Brave, 2005). Danielescu ja Christi-
an (2018) lahestyivit virtuaalisen agentin sukupuolta lokalisoinnin kautta. He
valitsivat keskustelevan jarjestelmadn sukupuolen kohdemaihin perustuneen
kulttuuritutkimuksen ja kyselyiden perusteella, joka heiddn kohdallaan ilmeni
toimivaksi ratkaisuksi (Danielescu & Christian, 2018). Kuitenkin esimerkiksi
Applen Siri sallii sukupuolen vaihtamisen asetuksista, jolloin kayttdja voi itse
valita jdrjestelmaélle haluamansa sukupuolen (Apple, 2018).

Virtuaalisen agentin esittimisen yhteydessa on tutkittu mahdollisuutta vi-
suaalisten avatarien hyodyntdmiseen. Avatar on virtuaalinen kuva tai ikoni,
joka kuvastaa jotakin toimijaa virtuaalisessa ympaéristossda (Merriam-Webster,
2018). Gong (2008) tutki avatarin realistisuuden vaikutusta jdrjestelméastd koet-
tuun antropomorfismiin ja vuorovaikutuksen mielekkyyteen. Tutkimuksessa
jarjestelmdd edustamaan kdytetyt avatarit vaihtelivat realistisuudessa robottia
esittdvastd piirroshahmosta ihmisen valokuvaan. Tutkimuksen mukaan kaytta-
jan kokema antropomorfismi kasvaa lineaarisesti avatarin realistisuuden mu-
kaan: mitd realistisempi avatar, sitd vahvemmin koettu antropomorfismi. Ava-
tarin realistisuuden ja antropomorfismin yhteyttad selittdd ihmisen tulkittavissa
olevien sosiaalisten piirteiden, kuten idn, sukupuolen, ilmehdinnin ja kasvon-
piirteiden lisddntyminen avatarin realistisuuden mukana (Gong, 2008). Myos
Beunin, De Vossin ja Wittemanin (2003) tutkimuksessa huomattiin realistisen
avatarin vahvistavan jdrjestelmdan liitettyd antropomorfismia. Lisdksi he huo-
masivat avatarin kdyton lisddvan myos vuorovaikutuksen muistettavuutta. Tu-
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loksista ei kuitenkaan 16ydetty suoraa korrelaatiota antropomorfismin ja muis-
tettavuuden vilille, joten muistettavuuden kohentumisen syyné voi olla ihmi-
sen tottumus vastaanottaa informaatiota puhuvilta hahmoilta (Beun, De Vos &
Witteman, 2003).

Realistisuuden lisdksi, Payne, Szymkowiak, Robertson ja Johnson (2013)
tutkivat avatarin sukupuolen vaikutusta avatarin valintaan. Heiddn tutkimuk-
sessaan kadyttdjdt saivat valita haluamansa avatarin realistisuuden ja sukupuo-
len ollessa muuttujina. Tutkimuksen mukaan naiset suosivat samaa sukupuolta
olevaa avataria, sekd realistista ulkoasua. Miehet eivit osoittaneet yhtd suurta
merkitystd sukupuolen valintaan, mutta realistisuuden merkitys korostui. Tu-
losten mukaan yleisohje olisi kdyttdd realistista naisavataria. Ennalta maaradtyn
avatarin asettaminen voi kuitenkin herittdd stereotypiakysymyksid (Payne,
Szymkowiak, Robertson & Johnson 2013). Keskustelevassa kayttoliittymdssa
kaytettava sukupuoli voitaisiin oletusarvoisesti valita kdyttokontekstin ja maan
mukaan, mutta silti kdyttdjdlle olisi hyvd luoda mahdollisuus sukupuolen va-
lintaan.

Xiaon, Staskon ja Catrambonen (2007) tutkimus viittaa kuitenkin siihen,
ettd jdrjestelmd koettaisiin positiivisemmin kayttdjan saadessa itse valita ja
muokata jdrjestelmdd edustavaa avataria. Ennalta madrdtyn avatarin sijaan, tut-
kimukseen osallistujat osoittivat enemman mielenkiintoa ja aktiivisuutta jarjes-
telmd kayttoon, kun saivat itse valita jarjestdmdd edustavan avatarin. Kasva-
neen mielenkiinnon ja motivaation lisdksi, kdyttdjdt olivat luottavaisempia jdr-
jestelmdd kohtaan (Xiao, Stasko & Catrambone, 2007). Rincén-Nigron ja Dengin
(2013) tutkimus vahvistaa my06s avatarin personoinnin merkitysta jarjestelméan
omaksumisessa. Pelkédn personoinnin lisdksi, avatarin visuaalinen realistisuus ja
luonnollinen elehdintd tunnistettiin tarkeimmiksi tekijoiksi avatarillisen jarjes-
telman omaksumisessa. Kuitenkin osa tutkimukseen osallistuneista koki avata-
rin realistisuuden negatiivisesti, osoittaen piirteitd Morin (1970) oudon laakson
ilmiostd (Rincon-Nigro & Deng, 2013).

Oudon laakson ilmitn kokemiseen viittaa myos Ciechanowskin, Przega-
linskan, Magnuskin ja Groolin (2018) tutkimustulokset, joiden mukaan kayttajét
kokevat pelkkdd tekstid kdyttavan keskustelubotin positiivisemmin kuin avata-
rin omaavan keskustelubotin. Avatarillisen keskustelubotin pienet luonnotto-
muudet aiheuttivat kdyttdjissd korkeampaa fysiologista kiihottumista, joka na-
kyi esimerkiksi korkeampana syddmensykkeend ja lihassdhkokdyran aktiivi-
suuspiikkeind. Avatarin ldsndolo lisdsi myos jdrjestelmddan kohdistuneita odo-
tuksia, silld vuorovaikutuksen oletettiin olevan monikanavaisempaa avatarista
havaittavien eleiden ja ilmeiden johdosta. Tulosten mukaan keskustelubottia ei
pitdisi suunnitella visuaalisesti ihmisen kaltaiseksi, varsinkaan avatarin visuaa-
lisuus ei ylld realistiselle tasolle (Ciechanowski, Przegalinska, Magnuski &
Grool, 2018). Myots Gong (2008) huomasi avatarin lisddvan jdrjestelmdan koh-
distuvia odotuksia ja mahdollisuuden oudon laakson aiheuttamiin tuntemuk-
siin. Tutkimuksen mukaan avatarin sijaan pelkdn tekstin kayttoad ei koettu vuo-
rovaikutuksen kannalta sen huonommaksi tai paremmaksi vaihtoehdoksi
(Gong, 2008).
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Pelkdn tekstin kdytto ei kuitenkaan pois sulje suunnitellun antropomor-
fismin hyodyntdmistd jdrjestelmén visuaalisuudessa. Candello, Pinhanez ja Fi-
gueiredo (2017) tutkivat kirjasintyypin, eli fontin, vaikutusta keskustelevasta
jarjestelmastd muodostuvaan mielikuvaan. He vertailivat keskenddn konemais-
ta ORC-A- ja késinkirjoitusta imitoivaa Bradley-kirjasintyyppid (ks. kuvio 3).
Oletetusti OCR-A -kirjasintyypilld jarjestelmd koettiin enemmaéan konemaiseksi
kuin ihmismadiseksi. Kuitenkin Bradley-kirjasintyypilld jédrjestelmd koettiin
myo6skin konemaiseksi, joskin negatiivisemmassa yhteydessd. Kayttdjat kokivat
jarjestelmdn yrittdvan huijata olevansa ihminen, kadyttdessddan kasinkirjoitusta
imitoivaa kirjasintyyppid. Kirjasintyypin vaikutus jdrjestelmdn mielikuvaan
heikkenee kuitenkin nopeasti jdrjestelmdn kdytdavan dialogin edetessd, jolloin
itse dialogin sisdltd vaikuttaa mielikuvaan voimakkaammin. Kirjasintyyppid
voi hyodyntdd vuorovaikutuksen alussa ohjaamaan jdrjestelmaéstd syntyvadd en-
sivaikutelmaa (Candello, Pinhanez & Figueiredo, 2017).
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KUVIO 3 OCR-A- (vas.) ja Bradley-kirjasintyyppi (Candello, Pinhanez & Figueiredo, 2017)

Jarjestelmédn olemuksen visuaalinen esittdiminen avatarin avulla ndyttdisi talld
hetkelld olevan huonompi vaihtoehto, kuin sdilyttda jarjestelmd kasvottomana.
Vaikka avatar lisdisi vuorovaikutuksen aktiivisuutta ja sosiaalisuutta, avatar luo
myds oletuksen ihmismadisestd vuorovaikutuksesta, joka puolestaan kasvattaa
jarjestelmddn kohdistuneita odotuksia. Avatariin itseensd kohdistuu myos pal-
jon vaatimuksia esimerkiksi realistisuuden ja eleiden vélittamisessd, joiden va-
jaavaisuudet voivat itseasiassa vaikuttaa vuorovaikutukseen negatiivisesti ou-
don laakson ilmion kautta. Havaintojen perusteella ihmisen visuaalista imitoin-
tia niin avatarin kuin kirjasintyypin kautta tulisi valttaa.

4.2.2 Persoonallisuus

Olemuksen lisdksi, virtuaalisen agentin persoonallisuudella on vaikutuksia ant-
ropomorfismiin. Ghosh ja Pherwani (2015) tunnistivat, ettd keskustelevan jarjes-
telman kdytoksen odotetaan vastaavan oikeaa avustajaa. Virtuaalisen agentin
olisi toivottavaa olla proaktiivinen, tehtdvidkeskeinen, ja kekselids, kuitenkin
vélttden liiallista sympaattisuutta. Tarkeammissa tehtadvissa virtuaalisen avusta-
jan tulisi olla hillitympi, avulias ja toimia kéyttdjan alaisena. Sen sijaan vahem-
mén tdrkeissd tehtdvissd, kuten vapaa-ajan kéytossd, virtuaalisen agentin kay-
tos voi olla vapaampaa. Ndissd tilanteissa virtuaalisen agentin on sallittavam-
paa tuoda vahvemmin ilmi omia mielipiteitddn ja kadyttdd interjektioita ilmai-
semaan reaktioita (Ghosh & Pherwani, 2015).



31

Dryer (1999) on tutkinut myos virtuaalisten agenttien persoonallisuutta.
Héan esittdd tutkimuksessaan havaintoja keinotekoisen persoonallisuuden
suunnitteluun liittyen, joiden perusteella hdn yleistdd 14 persoonallisuuden
suunnitteluohjetta:

¢ Kielenkdyttd, sosiaalisen roolin tdyttdiminen ja havaittu dlykkyys kannus-
tavat sosiaalisiin reaktioihin ja persoonallisuuden havaitsemiseen.

e Thmiset tulkitsevat virtuaalisen agentin persoonallisuuden samojen piir-
teiden kautta kuin ihmisen persoonallisuuden.

e Virtuaalisen agentin persoonallisuutta voi valittdd kaytoksen, sanamuo-
tojen, olemuksen ja interaktion kautta.

e Virtuaalisen agentin avuliaat, ulospdinsuuntautuneet, rauhalliset, jdrjes-
telmadlliset tai uteliaat piirteet koetaan positiivisemmin kuin kilpailulliset,
sulkeutuneet, ahdistuneet, laiskat tai ahdasmieliset piirteet.

e Persoonallisuudet heikkoudella ovat pidettyja.

e Persoonallisuus on parempi esittdd selvasti kuin hienovaraisesti.

e Joskus samankaltaisen sijaan, tiydentdvéa persoonallisuus on parempi.

¢ Yhtendiset tai merkityksellisesti muuttuvat persoonallisuudet ovat pidet-
tyja.

o Selkeidt persoonallisuudet ovat epamaéérdisid parempia.

o Jdrjestelmd voi sisdltdd useamman persoonallisuuden eri tarkoituksia
varten.

e Turhautumista varten voi suunnitella lisdipersoonallisuuden sijaiskarsi-
jéksi.
teen mahdollisimman paljon toimintoja.

e Persoonallisuuden tulee sopia kontekstiinsa. Ihmisyyden tavoitteleminen
ei ole itseisarvo.

Suunnitteluohjeet ovat kuitenkin yleisluonteisia, joten niitd tulee tulkita suun-
taa antavina ja sovellutuskontekstin mukaan.

Joillakin yrityksillda on my6s omia ohjeitaan heidédn virtuaalisten agenttien
persoonallisuudelle. Esimerkiksi Microsoft (2018) on laatinut sovelluskehittéjia
varten ohjeet heidén virtuaalisen avustajan, Cortanan, persoonallisuussddnnois-
td. Ohjeiden mukaan Cortanan tavoitteena on auttaa kayttdjia olemaan produk-
tiivisempia ja luovia. Cortanan kuvaillaan olevan lojaali ja kokenut avustaja,
jonka persoonallisuus on suunniteltu synnyttaméaan luottamusta. Cortanan per-
soonallisuusohjeissa painottuu positiivisuus, ldapindkyvyys, luottamus seka
kunnioitus (Microsoft, 2018). Cortanan ollessa yksi tunnetuimmista virtuaalisis-
ta avustajista, voidaan sitd koskevien persoonallisuusohjeiden olettaa sisdltavan
yleisestikin toimivia ratkaisuja. Ghoshin ja Pherwanin (2015), Dryerin (1999)
sekd Cortanan (Microsoft, 2018) persoonallisuusohjeissa yhteisend teemana né-
kyy positiivisten piirteiden, kuten avuliaisuuden ja kohteliaisuuden ldsnéolo.
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Yossef ym. (2015) esittdvat mallin sosiaalisesti mukautuvalle virtuaaliselle
agentille. Heiddn esittdménsa virtuaalinen agentti mukautuu keskustelukump-
paninsa sosiaaliseen kadyttdytymiseen ja peilaa omaa kadytostddn sen mukaan.
Tutkimuksen mukaan sosiaalisesti mukautuva agentti koetaan luonnollisem-
maksi, ilmaisuvoimaisemmaksi, luotettavammaksi ja koherentimmaksi, kuin
ennalta méadradtysti toimiva agentti. Tulokset osoittavat myo6s agentin mukau-
tumisen vaikutuksen voimistuvan vuorovaikutuksen pituuden kanssa (Yossef
ym., 2015). Kédyttdjan toimintaan mukautumisessa herdd kuitenkin kysymys
sityisyydestd ja tietoturvasta. Mahdollinen ldhestymistapa virtuaalisen agentin
personointiin ja oppimiseen voisi olla antaa kéyttdjan madritelld mitd dataa vir-
tuaalinen agentti voi tallentaa ja oppia.

4.3 Keskustelevan kayttoliittymidn vuorovaikutuksen suunnittelu

Tutkielman tavoitteena oli tunnistaa keskustelevan kayttoliittyman kdytossa
ilmenevid ongelmia ja niiden mahdollisia ratkaisuja. Kadyttdjahaastattelujen pe-
rusteella tehdyt havainnot avaavat ihmisen ja keskustelevan kayttoliittyman
vuorovaikutuksellisia ominaispiirteitd, paljastaen samalla vuorovaikutuksen
puutteita, joihin tdssd luvussa haettiin ratkaisuja. Keskustelevan kayttoliittyman
vuorovaikutuksellisten ominaispiirteiden tunnistamisen ja ongelmakohtien tar-
kastelun perusteella voidaan koota ja esittdd keskustelevan kayttoliittyman
vuorovaikutuksen suunnitteluohjeita (taulukko 2).

Suunnitteluohjeet jakautuvat kolmeen eri kategoriaan: vuorovaikutuksen
yleispiirteeseen, toiminnallisuuden vélittamiseen ja inhimillisiin ennakko-
odotuksiin vastaamiseen. Vuorovaikutuksen yleispiirteisiin kuuluvat ohjeet
késittelevat keskustelevan kayttoliittyman vuorovaikutuksen ominaispiirteitd,
jotka olisi hyvd tunnistaa keskustelevaa jdrjestelmdd suunniteltaessa. Toimin-
nallisuuden vilittdmiseen liittyvien ohjeiden tavoitteena on tuoda esille huomi-
oitavia seikkoja jdrjestelmdn kayton helpottamiseksi. Viimeisend inhimillisiin
ennakko-odotuksiin vastaamiseen kuuluvat suunnitteluohjeet nostavat keskus-
televan kayttoliittymdn olemukseen ja persoonaan liittyvid ohjeita.
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TAULUKKO 2 Keskustelevan kayttoliittyméan vuorovaikutuksen suunnitteluohjeita

Kategoria Suunnitteluohje
Vuorovaikutuksen Keskusteleva kayttoliittymd toimii yleensd kayttdjan kognition
yleispiirre jatkeena toissijaisissa tehtdvissd, jolloin jdrjestelmdn tulee toimia

ilman kayttdjan suoraa huomiota.

Keskustelevan kayttoliittymdn kdyton oppimisen tulee tapahtua
toiminnan kautta, silld kayttdjille on ominaista siirtyd opettelun
sijaan suoraan toimintaan.

Mitd pienemmalld maaralla komentoja tehtdvan voi suorittaa, sen
parempi, kdyttdjan ndkemdn vaivan minimiseksi.

Toiminnallisuuden Keskustelevassa kayttoliittymassd tulee hyddyntdd runsaasti meta-
vilittiminen lingvistiikkaa ohjaamaan kaytt&jaa jarjestelman kaytossa.

Keskustelevan kayttoliittyman vuorovaikutuksen tason tulisi py-
syd samalla tasolla kayttokontekstista riippumatta, jotta jarjestel-
mén toiminnallisuus sdilyisi yhtendisena.

Kéayttsgjalta on syytd kysyd varmennusta tehtdvéan suorittamisesta,
jos tehtdvalla voi olla sosiaalisia tai taloudellisia vaikutuksia.

Keskustelevan kayttoliittyman on hyvd mahdollistaa sekd puhe-
ettd tekstisyoton hyodyntdminen, jotta kayttdjdlla on enemmdn
kontrollia jarjestelman kaytosta.

Inhimillisiin  ennakko- Keskustelevan agentin visualisoinnissa tulee vélttdd ihmisen imi-
odotuksiin vastaaminen  tointia niin avatarin kuin kirjasintyypin kohdalla.

Keskustelevan agentin toiminnan tulisi olla positiivista, proaktii-
vista ja tehtdvakeskeista.

Persoonallisuuspiirteiden vahva esittdminen tulisi tapahtua tarkei-
den tehtédvien ulkopuolella, jolloin padpaino sdilyy tehtdvan suorit-
tamisessa.

Tutkielman havainnoista kootut suunnitteluohjeet on pyritty laatimaan yleis-
luonteisesti, jotta niiden soveltaminen ja tulkinta olisi helppoa eri kdyttokon-
teksteihin. Suunnitteluohjeet ovat suuntaa antavia ja niiden tavoitteena on tuo-
da ilmi sekd suunnata huomiota keskustelevan kayttoliittyméan suunnittelun
taméanhetkisiin heikkouksiin. Suunnitteluohjeita tulee tulkita sovellutuksen laa-
juuden mukaan, esimerkiksi koko jdrjestelmdd ohjaavaan keskustelevaan kayt-
toliittymddn on suositeltavaa toteuttaa jokainen suunnitteluohje, mutta sen si-
jaan asiakaspalveluun rajatun jarjestelmdn ei valttamattd tarvitse toimia esi-



34

laisista henkildistd, joten mahdollisten kulttuurierojen vaikutukset jdivat tut-
kielmassa vihemmélle huomiolle. Tamdn johdosta keskustelevaa kayttoliitty-
mdd ei juurikaan tarkasteltu muiden kielten kuin englannin kanssa. Huomau-
tuksena tdytyy kuitenkin mainita, ettd tekodlyn soveltaminen eri kielille on
oman tutkimuksensa ja ongelmiensa takana, joten kdytettdvien kielten maara
tulee luultavasti lisddntymddn tekodlyn kehityksen mukana. Kayttdjahaastatte-
lut eivét otannaltaan ja mddraltdan ole tarpeeksi laajoja keskustelevien kaytto-
liittymien definitiivisten vuorovaikutustekijoiden tunnistamiseksi. Liséksi suo-
raan keskustelevaan kayttoliittymaan liittyvan tutkimuksen vahyyden takia,
tutkielmassa on sovellettu aiheeseen liittyvad ja rajatumpaa tutkimusta. Jatko-
tutkimusta tulisikin tehdd kohdistetummin keskustelevaa kayttoliittymaa kos-
kien. Keskustelevan kayttoliittyméan vuorovaikutusta tulisi tutkia niin kaytto-
liittymén, kuin pelkdn auditiivisen vuorovaikutuksen kannalta. Liséksi eri kult-
tuuritekijoiden vaikutuksia keskustelevan kayttoliittymdn kayttoon tulisi ottaa
tarkasteluun jatkotutkimuksissa.
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5 YHTEENVETO

Tutkielmassa perehdyttiin ihmisen ja tekodlyn vuorovaikutuksen ongelmiin
keskustelevassa kayttoliittymassd, sekd tarkasteltiin ratkaisuja havaittuihin on-
gelmakohtiin. Tutkielman tavoitteena oli vastata seuraaviin tutkimuskysymyk-
siin:

e Mitd ongelmia ihmisen ja keskustelevan kayttoliittyméan vuorovaikutuk-
sessa ilmenee?

e Miten ihmisen ja keskustelevan kayttoliittymédn vuorovaikutusta voisi
parantaa?

Tutkielma toteutettiin integroivana kirjallisuuskatsauksena, eli johtopaatoksid
pyrittiin tekem&adn aiempaan ldhdekirjallisuuteen perustuen.

Ensimmadistd tutkimuskysymystd varten oli olennaista perehtya ihmisen ja
keskustelevan kayttoliittyméan vuorovaikutukseen, vuorovaikutustekijoiden ja
ongelmien tunnistamiseksi. Tutkielmassa nditd vuorovaikutustekijoitd pyrittiin
tunnistamaan kayttdjahaastattelututkimuksia analysoimalla ja vertailemalla.
kayttoliittyméan ennakko-odotuksiin, kdyton oppimiseen, kiayttoon sekd havait-
tuun dlykkyyteen ja antropomorfismiin liittyvid ilmicitd. Ennakko-odotusten
tunnistettiin olevan samantyyppisid kdyttdjien kesken, sekd jakautuvan selkeds-
ti suorituskykyd, dlykkyyttd, saumattomuutta ja tuttavallisuutta koskeviin ka-
tegorioihin. Ennakko-odotusten tulkinnat paljastuivat kuitenkin hyvinkin sub-
jektiivisiksi ja jarjestelmdn odotuksiin vastaaminen koetaan jakautuneesti. Kes-
kustelevan kayttoliittyméan kédyton oppimisessa ilmeni ongelma jédrjestelmén
toiminnallisuuden valittamisessa kayttdjdlle. Lisdksi vuorovaikutustason muut-
tumisen havaittiin vaikeuttavan jdrjestelméan kayttod. Kayton yhteydessa tun-
nistettiin keskustelevan jdrjestelmdn kayton painottuvan sekundaarisiin tehta-
viin, joissa jdrjestelmén tulisi toimia ilman kayttdjan huomiota. Kuitenkin tilan-
teissa joissa tehtdvalld voi olla sosiaalisia tai taloudellisia vaikutuksia, kédyttdjien
huomattiin haluavan visuaalisesti varmentaa tehtdvéan oikeellisuuden. Keskus-
televan jdrjestelmdn havaitun &dlykkyyden tunnistettiin olevan riippuvainen
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kayttdjien subjektiivisista ennakko-odotuksista ja jdrjestelmdn kyvystd vastata
niihin. Tamé&n ohella, antropomorfismin kokemisen havaittiin olevan yleinen
ilmio. Lisdksi teknisen tietouden ndhtiin laskevan keskustelevaan jdrjestelméaan
kohdistuneita odotuksia sekd antropomorfismia. Kayttdjahaastattelujen pohjalta
keskustelevan kayttoliittyman suurimmiksi ongelmiksi tunnistettiin jarjestel-
mén toiminnallisuuden huono viélittyminen kéayttdjdlle, sekd jarjestelméan kyke-
nemadttomyys vastata kédyttdjien inhimillisiin ennakko-odotuksiin.

Keskustelevan kayttoliittyméan ongelmakohtien ratkaisuja haettiin pereh-
tymalld ongelmaan liittyviin tieteellisiin tutkimuksiin. Keskustelevan kayttoliit-
tymédn toiminnallisuuden hahmotettiin piiloutuvan jirjestelméan kanssa kayta-
van dialogin taakse, joka ei dialogin avoimuuden takia suoraan vility kayttsjal-
le. Tdhdn ratkaisuksi 16ytyi metalingvistiikan hyodyntamistd keskustelevan jar-
jestelmdn suunnittelussa. Metalingvistisilla viesteilld, kuten kontekstuaalisella
avulla ja seuraavan toiminnon ehdottamisella, kdyttdjdd voitaisiin ohjata hah-
mottamaan jédrjestelmén toiminnallisuutta.

Jarjestelmdn ennakko-odotuksiin vastaamisen parantamiseksi tutkittiin
keskustelevan kayttoliittyman vuorovaikutuksen vahvistamista suunnitellun
antropomorfismin avulla. Antropomorfismin ja keskustelevien agenttien yh-
teyttd analysoitiin agentin olemukseen ja persoonaan liittyvien tutkimuksien
pohjalta. Keskustelevan agentin sukupuolta késiteltdessd sukupuolistereotypi-
oiden tunnistettiin siirtyvdn myos virtuaalisiin agentteihin. Sukupuolen suh-
teen mahdolliseksi ldhestymistavaksi todettiin oletusarvoisen sukupuolen va-
linta kulttuuritutkimuksen ja jdrjestelmén kohdemaan perusteella, mutta silti
avatarin havaittiin vahventavan koettua antropomorfismia, mutta riskind on
oudon laakson negatiivisten vaikutuksien ldsndolo sekd jdrjestelman ennakko-
odotusten kasvaminen. Thmisen imitoinnin niin avatarin kuin kirjasintyypin
kannalta tunnistettiin aiheuttavan negatiivisia vaikutuksia kayttdjissa. Keskus-
televan agentin persoonallisuuden suunnittelussa havaittiin positiivisten piir-
teiden painoarvo. Keinotekoiset persoonat tulkitaan samaan tapaan kuin ihmis-
ten persoonat ja keskustelevan agentin oletetaankin toimivan oikean avustajan
tavoin.

Vastauksena tutkielman toiseen tutkimuskysymykseen, tuloksena esitel-
tiin tutkielman aikana tehtyjen havaintojen ja ratkaisujen pohjalta koottuja kes-
kustelevan kayttoliittymén yleisid suunnitteluohjeita. Tutkielmaa ja sen tuloksia
kuitenkin rajoittaa aiheen tutkimuksen vihyys. Keskusteleva kayttoliittyma on
ilmiona niin uusi, ettei suoraan siihen keskittyvaa tutkimusta ole paljoa, varsin-
kaan vuorovaikutukseen liittyen. Tutkielmassa kdytetyt kayttdjahaastattelutut-
kimukset eivit otannaltaan olleet kovin laajoja, joten niiden luoma kuva vuoro-
vaikutuksesta voi olla puutteellinen. Lisdksi kdyttdjahaastatteluihin osallistu-
neet kdyttdjat olivat suurimmaksi osaksi englantia puhuvia lansimaalaisia, joten
kulttuurierojen vaikutukset jdivat myos tutkielmassa taka-alalle. Keskustelevan
kayttoliittyméan tutkimuksen vahyyden takia, aiheen vuorovaikutukseen ja on-
gelmiin on tutkielmassa sovellettu aihetta sivuavia tutkimuksia, liittyen esi-
merkiksi keskustelubotteihin ja ihmisen vuorovaikutukseen niiden kanssa.
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Jatkotutkimuksen kannalta olisikin olennaista kohdistaa tutkimusta suo-
raan keskusteleviin kayttoliittymiin. Ihmisen ja keskustelevien kayttoliittymien
vuorovaikutusta tulisi tutkia sekd pelkdn puheen ettd ndyttopddtteen kanssa.
Lisdksi eri kulttuurien ja kdyttokontekstien vaikutuksia keskustelevan kaytto-
liittymé&n vuorovaikutukseen olisi olennaista tutkia mahdollisten erojen tunnis-
tamiseksi. Lisdksi tekodlyn kehityksen myotd voisi olla hyvé tutkia myos suo-
raan ihmisen ja tekodlyn vuorovaikutusta ja selvittdd ihmisten suhtautumista ja
kayttaytymistd keinotekoisiin toimijoihin.
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