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Tekoälyn kehitys on kasvattanut tietokoneen kyvykkyyttä älykkäisiin toimin-
toihin. Yksi tekoälyn mahdollistama sovellutuskohde on keskusteleva käyttö-
liittymä, joka mahdollistaa käyttäjälle tietokoneen ohjaamisen luonnollisella 
kielellä keskustelemalla. Keskusteleva käyttöliittymä on kuitenkin suhteellisen 
uusi ilmiö, eikä sen suunnittelulle ja sovellutukselle ole vielä kehittynyt yleisiä 
standardeja. Tämän tutkielman tavoitteena on tunnistaa ihmisen ja tekoälyn 
vuorovaikutuksen ongelmia keskustelevassa käyttöliittymässä sekä tarkastella 
mahdollisia ratkaisuja niihin. Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena 
perustuen aiempaan kirjallisuuteen. Vuorovaikutuksen ongelmia tunnistettiin 
käyttäjähaastattelututkimuksia analysoimalla. Ratkaisuehdotuksia haastatte-
luissa tunnistettuihin ongelmiin pyrittiin hakemaan liittyvään tieteelliseen tut-
kimukseen perehtymällä. Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen 
suurimmiksi ongelmiksi havaittiin järjestelemän toiminnallisuuden välittämi-
nen käyttäjälle sekä järjestelmän kyvyttömyys vastata käyttäjän odotuksiin. 
Tutkielman tuloksena toiminnallisuuden välittämiseksi tunnistettiin metaling-
vistiikan hyödyntäminen keskustelevan käyttöliittymän suunnittelussa sekä 
suunnitellun antropomorfismin hyödyntäminen ennakko-odotuksien vastaami-
seen. Tutkielman lopussa esitellään havaintojen perusteella koottuja keskuste-
levan käyttöliittymän suunnitteluohjeita. 

Asiasanat: keskusteleva käyttöliittymä, virtuaalinen agentti, tekoäly, antropo-
morfismi, keskustelubotti, virtuaalinen avustaja 



ABSTRACT 

Siivonen, Juuso-Pekka 
Problems in Human-AI interaction in a conversational user interface 
Jyväskylä: University of Jyväskylä, 2018, 42 pp. 
Information Systems, Bachelor’s Thesis 
Supervisor: Halttunen, Veikko 

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-AI 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 

Tekoälyn kehityksen ja nousun myötä kiinnostus sen sovellutuksiin on kasva-
nut huimasti. Vuonna 2016 suuret teknologiayritykset käyttivät tekoälyn tutki-
mukseen ja kehitykseen 20-30 miljardia dollaria (Chui, 2017).  Yksi tekoälyn 
nousevista sovellutuksista on keskusteleva käyttöliittymä, jossa ihmisen ja tie-
tokoneen välinen vuorovaikutus tapahtuu hiiren tai näppäimistön sijaan luon-
nollisesti puhumalla (McTear, 2017). Keskusteleva käyttöliittymä voi enteillä 
murrosta ihmisen ja tietokoneen välisessä vuorovaikutuksessa, vuorovaikutuk-
sen perustuessa koneen sanelemien ehtojen sijaan ihmisen toiminnalle. 

Tällä hetkellä keskustelevia käyttöliittymiä esiintyy varsinkin mobiilialus-
toilla. Useimmiten ne ovat käyttöliittymältään viestintäsovelluksen kaltaisia, 
sillä viestintäsovellukset ovat yleistyneet arkielämään ja ihmiset ovat tottuneet 
kommunikoimaan niiden välityksellä (Klopfenstein, Delpriori, Malatini & Bog-
liolo, 2017). Keskustelevat käyttöliittymät voivat ohjata kokonaisvaltaisesti 
käyttölaitettaan, kuten esimerkiksi Applen Siri ja Google Assistant, tai toimia 
kohdistetumman tehtävän parissa, kuten Facebook Messengerin uutisbotit. 

Keskustelevalla käyttöliittymällä on huima potentiaali tietokoneiden es-
teettömyyden parantamisessa ja se voisi helpottaa tietokoneiden käyttämistä 
esimerkiksi näkövammaisille ja tietotekniikan kokemattomille käyttäjille 
(Oviatt & Cohen, 2000). Keskusteleva käyttöliittymä on kuitenkin vielä ilmiönä 
uusi, eikä sen vuorovaikutuksen suunnittelulle ja sovellutukselle ole kehittynyt 
yleisiä standardeja. Tämän tutkielman tavoitteena onkin selvittää vastaukset 
seuraaviin tutkimuskysymyksiin: 

• Mitä ongelmia ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän vuorovai-
kutuksessa ilmenee? 

• Miten ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutusta 
voisi parantaa? 

Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena. Tutkielmassa tehdyt johtopää-
tökset perustuvat siten yksinomaan aiempaan kirjallisuuteen. Lähdeaineisto on 
kerätty tieteellisistä tietokannoista, pääasiallisesti Association for Computing 
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Machineryn (ACM), IEEE:n, Elsevierin, Springerin, Google Scholarin ja Scopuk-
sen kautta. Hakusanoina on käytetty sanoja: conversational user interface, con-
versational interface design, virtual assistant, chatbot, conversational agent ja 
conversational agent design. Käytetty materiaali on englanninkielistä, sillä 
suomeksi materiaalia löytyi todella vähän. Lähdeaineiston laatua on tarkistettu 
julkaisufoorumin laatuluokituksen avulla ja tutkielmassa on käytetty tasapuoli-
sesti lähteitä laatuluokkien 1 ja 3 väliltä. Kuitenkin aiheen tuoreuden takia suur-
ta osaa lähteistä ei ole vielä julkaisufoorumin puolesta arvioitu, mutta tätä on 
yritetty kompensoida aineiston määrällä sekä kriittisellä arvioinnilla. 

Tutkielma painottuu keskustelevan käyttöliittymän osalta kokonaisvaltai-
semmin käyttölaitetta ohjaaviin järjestelmiin. Tällaisia järjestelmiä ovat esimer-
kiksi mobiililaitteiden virtuaaliset avustajat. Vuorovaikutuksen tutkimuksen 
kannalta, kokonaisvaltaisemmin laitteistoa ohjaavan järjestelmän nähdään 
mahdollistavan kattavamman kuvan saamisen vuorovaikutuksesta keskustele-
vassa käyttöliittymässä. 

Tutkielma etenee siten, että johdannon jälkeen toisessa luvussa käsitellään 
keskustelevan käyttöliittymän kannalta olennaisia käsitteitä ja taustoja. Aluksi 
avataan ihmisen ja tietokoneen välisen vuorovaikutuksen tutkimusta ja miten 
se näkyy graafisen käyttöliittymän suhteen. Sen jälkeen esitellään tekoälyn käsi-
te sekä sen merkittävimpiä kehitysvaiheita. Luvun lopuksi käsitellään keskuste-
levan käyttöliittymän käsite ja sen ominaispiirteitä. 

Kolmannessa luvussa pyritään käyttäjähaastattelututkimusten perusteella 
tunnistamaan ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen on-
gelmia. Luvussa käsitellään keskustelevaa käyttöliittymää ennakko-odotusten, 
käytön oppimisen, käytön sekä havaitun älykkyyden ja antropomorfismin kaut-
ta. Luvun lopussa kootaan yhteen keskustelevan käyttöliittymän vuorovaiku-
tuksesta tunnistettuja ongelmia. 

Neljännessä luvussa tarkastellaan keskustelevan käyttöliittymän vuoro-
vaikutuksen ongelmakohtien mahdollisia ratkaisuja. Ensiksi käsitellään keskus-
televan järjestelmän toiminnallisuuden välittämistä käyttäjälle, jonka jälkeen 
tutkitaan suunnitellun antropomorfismin hyödyntämistä keskustelevan käyttö-
liittymän suunnittelussa. Luvun lopuksi kerätään tutkielmassa ilmenneitä ha-
vaintoja ja ratkaisuja yhteen ja esitellään keskustelevan käyttöliittymän yleisiä 
suunnitteluohjeita. 
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2 IHMISEN JA TIETOKONEEN VÄLISEN VUORO-
VAIKUTUKSEN MUUTOS 

Tässä luvussa kuvataan ihmisen ja tekoälyn väliseen vuorovaikutukseen ja kes-
kustelevaan käyttöliittymään johtaneita ilmiöitä. Aluksi avataan ihmisen ja tie-
tokoneen välisen vuorovaikutuksen taustoja, sekä miten ihmisen ja tietokoneen 
vuorovaikutus näkyy graafisissa käyttöliittymissä. Tämän jälkeen käsitellään 
tekoälyn taustaa ja sen tärkeimpiä kehitysaskelia kohti nykyhetkeä. Lopuksi 
esitellään keskusteleva käyttöliittymä, jossa aikaisemmat käsitteet nivoutuvat 
yhteen. 

2.1 Ihmisen ja tietokoneen välisen vuorovaikutuksen tutkimus 

Ihminen on hyödyntänyt tietokonetta liki sadan vuoden ajan toimintansa tehos-
tamiseen. Minkä tahansa muun työkalun tavoin myös tietokone on kehittynyt 
ajan ja käytön myötä. Ensimmäisten tietokoneiden ollessa sotilaskäyttöön tar-
koitettuja, huoneen kokoisia laitteita, ovat nykyiset tietokoneet kehittyneet tas-
kuun mahtuviksi arkilaitteiksi. 

Tietokone on kuitenkin työvälineenä hyvinkin erilainen tavanomaisiin 
työkaluihin verrattuna. Siinä missä vasara on käyttäjänsä käden jatke, jonka 
käyttö edellyttää hienomotorista kyvykkyyttä, ei tietokoneen käyttö ole yhtä 
yksiselitteistä. Tietotekniikan suunnittelu ja kehitys onkin nostattanut täysin 
uudenlaisia haasteita ja vaatimuksia niin ergonomian kuin ihmisten kognitiivis-
ten kykyjen huomioimiselle tietotekniikan sovellutuksissa. 

 Ihmisen ja tietokoneen välistä vuorovaikutusta on tutkittu 1960-luvulta 
lähtien. Association for Computing Machinery (1992) määrittää ihmisen ja tie-
tokoneen välisen vuorovaikutuksen tieteenhaaraksi, joka tutkii ihmiskäyttöön 
tarkoitettujen interaktiivisten tietokoneiden suunnittelua, toteutusta ja arvioin-
tia, sekä niiden ympärillä ilmeneviä ilmiöitä. Ihmisen ja tietokoneen välisen 
vuorovaikutuksen tutkimusta voidaan pitää niin osasyynä kuin seurauksena 
tietokoneiden yleistymiselle. 
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Ihmisen ja tietokoneen välisen vuorovaikutuksen tutkimuksessa olennai-
sia käsitteitä ovat käytettävyys ja käyttäjäkokemus. Nielsen (2012) määrittelee 
käytettävyyden tarkoittavan kuinka helppoa ja mielekästä ohjelmiston käyttö 
on. Nielsenin mukaan käytettävyys koostuu viidestä eri osasta: ohjelmiston 
opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuudesta, virheenhallinnasta ja mie-
lekkyydestä (Nielsen, 2012). Käyttäjäkokemus sen sijaan muodostuu käytettä-
vyyden, käyttäjän tunteiden ja käyttökontekstin yhdessä luomasta kokemukses-
ta (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). 

2.2 Vuorovaikutus graafisessa käyttöliittymässä 

Varsinkin siirtyminen komentoriviltä graafiseen käyttöliittymään 1980-luvun 
taitteessa mahdollisti tietokoneen käytön leviämisen suuremmalle yleisölle. 
Komentorivin tekstipohjaisen käyttöliittymän ja komentojen opettelun sijaan, 
käyttäjän avuksi tulivat ikonit ja kuvakkeet. Visuaalisuus on ihmiselle ominai-
nen tapa vastaanottaa informaatiota ja graafinen esitystapa mahdollistaa ihmi-
sille tuttujen käytänteiden tuomisen todellisesta maailmasta virtuaaliseen ym-
päristöön. Esimerkiksi roskakori ja kansiot toimivat virtuaalisesti samalla peri-
aatteella kuin niiden fyysiset vastineet. 

Graafisessa käyttöliittymässä ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus perus-
tuu ihmisen ja tietokoneen vuoropuhelulle: Ihmisen fyysinen syöte saa aikaan 
reaktion, joka näkyy muutoksena tietokoneen näyttöpäätteellä (Dillon, 2003). 
Esimerkiksi hiiren liikuttaminen saa aikaan osoittimen siirtymisen tietokoneen 
näytöllä ja kansion tuplaklikkaaminen saa tietokoneen avaamaan ja näyttämään 
kansion sisällön. 

Beaudoin-Lafon (2004) huomioi, että vaikka teknologinen ympäristö on 
muuttunut innovaatioiden ja uusien teknologioiden myötä, graafinen käyttöliit-
tymä on toiminnaltaan säilynyt suhteellisen muuttumattomana vuosikymme-
nien ajan. Vuorovaikutus tapahtuu vieläkin välineellisesti erilaisten laitteiden 
kautta, esimerkiksi hiiren tai kosketusnäytön avulla. Fyysisen vuorovaikutuk-
sen lisäksi myös käyttöliittymäelementit, kuten ikkunat, valikot ja ikonit, ovat 
säilyneet hyvin samankaltaisina niin ulkonäöltään kuin toiminnaltaan 
(Beaudoin-Lafon, 2004). 

2.3 Tekoälyn kehittyminen 

Ihmisen ja tietokoneen välisen vuorovaikutuksen tutkimisen lisäksi, huomio on 
kohdistunut myös pelkän tietokoneen älykkyyteen. Ajatus älykkäästä tietoko-
neesta ja tekoälystä on kiinnostanut ihmisiä jo vuosikymmenien ajan tietoko-
neen syntyajoilta lähtien. McCulloch ja Pitts (1943) esittivät 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-
koälyn sovellutuksille. 

Tekoälyn kehitys ajatustasolta tekniseen toteutukseen on kuitenkin ollut 
suhteellisen hidas, sillä vasta viime vuosien aikana tekoälysovellutukset ovat 
nousseet varteenotettavalle tasolle. Vuosikymmeniä kestänyt kehitys ei ole kui-
tenkaan estänyt tekoälyn ajatuksella leikittelyä. Esimerkiksi Stanley Kubrickin 
2001: Avaruusseikkailu -elokuvassa (1968) esiintyvä, tietoisuuden omaava HAL 
9000 -tietokone on yksi tunnetuimmista tekoälyn tulkinnoista ja esimerkeistä. 
Tieteisfiktion maalamat kuvat tekoälystä ovat varmasti synnyttäneet ihmisissä 
niin mielenkiintoa kuin ennakko-odotuksia tekoälyä kohtaan.  

Tekoälyn käsitteellä tarkoitetaan koneen kyvykkyyttä imitoida ihmisen 
kaltaista älyllistä toimintaa (Merriam-Webster, 2018). Alan Turing (2009) esitti 
vuonna 1950 kuuluisan Turingin testin mittaamaan tietokoneen älykkyyttä. Tu-
ringin testin mukaan tietokone on älykäs, jos tietokoneen kanssa keskustelles-
saan, ihminen ei osaa erottaa onko keskustelukumppani ihminen vai kone (Tu-
ring, 2009). 

Goertzelin ja Pennanchinin (2007) mukaan Turingin testiä ei kuitenkaan 
nykyään pidetä yleisesti riittävänä tekoälyn mittana, vaan tekoäly jaetaan kah-
teen eri koulukuntaan, vahvaan ja heikkoon tekoälyyn. Vahva tekoäly tarkoit-
taa ihmisen kaltaisen tietoisuuden ja kyvykkyyden omaavaa tekoälyä, jonka 
tutkimus on nykypäivänä vielä täysin teoreettisella tasolla. Heikko tekoäly sen 
sijaan pitää sisällään älykkäisiin, mutta kohdistettuihin tehtäviin kykenevät ko-
neet. Heikon tekoälyn tutkimus on pidemmällä ja sitä sovelletaan monissa eri 
käyttötarkoituksissa, kuten itseohjautuvissa autoissa ja verkkokauppojen tuote-
suosituksissa (Goertzel & Pennachin, 2007). 

Yksi tekoälyn kehityksen merkkipaaluista on IBM:n Deep Blue -
tietokoneen voitto shakin hallitsevaa maailmanmestaria vastaan vuonna 1997. 
Voitto uutisoitiin laajasti, joka puolestaan herätti keskustelua tekoälystä ja tie-
tokoneen älykkyydestä. Vaikka Deep Blue on merkittävä etappi tekoälyn kehi-
tyksessä, Deep Blue itsessään ei ollut yhtä älykäs kuin uutisotsikot antoivat 
olettaa: Deep Bluen voitto oli pitkälti 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, sekä 
valitsemaan niistä pelitilanteeseen sopivimman vaihtoehdon. Nopea siirtojen 
simulointi yhdessä shakin rajallisten siirtojen kanssa mahdollisti kaikkien siirto-
jen kokeilemisen, lopulta parhaan siirron valitsemiseksi (Campbell, Hoane & 
Hsu, 2002). 

Deep Bluesta seuraava merkittävä merkkipaalu tekoälyn kehityksessä ta-
pahtui vuonna 2015, kun Googlen AlphaGo-ohjelmisto voitti ammattilaispelaa-
jan japanilaisessa go-pelissä. Go-pelissä mahdollisten siirtojen määrä on niin 
korkea, ettei parasta siirtoa ole kannattavaa yrittää ratkaista laskennallisin kei-
noin, joten pelkän laskentatehon hyödyntäminen ei ollut enää riittävä taktiikka. 
AlphaGon voitto osoitti muutoksen tekoälyn taustalla olevassa logiikassa, sillä 
jokaisen siirron simuloimisen sijaan AlphaGo esitti tietokoneen kyvykkyyttä 
päätöksentekoon ja parhaan lähestymistavan valitsemiseen todennäköisyyksien 
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perusteella. Wanging ym. (2016) mukaan AlphaGo ei suoranaisesti sisältänyt 
uutta tekniikkaa vaan sen saavutukset ovat aikaisemman tekniikan integroin-
nissa ja sovellutuksessa, varsinkin neuroverkkojen ja syväoppimisen saralla. 
Toisin kuin shakkia varten rakennetun Deep Blue -tietokoneen tekniikka, 
AlphaGon logiikka on go-pelin lisäksi yleistettävissä mihin tahansa muuhun 
sovellutusalueeseen. Tämä askel lähemmäs yleispätevää tekoälyä voi enteillä 
siirtymäkautta teknologisessa aikakaudessa kohti älykästä teknologiaa (Wang 
ym., 2016).  

2.4 Keskusteleva käyttöliittymä 

Tekoälyn ottamien kehitysaskelien seurauksena myös yritykset ovat heränneet 
tekoälyn tuomaan potentiaaliin: teknologiajätit käyttivät vuonna 2016 arviolta 
20-30 miljardia dollaria tekoälyn tutkimukseen ja kehitykseen (Chui, 2017). Te-
koälysovellutukset ovat levinneet kuluttajalaitteisiin ja -palveluihin, joka on 
puolestaan luonut uusia mahdollisuuksia ihmisen ja tietokoneen vuorovaiku-
tukselle. 

McTearin (2017) nostaa yhdeksi nousevaksi tekoälyn sovellutusalueeksi 
keskustelevat käyttöliittymät (engl. conversational interface), joissa ihmisen ja 
tietokoneen vuorovaikutus tapahtuu luonnollisen kielen avulla, samaan tapaan 
kuin ihmisten välisessä kommunikoinnissa. Keskusteleva käyttöliittymä toimii 
siis rajapintana käyttäjän ja tietokoneen välissä, jonka kautta ihminen ohjaa tie-
tokonetta keskustelemalla. Microsoftin toimitusjohtaja, Satya Nadella, ennustaa 
keskustelevien järjestelmien tulevan mullistamaan tietokoneiden käytön tule-
vaisuudessa (Weinberg, 2016). Keskustelevan käyttöliittymän nousu voi tarkoit-
taa ikään kuin paradigman murrosta ihmisen ja tietokoneen välisessä vuoro-
vaikutuksessa: ihmisen ei enää tarvitse käyttää tietokonetta koneen ehdoilla, 
vaan tietokone toimii ihmisen ehdoilla. 

Oviattin ja Cohenin (2000) mukaan multimodaalinen vuorovaikutus eli 
vuorovaikutus monien eri syötteiden välityksessä, kuten puheen, tekstin tai 
eleiden avulla, avaa monia mahdollisuuksia ihmisen ja tietokoneen vuorovai-
kutukselle. Suurin potentiaali on tietokoneiden esteettömyyden lisäämisessä. 
Esimerkiksi keskusteleva käyttöliittymä voi mahdollistaa tietokoneiden käytön 
näkövammaisille ja tietotekniikan käyttöön tottumattomille. Lisäksi eri syöteta-
poja voidaan vaihdella tehtäväkohtaisten tarpeiden mukaan, parantaen käytön 
tehokkuutta ja datan hallintaa (Oviatt & Cohen, 2000). 

McTearin (2017) mukaan keskustelevia käyttöliittymiä on kehitetty var-
sinkin mobiilialustoilla, joiden pieni näyttökoko rajoittaa graafisen käyttöliitty-
män hyödyntämisen mahdollisuuksia. Keskustelevista käyttöliittymistä käyte-
tään monia eri nimityksiä, kuten keskustelubotti, virtuaalinen avustaja, keskus-
televa agentti, virtuaalinen agentti ja digitaalinen avustaja. Kuitenkin jokaisella 
nimityksellä tarkoitetaan tässä yhteydessä järjestelmää, jonka vuorovaikutus 
muistuttaa puheenomaista dialogia. Keskustelevan järjestelmän tekoäly voi 
toimia hyvinkin rajatun tehtävän parissa, kuten nettisivun asiakaspalvelussa, 
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tai ohjata kokonaisvaltaisemmin järjestelmää ja sovelluksia, kuten Google Assis-
tant ja Applen Siri (McTear, 2017). 

McTearin (2017) huomioi mobiililaitteiden keskustelevien käyttöliittymien 
joko muistuttavan käyttöliittymiltään yleisiä viestintäsovelluksia, tai toimivan 
kokonaan jo olemassa olevissa viestintäsovelluksissa. Erona on, että käyttäjä 
keskusteleekin ihmisen sijasta tekoälyn kanssa. Esimerkiksi Applen Siri ja 
Google Assistant muistuttavat käyttöliittymältään viestintäsovelluksia (ks. ku-
vio 1) ja Facebook Messenger itsessään toimii alustana eri tekoälyboteille 
(McTear, 2017). Klopfensteinin, Delpriorin, Malatinin ja Bogliolon (2017) mu-
kaan keskustelubottien nousuun viestintäsovelluksissa on useita syitä: Ensin-
näkin, viestintäsovellusten käyttö on ohittanut sosiaalisen median käytön, joten 
viestintäsovelluksilla on potentiaalia tavoittaa suuria käyttäjämääriä. Toinen 
tästä johtuva syy on, että käyttäjät ovat tottuneet käyttämään viestintäsovelluk-
sia, joten niillä kommunikointi on käyttäjille intuitiivista ja helppoa. Käyttäjille 
on myös ominaista uusien sovellusten hakemisen sijaan käyttää tuttuja sovel-
luksia, joten keskustelubottien sisällyttäminen olemassa oleviin sovelluksiin 
madaltaa botin omaksumisen kynnystä. Lisäksi viestintäsovelluksessa toimivaa 
tekoälybottia ei tarvitse erikseen toteuttaa eri käyttöjärjestelmien välillä, joten 
sovellutusten tekninen toteutus on helpompaa yhtenäisen alustan ansiosta 
(Klopfenstein, Delpriori, Malatini & Bogliolo, 2017). 

 

KUVIO 1 Esimerkki Google Assistantin käyttöliittymästä (Google, 2018) 
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Tietokoneen kanssa keskusteleminen ei ole kuitenkaan uusi ilmiö, vaan keskus-
telubotteja on kehitelty jo kauan. Yksi ensimmäisistä keskusteluboteista oli 
1960-luvulla kehitetty psykoterapeuttia imitoiva ELIZA-tietokoneohjelma. ELI-
ZA rakensi älykkyyden illuusiota etsimällä käyttäjän viesteistä avainsanoja ja 
esittämällä niitä sivuavia jatkokysymyksiä. (Weizenbaum, 1966). Monen muun 
keskustelubotin tavoin, ELIZA toimi hyvin rajoitettujen toimintaohjeiden mu-
kaisesti, eikä oikeasti kyennyt älykkäisiin toimintoihin. 

Vaikka ELIZA:n kaltaiset keskustelubotit voivat visuaalisesti näyttää hy-
vinkin samalta kuin nykyiset keskustelevat järjestelmät, tekniikka nykyisten 
järjestelmien takana on paljon edistyksellisempää. Tekoälyn kehitys varsinkin 
syväoppimisen ja luonnollisen kielen prosessoinnin saralla mahdollistaa tieto-
koneelle niin puhutun kuin kirjoitetun tekstin ymmärtämisen. Pelkkien avain-
sanojen etsimisen sijaan, nykyiset järjestelmät pystyvät muun muassa tunnis-
tamaan ja luomaan puhetta, ymmärtämään lauserakenteita sekä hahmottamaan 
kontekstia ja asiayhteyksiä (Hirschberg & Manning, 2015). McTear (2017) huo-
mauttaa, että nykyiset keskustelevat järjestelmät pystyvät myös tehokkaasti 
hyödyntämään ympärillään olevaa dataa: internetin ja mobiililaitteen sensorien 
avulla järjestelmillä on saatavilla kontekstuaalista dataa, joka auttaa järjestel-
mää toimimaan älykkäästi käyttötilanteen mukaan. Nykyiset keskustelevat jär-
jestelmät kykenevät myös oppimaan käyttönsä perusteella, toisin kuin vanhat 
käsin koodatut keskustelubotit (McTear, 2017). 

McTear (2017) huomioi myös, kuinka keskustelevien käyttöliittymien käy-
tännön sovellutus on tutkimusta pidemmällä. Keskustelevien käyttöliittymien 
suunnittelua on käsitelty teknisemmältä kannalta (ks. McTear, 2002), mutta 
vuorovaikutuksen ja käyttäjäkokemuksen ymmärtäminen vielä epäselvää ja 
vaatii lisätutkimusta (McTear, 2017). Tämän tutkielman tavoitteena onkin tun-
nistaa keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen ongelmia sekä tarkas-
tella mahdollisia keinoja ongelmien ratkaisemiseksi. 
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3 KESKUSTELEVAN KÄYTTÖLIITTYMÄN VUORO-
VAIKUTUKSEN ONGELMAT 

Tässä luvussa käydään läpi keskustelevan käyttöliittymän käytössä ilmeneviä 
ongelmia ja käyttäjäkokemukseen vaikuttavia tekijöitä käyttäjähaastattelutut-
kimusten pohjalta. Aluksi käydään läpi käyttäjien keskusteleviin järjestelmiin 
kohdistamia odotuksia ja toiveita. Tämän jälkeen nostetaan esille keskustelevan 
käyttöliittymän käyttöönottoon ja käytön oppimiseen liittyviä ilmiöitä ja on-
gelmia. Lopuksi käsitellään käyttäjien havaitsemaa älykkyyttä keskustelevassa 
järjestelmässä. 

3.1 Järjestelmän odotukset ja niihin vastaaminen 

Käyttäjien keskustelevaa järjestelmää kohtaan kohdistamien odotuksien hah-
mottaminen on tärkeää vuorovaikutusta tutkittaessa.  Järjestelmän omaksumis-
ta edeltää tyytyväisyys järjestelmään, joka puolestaan syntyy järjestelmän vasta-
tessa käyttäjän odotuksiin (Bhattacherjee, 2001). Zamora (2017) pyrkii tutki-
muksessaan käyttäjähaastatteluilla selvittämään ihmisten odotuksia keskuste-
levaa käyttöliittymää kohtaan sekä miten kyseistä teknologiaa voisi niiden poh-
jalta hyödyntää. Tutkimukseen osallistui yhteensä 54 henkilöä Yhdysvalloista ja 
Intiasta, jotka käyttivät keskustelevia käyttöliittymiä hakukoneen sekä virtuaa-
lisen avustajan muodoissa. Kukaan osallistujista ei ollut keskustelevien käyttö-
liittymien aktiivinen käyttäjä ja vain muutamalla oli aiempaa kokemusta kysei-
sistä järjestelmistä (Zamora, 2017). 

Ennen keskustelevien käyttöliittymien käyttöä, Zamoran (2017) tutkimuk-
sen osallistujat kuvasivat kolmella sanalla ennakko-odotuksia järjestelmään liit-
tyen ja hyvän virtuaalisen avustajan piirteitä. Vastauksista ilmeni neljä eri 
yleiskategoriaa kuvaamaan järjestelmään kohdistuneita odotuksia: suoritusky-
kyinen, älykäs, saumaton sekä tuttavallinen. Suorituskykyisiin ominaisuuksiin 
sisältyi järjestelmän tekniseen suorituskykyyn liittyviä tekijöitä, kuten nopeus, 
tehokkuus ja luotettavuus. Järjestelmän odotettiin säästävän aikaa ja näyttävän 
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nopeimman tavan suorittaa haluttu tehtävä. Älykkääksi tulkittavia ominai-
suuksia olivat muun muassa tietäväinen, tarkka sekä ennustava, joilla haettiin 
virtuaalisen avustajan kykyä vastata käyttäjän kysymyksiin ja esimerkiksi arvi-
oida sopiva lähtöaika tapaamiseen sijainnin perusteella. Saumattomuudella tar-
koitettiin sujuvan kokemuksen luovia ominaisuuksia, kuten järjestelmän help-
pokäyttöisyyttä ja mukautuvuutta. Tuttavallisiin ominaisuuksiin liittyi järjes-
telmän miellyttävyys ja kyky ymmärtää käyttäjäkohtaisia persoonallisia ja hen-
kilökohtaisia piirteitä sekä tarjota emotionaalista tukea (Zamora, 2017). 

Zamoran (2017) tutkimuksen lopussa tutkimukseen osallistujilta kysyttiin 
aikovatko he jatkaa järjestelmän käyttöä tutkimuksen loputtua. Puolet tutki-
mukseen osallistuneista olivat epäileväisiä järjestelmän käytön jatkamisesta. 
Yleisin syy tähän oli järjestelmän epäonnistunut odotuksiin vastaaminen. Yksi 
käyttäjä kuvaili virtuaalista avustajaa hitaaksi eikä kokenut sen helpottavan 
hänen elämää. Toinen yleinen syy järjestelmän käytön lopettamiseen oli, ettei 
keskustelevan järjestelmän nähty parantavan suorituskykyä aikaisempaan toi-
mintaan verrattuna (Zamora, 2017). 

Kuitenkin noin puolet Zamoran (2017) tutkimukseen osallistuneista osoit-
tivat intressiä jatkaa keskustelevan järjestelmän käyttöä. Keskustelevan järjes-
telmän koettiin suorittavan toimintoja aiempaa tapaa tehokkaammin. Toinen 
syy järjestelmän käytön jatkamiselle oli silkka kätevyys. Yksi osallistuja kertoi 
aikovansa jatkaa virtuaalisen avustajan käyttöä, koska se on jo asennettuna hä-
nen mobiililaitteelleen (Zamora, 2017). 

Tästä voidaan tulkita keskustelevan järjestelmän jakavan mielipiteitä hy-
vinkin jyrkästi.  Käyttäjien ennakko-odotukset järjestelmää kohtaan liittyvät 
vahvasti inhimillisiin ominaisuuksiin sekä ovat keskenään samantyyppisiä ja-
kautuen selkeisiin kategorioihin. Ennakko-odotusten tulkinta sen sijaan vaikut-
taa olevan vaihtelevan yksilöiden välillä, sillä järjestelmän odotuksiin vastaa-
minen koettiin hyvin jakautuneesti. Ennen keskustelevan järjestelmän käyttöä 
muodostuneisiin ennakko-odotuksiin on hankala vaikuttaa, mutta järjestelmän 
suunnittelussa voitaisiin pyrkiä tuomaan sen toiminnallisuus ilmi selkeämmin, 
joka voisi auttaa rajaamaan ei-toivottujen ennakko-odotusten kohdentumista 
järjestelmään. 

3.2 Keskustelevan käyttöliittymän käytön oppiminen 

Järjestelmän käytettävyys ja käytön opittavuus ovat olennainen osa ihmisen ja 
tietokoneen välisen vuorovaikutuksen tutkimusta (Hewett ym., 1992). Opitta-
vuudella nähdään olevan suora vaikutus järjestelmän koettuun käytettävyyteen 
(Nielsen, 1994). Onkin siis olennaista hahmottaa, miten käyttäjät lähestyvät 
keskustelevien käyttöliittymien käyttöönottoa nykyisissä järjestelmissä, varsin-
kin kun keskustelevien käyttöliittymien vuorovaikutuksen keskiössä ei ole 
graafisten käyttöliittymien tapaan ennalta määrätyt, selkeästi klikattavat objek-
tit.  
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Luger ja Sellen (2016) pyrkivät tutkimuksessaan selvittämään keskustele-
vien järjestelmien vuorovaikutuksellisia tekijöitä arkikäytössä. Tutkimus perus-
tuu käyttäjähaastatteluihin, joihin osallistui 14 virtuaalisia avustajia aktiivisesti 
käyttävää henkilöä. Virtuaalisina avustajina toimi Google Now, Microsoftin 
Cortana sekä Applen Siri. Yhtä lukuun ottamatta, jokaisen Lugerin ja Sellenin 
(2016) tutkimukseen osallistuneen käyttäjän ensikosketus keskustelevan järjes-
telmän käyttöön tapahtui huvin kautta. Virtuaaliseen avustajaan sisäänrakenne-
tut humoristiset vastaukset loivat käyttäjille esimerkin siitä, mihin järjestelmä 
kykenee ja miten sen käyttöliittymä toimii. Esimerkiksi Applen Siri voi pyydet-
täessä laulaa tai esittää vitsin. Humoristinen käyttö ei itsessään riittänyt ylläpi-
tämään järjestelmän käyttöä, sillä viihdearvon kuluessa loppuun, myöskin jär-
jestelmän käytön aktiivisuus väheni. Useimmiten viihdekäyttö kuitenkin johti 
virtuaalisen avustajan pidempiaikaiseen käyttöön, varsinkin tilanteissa, joissa 
avustajan koettiin tehostavan toimintaa (Luger & Sellen, 2016). 

Vaikka leikinomaisuus oli Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallis-
tuneille hyvä väline tutustuttamaan järjestelmää käyttäjälle, sen luoma pohja 
vuorovaikutuksen tasolle saattoi olla liian korkea. Käyttäjät yllättyivät, kun jär-
jestelmä ei peruskäytössä vastannutkaan samalla tasolla kuin totutuissa viihde-
käytön tilanteissä. Viihdekäytön ulkopuolella käyttäjät kokivat tarpeelliseksi 
puhekielisyyden sijaan yksinkertaistaa kieltään, esimerkiksi pudottamalla lau-
seista turhia sanoja pois sekä painottamalla oletettuja avainsanoja. Yli puolet 
osallistujista mukauttivat myös puhenopeuttaan, aksenttiaan sekä lausumistaan, 
kunnes virtuaalinen avustaja tulkitsi viestin oikein. Useat tutkimuksen käyttä-
jistä mainitsivat kokeilleensa puhekieltä järjestelmän kanssa, mutta lopulta luo-
vuttivat sen käytön suhteen. Käyttäjien mukaan puhekielen käyttö tuntui tur-
halta, sillä järjestelmän ei koettu omaavan riittävää kontekstuaalista ymmärrys-
tä mielekkään keskustelun ylläpitämiseksi. Tämä nähtiin rajoittavana tekijänä ja 
yksi käyttäjistä kuvailikin, kuinka ei yleensä esitä lisäkysymyksiä Sirille, sillä 
hän koki sen toimivan erittäin huonosti jatkokysymyksien käsittelyssä. Toistu-
vat epäonnistumiset johtivat virtuaalisen avustajan käytön painottumisen yk-
sinkertaisiin komentoihin, kuten esimerkiksi muistutusten ja hälytysten asetta-
miseen, sekä erilaisten hakujen suorittamiseen (Luger & Sellen, 2016). 

Havaintoa ihmisen kielen yksinkertaistamisesta keskustelevaa järjestelmää 
varten tukee myös Hillin, Fordin ja Farrerasin (2015) tutkimus, jossa selvitettiin 
ihmisten välisen verkkokeskustelun eroja ihmisen ja keskustelubotin keskuste-
luun. Tutkimuksessa selvisi, että ihminen lähettää keskustelubotille kaksi ker-
taa enemmän viestejä kuin vastaanottajan ollessa ihminen. Vaikka keskustelu-
botille lähetettyjen viestien määrä onkin suurempi, viestit itsessään ovat kui-
tenkin sisällöltään lyhyempiä. Tulosten mukaan ihminen mukauttaa keskuste-
lutyyliään vastaamaan keskustelubottia samaan tapaan kuin esimerkiksi lapsel-
le puhuttaessa. Tuloksista voidaan myös tulkita keskustelevan järjestelmän tar-
joavan käyttäjälle jotain huomionarvoista, sillä käyttäjät jaksoivat nähdä vaivaa 
käydäkseen mittavia keskusteluja (Hill, Ford & Farreras, 2015). 

Muutamat Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneista kuiten-
kin perehtyivät syvemmin virtuaalisen avustajan käyttöön ja saivat sen suorit-
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tamaan kehittyneempiä toimintoja. Yksi käyttäjä opetti Sirille henkilökohtaisia 
tietojaan, kuten osoitteita ja tuttaviaan, jonka jälkeen järjestelmän kanssa käyty 
dialogi muistutti läheisemmin puhekieltä. Tämä kuitenkin vaatii käyttäjältä si-
säistä motivaatiota sekä suurta panostusta järjestelmän opetteluun ja kokeiluun 
eri käyttötilanteissa. Järjestelmän perusteellisen opettelun ansiosta kyseisten 
käyttäjien luottamus järjestelmää kohtaan kasvoi ja he kykenivät suorittamaan 
satunnaiskäyttäjää monimutkaisempia toimintoja järjestelmän avulla. Mainitta-
vaa on kuitenkin, miten pelkkä järjestelmän säännöllinen käyttö lisäsi järjestel-
män onnistunutta käyttöä. Käyttökokemuksen myötä järjestelmän toiminnalli-
suuden rajat hahmottuvat ja onnistumiset motivoivat etsimään uusia käyttötar-
koituksia (Luger & Sellen, 2016). 

Yleinen ongelma järjestelmän opittavuudessa Lugerin ja Sellenin (2016) 
tutkimuksen käyttäjille oli järjestelmän palautteen ja läpinäkyvyyden puute. 
Käyttäjät eivät tienneet, mitä virtuaalinen avustaja pystyi tekemään, joka rajoitti 
järjestelmän käyttöä. Järjestelmän antaman palautteen perusteella oli hankala 
hahmottaa järjestelmän tila, jonka takia järjestelmän toiminnallisuuden koettiin 
olevan joko hämmentävän suuri tai hyvinkin rajattu. Ongelmatilanteissa toiset 
syyttivät järjestelmää ja sen vajavaisuutta, kun taas toiset etsivät virhettä omas-
ta toiminnastaan (Luger & Sellen, 2016). 

Keskustelevan järjestelmän opittavuuden suurin ongelma vaikuttaisi ole-
van järjestelmän kyky tuoda käyttäjälle ilmi sen toiminnallisuuden rajat. Hu-
moristiset ominaisuudet toimivat yhtenä keinona järjestelmään tutustuttami-
seen, mutta nämä melkein räätälöidyn oloiset vuorovaikutustilanteet eivät 
opettaneet käyttäjälle järjestelmän realistista käyttöä. Vuorovaikutuksen tason 
olisi hyvä säilyä samalla tasolla järjestelmän käyttötilanteesta riippumatta, tai 
vaihtoehtoisesti erityistilanteet tulisi nostaa esille ja erottaa lisänä peruskäytön 
tasosta. 

3.3 Keskustelevan järjestelmän käyttö 

Yleisimmäksi keskustelevan järjestelmän käyttökontekstiksi Lugerin ja Sellenin 
(2016) tutkimuksessa ilmeni tilanteet, joissa käyttäjän kädet eivät olleet vapaina 
tai käyttäjän huomio kohdistui johonkin muuhun toimintaan. Tämä oli myös 
yleisin motiivi keskustelevan järjestelmän käytölle tutkimukseen osallistuneissa. 
Virtuaalisen avustajan puheohjaus koettiin hyödyllisimmäksi tilanteissa, joissa 
ei ollut mahdollista siirtää huomiota täydellisesti mobiililaitteeseen, kuten esi-
merkiksi ajaessa tai lastenhoidossa (Luger & Sellen, 2016). Samoin Zamoran 
(2017) tutkimukseen osallistujat käyttivät virtuaalista avustajaa rutiininomaisiin 
tehtäviin, jolloin käyttäjä itse pystyi keskittymään tärkeämpiin tehtäviin. Lu-
gerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen mukaan keskusteleva järjestelmä itsessään 
oli huomion keksipisteessä ainoastaan huvikäytössä tai järjestelmän opettelun 
yhteydessä. Muissa käyttötilanteissa keskustelevan järjestelmän koettiin itseasi-
assa epäonnistuvan, jos se häiritsi ja siirsi käyttäjän huomion pois ensisijaisesta 
toiminnasta (Luger & Sellen, 2016). 
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Kiselevan ym. (2016) tutkimuksessa, johon osallistui 60 käyttäjää, ilmeni 
kolme eri keskustelevan käyttöliittymän käyttötapaa: järjestelmän hallinta, in-
ternet haku sekä rakennettu hakudialogi. Järjestelmän hallinnalla tarkoitetaan 
itse laitteen toiminnallisuuden ohjaamista, kuten sovelluksen avaamista, asetus-
ten muuttamista tai kalenterin käyttöä. Internethaku tarkoittaa keskustelevan 
järjestelmän käyttöä hakukoneen tavoin tiedonhakuun internetistä. Rakennettu 
hakudialogi tarkoittaa sen sijaan tehtävää, joka koostuu useammasta peräkkäi-
sestä kyselystä. Esimerkkinä rakennetusta hakudialogista voisi olla ravintolan 
haku: Aluksi kysytään järjestelmältä lähistöllä olevia ravintoloita, sitten rajataan 
niitä arvostelujen mukaan ja lopuksi pyydetään reittiohjeita löytyneeseen ravin-
tolaan (Kiseleva ym., 2016). 

Keskustelevan järjestelmän mielekkyyden tekijät vaihtelevat Kiselevan ym. 
(2016) mukaan käyttötarkoituksen perusteella. Järjestelmän ja käyttölaitteen 
hallintaan liittyvät komennot koettiin mielekkäiksi, jos ne suoriutuivat tehtä-
västään. Sen sijaan tiedonhankintaan liittyvissä tehtävissä suurempi mielekkyy-
teen vaikuttava tekijä oli käyttäjän kokema vaivannäkö: yhden komennon mit-
taiset tehtävät koettiin mielekkäinä, mutta jo komentojen määrän noustessa yli 
kahteen, käyttäjien kokemassa mielekkyydessä ilmeni variaatiota. Tähän voi 
olla syynä järjestelmän heikentyvä ymmärrys keskustelun kontekstista, joka on 
seurausta tehtävän monimutkaistumisesta. Useampien komentojen mittaiset 
tehtävät voivat vaativat käyttäjältä enemmän vaivannäköä, joka vaikuttaa nega-
tiivisesti käyttäjien kokemaan käytettävyyteen (Kiseleva ym., 2016). 

Zamoran (2017) tutkimuksen mukaan tekstisyöttöä suosittiin puheohjauk-
sen sijaan monimutkaisemmissa tilanteissa, joissa käyttäjä halusi säilyttää hal-
linnan itsellään. Tekstisyötön koettiin olevan luotettavampi monimutkaisem-
pien dialogien muodostamiseen sekä viestin oikeellisuuden varmistamiseen 
(Zamora, 2017). Myös Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneet 
luottivat puheohjaukseen vain yksinkertaisten komentojen suorittamisessa. 
Tarkkuutta vaativien tehtävien kanssa käyttäjät halusivat visuaalisesti tarkistaa 
komennon oikeellisuuden (Luger & Sellen, 2016). 

Tutkimuksissa ilmeni myös tehtäviä joiden suorittamista käyttäjät eivät 
luottaneet keskustelevan järjestelmän suoritettavaksi. Zamoran (2017) tutki-
muksen käyttäjät mainitsivat tällaisiksi tehtäviksi henkilökohtaisia tietoja käsit-
televät tehtävät, kuten talousasioiden hoidon sekä sosiaalisen median käytön. 
Myöskään Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistujat eivät antaneet 
sosiaalisesti herkkäluontoisia tehtäviä keskustelevan järjestelmän vastuulle. 
Esimerkiksi pitkien sähköpostien lähettämiseen ja puhelinsoittojen tekemiseen 
luottamus järjestelmään ei ollut riittävän korkealla (Luger & Sellen, 2016). Za-
moran (2017) tutkimukseen osallistuneet toivat myös ilmi huolen turvallisuu-
desta ja yksityisyydestä. Talousasioiden ja sosiaalisen median kaltaisten henki-
lökohtaisten tietojen mahdollinen väärinkäyttö tai vuotaminen olivat huolenai-
he useammalle tutkimukseen osallistuneelle (Zamora, 2017). 

Samalla kun Zamoran (2017) tutkimuksen käyttäjät eivät luottaneet kes-
kustelevan järjestelmän käsittelemään heidän yksityisasioitaan, toivoivat he 
järjestelmältä henkistä tukea ja keskustelukumppania. Useat käyttäjät ottivat 
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esille mahdollisuuden tietokoneen antamaan objektiiviseen mielipiteeseen ja 
kuinka sen kanssa voisi käsitellä nolojakin asioita ilman sosiaalisia paineita 
(Zamora, 2017). Käyttäjät siis itseasiassa haluavat uskoutua virtuaaliselle avus-
tajalle käyttäjän ja järjestelmän kahdenkeskisessä vuorovaikutuksessa, mutta 
ovat varuillaan heti kun vuorovaikutukseen liittyy jokin tämän kahdenkeskisen 
vuorovaikutuksen rikkova taho. 

Zamoran (2017) tutkimukseen osallistuneet intialaiset käyttäjät törmäsivät 
myös kielen aiheuttamiin ongelmiin. Englanniksi järjestelmä toimi mainiosti, 
mutta hindin kielellä keskusteleva järjestelmä ei yltänyt samalle tasolle. Lisäon-
gelmia aiheuttivat tilanteet, joissa äidinkieleen piti sekoittaa englantia, kuten 
esimerkiksi elokuvien nimiä käsiteltäessä. Tästä syystä melkein jokainen intia-
laisista käyttäjistä suosikin englannin kieltä järjestelmäkielenä. Kuitenkin useat 
nostivat esille haluavansa käyttää omaa äidinkieltänsä, jos se olisi mahdollista 
(Zamora, 2017). Käytettävään kieleen vaikuttaa kuitenkin vahvasti luonnollisen 
kielen prosessoinnin kehitys, joka tällä hetkellä on edistynein englannin kielen 
kanssa. Kehityksen edetessä myös muiden kielten yleistymisen on oletettavaa 
kasvaa keskustelevissa järjestelmissä. 

Keskusteleva järjestelmä näyttäisi yleisimmin toimivan käyttäjän kogniti-
on jatkeena, jolle käyttäjä puhekomennoilla delegoi sekundaarisia tehtäviään. 
Käyttölaitteen hallintaan liittyvissä tehtävissä järjestelmän tulisi suoriutua sau-
mattomasti tehtävästään ilman käyttäjän ehdotonta huomiota. Sen sijaan tie-
donhankintaan liittyvissä tehtävissä tärkeämpää on minimoida käyttäjän ko-
kema vaiva. Puheohjauksen lisäksi järjestelmän olisi hyvä tarjota monimutkai-
sempia tehtäviä varten mahdollisuus tekstisyöttöön sekä toiminnon visuaali-
seen varmennukseen. Varmennusta tulisi kysyä käyttäjältä varsinkin tilanteissa, 
joissa järjestelmän epäonnistumisella voi olla käyttäjälle sosiaalisia tai taloudel-
lisia seurauksia. 

3.4 Havaittu älykkyys ja antropomorfismi 

Yksi selkeä tekijä, joka vaikuttaa käyttäjän mielikuvaan keskustelevasta järjes-
telmästä, on käyttäjän tekninen tietous. Chenin ja Wangin (2018) tutkimuksen 
mukaan teknistä tietoutta omaava henkilö kokee keskustelevan järjestelmän 
käytettävyyden positiivisemmin kuin henkilö ilman teknistä tietoutta, vaikka 
kummallakaan ei olisi aikaisempaa kokemusta keskustelevista järjestelmistä. 
Vaikkakin teknistä tietoutta omaamattomankin käyttäjän kokema käytettävyys 
paranee järjestelmän käytön myötä, tekninen tietous auttaa käyttäjää analysoi-
maan ja hahmottamaan järjestelmää, joka edesauttaa järjestelmän käyttöä (Chen 
& Wang, 2018). 

Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimukseen osallistuneilla, jotka kuvailivat it-
seään vähemmän teknisesti tietäväisiksi, oli yleisesti korkeammat odotukset 
keskustelevan järjestelmän kyvykkyydestä ja älykkyydestä. Tällaiset käyttäjät 
lähestyivät järjestelmää ihmisten välisen vuorovaikutuksen kautta: he käyttivät 
pitkiä puhekielisiä lauseita, esittivät taipumusta antropomorfismiin, eli inhimil-
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listen ominaisuuksien liittämiseen elottomiin kohteisiin, sekä selittivät järjes-
telmän toimintaa havaitun älykkyyden kautta. Sen sijaan teknistä tietoutta 
omaavilla käyttäjillä oli ennakkotietojensa pohjalta muodostunut realistisempi 
ajatusmalli järjestelmän toiminnasta ja sen rajoista, joten heidän vuorovaikutuk-
sensa lähtökohtana ei ollut ihmisten välinen vuorovaikutus, vaan ihmisen ja 
tietokoneen vuorovaikutus (Luger & Sellen, 2016). 

Enemmän teknistä tietoutta omaavat henkilöt lähestyivät keskustelevaa 
järjestelmää maltillisemmin odotuksin: Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen 
tietoteknisemmät henkilöt olivat vaatimattomampia virtuaalista avustajaa koh-
taan, sekä myös anteeksiantavaisempia järjestelmän virhetilanteissa. He lähes-
tyivät komentojen rakentamista puhekielisyyden sijaan järjestelmällisemmin, 
esimerkiksi avainsanojen kautta. He olivat myös vähemmän teknistä tietoutta 
omaavia henkilöitä sinnikkäämpiä kokeilemaan eri lähestymistapoja ja taktii-
koita onnistuakseen komennoissa. Yksi käyttäjä kuvailikin olevansa suhteelli-
sen anteeksiantavainen käyttämäänsä Google Now:ta kohtaan, koska ymmärtää 
miten hankala tehtävä puheentunnistus on, varsinkin kun mobiililaitteella on 
komennon suorittamiseen vain sekunteja aikaa (Luger & Sellen, 2016). 

Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksen mukaan vähemmän teknistä tie-
toutta omaavat henkilöt etsivät virhetilanteissa useammin syytä itsestään, joka 
puolestaan herätti käyttäjissä itsessään riittämättömyyden ja tyhmyyden tuntei-
ta. Sen sijaan teknistä tietoutta omaavat olivat virhetilanteissa todennäköisem-
piä paikallistamaan virheen syyn itsensä sijaan järjestelmästä. Molemmat käyt-
täjäryhmät toivat lisäksi ilmi epävarmuutensa siitä, kykeneekö järjestelmä op-
pimaan virheistään (Luger & Sellen, 2016).  

 Antropomorfismi ilmeni Lugerin ja Sellenin (2016) tutkimuksessa esimer-
kiksi persoonapronominien käytöstä järjestelmästä puhuttaessa. Antropomor-
fismin ja ihmisten välisen vuorovaikutuksen oletuksesta, käyttäjät etsivät ihmis-
ten kommunikoinnille ominaisia sosiaalisia vinkkejä myös vuorovaikutuksesta 
järjestelmän kanssa.  Tällaisia sosiaalisia vinkkejä ihmisten kommunikoinnissa 
ovat muun muassa välittömästi keskustelun lomassa ilmenevä palaute, keskey-
tykset sekä vuoropuhelu. Vuorovaikutus keskustelevan järjestelmän kanssa on 
kuitenkin suhteellisen rajattua ja vähäisistä sosiaalisista vinkeistä johtuen, jär-
jestelmää saatettiin pitää hyvinkin tyhmänä tai sitten järjestelmän älykkyyttä 
yliarvioitiin reilusti. Yksi käyttäjä piti Siriä pelkkänä temppuna, joka mahdollis-
ti puhelimelle puhumisen ja kuvaili sen vain korvaavan mobiililaitteen sormella 
ohjaamisen. Toinen käyttäjä taas kertoi, miten Sirin epäonnistuessa tehtävän 
suorittamisessa käyttäjä oli sarkastisesti kiittänyt Siriä, johon se oli vastannut 
tämän olleen ilo palvella häntä. Käyttäjä tulkitsi järjestelmän vastauksen sarkas-
tisena, joka loi käyttäjälle mielikuvan järjestelmän hyvästä kontekstuaalisesta 
älykkyydestä (Luger & Sellen, 2016). Keskustelevan järjestelmän inhimillistä-
minen vaikuttaisi olevan suhteellisen voimakasta, sillä vaikka edellä mainitun 
esimerkin tilanteessa järjestelmä ei osoittanut riittävää älykkyyttä käyttäjän teh-
tävän suorittamiseen, oletti käyttäjä silti järjestelmän olevan tarpeeksi älykäs 
ivaillakseen tästä sarkastisesti käyttäjälle. 
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Portelan ja Granell-Canutin (2017) tutkimus pyrkii käyttäjähaastatteluin 
selvittämään mahdollisuutta ihmisen ja älykkäiden järjestelmien, kuten keskus-
televien järjestelmien, väliseen tunnepohjaisen suhteen syntymiseen. Tutkimuk-
sessa ilmeni neljä eri tekijää, jotka vaikuttivat suhteen syntymiseen: Ennakko-
odotukset ja niiden toteutuminen, empaattinen käytös, vastauksen ajoitus sekä 
yllätyksellisyys. Tutkimuksen mukaan järjestelmää kohtaan olevien ennakko-
odotusten toteutuessa, käyttäjän kokema tuttuus on edesauttaa vuorovaikutuk-
sen ylläpitoa. Myös keskustelevan järjestelmän empaattinen käytös lisäsi koet-
tua kiintymystä käyttäjän ja järjestelmän välillä. Yksi käyttäjä kuvaili, kuinka 
keskusteleva järjestelmä kysyi käyttäjältä hänen lapsuudestaan ja miten tämä 
sai järjestelmän tuntumaan melkein aidolta. Vastausten ajoitus sen sijaan ai-
heutti ristiriitaisia reaktioita käyttäjissä. Vastauksen viive oli toisille merkki jär-
jestelmän tehottomuudesta, kun taas toiset näkivät viiveen älykkyyden merk-
kinä siinä missä ihmiselläkin kuluu hetki vastauksen muodostamiseen. Myös 
arvaamattomuus oli mielipiteitä jakava ominaisuus. Toiset pitivät arvaamatto-
muutta ärsyttävänä, mutta toiset näkivät sen keskustelua ylläpitävänä toimin-
tana (Portela & Granell-Canut, 2017). 

Keskustelevan järjestelmän koetun älykkyyden voidaan havaita vaihtele-
van hyvin paljon sen mukaan, miten hyvin järjestelmä vastaa käyttäjän ennak-
ko-odotuksia. Tämän lisäksi käyttäjien havaitsemat sosiaaliset vinkit ihmisen ja 
keskustelevan järjestelmän vuorovaikutuksessa vaihtelevat yksilöittäin niin 
määriltään kuin tulkinnoiltaan. Antropomorfismin kokeminen vaikuttaa olevan 
keskustelevan järjestelmän käyttäjille ominaista, joskin teknisen tietouden voi-
daan todeta hillitsevän antropomorfismisten ominaisuuksien painoarvoa järjes-
telmän havaitussa mielekkyydessä. Ihmisen ja keskustelevan järjestelmän vuo-
rovaikutusta voisi vahvistaa joko käyttäjien tietoteknisellä kouluttamisella tai 
järjestelmän koetun antropomorfismin tukemisella. Näistä jälkimmäinen vaih-
toehto vaikuttaa rationaalisemmalta ja enemmän ihmisen ja tietokoneen välisen 
vuorovaikutuksen tieteenalan tavoitteiden mukaiselta etenemistavalta. 

3.5 Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen tunnistetut 
ongelmat 

Käyttäjähaastattelujen tarkastelun pohjalta ihmisen ja keskustelevan käyttöliit-
tymän vuorovaikutukseen liittyvien ongelmien voidaan tunnistaa pohjautuvan 
kahteen yleistasoiseen ongelmaan: järjestelmän toiminnallisuuden heikkoon 
välittymiseen käyttäjälle sekä järjestelmän kyvyttömyyteen vastata käyttäjien 
inhimillisiin ennakko-odotuksiin. Nämä kaksi ongelmaa eivät kuitenkaan ilme-
ne täysin erillään, vaan ongelmat voivat olla sidoksissa toisissaan. Esimerkiksi 
järjestelmän toiminnallisuuden huono välittyminen itsessään voi aiheuttaa 
käyttäjän ennakko-odotuksien täyttämättömyyden. Keskustelevan käyttöliitty-
män vuorovaikutuksen ongelmat on koottu esimerkein yhteen käyttäjähaastat-
teluista tunnistettujen ongelmien kanssa (taulukko 1). 
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Järjestelmän toiminnallisuuden heikko välittyminen käyttäjälle ilmenee 
käyttäjien epävarmuutena järjestelmän käytöstä ja sen kyvykkyydestä. Tämä 
ongelma näkyi vallitsevana teemana ja esiintyi useasti tarkistelluissa käyttäjä-
haastatteluissa. Käytön epävarmuus näkyy esimerkiksi käytön oppimisen ta-
pahtuessa yrityksen ja erehdyksen kautta sekä epävarmuudesta puheentunnis-
tuksen tasoon liittyen  (Luger & Sellen, 2016).  

Järjestelmän kyvyttömyys vastata käyttäjien inhimillisiin ennakko-
odotuksiin oli toinen käyttäjähaastatteluissa monesti esiintynyt ongelma. Käyt-
täjillä on paljon inhimillisiä ennakko-odotuksia keskustelevaa järjestelmää koh-
taan, jotka kuitenkin ovat tulkinnaltaan hyvinkin yksilöllisiä (Zamora, 2017). 
Myös keskustelevan järjestelmän vuorovaikutukselta odotetaan ihmisten kom-
munikoinnille ominaisia sosiaalisia vinkkejä (Luger & Sellen, 2016). Ennakko-
odotusten täyttämättömyys on järjestelmän käytön kannalta negatiivinen tekijä. 

TAULUKKO 1 Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen ongelmat 

Vuorovaikutuksen 
ongelma 

Esimerkki Lähde 

Järjestelmän toimin-
nallisuuden heikko 
välittyminen käyttä-
jälle 

Käyttäjän opastus on puutteellista, sillä järjes-
telmän käytön oppiminen tapahtuu yrityksen ja 
erehdyksen kautta. 

Luger ja Sellen 
(2016) 

Puheentunnistuksen taso ei ole selkeä, vaan 
käyttäjän pitää yksinkertaistaa käyttämäänsä 
kieltä. 

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

Tärkeissä toiminnoissa vaaditaan onnistumisen 
visuaalista varmistamista. 

Luger ja Sellen 
(2016), 
Zamora (2017) 

Järjestelmän tila ei välity järjestelmän antamasta 
palautteesta. 

Luger ja Sellen 
(2016) 

Taloudellisia tai sosiaalisia tehtäviä ei luoteta 
järjestelmän vastuulle. 

Luger ja Sellen 
(2016), 
Zamora (2017) 

Järjestelmän käytön hahmottaminen on haas-
teellisempaa ilman tekoälyn teknistä ymmär-
rystä. 

Chen ja Wang 
(2018), 
Luger ja Sellen 
(2016) 

Järjestelmän kyvyt-
tömyys vastata inhi-
millisiin ennakko-
odotuksiin 

Käyttäjien ennakko-odotukset järjestelmälle 
ovat samankaltaisia, mutta niiden toteutumi-
nen tulkitaan hyvin yksilöllisesti. 

Zamora (2017) 

Puheentunnistuksen odotetaan yltävän puhe-
kielisyyteen. 

Luger ja Sellen 
(2016) 

Järjestelmältä odotetaan ihmisten välisen vuo-
rovaikutuksen piirteitä. 

Portela ja Granell-
Canut (2017), 
Luger ja Sellen 
(2016) 

Humoristiset toiminnot vääristävät vuorovai-
kutuksen tasoa. 

Luger ja Sellen 
(2016) 

Järjestelmä toimii kiitettävästi vain englanniksi Zamora (2017) 
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4 IHMISEN JA TEKOÄLYN VUOROVAIKUTUKSEN 
SUUNNITTELU KESKUSTELEVAAN KÄYTTÖ-
LIITTYMÄÄN 

Tässä luvussa käsitellään käyttäjähaastattelujen perusteella tunnistettuja kes-
kustelevan käyttöliittymän suurimpia ongelmakohtia ja niiden ratkaisuja. 
Aluksi tarkastellaan keinoja keskustelevan järjestelmän toiminnallisuuden välit-
tämisen parantamiseksi. Tämän jälkeen analysoidaan antropomorfismia ja sen 
vahvistamista käyttäjien ennakko-odotuksiin vastaamiseksi. Lopuksi esitellään 
tutkielmassa ilmenneitä keskustelevan käyttöliittymän suunnitteluhuomioita. 

4.1 Toiminnallisuuden välittäminen käyttäjälle 

Keskustelevan järjestelmän suurimmaksi ongelmaksi käyttäjähaastattelujen pe-
rusteella nousi järjestelmän toiminnallisuuksien välittäminen käyttäjälle. Kes-
kustelevan järjestelmän toiminnallisuus vaikuttaa olevan osittain piilossa järjes-
telmän kanssa käytävän dialogin takana, jolloin järjestelmän käytön opettele-
minen jää käyttäjän vastuulle yritys-erehdys -oppimisen muodossa. Järjestel-
män toiminnallisuuden ymmärtäminen on olennaista järjestelmän tehokkaan 
käytön kannalta, jonka takia on tärkeää tuoda ilmi keinoja keskustelevan järjes-
telmän toiminnallisuuden havainnollistamiseen käyttäjälle. Toiminnallisuuden 
esittämisen olisi hyvä olla käyttäjälle mahdollisimman intuitiivista, eikä sidot-
tua esimerkiksi käyttäjän tekniseen tietouteen tai sisäiseen motivaatioon järjes-
telmän käyttöä kohtaan. 

Corbett ja Weber (2016) tutkivat mobiililaitteen hallintaa puheohjauksen 
avulla liikuntarajoitteisille käyttäjille. He käyttivät tutkimuksessa suunnittele-
maansa VoiceNavigator-sovellusta, tavoitteenaan parantaa keskustelevan järjes-
telmän toiminnallisuuden löydettävyyttä, opittavuutta ja esteettömyyttä.  Tut-
kimuksensa perusteella Corbett ja Weber tunnistivat viisi suunnitteluhuomiota 
keskustelevan järjestelmän esteettömyyden parantamiseen:  
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• kontekstuaalinen apu, 

• opettelu kontekstissa, 

• assimilaatiovinouma, 

• rajattu visuaalisuus, 

• kokonaisvaltainen esteettömyys. 
 
Kontekstuaalisen avun mukaan järjestelmän tulisi tarvittaessa tarjota apua käyt-
täjälle esimerkiksi menun välityksellä. Tutkimuksen sovelluksessa oli käytös-
sä ”What can I say?” (suom. Mitä voin sanoa?) -niminen menu, jossa käyttäjän 
saatavilla oli kontekstinmukaisia ohjeita ja komentoja. Avun sisällön on hyvä 
olla toimintaan sidottua sekä relevanttia järjestelmän käyttökontekstissa, sillä 
käyttäjillä on tapana opettelun sijaan siirtyä suoraan ohjelmiston käyttöön. Täs-
tä syystä myös itse käytön oppimisen tulisi tapahtua toiminnan yhteydessä. 
Syvällisen ohjeen sijaan järjestelmän tulisi selittää vain välttämättömät asiat 
käyttäjälle ja siirtää oppiminen oikeaan käyttötilanteeseen. Assimilaatiovi-
noumalla tarkoitetaan ihmisen tapaa sulauttaa aikaisempia kokemuksiaan odo-
tusten ja oletusten muodossa uuteen kokemukseen. Keskustelevan järjestelmän 
tulisi vastata keskustelevien järjestelmien nykyistä tasoa, esimerkiksi puhekieli-
syydessä. Rajatun visuaalisuuden tavoitteena on minimalistisen suunnittelun 
kautta rajata näytön käyttöä ja käyttäjän kognition rasittamista. Kokonaisvaltai-
nen esteettömyys olisi myös hyvä huomioida suunnittelussa, sillä keskustelevil-
la järjestelmillä on potentiaalia lisätä tietokoneen esteettömyyttä ja esimerkiksi 
nykyiset virtuaaliset avustajat, kuten Siri ja Google Now, eivät toimi täysin pel-
kän puheohjauksen varassa. (Corbett & Weber, 2016). 

Valério, Guimarães, Prates ja Candello (2017) pyrkivät selvittämään millä 
tavoin olemassa olevat keskustelevat järjestelmät esittävät toiminnallisuuttaan 
käyttäjille. Tutkimuksessa he analysoivat kolmea Facebook Messengerin suosi-
tuinta uutisaiheista keskustelubottia: TechCrunch-, CNN- sekä Wall Street 
Journal -keskustelubottia. Tutkimuksessa Valério ym. (2017) tunnistivat 11 
kommunikointistrategiaa järjestelmien toiminnallisuuksien esittämiseen: 

 

• Päätoiminnon näyttäminen ensimmäisessä viestissä 

• Lyhyt opastus ensimmäisten viestien aikana 

• Seuraavan toiminnon ehdottaminen 

• Kiinteä valikko päätoiminnoilla 

• Valikko päätoiminnoilla tarvittaessa 

• Lista komennoista 

• Toiminnon kontekstuaalinen apu tarvittaessa 

• Käyttäjän avunpyyntöön vastaaminen 

• Menun näyttäminen, jos käyttäjän viestiä ei ymmärretä 

• Tekstisyötön korvaaminen valikolla 

• Tärkeimpien toimintojen korostus 
 
Tunnistetuista toiminnallisuuden kommunikointistrategioista viisi oli käytössä 
jokaisessa kolmesta keskustelubotista, joiden lisäksi kahta keskustelubottia yh-
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disti 4 yhteistä kommunikointistrategiaa. Tämä viittaa siihen, että samaan tar-
koitukseen luodut keskustelevat järjestelmät voivat hyödyntää samantyyppisiä 
kommunikointistrategioita (Valério, Guimarães, Prates & Candello, 2017). 

Valério ym. (2017) huomioivat myös, ettei keskustelevan järjestelmän toi-
minnallisuus välity käyttäjälle vuorovaikutuksen pohjautuessa avoimeen dia-
logiin, jonka taakse toiminnallisuus kätkeytyy. Dialogin taakse piiloutunutta 
rakennetta voitaisiin kuitenkin avata käyttäjälle käyttämällä järjestelmän suun-
nittelussa reilusti metalingvistiikkaa. Metalingvistiikalla tarkoitetaan järjestel-
män viestejä, jotka viestivät järjestelmästä itsestään, kuten esimerkiksi doku-
mentaatiota, virheilmoituksia ja ohjeita. Metalingvistiset viestit voisivat ohjata 
käyttäjän huomiota kohdistetummin järjestelmän toiminnallisuuksiin. Tunnis-
tetuista kommunikointistrategioista tällaisia metalingvistisiä viestejä ovat esi-
merkiksi lyhyt opastus ensimmäisissä viesteissä sekä avun näyttäminen käyttä-
jän sitä pyytäessä (Valério ym., 2017). 

Toinen keino avaamaan keskustelevan järjestelmän toiminnallisuutta olisi 
Valérion ym. (2017) mukaan estää käyttäjää kommunikoimasta suoraan järjes-
telmän kanssa. Vuorovaikutuksen perustuessa ennalta määriteltyihin toimin-
toihin, käyttäjälle ei jäisi epäselvyyttä järjestelmän toiminnallisuudesta. Tunnis-
tetuista kommunikointistrategioista tähän tarkoitukseen toimisi esimerkiksi 
päätoiminnot sisältävä valikko sekä seuraavan toiminnon ehdottaminen. Käyt-
täjän dialogin rajoittaminen kuitenkin vähentäisi järjestelmän vuorovaikutuk-
sellisuutta ja järjestelmä muistuttaisi enemmän puhelinpalvelua, jossa haluttu 
toiminto valitaan numeronäppäintä painamalla (Valério ym., 2017). 

Corbettin ja Weberin (2016) sekä Valérion ym. (2017) tuloksissa yhteistä on 
kontekstuaalisuuden merkitys. Keskustelevan järjestelmän kokonaisvaltainen 
hahmottaminen ei ole käytön kannalta yhtä olennaista, kuin käyttökontekstin 
hahmottaminen. Keskustelevan järjestelmän käytön oppimisen tulisi tapahtua 
pitkän ohjeistuksen sijaan käyttökontekstissa, mieluiten toiminnan tai kompak-
tin opastuksen kautta. Myös saatavilla olevan avun tulisi liittyä tähän toimin-
nan kontekstiin. 

Corbettin ja Weberin (2016) esittämä assimilaatiovinouma vahvistaa Lu-
gerin ja Sellerin (2016) sekä Zamoran (2017) käyttäjähaastatteluissa esille nous-
seita järjestelmään kohdistuneiden ennakko-odotusten vaikutuksia. Käyttäjille 
on ominaista lähestyä keskustelevaa järjestelmää aiemmasta kokemuksesta tai 
käsityksestä muodostuneen mallin kautta. Tämä subjektiivinen malli vaihtelee 
hyvinkin paljon yksilöiden välillä, joka näkyy keskustelevasta järjestelmästä 
koetun käytettävyyden vaihteluna. Subjektiivisuuden takia assimilaatiovi-
nouma onkin hankala muuttuja vuorovaikutuksen suunnittelun kannalta. En-
nakko-odotuksiin pohjautuvan mallin kohdistamista käytettävään järjestelmään 
voitaisiin yrittää kontrolloida esimerkiksi edellä mainittujen metalingvistisien 
viestien avulla, joilla käyttäjä saisi todenmukaisemman kuvan järjestelmän toi-
minnallisuudesta. Ennakko-odotuksien yleinen taso kannattaa kuitenkin huo-
mioida järjestelmän suunnittelussa, sillä keskustelevien järjestelmien nykyinen 
taso asettaa jo itsessään riman järjestelmän odotetulle käytettävyydelle.  
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4.2 Suunnitellun antropomorfismin hyödyntäminen 

Käyttäjähaastatteluissa ilmeni keskustelevaan käyttöliittymään kohdistuvan 
monia inhimillisiä ennakko-odotuksia sekä antropomorfismin kokemisen ha-
vaittiin olevan yleistä. Järjestelmän kyky vastata näihin inhimillisiin ennakko-
odotuksiin tunnistettiin toiseksi keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuk-
sen ongelmista. Ennakko-odotusten ja järjestelmän vastaavuuden eroa voitaisiin 
yrittää kaventaa vahvistamalla käyttäjän ja järjestelmän vuorovaikutusta antro-
pomorfismin kautta. DiSalvo ja Gemperle (2003) määrittelevät antropomorfis-
min tarkoittavan inhimillisten ominaisuuksien liittämistä ihmisiin lukeutumat-
tomiin organismeihin tai objekteihin. Antropomorfismin selittämiseksi on usei-
ta teorioita sosiaalitieteissä: Esimerkiksi tuttuusteorian mukaan ihmisellä on 
tarve selittää tuntemattomia asioita tuntemiensa asioiden pohjalta ja fenomeno-
loginen intersubjektiivisuus ehdottaa antropomorfismin olevan keino erottaa 
mielen animoimat objektit mielestä itsestään. Kuitenkin antropomorfismin selit-
tämisen 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 ryhmäkeskustelussa, johon osallistui kaksi ihmistä ja 
kalvolle heijastettu tietokonehahmo. Tutkimuksen mukaan ihminen huomioi 
virtuaalihahmoa näyttämällä samoja sosiaalisia vuorovaikutuksen piirteitä, ku-
ten katsekontaktia ja vuoropuhelua, kuin ihmisten välisessä kommunikoinnissa. 
Tämä tarkoittaa, että ihminen voi kokea virtuaalisenkin tahon huomionarvoise-
na keskustelukumppanina. Tutkimuksessa ilmeni myös, ettei ihminen noudata 
sosiaalisia normeja yhtä voimakkaasti virtuaalihahmon puhutellessa häntä, 
vaan esimerkiksi ylläpitää katsekontaktia pidempään, joka ihmisten välisessä 
vorovaikutuksessa voitaisiin kokea loukkaavana tölläämisenä. Tämä voi viitata 
siihen, ettei ihminen pidä tietokonetta kuitenkaan samanarvoisena keskustelu-
kumppanina vaan pikemminkin ihmeellisenä kommunikoivana entiteettinä 
(Rehm & André, 2005). 

Antropomorfismin yhteydessä esiintyykin monesti Morin (1970) teoria 
oudosta laaksosta (engl. uncanny valley), jonka mukaan esineen tai asian miel-
lyttävyys kasvaa sen ihmismäisyyden mukana. Kuitenkin jossain kohtaa realis-
tisuuden lähestyessä ihmismäistä ylitetään piste, jonka jälkeen esine vaikuttaa-
kin ahdistavalta tai kammottavalta (ks. kuvio 2). Esimerkiksi lasten lelut voivat 
muistuttaa ihmishahmoja ja olla samaan aikaan miellyttäviä, mutta esimerkiksi 
realistiset ihmisrobotit voivat synnyttää ihmisessä negatiivisia reaktioita. Mori 
selittää ilmiötä ihmisen suojeluvaiston kautta: esimerkiksi realistisen robotin 
kasvot voivat kankeudeltaan muistuttaa ihmisen sijaan kuollutta ruumista, joka 
luo ihmisessä epätietoisuuden tunteita (Mori, 1970). 
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KUVIO 2 Morin (1970) outo laakso (Wikimedia, 2018)  

DiSalvo ja Gemperle (2003) pitävät kuitenkin antropomorfismia tehokkaana 
työkaluna vaikuttamaan tuotteen tai palvelun luomaan kokemukseen. Heidän 
mukaan antropomorfismia voidaan hyödyntää tuotteen tai palvelun suunnitte-
lussa kahteen tarkoitukseen: lisäämään tuotteen tai palvelun vetovoimaa ja joh-
dattelemaan käyttäjää tuotteen tai palvelun mielekkääseen käyttöön. Tuotteen 
vetovoiman lisäämistä antropomorfismin avulla on esimerkiksi ihmisvartalon 
muotoinen hajuvesipullo, jossa pakkauksen muoto vahvistaa mielikuvaa haju-
vesien seksuaalisuudesta ja aistillisuudesta. Esimerkki antropomorfismin käy-
töstä tuotteen tai palvelun käytön johdattelemiseen on Macintosh-
käyttöjärjestelmässä käytetty käynnistysikoni. Tietokoneen toimiessa moitteetta 
näytöllä näkyi hymyilevän tietokoneen ikoni ja vastaavasti virhetilanteessa näy-
tölle ilmestyi surullisen tietokoneen ikoni. Ikonit kuvastivat monimutkaista jär-
jestelmää ilmeiden avulla, jotka ovat ihmisten helposti tunnistettavissa, vaikea-
selkoisten virheilmoitusten sijaan (DiSalvo & Gemperle, 2003). Myös Araujon 
(2018) tutkimus vahvistaa suunnitellun antropomorfismin tehokkuutta keskus-
televan järjestelmän suunnittelussa. Niinkin yksinkertainen asia kuin pelkkä 
järjestelmän ihmismäinen nimeäminen kasvattaa järjestelmästä koettua antro-
pomorfismia (Araujo, 2018). 

4.2.1 Olemus 

Suunnitellun antropomorfismin hyödyntämisen yhteydessä on olennaista hah-
mottaa millä tavalla virtuaalisen hahmon, ns. agentin, olemusta esittää. Nass, 
Moon ja Green (1997) tutkivat sukupuolistereotypioiden esiintymistä tietoko-
neeseen. He tunnistivat ihmisten heijastavan sukupuolistereotypioita tietoko-
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neeseen siinä käytetyn puheäänen perusteella. Miehen ääni koettiin sopivam-
pana arvostelun ja vallan käyttämiselle, verrattuna naisen ääneen. Samaten ääni 
vaikutti tietokoneeseen liitettyyn älykkyyteen: miesääni koettiin tietäväisem-
mäksi stereotyyppisesti maskuliinisista aiheista ja naisääni feminiinisistä aiheis-
ta. Sukupuolistereotypioiden heijastuminen voi tietokoneessa käytetyn puhe-
äänen lisäksi aiheutua jo pelkän ulkoasun tai kielenkäytön perusteella. Mielen-
kiintoista on, että jokainen tutkimukseen osallistujista kielsi heijastavansa su-
kupuolistereotypioita tietokoneeseen (Nass, Moon & Green, 1997). Behrensin, 
Egsvangin, Hansenin ja Møllegård-Schrollin (2018) tuoreempi tutkimus viittaa 
miesääneen herättävän enemmän luottamusta järjestelmää kohtaan. Tutkimus 
ei kuitenkaan otannaltaan ole tarpeeksi kattava lopullisen johtopäätöksen te-
kemiseen (Behrens, Egsvang, Hansen & Møllegård-Schroll, 2018). Tutkimustu-
loksia kannattaa tulkita varauksella, sillä Nassin ym. (1997) tutkimus on jo pari 
vuosikymmentä vanha ja käsitykset sukupuolistereotypioista ovat muuttuneet. 
Keskustelevan käyttöliittymän suunnittelussa stereotypioiden vahvistamisen 
sijaan, niiden haastamisella voisi olla positiivisia vaikutuksia sukupuolistereo-
typioiden muuttumiselle. Olennaista on kuitenkin huomioida ihmisten järjes-
telmää kohtaan tiedostamattomasti tapahtuva ennakkoasenteiden heijastumi-
nen. 

Nassin ja Braven (2005) mukaan virtuaalisen agentin sukupuolen tulisi 
kuitenkin selvitä järjestelmän puheäänen perusteella. Ihminen tunnistaa puhu-
jan sukupuolen muutamassa sekunnissa: miesääni on yleensä syvempi ja nais-
ääni korkeampi. Sukupuoleltaan tulkinnanvarainen puheääni koetaan usein 
kummalliseksi ja epämiellyttäväksi (Nass & Brave, 2005). Danielescu ja Christi-
an (2018) lähestyivät virtuaalisen agentin sukupuolta lokalisoinnin kautta. He 
valitsivat keskustelevan järjestelmän sukupuolen kohdemaihin perustuneen 
kulttuuritutkimuksen ja kyselyiden perusteella, joka heidän kohdallaan ilmeni 
toimivaksi ratkaisuksi (Danielescu & Christian, 2018). Kuitenkin esimerkiksi 
Applen Siri sallii sukupuolen vaihtamisen asetuksista, jolloin käyttäjä voi itse 
valita järjestelmälle haluamansa sukupuolen (Apple, 2018). 

Virtuaalisen agentin esittämisen yhteydessä on tutkittu mahdollisuutta vi-
suaalisten avatarien hyödyntämiseen. Avatar on virtuaalinen kuva tai ikoni, 
joka kuvastaa jotakin toimijaa virtuaalisessa ympäristössä (Merriam-Webster, 
2018). Gong (2008) tutki avatarin realistisuuden vaikutusta järjestelmästä koet-
tuun antropomorfismiin ja vuorovaikutuksen mielekkyyteen. Tutkimuksessa 
järjestelmää edustamaan käytetyt avatarit vaihtelivat realistisuudessa robottia 
esittävästä piirroshahmosta ihmisen valokuvaan. Tutkimuksen mukaan käyttä-
jän kokema antropomorfismi kasvaa lineaarisesti avatarin realistisuuden mu-
kaan: mitä realistisempi avatar, sitä vahvemmin koettu antropomorfismi. Ava-
tarin realistisuuden ja antropomorfismin yhteyttä selittää ihmisen tulkittavissa 
olevien sosiaalisten piirteiden, kuten iän, sukupuolen, ilmehdinnän ja kasvon-
piirteiden lisääntyminen avatarin realistisuuden mukana (Gong, 2008). Myös 
Beunin, De Vossin ja Wittemanin (2003) tutkimuksessa huomattiin realistisen 
avatarin vahvistavan järjestelmään liitettyä antropomorfismia. Lisäksi he huo-
masivat avatarin käytön lisäävän myös vuorovaikutuksen muistettavuutta. Tu-
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loksista ei kuitenkaan löydetty suoraa korrelaatiota antropomorfismin ja muis-
tettavuuden välille, joten muistettavuuden kohentumisen syynä voi olla ihmi-
sen tottumus vastaanottaa informaatiota puhuvilta hahmoilta (Beun, De Vos & 
Witteman, 2003). 

Realistisuuden lisäksi, Payne, Szymkowiak, Robertson ja Johnson (2013) 
tutkivat avatarin sukupuolen vaikutusta avatarin valintaan. Heidän tutkimuk-
sessaan käyttäjät saivat valita haluamansa avatarin realistisuuden ja sukupuo-
len ollessa muuttujina. Tutkimuksen mukaan naiset suosivat samaa sukupuolta 
olevaa avataria, sekä realistista ulkoasua. Miehet eivät osoittaneet yhtä suurta 
merkitystä sukupuolen valintaan, mutta realistisuuden merkitys korostui. Tu-
losten mukaan yleisohje olisi käyttää realistista naisavataria. Ennalta määrätyn 
avatarin asettaminen voi kuitenkin herättää stereotypiakysymyksiä (Payne, 
Szymkowiak, Robertson & Johnson 2013). Keskustelevassa käyttöliittymässä 
käytettävä sukupuoli voitaisiin oletusarvoisesti valita käyttökontekstin ja maan 
mukaan, mutta silti käyttäjälle olisi hyvä luoda mahdollisuus sukupuolen va-
lintaan. 

Xiaon, Staskon ja Catrambonen (2007) tutkimus viittaa kuitenkin siihen, 
että järjestelmä koettaisiin positiivisemmin käyttäjän saadessa itse valita ja 
muokata järjestelmää edustavaa avataria. Ennalta määrätyn avatarin sijaan, tut-
kimukseen osallistujat osoittivat enemmän mielenkiintoa ja aktiivisuutta järjes-
telmä käyttöön, kun saivat itse valita järjestämää edustavan avatarin. Kasva-
neen mielenkiinnon ja motivaation lisäksi, käyttäjät olivat luottavaisempia jär-
jestelmää kohtaan (Xiao, Stasko & Catrambone, 2007). Rincón-Nigron ja Dengin 
(2013) tutkimus vahvistaa myös avatarin personoinnin merkitystä järjestelmän 
omaksumisessa. Pelkän personoinnin lisäksi, avatarin visuaalinen realistisuus ja 
luonnollinen elehdintä tunnistettiin tärkeimmiksi tekijöiksi avatarillisen järjes-
telmän omaksumisessa. Kuitenkin osa tutkimukseen osallistuneista koki avata-
rin realistisuuden negatiivisesti, osoittaen piirteitä Morin (1970) oudon laakson 
ilmiöstä (Rincón-Nigro & Deng, 2013). 

Oudon laakson ilmiön kokemiseen viittaa myös Ciechanowskin, Przega-
linskan, Magnuskin ja Groolin (2018) tutkimustulokset, joiden mukaan käyttäjät 
kokevat pelkkää tekstiä käyttävän keskustelubotin positiivisemmin kuin avata-
rin omaavan keskustelubotin. Avatarillisen keskustelubotin pienet luonnotto-
muudet aiheuttivat käyttäjissä korkeampaa fysiologista kiihottumista, joka nä-
kyi esimerkiksi korkeampana sydämensykkeenä ja lihassähkökäyrän aktiivi-
suuspiikkeinä. Avatarin läsnäolo lisäsi myös järjestelmään kohdistuneita odo-
tuksia, sillä vuorovaikutuksen oletettiin olevan monikanavaisempaa avatarista 
havaittavien eleiden ja ilmeiden johdosta. Tulosten mukaan keskustelubottia ei 
pitäisi suunnitella visuaalisesti ihmisen kaltaiseksi, varsinkaan avatarin visuaa-
lisuus ei yllä realistiselle tasolle (Ciechanowski, Przegalinska, Magnuski & 
Grool, 2018). Myös Gong (2008) huomasi avatarin lisäävän järjestelmään koh-
distuvia odotuksia ja mahdollisuuden oudon laakson aiheuttamiin tuntemuk-
siin. Tutkimuksen mukaan avatarin sijaan pelkän tekstin käyttöä ei koettu vuo-
rovaikutuksen kannalta sen huonommaksi tai paremmaksi vaihtoehdoksi 
(Gong, 2008).  
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Pelkän tekstin käyttö ei kuitenkaan pois sulje suunnitellun antropomor-
fismin hyödyntämistä järjestelmän visuaalisuudessa. Candello, Pinhanez ja Fi-
gueiredo (2017) tutkivat kirjasintyypin, eli fontin, vaikutusta keskustelevasta 
järjestelmästä muodostuvaan mielikuvaan. He vertailivat keskenään konemais-
ta ORC-A- ja käsinkirjoitusta imitoivaa Bradley-kirjasintyyppiä (ks. kuvio 3). 
Oletetusti OCR-A -kirjasintyypillä järjestelmä koettiin enemmän konemaiseksi 
kuin ihmismäiseksi. Kuitenkin Bradley-kirjasintyypillä järjestelmä koettiin 
myöskin konemaiseksi, joskin negatiivisemmassa yhteydessä. Käyttäjät kokivat 
järjestelmän yrittävän huijata olevansa ihminen, käyttäessään käsinkirjoitusta 
imitoivaa kirjasintyyppiä. Kirjasintyypin vaikutus järjestelmän mielikuvaan 
heikkenee kuitenkin nopeasti järjestelmän käytävän dialogin edetessä, jolloin 
itse dialogin sisältö vaikuttaa mielikuvaan voimakkaammin. Kirjasintyyppiä 
voi hyödyntää vuorovaikutuksen alussa ohjaamaan järjestelmästä syntyvää en-
sivaikutelmaa (Candello, Pinhanez & Figueiredo, 2017). 

 
KUVIO 3 OCR-A- (vas.)  ja Bradley-kirjasintyyppi (Candello, Pinhanez & Figueiredo, 2017) 

Järjestelmän olemuksen visuaalinen esittäminen avatarin avulla näyttäisi tällä 
hetkellä olevan huonompi vaihtoehto, kuin säilyttää järjestelmä kasvottomana. 
Vaikka avatar lisäisi vuorovaikutuksen aktiivisuutta ja sosiaalisuutta, avatar luo 
myös oletuksen ihmismäisestä vuorovaikutuksesta, joka puolestaan kasvattaa 
järjestelmään kohdistuneita odotuksia. Avatariin itseensä kohdistuu myös pal-
jon vaatimuksia esimerkiksi realistisuuden ja eleiden välittämisessä, joiden va-
jaavaisuudet voivat itseasiassa vaikuttaa vuorovaikutukseen negatiivisesti ou-
don laakson ilmiön kautta. Havaintojen perusteella ihmisen visuaalista imitoin-
tia niin avatarin kuin kirjasintyypin kautta tulisi välttää. 

4.2.2 Persoonallisuus 

Olemuksen lisäksi, virtuaalisen agentin persoonallisuudella on vaikutuksia ant-
ropomorfismiin. Ghosh ja Pherwani (2015) tunnistivat, että keskustelevan järjes-
telmän käytöksen odotetaan vastaavan oikeaa avustajaa. Virtuaalisen agentin 
olisi toivottavaa olla proaktiivinen, tehtäväkeskeinen, ja kekseliäs, kuitenkin 
välttäen liiallista sympaattisuutta. Tärkeämmissä tehtävissä virtuaalisen avusta-
jan tulisi olla hillitympi, avulias ja toimia käyttäjän alaisena. Sen sijaan vähem-
män tärkeissä tehtävissä, kuten vapaa-ajan käytössä, virtuaalisen agentin käy-
tös voi olla vapaampaa. Näissä tilanteissa virtuaalisen agentin on sallittavam-
paa tuoda vahvemmin ilmi omia mielipiteitään ja käyttää interjektioita ilmai-
semaan reaktioita (Ghosh & Pherwani, 2015). 
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Dryer (1999) on tutkinut myös virtuaalisten agenttien persoonallisuutta. 
Hän esittää tutkimuksessaan havaintoja keinotekoisen persoonallisuuden 
suunnitteluun liittyen, joiden perusteella hän yleistää 14 persoonallisuuden 
suunnitteluohjetta: 
 

• Kielenkäyttö, sosiaalisen roolin täyttäminen ja havaittu älykkyys kannus-
tavat sosiaalisiin reaktioihin ja persoonallisuuden havaitsemiseen. 

• Ihmiset tulkitsevat virtuaalisen agentin persoonallisuuden samojen piir-
teiden kautta kuin ihmisen persoonallisuuden. 

• Virtuaalisen agentin persoonallisuutta voi välittää käytöksen, sanamuo-
tojen, olemuksen ja interaktion kautta. 

• Virtuaalisen agentin avuliaat, ulospäinsuuntautuneet, rauhalliset, järjes-
telmälliset tai uteliaat piirteet koetaan positiivisemmin kuin kilpailulliset, 
sulkeutuneet, ahdistuneet, laiskat tai ahdasmieliset piirteet. 

• Persoonallisuudet heikkoudella ovat pidettyjä. 

• Persoonallisuus on parempi esittää selvästi kuin hienovaraisesti. 

• Yleisesti käyttäjät pitävät itsensä kaltaisesta persoonallisuudesta. 

• Joskus samankaltaisen sijaan, täydentävä persoonallisuus on parempi. 

• Yhtenäiset tai merkityksellisesti muuttuvat persoonallisuudet ovat pidet-
tyjä. 

• Selkeät persoonallisuudet ovat epämääräisiä parempia. 

• Järjestelmä voi sisältää useamman persoonallisuuden eri tarkoituksia 
varten. 

• Turhautumista varten voi suunnitella lisäpersoonallisuuden sijaiskärsi-
jäksi. 

• Käyttäjät pitävät yksinkertaisuudesta; integroi yhteen persoonallisuu-
teen mahdollisimman paljon toimintoja. 

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

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

Joillakin yrityksillä on myös omia ohjeitaan heidän virtuaalisten agenttien 
persoonallisuudelle. Esimerkiksi Microsoft (2018) on laatinut sovelluskehittäjiä 
varten ohjeet heidän virtuaalisen avustajan, Cortanan, persoonallisuussäännöis-
tä. Ohjeiden mukaan Cortanan tavoitteena on auttaa käyttäjiä olemaan produk-
tiivisempia ja luovia. Cortanan kuvaillaan olevan lojaali ja kokenut avustaja, 
jonka persoonallisuus on suunniteltu synnyttämään luottamusta. Cortanan per-
soonallisuusohjeissa painottuu positiivisuus, läpinäkyvyys, luottamus sekä 
kunnioitus (Microsoft, 2018). Cortanan ollessa yksi tunnetuimmista virtuaalisis-
ta avustajista, voidaan sitä koskevien persoonallisuusohjeiden olettaa sisältävän 
yleisestikin toimivia ratkaisuja. Ghoshin ja Pherwanin (2015), Dryerin (1999) 
sekä Cortanan (Microsoft, 2018) persoonallisuusohjeissa yhteisenä teemana nä-
kyy positiivisten piirteiden, kuten avuliaisuuden ja kohteliaisuuden läsnäolo. 
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Yossef ym. (2015) esittävät mallin sosiaalisesti mukautuvalle virtuaaliselle 
agentille. Heidän esittämänsä virtuaalinen agentti mukautuu keskustelukump-
paninsa sosiaaliseen käyttäytymiseen ja peilaa omaa käytöstään sen mukaan. 
Tutkimuksen mukaan sosiaalisesti mukautuva agentti koetaan luonnollisem-
maksi, ilmaisuvoimaisemmaksi, luotettavammaksi ja koherentimmaksi, kuin 
ennalta määrätysti toimiva agentti. Tulokset osoittavat myös agentin mukau-
tumisen vaikutuksen voimistuvan vuorovaikutuksen pituuden kanssa (Yossef 
ym., 2015). Käyttäjän toimintaan mukautumisessa herää kuitenkin kysymys 
käyttäjän yksityisyydestä. Käyttäjähaastatteluissakin ilmeni huoli käyttäjän yk-
sityisyydestä ja tietoturvasta. Mahdollinen lähestymistapa virtuaalisen agentin 
personointiin ja oppimiseen voisi olla antaa käyttäjän määritellä mitä dataa vir-
tuaalinen agentti voi tallentaa ja oppia. 

4.3 Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen suunnittelu 

Tutkielman tavoitteena oli tunnistaa keskustelevan käyttöliittymän käytössä 
ilmeneviä ongelmia ja niiden mahdollisia ratkaisuja. Käyttäjähaastattelujen pe-
rusteella tehdyt havainnot avaavat ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän 
vuorovaikutuksellisia ominaispiirteitä, paljastaen samalla vuorovaikutuksen 
puutteita, joihin tässä luvussa haettiin ratkaisuja. Keskustelevan käyttöliittymän 
vuorovaikutuksellisten ominaispiirteiden tunnistamisen ja ongelmakohtien tar-
kastelun perusteella voidaan koota ja esittää keskustelevan käyttöliittymän 
vuorovaikutuksen suunnitteluohjeita (taulukko 2). 

Suunnitteluohjeet jakautuvat kolmeen eri kategoriaan: vuorovaikutuksen 
yleispiirteeseen, toiminnallisuuden välittämiseen ja inhimillisiin ennakko-
odotuksiin vastaamiseen. Vuorovaikutuksen yleispiirteisiin kuuluvat ohjeet 
käsittelevät keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen ominaispiirteitä, 
jotka olisi hyvä tunnistaa keskustelevaa järjestelmää suunniteltaessa. Toimin-
nallisuuden välittämiseen liittyvien ohjeiden tavoitteena on tuoda esille huomi-
oitavia seikkoja järjestelmän käytön helpottamiseksi. Viimeisenä inhimillisiin 
ennakko-odotuksiin vastaamiseen kuuluvat suunnitteluohjeet nostavat keskus-
televan käyttöliittymän olemukseen ja persoonaan liittyviä ohjeita. 
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TAULUKKO 2 Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen suunnitteluohjeita 

Kategoria Suunnitteluohje 

Vuorovaikutuksen 
yleispiirre 

Keskusteleva käyttöliittymä toimii yleensä käyttäjän kognition 
jatkeena toissijaisissa tehtävissä, jolloin järjestelmän tulee toimia 
ilman käyttäjän suoraa huomiota. 

Keskustelevan käyttöliittymän käytön oppimisen tulee tapahtua 
toiminnan kautta, sillä käyttäjille on ominaista siirtyä opettelun 
sijaan suoraan toimintaan. 

Mitä pienemmällä määrällä komentoja tehtävän voi suorittaa, sen 
parempi, käyttäjän näkemän vaivan minimiseksi.  

Toiminnallisuuden 
välittäminen 

Keskustelevassa käyttöliittymässä tulee hyödyntää runsaasti meta-
lingvistiikkaa ohjaamaan käyttäjää järjestelmän käytössä. 

Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen tason tulisi py-
syä samalla tasolla käyttökontekstista riippumatta, jotta järjestel-
män toiminnallisuus säilyisi yhtenäisenä. 

Käyttäjältä on syytä kysyä varmennusta tehtävän suorittamisesta, 
jos tehtävällä voi olla sosiaalisia tai taloudellisia vaikutuksia. 

Keskustelevan käyttöliittymän on hyvä mahdollistaa sekä puhe- 
että tekstisyötön hyödyntäminen, jotta käyttäjällä on enemmän 
kontrollia järjestelmän käytöstä. 

Inhimillisiin ennakko-
odotuksiin vastaaminen 

Keskustelevan agentin visualisoinnissa tulee välttää ihmisen imi-
tointia niin avatarin kuin kirjasintyypin kohdalla. 

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

Persoonallisuuspiirteiden vahva esittäminen tulisi tapahtua tärkei-
den tehtävien ulkopuolella, jolloin pääpaino säilyy tehtävän suorit-
tamisessa. 

 

Tutkielman havainnoista kootut suunnitteluohjeet on pyritty laatimaan yleis-
luonteisesti, jotta niiden soveltaminen ja tulkinta olisi helppoa eri käyttökon-
teksteihin. Suunnitteluohjeet ovat suuntaa antavia ja niiden tavoitteena on tuo-
da ilmi sekä suunnata huomiota keskustelevan käyttöliittymän suunnittelun 
tämänhetkisiin heikkouksiin. Suunnitteluohjeita tulee tulkita sovellutuksen laa-
juuden mukaan, esimerkiksi koko järjestelmää ohjaavaan keskustelevaan käyt-
töliittymään on suositeltavaa toteuttaa jokainen suunnitteluohje, mutta sen si-
jaan asiakaspalveluun rajatun järjestelmän ei välttämättä tarvitse toimia esi-
merkiksi ilman käyttäjän huomiota. 

Tutkielmaan liittyy kuitenkin omia rajoitta: Tutkielmassa käytettyjen käyt-
täjähaastattelujen osallistujat koostuivat pääosin englantia puhuvista länsimaa-
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laisista henkilöistä, joten mahdollisten kulttuurierojen vaikutukset jäivät tut-
kielmassa vähemmälle huomiolle. Tämän johdosta keskustelevaa käyttöliitty-
mää ei juurikaan tarkasteltu muiden kielten kuin englannin kanssa. Huomau-
tuksena täytyy kuitenkin mainita, että tekoälyn soveltaminen eri kielille on 
oman tutkimuksensa ja ongelmiensa takana, joten käytettävien kielten määrä 
tulee luultavasti lisääntymään tekoälyn kehityksen mukana. Käyttäjähaastatte-
lut eivät otannaltaan ja määrältään ole tarpeeksi laajoja keskustelevien käyttö-
liittymien definitiivisten vuorovaikutustekijöiden tunnistamiseksi. Lisäksi suo-
raan keskustelevaan käyttöliittymään liittyvän tutkimuksen vähyyden takia, 
tutkielmassa on sovellettu aiheeseen liittyvää ja rajatumpaa tutkimusta.  Jatko-
tutkimusta tulisikin tehdä kohdistetummin keskustelevaa käyttöliittymää kos-
kien. Keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutusta tulisi tutkia niin käyttö-
liittymän, kuin pelkän auditiivisen vuorovaikutuksen kannalta. Lisäksi eri kult-
tuuritekijöiden vaikutuksia keskustelevan käyttöliittymän käyttöön tulisi ottaa 
tarkasteluun jatkotutkimuksissa. 
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5 YHTEENVETO 

Tutkielmassa perehdyttiin ihmisen ja tekoälyn vuorovaikutuksen ongelmiin 
keskustelevassa käyttöliittymässä, sekä tarkasteltiin ratkaisuja havaittuihin on-
gelmakohtiin. Tutkielman tavoitteena oli vastata seuraaviin tutkimuskysymyk-
siin: 

• Mitä ongelmia ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuk-
sessa ilmenee? 

• Miten ihmisen ja keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutusta voisi 
parantaa? 

Tutkielma toteutettiin integroivana kirjallisuuskatsauksena, eli johtopäätöksiä 
pyrittiin tekemään aiempaan lähdekirjallisuuteen perustuen. 

Ensimmäistä tutkimuskysymystä varten oli olennaista perehtyä ihmisen ja 
keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutukseen, vuorovaikutustekijöiden ja 
ongelmien tunnistamiseksi. Tutkielmassa näitä vuorovaikutustekijöitä pyrittiin 
tunnistamaan käyttäjähaastattelututkimuksia analysoimalla ja vertailemalla. 
Käyttäjähaastattelututkimusten pohjalta tunnistettiin ja eriteltiin keskustelevan 
käyttöliittymän ennakko-odotuksiin, käytön oppimiseen, käyttöön sekä havait-
tuun älykkyyteen ja antropomorfismiin liittyviä ilmiöitä. Ennakko-odotusten 
tunnistettiin olevan samantyyppisiä käyttäjien kesken, sekä jakautuvan selkeäs-
ti suorituskykyä, älykkyyttä, saumattomuutta ja tuttavallisuutta koskeviin ka-
tegorioihin. Ennakko-odotusten tulkinnat paljastuivat kuitenkin hyvinkin sub-
jektiivisiksi ja järjestelmän odotuksiin vastaaminen koetaan jakautuneesti. Kes-
kustelevan käyttöliittymän käytön oppimisessa ilmeni ongelma järjestelmän 
toiminnallisuuden välittämisessä käyttäjälle. Lisäksi vuorovaikutustason muut-
tumisen havaittiin vaikeuttavan järjestelmän käyttöä. Käytön yhteydessä tun-
nistettiin keskustelevan järjestelmän käytön painottuvan sekundaarisiin tehtä-
viin, joissa järjestelmän tulisi toimia ilman käyttäjän huomiota. Kuitenkin tilan-
teissa joissa tehtävällä voi olla sosiaalisia tai taloudellisia vaikutuksia, käyttäjien 
huomattiin haluavan visuaalisesti varmentaa tehtävän oikeellisuuden. Keskus-
televan järjestelmän havaitun älykkyyden tunnistettiin olevan riippuvainen 
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käyttäjien subjektiivisista ennakko-odotuksista ja järjestelmän kyvystä vastata 
niihin. Tämän ohella, antropomorfismin kokemisen havaittiin olevan yleinen 
ilmiö. Lisäksi teknisen tietouden nähtiin laskevan keskustelevaan järjestelmään 
kohdistuneita odotuksia sekä antropomorfismia. Käyttäjähaastattelujen pohjalta 
keskustelevan käyttöliittymän suurimmiksi ongelmiksi tunnistettiin järjestel-
män toiminnallisuuden huono välittyminen käyttäjälle, sekä järjestelmän kyke-
nemättömyys vastata käyttäjien inhimillisiin ennakko-odotuksiin. 

Keskustelevan käyttöliittymän ongelmakohtien ratkaisuja haettiin pereh-
tymällä ongelmaan liittyviin tieteellisiin tutkimuksiin. Keskustelevan käyttöliit-
tymän toiminnallisuuden hahmotettiin piiloutuvan järjestelmän kanssa käytä-
vän dialogin taakse, joka ei dialogin avoimuuden takia suoraan välity käyttäjäl-
le. Tähän ratkaisuksi löytyi metalingvistiikan hyödyntämistä keskustelevan jär-
jestelmän suunnittelussa. Metalingvistisilla viesteillä, kuten kontekstuaalisella 
avulla ja seuraavan toiminnon ehdottamisella, käyttäjää voitaisiin ohjata hah-
mottamaan järjestelmän toiminnallisuutta. 

Järjestelmän ennakko-odotuksiin vastaamisen parantamiseksi tutkittiin 
keskustelevan käyttöliittymän vuorovaikutuksen vahvistamista suunnitellun 
antropomorfismin avulla. Antropomorfismin ja keskustelevien agenttien yh-
teyttä analysoitiin agentin olemukseen ja persoonaan liittyvien tutkimuksien 
pohjalta. Keskustelevan agentin sukupuolta käsiteltäessä sukupuolistereotypi-
oiden tunnistettiin siirtyvän myös virtuaalisiin agentteihin. Sukupuolen suh-
teen mahdolliseksi lähestymistavaksi todettiin oletusarvoisen sukupuolen va-
linta kulttuuritutkimuksen ja järjestelmän kohdemaan perusteella, mutta silti 
mahdollistaen käyttäjälle sukupuolen valinnan. Olemuksen osalta realistisen 
avatarin havaittiin vahventavan koettua antropomorfismia, mutta riskinä on 
oudon laakson negatiivisten vaikutuksien läsnäolo sekä järjestelmän ennakko-
odotusten kasvaminen. Ihmisen imitoinnin niin avatarin kuin kirjasintyypin 
kannalta tunnistettiin aiheuttavan negatiivisia vaikutuksia käyttäjissä. 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 käyttöliittymän yleisiä suunnitteluohjeita. Tutkielmaa ja sen tuloksia 
kuitenkin rajoittaa aiheen tutkimuksen vähyys. Keskusteleva käyttöliittymä on 
ilmiönä niin uusi, ettei suoraan siihen keskittyvää tutkimusta ole paljoa, varsin-
kaan vuorovaikutukseen liittyen. Tutkielmassa käytetyt käyttäjähaastattelutut-
kimukset eivät otannaltaan olleet kovin laajoja, joten niiden luoma kuva vuoro-
vaikutuksesta voi olla puutteellinen. Lisäksi käyttäjähaastatteluihin osallistu-
neet käyttäjät olivat suurimmaksi osaksi englantia puhuvia länsimaalaisia, joten 
kulttuurierojen vaikutukset jäivät myös tutkielmassa taka-alalle. Keskustelevan 
käyttöliittymän tutkimuksen vähyyden 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 käyttöliittymiin. Ihmisen ja keskustelevien käyttöliittymien 
vuorovaikutusta tulisi tutkia sekä pelkän puheen että näyttöpäätteen kanssa. 
Lisäksi eri kulttuurien ja käyttökontekstien vaikutuksia keskustelevan käyttö-
liittymän vuorovaikutukseen olisi olennaista tutkia mahdollisten erojen tunnis-
tamiseksi. Lisäksi tekoälyn kehityksen myötä voisi olla hyvä tutkia myös suo-
raan ihmisen ja tekoälyn vuorovaikutusta ja selvittää ihmisten suhtautumista ja 
käyttäytymistä keinotekoisiin toimijoihin. 
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