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Tietotekniikan kehityksen ansiosta erilaiset chatbot-toteutukset ovat yleistyneet
nykyisessd informaatioteknisessd ympaéristossa ja niitd hyodynnetddn niin viih-
teellisiin kuin toimintaa tehostaviin tarkoituksiin. Chatbottien kidyton suhteelli-
sen nopeasta kasvusta huolimatta, niiden kdyttokokemus ja toiminnallisuus
eivat kuitenkaan yleensd ylld vastaamaan kayttdjien odotuksia. Tietokoneita on
kaytetty jo useamman vuosikymmenen ajan, jonka takia niiden kéytto on tuttua
kayttdjille sekd aiheen tutkimukselle. Chatbottien kdyttd eroaa kuitenkin suu-
resti ndistd opituista konventioista, silld suorien komentojen ja kuvakkeiden
klikkailun sijaan, chatbotin kanssa vuorovaikutetaan keskustelunomaisen dia-
login valitykselld. Taméa keskustelunomainen toiminta tuo vuorovaikutukseen
uuden sosiaalisen ulottuvuuden, jota ihmiset ovat harjoittaneet vuosituhansien
ajan viestiessddn toisten ihmisten kanssa. Keskustelu chatbotin kanssa saa ihmi-
set tulkitsemaan ja arvioimaan chatbottia samanlailla kuin jos keskustelu-
kumppanina olisi toinen ihminen. Chatbottien ndhd&an sisaltavan sosiaalisiksi
vinkeiksi kutsuttuja ominaisuuksia, joita tulkitsemalla ihmisten sosiaaliset reak-
tiot chatboteista syntyvit. Chatbottien paremman suunnittelun ja toteutuksen
saavuttamiseksi, ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen erityispiirtei-
den ymmartdminen on olennaista. Tamén tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa
syvempdd tietdmystd chatbottien synnyttamien sosiaalisten reaktioiden muo-
dostumisesta. Tutkimus toteutettiin méarallisend verkkokyselynd, jossa neljan
eri chatbotin synnyttdmid sosiaalisia reaktioita mitattiin kolmen eri ulottuvuu-
den kautta: antropomorfismin, miellyttivyyden sekd havaitun &dlykkyyden.
Néaiden ulottuvuuksien saamia arvoja vertailtiin eri chatbottien kohdalla, jonka
perusteella tunnistettiin kadyttdjien sosiaalisten reaktioiden eroja. Tutkimuksen
tuloksina havaittiin, ettd chatbottien synnyttdmat sosiaalisissa reaktioissa ole-
van tilastollisesti merkitsevid eroja kayttdjien valilld. Lisdksi tuloksissa oli viit-
teitd siitd, ettd chatbotin sisdltimien sosiaalisten vinkkien méirian kasvaessa,
myds niiden synnyttdmdt sosiaaliset reaktiot ovat voimakkaampia. Enemman
sosiaalisia vinkkejd sisédltdvien chatbottien synnyttdmissa sosiaalisissa reaktiois-
sa havaittiin myos vahemman hajontaa kéyttdjien valilld, verrattuna vidhemman
sosiaalisia vinkkejd sisédltdvien chatbottien synnyttamiin sosiaalisiin reaktioihin.

Asiasanat: chatbot, ihmisen ja tietokoneen vilinen vuorovaikutus, sosiaalinen
reaktio, antropomorfismi, kdyttokokemus, sosiaalinen vinkki
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The individuality of the social reactions generated by chatbots
Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2021, 81 pp.

Information Systems, Master’s Thesis

Supervisor: Kyppo, Jorma

Thanks to the development of information technology, various chatbot imple-
mentations have become more common in the current information technology
environment and are utilized for both entertainment and operational efficiency
purposes. However, despite the relatively rapid growth in the use of chatbots,
their user experience and functionality generally do not meet users’ expecta-
tions. Computers have been used for several decades, which is why their use is
familiar to users and to the research of the subject. However, the use of chatbots
differs greatly from these formerly learned conventions, as instead of clicking
on icons, the chatbot is interacted through a conversational dialogue. This con-
versational activity brings to the interaction a new social dimension that people
have been using for ages when communicating with other people. Conversing
with a chatbot makes people interpret and rate the chatbot in the same way as if
another person were the interlocutor. Chatbots are seen to contain features
called social cues, which, when interpreted, creates social reactions in people
towards chatbots. In order to achieve better design and implementation of chat-
bots, an understanding of the specificities of human-chatbot interaction is es-
sential. The aim of this study was to provide a deeper understanding about the
formation of social reactions generated by chatbots. The study was conducted
as a quantitative online survey in which the social responses generated by four
different chatbots were measured through three different dimensions: anthro-
pomorphism, pleasantness, and perceived intelligence. The values obtained for
these dimensions were compared between the different chatbots, based on
which differences in users' social reactions were identified. The results of the
study found that there were statistically significant differences in social re-
sponses generated by chatbots between users. In addition, there were indica-
tions in the results that as the number of social cues contained in the chatbot
increases, so do the social reactions they generate. Social reactions generated by
chatbots with more social cues also showed less dispersion among users com-
pared to social reactions generated by chat bots with less social tips.

Keywords: chatbot, human-computer interaction, social reaction, anthropomor-
phism, user experience, social cue
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1 JOHDANTO

Erilaiset chatbotit ovat nykypdivana tuttu ndky eri nettipalvelujen sivuilla seka
mobiililaitteiden sovelluksissa. Chatbottien kdytto on kasvanut viime vuosina
huimasti ja kasvun ei ndhdéd hiipuvan vield tulevina vuosinakaan. Niitd kadyte-
tddan niin viihteellisiin tarkoituksiin, kuin myos toimintaa tehostavissa sovellu-
tuksissa. Chatboteilla tarkoitetaan yleisesti tietokoneohjelmia, joiden kanssa
ihminen vuorovaikuttaa keskustelua muistuttavan dialogin kautta (McTear,
2017). Tekodlyn kehityksen ansiosta, tdim&d vuorovaikutus chatbottien kanssa
voi tapahtua niin tekstin valitykselld viestejd kirjoittamalla, kuin ddnen valityk-
selld chatbotin kanssa oikeasti puhumalla. Tamdnlainen vuorovaikutus eroaa
paljon totutusta hiiren ja ndppdimiston kdytostd, mahdollistaen siten uudenlai-
sia mahdollisuuksia tietokoneiden kaytolle, mutta luoden sille samalla my6s
uusia haasteita.

Ihmisen ja chatbotin vilinen vuorovaikutus on suhteellisen tuore ja vahan
tutkittu tutkimusalue, jonka takia chatbotin kanssa vuorovaikuttaminen ei ole
ongelmatonta. Aiheen vihdisen tutkimuksen takia, chatbottien suunnitteluun ja
toteutukseen ei ole vield muodostunut vakiintuneita kdytanteitd tai standardeja,
jonka takia niiden toteutuksissa nojaudutaan tutkitun tiedon sijaan enemman-
kin intuitioon (McTear, 2018). Tamd heijastuu myos chatbottien kdyttokoke-
mukseen, jossa usein ongelmana on chatbottien toiminnallisuuden heikko valit-
tyminen kayttdjille (Luger & Sellen, 2016; Hill, Ford & Farreras, 2015; Zamora,
2017; Chen & Wang, 2018). Ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen tut-
kimuksella on siten olennainen osa chatbottien kédyttokokemuksen parantami-
sessa tulevaisuudessa, jonka takia aiheen tutkiminen on tarkeda.

Ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen selittdmistd hankaloittaa
kuitenkin my6s vuorovaikutuksen sosiaalinen ulottuvuus. Chatbottien kanssa
kaytava keskustelunomainen vuorovaikutus muistuttaa ihmisten vélistda vuo-
rovaikutusta, jonka takia ihmisille on ominaista tulkita sitd samaan tapaan kuin
ihmisten vélistd vuorovaikutusta (McTear, 2017, Gnewuch, Morana & Maedche,
2017). Taméa ndkyy esimerkiksi inhimillisten ominaisuuksien liittdmisend chat-
botteihin, esimerkiksi chatbotin pitdmisend &dlykk&ddnd tai tulkitsemalla sen
omaavan persoonallisuuden. Chatbotteihin kohdistuukin paljon ennakko-
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odotuksia sen dlykkyyteen ja inhimillisyyteen liittyen, joiden tdyttyminen jaa-
kin usein vajavaiseksi (Luger & Sellen, 2016; Zamora, 2017; Portela & Granell-
Canut, 2017; Jain, Kumar, Kota & Patel, 2018).

Tietokoneista syntyvien sosiaalisten reaktioiden ndhddan syntyvéan tieto-
koneissa olevista niin sanotuista sosiaalisista vinkeistd, joita ihmiset tulkitsevat
ja joiden perusteella sosiaaliset reaktiot muodostuvat (Nass & Moon, 2000; Fogg,
2002). My06s chatbottien on havaittu sisdltavan tillaisia sosiaalisia vinkkejd (Fei-
ne, Gnewuch, Morana & Maedche, 2019). Chatbottien sisédltdmien sosiaalisten
vinkkien tutkimus ei kuitenkaan vield ole hirvedn pitkélld, vaikka niitd onkin
tunnistettu ja eritelty. Aiemmassa kirjallisuudessa ihmisen ja chatbotin vélisen
dialogin interaktiivisuuden on havaittu kasvattavan chatbotin koettua ihmis-
mdisyyttd (Go & Sundar, 2019; Portela & Granell-Canut, 2017; Jain ym., 2018).
Samaten chatbotin visualisoinnin realistisuuden on tutkittu voimistavan chat-
botin synnyttamid sosiaalisia reaktioita (Gong, 2008; Go & Sundar, 2019; Feine
ym. 2019; Araujo, 2018; Rincon-Nigro & Deng, 2013; Beun, De Vos & Witteman,
2003; Ciechanowski, Przegalinska, Magnuski & Gloor, 2018). Aiempaa tutki-
musta ei olla kuitenkaan tehty chatbotin sisdltdmien sosiaalisten vinkkien na-
kokulmasta, vaikka sosiaalisilla vinkeilld vankka teoreettinen perusta sosiaalis-
ten reaktioiden synnyssa.

Tdamdn tutkimuksen tavoitteena on rakentaa syvempadd tietoa Feinen ym.
(2019) teorian pohjalta ja selvittdd tarkemmin, miten chatbottien sisdltamat sosi-
aaliset vinkit vaikuttavat chatboteista syntyviin sosiaalisiin reaktioihin. Tutki-
muksessa pyritddn 1oytdmadn vastaukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Opvatko chatbottien synnyttamat sosiaaliset reaktiot yhtenevid kayttdjien
valilla?

e Vaikuttaako chatbottien sisdltamien sosiaalisten vinkkien méédra chatbot-
tien synnyttdmiin sosiaalisiin reaktioihin kayttdjissa?

Tutkimusongelmien selvittamiseksi toteutettiin maééaréllinen tutkimus, jonka
aineisto kerdttiin verkkokyselyn avulla. Verkkokyselyssd mitattiin ihmisille
chatboteista syntyvid sosiaalisia reaktioita kolmen eri ulottuvuuden kautta, joita
olivat chatbotin koettu antropomorfismi, miellyttiavyys, sekd havaittu dlykkyys.
Néiden kolmen ulottuvuuden saamia arvoja vertailtiin eri chatbottien kesken,
joiden perusteella saaduista tuloksista tulkittiin chatbottien synnyttdmien sosi-
aalisten reaktioiden muodostumista.

Tutkimuksen tuloksista havaittiin, ettd chatbottien synnyttdmait sosiaaliset
reaktiot eivit ole yhtenevid kdyttdjien vélilld, vaan niissd on eroa kayttdjien va-
lilla. Lisdksi tuloksissa oli viitteitd siitd, ettd sosiaalisten vinkkien méaarian kas-
vaessa, myos chatbotista syntyvien sosiaalisten reaktioiden voimakkuus kasvaa.
Chatbotin sisdltamien sosiaalisten vinkkien m&aran havaittiin myos vahentavan
kayttdjien vélisid eroja chatboteista syntyneissd sosiaalisissa reaktioissa.

Tutkielman rakenne on seuraava: Johdannon jilkeen, luvuissa 2, 3 ja 4 kdy-
ddan lapi tutkimuksen teoreettista taustaa ja aiempaa kirjallisuutta. Toisessa
luvussa esitelldan chatbottien kasite yleisesti sekd miten tekodlyn kehittyminen
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on johtanut chatbottien kehitystd tdhdn pdivdan saakka. Lisdksi esitellddn ny-
kyisten chatbottien yleispiirteitd. Kolmannessa luvussa siirrytddn tarkastele-
maan ihmisen ja tietokoneen vélistd vuorovaikutusta tieteenalana, sekd kay-
d&ddn lapi sen ympdrilld esiintyvid yleisimpid kasitteitd. Tamén jalkeen ihmisen
ja tietokoneen vilistd vuorovaikutusta tarkastellaan chatbottien kdyton nako-
kulmasta ja nostetaan esille vuorovaikutuksen sosiaalinen ulottuvuus. Jatku-
mona tdlle, luvun lopussa késitellddn tietokoneiden synnyttamid sosiaalisia re-
aktioita ihmisissd, sekd miten ihmiset yhdistdvat inhimillisida ominaisuuksia
tietokoneisiin. Neljannessd luvussa nditd ihmisen kokemia sosiaalisia reaktioita
tarkastellaan rajatummin chatbotteihin liittyen. Luvussa kdyd&an ldpi ihmisten
chatbotteihin kohdistamia ennakko-odotuksia, chatboteissa ilmenevid sosiaali-
sia vinkkejd ja niiden kategorioita, sekd ndiden sosiaalisten vinkkien tulkintaan
vaikuttavia seikkoja.

Luvuissa 5, 6, 7 ja 8 késitellddn tutkimuksen empiiristd osuutta ja tuloksia.
Viidennessd luvussa kdydddn ldapi tutkimuksen tutkimusmenetelmd, sekd tut-
kimuksen toteutus ja niissd tehtyjen valintojen perustelut. Kuudennessa luvussa
puidaan aineistonkeruussa saatuja tuloksia, joita analysoimalla muodostetaan
tutkimuksen tulokset. Seitsemédnnessd luvussa tutkimuksen tuloksia analysoi-
daan ja niiden merkitystd arvioidaan. Lisdksi kdyddan lapi tutkimuksen rajoit-
teet ja jatkotutkimusaiheet. Tutkielman lopuksi on yhteenveto, kiytetyt ldhteet
sekd viimeisend tutkielman liitteet.
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2 KOMENNOISTA VUOROPUHELUKSI

Téssd luvussa esitellddn chatbotteja yleiselld tasolla ja ilmionad. Aluksi kasitel-
ladn chatbotin kasitettd ja sen méddritelmad. Taman jdlkeen chatbottien taustaa
avataan kuvaamalla tiivistetysti tekodlyn kehityksen historiaa ja sen merkityk-
sellisid edistysaskelia chatbottien kehittymisen suhteen. Luvun lopussa noste-
taan esille huomioita nykyisille chatboteille ominaisista yleispiirteistd ja kadytan-
teistd.

2.1 Chatbot

Chatbot-sovellutukset ovat yleistyneet huimasti viime vuosina. Aikoinaan nii-
hin saattoi tormétd esimerkiksi televisiossa nikyneend puhuvana pddna tai Cle-
verbotin (Cleverbot, 2020) kaltaisten nettisivuilla viihdyttdneiden keskustelu-
kaverien kautta. Nykyédan kuitenkin chatbotit ovat levinneet laajalti ja nettisivu-
jen alareunaan pongahtavat asiakaspalvelevat chatbotit ovat tuttu ndky useim-
milla nettisivuilla. Chatbotit ovat muuttuneet hetken viihdearvoa tarjoavista
sovelluksista olennaisiksi osiksi eri palvelujen toimintaa. Kiinnostus chatbottei-
tiaalia varsinkin opetuksen, terveydenhuollon ja myynnin toimialoilla (Felstad
& Brandtzeeg, 2017). Chatbotit ovat kykenevid muodostamaan kayttdjilleen
miellyttdvian ja laadukkaan vuorovaikutuskokemuksen, joka selittdd niiden suo-
tion kasvua verkkopalveluissa (Chung, Ko, Joung & Jin Kim, 2018) Gartner en-
nustaa 70 % toimistotyontekijoistd vuorovaikuttavan chatbottien kanssa paivit-
tdin vuoteen 2022 mennessd (Goasduff, 2019). Useat palvelut tarjoavat chatbot-
teja verkkopalvelujen sijaan mys suoraan mobiililaitteen viestintdsovelluksiin,
kuten esimerkiksi Facebook Messengeriin (Araujo, 2018). Googlen, Amazonin ja
Applen kaltaiset teknologiajitit ovat kehittdneet omat virtuaaliavustajina tun-
netut chatbottinsa, joiden avulla dlylaitteiden ohjaaminen onnistuu helposti
pelkdn puheen vilityksella.
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Mutta mitd ndma paljon puhutut chatbotit oikeastaan ovat? McTear (2017)
maddrittelee chatbotin tiettyjd toimintoja suorittavaksi tietokoneohjelmistoksi,
kaansa chatbotit voidaan jaotella tehtdvapainotteisiin ja keskustelupainotteisiin
chatbotteihin. Erona on, ettd tehtdvdpainotteisten chatbottien tavoitteena on
suorittaa jokin toiminto, kun taas keskustelupainotteisiin chatbotteihin, joiden
tarkoitus on enemmaén viihteellinen ja tarjota mahdollisimman ihmismé&inen
keskustelukokemus (McTear, 2017). Chatbot-sovellutuksista kdytetddan kuiten-
kin monia eri nimityksid, kuten keskusteleva kayttoliittymd, keskustelubotti,
virtuaaliavustaja ja keskusteleva agentti. Nimityksilld on tapana vaihdella eri
lahteiden valilld ja eri termejd kdytetddn yleensd kuvaamaan eri toiminnallisuu-
den omaavia chatbotteja, mutta niillekdén ei ole olemassa selkeitd madritelmia.
Tdssd tutkielmassa kéytetddn termid ”“chatbot” kuvaamaan yleisesti tietoko-
neohjelmia, joiden kanssa kayttdjda on vuorovaikutuksessa luonnollista kieltd
kayttden.

2.2 Chatbottien historia ja kehittyminen

Chatbottien taustalla on tekodlyn tutkimuksen nousu ja sen mahdollistamat
teknologian kehitysaskeleet viime vuosikymmenten aikana. Tietokoneen alyk-
kyys on kiinnostanut ihmisid jo ensimmadisten tietokoneiden syntyajoista ldhtien.
Yksi ensimmadisistd aiheen teorioista on McCullochin ja Pittsin (1943) esittdma
matemaattinen malli ihmisaivoja mukailevasta neuroverkosta, jota pidetddnkin
nykyisen tekodlyajattelun perustana. Brittildinen matemaatikko Alan Turing
(1950) kehitti 50-luvulla tunnetun Turingin testin tietokoneen dlykkyyden mit-
taamiseen. Testin mukaan tietokone on dlykds, mikali ihminen ei osaa erottaa
keskusteleeko ihmisen vai tietokoneen kanssa. Goertzelin ja Pennanchinin (2007)
mukaan Turingin testid ei kuitenkaan nykyisin kdytetd tietokoneen dlykkyyden
mittaamiseen, vaan tekodly jaetaan vahvaan ja heikkoon tekodlyyn. Vahvalla
tekodlylld tarkoitetaan ihmisen kaltaisen tai kehittyneemmain tietoisuuden
omaavaa tekodlyé, joka on vield nykypdivana tdysin teoreettinen ajatus. Heikko
tekodly pitdd sisédlldan nykyiset tekodly- ja koneoppisovellutukset, jotka kyke-
nevit dlykkdisiin, mutta rajattuihin tehtdviin (Goertzel & Pennanchin, 2007).
Tekodlyn sovellutusten kehitysaskeleet olivat pitkdn aikaa pelkdn tietoko-
neiden laskentatehon kasvun ansiota. Vuoden 1997 IBM:n Deep Blue -
tietokoneen voittoa shakin hallitsevaa maailmanmestaria vastaan pidetdéan yh-
tend tekodlyn merkittavista merkkipaaluista, joskin voitto oli tietokoneen dlyk-
kyyden sijaan puhtaan laskentatehon ansiota: Deep Blue pystyi simuloimaan
200 miljoona pelisiirtoa sekunnissa, jonka ansiosta se pystyi valitsemaan otolli-
simman siirron pelitilanteen mukaan (Campbell, Hoane & Hsu, 2002). Sen si-
jaan Googlen AlphaGo-ohjelmiston voitto ihmistd vastaan go-pelissd todisti
tietokoneen kyvykkyytta paatoksenteon lisdksi dlykkddseen toimintaan. Pelkka
laskentateho ei mitenk&én riitd go-pelin kaikkien mahdollisten siirtojen arvioi-
miseen, joten AlphaGo hyodynsi neuroverkkoteknologioita ja syvdoppimista
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parhaan siirron tunnistamiseen ja suorittamiseen (Wang ym., 2016). Neuro-
verkkojen ja syvdopin hyddyntdminen on mahdollistanut nykyisen tekodlyso-
vellutusten rédjahdysmdisen kasvun. Teknologiajitit investoivatkin tekodlyn
tutkimukseen ja kehitykseen 20-30 miljardia dollaria jo pelkédstddan vuonna 2016
(Chui, 2017).

Chatbottien kehitys kulkee vahvasti kisi kddessa luonnollisen kielen pro-
sessoinnin kehityksen edistysaskeleiden kanssa. Luonnollisen kielen proses-
soinnilla tarkoitetaan tekstin analysointiin ja esittamiseen kdytettyjd teorioita ja
teknologioita, joiden tavoitteena on saavuttaa ihmismielen tasoinen kielen pro-
sessointi ja sen semantiikan ymmartdminen eri kdyttotarkoituksia varten (Liddy,
2001). Luonnollisen kielen prosessointi on kehittynyt sdadntépohjaisista, avain-
sanoja tunnistavista ohjelmistoista neuroverkkopohjaisiin toteutuksiin, jotka
kykenevit tunnistamaan, luomaan ja ymmartamaan puheen ja tekstin seman-
tiikkaa ja siind esiintyvid asiayhteyksid (Hirschberg & Manning, 2015). Itse pu-
heen ja tekstin ymmartamisen lisdksi, internetin ja massadatan hyodyntaminen
mahdollistaa kontekstiin liittyvan tiedon hankkimiseen jopa reaaliajassa, jonka
avulla chatbotit pystyvit suoriutumaan entistd dlykkdammistd tehtdvistd ja
toiminnoista (McTear, 2017).

Vaikka chatbottien yleistyminen on ollut nopeaa viime vuosien aikana
teknologian kehityksen ansiosta, chatbotit eivdt kuitenkaan ole ilmiond uusi.
Yksi varhaisimmista chatboteista on Joseph Weizenbaumin (1966) 60-luvulla
kehittdma Eliza, jonka hdn loi imitoimaan psykoterapeuttia. Eliza toimi noudat-
tamalla ennalta mddriteltyja sddantojd, joiden mukaisesti se etsi keskustelu-
kumppanin viesteistd avainsanoja ja esitti nithin sopivia kommentteja tai jatko-
kysymyksid (Weizenbaum, 1966). Eliza onnistui aikoinaan éllistyttim&an ihmi-
sid luonnollisen kuuloisilla vastauksillaan, vaikkakin sen toiminta perustui kui-
tenkin hyvin rajattujen ohjeiden seuraamiseen, eiké siten kyennyt oikeasti alyk-
kdiden toimintojen toteuttamiseen.

Chatbotteja voidaankin jakaa eri kategorioihin niiden toimintatavan pe-
rusteella. McTear (2002) jakaa chatbotit kolmeen kategoriaan: Tilaperusteiset
(engl. fixed-state based) jarjestelmét perustuvat tiukasti ennalta maaratyn oh-
jeen noudattamiseen ja ovat toiminnaltaan kysymys-vastaus tyyppisid. Kehys-
perusteiset (engl. frame-based) jdrjestelmdt osaavat tulkita kayttdjan viesteja
tietyn kehyksen sisélld ja eritelld syotteestd kontekstiin liittyvad tietoa. Agentti-
perusteiset (engl. agent-based) jdrjestelmit ovat edistynein tyyppi ndistd kol-
mesta. Niissd chatbot toimii tiukkojen ohjeiden sijaan itsendisend toimijana ja
kykenee hahmottamaan kontekstia laajemmin, siten toimien myds monimutkai-
semmissa tilanteissa. (McTear, 2002).

Chatbottien kasvaneen suosion taustalla on niiden kehittdmiseen tarvitta-
vien tyokalujen saatavuuden helpottuminen. McTear (2017) selittdd chatbottien
laajan levidmisen olevan niiden kehitystyokalujen kehittymisen ja chatbottien
helpottuneen integroimisen ansiota. Varhaiset chatbotit olivat hyvin herkkia
kayttdjan antamille véaarille syotteille, silld ne olivat usein kehitetty varta vasten
tiettyd kayttoympadristod ja -tehtdavad varten. Taméan takia chatbotit olivat toi-
minnaltaan ja rakenteeltaan epdvarmoja, jonka takia niiden skaalaus ja siirtami-
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nen eri kdyttoympadristoon oli haasteellista. Nykyisin chatbottien kehitykseen
on monia eri toimijoiden kehittdimid rajapintoja ja teknologioita. Chatbottien
kayttoonotto on nykyddan myos huomattavasti helpompaa, silld esimerkiksi net-
tisivulla toimiva chatbot toimii suoraan palvelimella, eikéd vaadi kayttdjalta eril-
lisid toimenpiteitd (McTear, 2017).

Nykyisin tunnetuimpia chatbotteja ovat Googlen, Applen, Amazonin ja
muiden teknologiajdttien kehittamat chatbotit. Nama chatbotit ovat nousseet
uutisotsikoihin niiden kehittyneiden ominaisuuksien ansiosta. Esimerkiksi
Google Assistant kykenee vuorovaikutteiseen keskusteluun, ohjailemaan muita
tietoteknisid laitteita ja jopa soittamaan ravintolan puhelinnumeroon tehdak-
seen poytdvarauksen puhumalla ravintolan asiakaspalvelijan kanssa (Google,
2020). Keskustelutaidoiltaan yksi tdmén hetken kehittyneimmistd chatboteista
on Steve Worswickin kehittdmad Mitsuku-chatbot, joka on voittanut Loebner-
palkinnon yhteensd viisi kertaa, joista nelja putkeen vuosina 2016-2019 (Mitsu-
ku, 2021). Loebner-palkinto on vuosittainen kilpailu, jossa palkitaan ihmismai-
simpid chatbotteja. Google on my0s paljastanut kehittdvansd uutta Meena-
nimistd chatbottia, joka heiddn omissa testeissddn on eniten ihmiseen verratta-
vissa nykyisistd chatboteista, ohittaen esimerkiksi edelld mainitun Mitsukun
(Adiwardana ym., 2020).

2.3 Npykyisten chatbottien yleispiirteet

Nykyisten chatbottien yleisarkkitehtuuri on sdilynyt suhteellisen muuttumat-
tomana sen taustalla olevien teknologisten toteutuksien kehittymisestd huoli-
matta. McTearin (2018) esittdmd malli chatbotin tyypillisestd arkkitehtuurista
ndkyy kuviossa 1. Mallin mukaan kayttdjd antaa syotteen joko puheella tai teks-
tilld, jonka sisdlto analysoidaan luonnollisen kielen prosessointia hyodyntdamal-
14. Tamaén jédlkeen jdrjestelmd suorittaa toimintalogiikkansa mukaisen toiminnon
syotteen perusteella. Lopuksi jdrjestelmdn vastaus generoidaan luonnolliselle
kielelle ja esitetdan kayttdjalle tekstina tai puheena (McTear, 2018).
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sydte
puhe teksti
Puheen tunnistus Luonnollisen kielen
ymmartaminen
Dialogin hallinta Logiikka
Tekstista puheeksi - astauksen generointi
synteesi g
puhe teksti
vastaus

KUVIO 1 Tyypillinen chatbotin arkkitehtuuri (McTear, 2018)

McTearin (2017) mukaan chatbottien keskusteluun perustuva toimintape-
riaate ohjaa niiden vuorovaikutusta, toteutusta ja kdyttod. Tamd ilmenee chat-
boteissa kahdella eri tavalla: Ensimmdinen tapa liittyy chatbottien vuorovaiku-
tukseen. Kuten aikaisemmin mainittiin, chatbottien kanssa vuorovaikutus ta-
pahtuu luonnollisen kielen vilitykselld keskustelemalla. Tamén takia dialogi
chatbotin kanssa ei ole ennalta maédériteltyd ja saman asian suorittaminen voi
tapahtua hyvinkin erilaisia ilmaisuja kdyttden. Tehtdvien ilmaisemisen vapaus
lisdd jarjestelmien joustavuutta eri kdyttotilanteisiin. Toinen chatbottien keskus-
telunomaisuuden tuoma ilmi6 on chatbottien kéyttoliittymien viesteihin perus-
tuva rakenne (McTear, 2017). Useimmat chatbotit muistuttavat kayttoliittymal-
tdadn viestintdsovelluksia, jossa kdyttdjan ja chatbotin dialogi esitetdén viestiket-
jun tapaan, ndyttamalld kayttdjan syotteet ndyton laidassa ja chatbotin vastak-
kaisella laidalla (Araujo, 2018).

Chatbottien viestintdsovellusmainen kayttoliittymd ei ole sattumaa.
McTearin (2017) mukaan viestintdsovellusmainen kayttoliittymd on toimiva
ratkaisu chatboteille, silld se kannustaa kayttdjid interaktioon ja vuoropuheluun
jarjestelmdn kanssa. Toinen merkittdva hyoty viestintdsovellusmaisuudesta on
chatbottien integroinnin helpottuminen: Chatbotteja pystyy julkaisemaan suo-
raan jo olemassa olevilla viestintdsovelluksilla. Slackin ja Facebook Messengerin
kaltaiset viestintdsovellukset tarjoavat alustan, jonne chatbottien julkaiseminen
ja integrointi on helppoa (McTear, 2017). Klopfensteinin, Delpriorin, Malatinin
ja Bogliolin (2017) mukaan chatbottien yleistymiseen eri viestintdsovellusalus-
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toilla on useita eri syitd. Viestintdsovellusalustat ovat hyvin suosittuja ja niiden
kaytto on ohittanut jopa sosiaalisen median kayton, joten niiden valitykselld voi
potentiaalisesti tavoittaa suuriakin kayttdjamaaria. Kayttdjat ovat myos tottu-
neet kdyttamaan eri viestintdsovellusalustoja, joten ne ovat toimintaymparistol-
tddan tuttuja ja intuitiivisia kdyttdgjille. Tuttu ympéristo ja yhtendinen alusta ma-
daltaa kynnystd chatbottien kokeilemiseen ja omaksumiseen (Klopfenstein ym.,
2017).
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3 IHMISEN JA TIETOKONEEN VALINEN VUORO-
VAIKUTUS

Tdssd luvussa kasitellddn ihmisen ja tietokoneen vilistd vuorovaikutusta muu-
tamasta eri ndkokulmasta. Aluksi esitellddn lyhyesti ihmisen ja tietokoneen va-
linen vuorovaikutusta yleisemmin tutkimusalana. Tamén jdlkeen kdyddan lapi
ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksessa esiintyvid muutoksia ja haasteita ai-
kaisempaan késitykseen ihmisen ja tietokoneen vilisestd vuorovaikutuksesta.
Lopuksi tuodaan esille, miten ihmiset reagoivat sosiaalisesti tietokoneisiin yh-
distdmalld niihin totuttuja sosiaalisia kdytdnteitd ja inhimillisid ominaisuuksia.

3.1 TIhmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimus

Ihmisen ja tietokoneen vélinen vuorovaikutus on 1960-luvulla syntynyt tieteen-
haara, joka tutkii tietokoneiden suunnittelua, arviointia ja toteutusta, sekd nai-
den ympérilld ilmenevid ilmicita (Hewett ym., 1992). Tutkimusalan tarkoitus on
ymmadrtdd ihmisen ja tietokoneen suhdetta, jotta tietoteknisten laitteiden ja oh-
jelmistojen kdytostd voitaisiin tehdd mahdollisimman tehokasta ja mielekasta.
Ihmisen hienomotoriikalla, kognitiolla ja persoonallisuudella on vaikutusta tie-
totekniikan kdyttoon, ja tdmédn vaikutuksen paremmalla ymmaérrykselld saa-
daan kokonaisvaltaisempi kuva ihmisen toiminnasta, niin tietotekniikan kuin
biologiankin ndkokulmasta.

Ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimukseen tdrkeim-
pind késitteind liittyvat kdytettdavyys ja kayttdjakokemus. Nielsenin (2012) mu-
kaan kaytettavyydelld tarkoitetaan ohjelmiston kadyton helppoutta ja toimivuut-
ta. Hdn jakaa ohjelmiston kdytettavyyden viiteen eri osatekijdan: tehokkuuteen,
opittavuuteen, mielekkyyteen, muistettavuuteen ja virheenhallintaan (Nielsen,
joka ohjelmiston kayton lisdksi pitdd sisdllddan kdyton aikana kayttdjdlle synty-
vdt tunteet ja kokemukset (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Kaytettdvyys ja
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kayttdjakokemus ovat paljon tutkittuja ilmioitd, joiden ymmartdmiselld on tar-
ked osa tietotekniikan ja ohjelmistojen suunnittelussa ja kehityksessa.

Tietokoneita kadytetddn nykyddn tavallisesti graafisten kayttoliittymien
kanssa, jonka takia ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutusta on tutkittu paljon
niihin liittyen. Graafisessa kayttoliittyméssa ihmisen ja tietokoneen vuorovaiku-
tus perustuu ihmisen fyysisen syotteen aikaansaamaan reaktioon, joka nakyy
muutoksena tietokoneen nadytolld (Dillon, 2003). Tamé& vuorovaikutus on ihmi-
selle hyvin intuitiivista, silld visuaalisuus mahdollistaa ihmiselle tuttujen kay-
tanteiden liittdmisen tietokoneen kayttod auttamaan. Ikonit, osoittimet ja ikku-
nat auttavat hahmottamaan kaytettdvaa jarjestelmédd ja esimerkiksi kansioiden
ja roskakorin toiminnat muistuttavat toisiaan niin tietokoneella kuin fyysisessa
maailmassa. Vuorovaikutus tietokoneen kanssa on sdilynyt ldhes muuttumat-
tomana vuosikymmenien ajan, vaikka kaytettdvat teknologiat ja tietotekniset
laitteet ovatkin kehittyneet sind aikana merkittdvasti (Beaudoin-Lafon, 2004).
Graafisen kayttoliittymén pitkdn historian takia, suuri osa ihmisen ja tietoko-
neen vilisen vuorovaikutuksen tutkimuksesta liittyy vahvasti sen ymparilld
ilmeneviin ilmi6ihin.

3.2 Vwuworovaikutus chatbotin kanssa

Ihmisen ja chatbotin vilinen vuorovaikutuksessa on selkeitd eroja totuttuun,
graafisiin kdyttoliittymiin perustuvaan vuorovaikutukseen. Chatbottien kanssa
ihmisen ja tietokoneen vélinen vuorovaikutus ldhenee kéyttdjan ja tietokoneen
valistd interaktiivista dialogia, jolloin kayttdjan syote ei entiseen tapaan aiheu-
takaan yksiselitteisesti jonkin toiminnon suorittamista ndytolld (McTear, 2017).
Puhutun kielen kdyttdmisen ja interaktiivisuuden kautta, vuorovaikutus chat-
botin kanssa voi vaikuttaa samankaltaiselta kuin vuorovaikutus oikeiden ihmis-
ten kanssa (Gnewuch ym., 2017). Oviatt ja Cohen (2000) huomauttavat, ettd
multimodaalinen vuorovaikutus mahdollistaa teknologioiden hycdyntdmisen
laajemmalle yleisolle. Multimodaalisella vuorovaikutuksella tarkoitetaan mo-
nien eri vuorovaikutuskanavien hyodyntdmistd, joita voivat olla esimerkiksi
tavanomainen hiiri ja ndppdimisto, kosketusndyttd, puhekomennot tai eleiden
hyddyntaminen. Uudet tavat teknologioiden hytdyntdmiseen parantavat nii-
den esteettomyyttd ja saavutettavuutta, helpottaen palvelujen kdyttod esimer-
kiksi ndkovammaisille ja vdhemman tietotekniikkaa kayttaville (Oviatt & Co-
hen, 2000). Ihmisen ja chatbotin vilinen vuorovaikutus sisdltdd siten uusia
mahdollisuuksia tietotekniikan hyddyntamiselle eri tarkoituksissa.

Chatbottien dialogiin perustuva vuorovaikutus luo kuitenkin my6s uusia
haasteita ihmisen ja tietokoneen viliselle vuorovaikutukselle. Felstad ja
Brandtzeeg (2017) mukaan dialogin ollessa vuorovaikutuksen keskipisteessd,
chatbottien kanssa kdydyistd keskusteluista itsessddn tulee oma suunnittelu-
kohteensa chatbottien kehityksessa. Myos McTear (2018) korostaa keskustelujen
suunnittelun merkitystd. Han huomauttaa, ettd luonnollisen ja intuitiivisen
vuorovaikutuksen luomiseksi, IT-alan osaajien tulisi omaksua ja hyodyntada kie-
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litieteiden jo tuottamaa tietoa keskustelun rakenteesta ja mekaniikoista. Keskus-
televan vuorovaikutuksen suunnitteluun liittyy monia aiheen tutkimukselle
uusia kysymyksid, kuten miten kayttdjd sitoutetaan vuorovaikutukseen chatbo-
tin kanssa, miten interaktion laatua voidaan mitata ja kuinka ihmismdinen
chatbotin tulisi olla (McTear, 2018). Cameron ym. (2018a) korostavat mydskin
chatbottien dialogin suunnittelun tarkeyttd. Keskustelujen suunnittelu ja raken-
taminen ovat chatbottien kehittdmisen haastavin osuus, mutta edellytys onnis-
tuneen vuorovaikutuksen luomiselle (Cameron ym. 2018a). Felstad ja
Brandtzeeg (2017) argumentoivat keskustelevan vuorovaikutuksen siirtdvan
painotuksen jdrjestelmdn kayton selittdmisen ja opettamisen sijaan kayttdjan
tavoitteiden tunnistamiseen. Heiddn mukaansa kayttoliittymadsuunnittelun aja-
tusmaailmasta tulee siirtyd palvelusuunnitteluun, jossa jdrjestelmdn toiminta
suunnitellaan enemmaénkin kdyttdjan ympdrille eikd pdinvastoin. (Felstad &
Brandtzeeg, 2017). Ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksen sosiaalinen elementti
pakottaa katsomaan ihmisen ja tietokoneen vélistd vuorovaikutusta uudesta
ndkokulmasta. Totutusta poikkeava vuorovaikutustapa kannustaa ldhestymaan
teknologioita uusilla tavoilla, joka haasteidensa lisdksi luo kuitenkin pohjaa uu-
sien innovaatioiden syntymiselle.

Sosiaalisen interaktion lisdksi haastetta ihmisen ja chatbotin vuorovaiku-
tukselle lisid myos chatbottien tekninen toteutus. Vaikka chatbottien tekninen
toteuttaminen on nykyisin suhteellisen helppoa, ndiden toteutusten toimivuus
ei ole mitenkddn varmaa (Moore, Arar, Ren & Szymanski, 2017). McTear (2002)
nostaa esille, ettd chatbottien kehittdmisessd yhdistyvat monet suhteellisen uu-
det teknologiat, joiden kayttdmisestd yhdessd ei ole hirvedsti kokemusta. Uu-
sien teknologioiden oppiminen vaatii aina aikaa ja kokemusta niiden kaytosta.
Myos Cameron ym. (2018a) huomioivat chatbottien kehittamiseen olevan ole-
massa useita eri rajapintoja ja teknologioita, joista kayttotarkoitukseen sopi-
vimman valitseminen ei ole aina selkedd. McTearin (2018) huomauttaakin yleis-
ten standardien puutteen olevan yksi tdmdn hetken isoimmista ongelmista
chatbottien kehittdmisessd. Eri teknologioiden ja rajapintojen toiminnot ja ni-
medmiskdytdanteen vaihtelevat suuresti toistensa suhteen, joka hankaloittaa
toimimista eri teknologioiden kanssa. Myos kehittdjien tietous, varsinkin luon-
nollisen kielen prosessoinnin suhteen, rajoittaa saatavilla olevien tydkalujen
tehokasta hyodyntdmistd. Yhtendisten standardien puutteen vuoksi chatbottien
kehittdmisessd nojaudutaan tutkimuksen ja perusteltujen péddtosten sijaan
enemmankin intuitioon (McTear, 2018). Teknologioiden osaamisen lisdksi, Ca-
meron ym. (2018a) huomauttavat tarpeen myos totuttujen kehitysmenetelmien
ja -prosessien muokkaamiseen chatbottien kehitystd varten. Heiddn mukaansa
kehitys ja testaus ovat yhdistyneet vahvemmin chatbotteja kehitettdessd, verrat-
tuna tavanomaisempaan sovelluskehitykseen (Cameron ym., 2018a). Toiminta-
tapojen muutoksen tarpeen huomioi myds Holmes ym. (2019), joiden mukaan
tavanomaiset kaytettdavyyden ja kayttdjakokemuksen mittarit eivdt sovellu
chatbottien arviointiin, jonka takia uusien arviointimetodien kehittimien on
valttamatontd chatbottien arviointia varten.
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Chatbotin kehittdmisen tekniset ja kdyttokokemuksen haasteet heijastuvat
myo6s ihmisen ja chatbotin viliseen vuorovaikutukseen. Suurimpia ongelmia
ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksessa ovat jdrjestelmdn toiminnallisuuden
heikko vilittyminen kayttdjdlle (Luger & Sellen, 2016; Hill ym., 2015; Zamora,
2017; Chen & Wang, 2018), sekd jdrjestelmdn kyvyttomyys vastata kadyttdjien
inhimillisiin ennakko-odotuksiin (Luger & Sellen, 2016; Zamora, 2017; Portela &
Granell-Canut, 2017; Jain ym., 2018). Chatbottien interaktiivisuus ja keskuste-
lunomaisuus antaa kéayttdjille vapauden kayttdd jarjestelmid haluamallaan ta-
valla, mutta samalla se kuitenkin poistaa jdrjestelmien kayttdjid ohjaavat raamit
ja ohjenuorat. Tamé& hamartdd chatbottien toiminnallisuuden rajoja, jonka takia
ne saatetaankin ndhdé yhtend kokonaisuutena, eikd useita toimintoja sisaltava-
nd ohjelmistona. Tadtd ajatusta tukee Jainin ym. (2018) huomio, ettd chatbotin
epdonnistuminen yhdessédkin toiminnassa vaikuttaa negatiivisesti koko chatbo-
tista ja sen kdyton jatkamisesta syntyvddn mielikuvaan (Jain ym., 2018). Ihmisen
ja chatbotin vuorovaikutuksen sosiaalinen, tekninen ja toiminnallinen vuoro-
vaikutus eroaa siten suurestikin tietotekniikan aiemmasta kaytosta.

3.3 Tietokoneet ovat sosiaalisia toimijoita

Ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksen muistuttaessa osittain ihmisten valista
vuorovaikutusta, herddkin kysymys, miten ihmiset tulkitsevat sosiaalista vuo-
rovaikutusta tietokoneiden kanssa? Tietokoneet ovat sosiaalisia toimijoita (eng].
Computers Are Social Actors, CASA) on 90-luvulla kehittynyt paradigma, jon-
ka mukaan ihmiset kohtelevat tietokoneita sosiaalisina olentoina (Nass & Moon,
2000). Varsinkin ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tutkimukses-
sa, CASA-paradigmaa pidetddn teoreettisena pohjana selittimddn ihmisen sosi-
aalisia reaktioita tietokoneita kohtaan (Nass, Steuer & Tauber, 1994). Paradig-
man ajatuksena on, ettd tietokoneissa on jokin piirre tai ominaisuus, niin sanot-
tu sosiaalinen vinkki, joka aikaansaa sosiaalisen reaktion kayttdjissd tietokonet-
ta kohtaan (Nass & Moon, 2000; Fogg, 2002). Sosiaalisia vinkkejd voidaan kayt-
tdd apuna tietokoneiden sosiaalisia reaktioita synnyttdvien ominaisuuksien
hahmottamisessa, jolloin ihmisen ja tietokoneen vélisestd vuorovaikutuksesta
voidaan tehdd syvempid havaintoja.

Ihmisille ovat tottuneet analysoimaan vuorovaikutustilanteissa vuorovai-
kutuskumppaniaan ja tekemddn havainnoistaan tulkintoja vuorovaikutus-
kumppanin erilaisista sosiaalisista ominaisuuksista. Nass ja Moon (2000) selit-
tavat tatd ilmiotd evoluutiolla ja miten aikaisemmin sosiaalista kdytostd esiintyi
ainoastaan muissa ihmisissd. Tamén takia ihmiset hakevat ja tunnistavat tieto-
koneista sosiaalisia vinkkejd, jotka selittavit niiden sosiaalista kdytostd ja sosi-
aalista roolia (Nass & Moon, 2000). Sosiaalisten vinkkien tulkitseminen on ih-
misille niin ominaista, ettd sitd tapahtuu automaattisesti ihmisen alitajunnassa
ilman, ettd ihmiset véalttamattd edes tiedostavat reagoivansa sosiaalisesti tieto-
koneeseen (Nass ym., 1994; Nass & Moon, 2000). Esimerkiksi ihmisten on todet-
tu tiedostamattaan liittdvan sukupuolistereotypioita tietokoneeseen siind kayte-
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tyn puheddnen perusteella, samalla kuitenkin kieltden tehneensd niin (Nass,
Moon & Green, 1997).

Sosiaalisia reaktioita synnyttdvid sosiaalisia vinkkejd on erilaisia ja ne il-
meneviét eri asioista. Fogg (2002) tunnistaa viisi erityyppistd sosiaalisten vink-
kien kategoriaa, jotka aikaansaavat ihmisen kokemaan tietokoneen sosiaalisena
toimijana (taulukko 1). Hinen mukaansa esimerkiksi pelkkd tietokoneen ku-
vaaminen tiimitoveriksi saa ihmiset kokemaan sen dlykkaammaksi ja hyodylli-
semmdksi, verrattuna identtiseen tietokoneeseen ilman assosioituja ominai-
suuksia. Sosiaalisten vinkkien hyddyntdminen lisdd ihmisten sosiaalista kayt-
taytymistd tietokoneiden kanssa, jonka vuoksi niitd voidaan hyodyntda tieto-
teknisten laitteiden suunnittelussa ja kehittdmisessa (Fogg, 2002).

TAULUKKO 1 Tietokoneen sosiaalista ldsndoloa herattavit sosiaaliset vinkit (Fogg, 2002)

Sosiaalinen vinkki | Esimerkki

Fyysinen Kasvot, keho, liikkeet
Psykologinen Persoonallisuus, tunteet, empatia
Kieli Puhuttu kieli, interaktiivinen kielenkaytto

Sosiaalidynamiikka | Yhteistyo, vuorovastaisuus, kehuminen

Sosiaaliset roolit Tiimitoveri, vastustaja, opettaja, ohjaaja

Fogg (2002) huomauttaa, ettd samalla kun sosiaalisten vinkkien hyddyntdminen
voi onnistuessaan parantaa vuorovaikutusta tietokoneen kanssa, voi se yhtd
hyvin epdonnistuessaan aiheuttaa negatiivisia reaktioita. Hin huomauttaa sosi-
aalisten vinkkien hyodyntdmisen soveltuvan parhaiten viihteellisiin tai opetus-
kayttoon tarkoitettuihin sovelluksiin. Sen sijaan tehtdvan tehokkuutta paranta-
ville sovelluksille hdn ei nde sosiaalisten vinkkien hyodyntdmisen olevan mie-
lekidstd. Tastd esimerkkind hidn mainitsee bensa-aseman tankkausautomaatin,
jonka toiminnallisuuden hdn kuvaa tarvitsevan yltdd vain maksun suorittami-
seen, eikd sosiaalisten piirteiden lisdédminen toisi mitddn lisdarvoa tdhan tehta-
vadn (Fogg, 2002).

Tietokoneiden synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden yhteydessd esiintyy
usein myds termi antropomorfismi. DiSalvo ja Gemperle (2003) madrittelevit
antropomorfismin inhimillisten ominaisuuksien liittamiseksi ihmisiin lukeutu-
mattomiin objekteihin. Antropomorfismia ovat esimerkiksi robotti-imurin ni-
medminen tai tuttu piirrettyhahmo Mikki Hiiri, jossa kummassakin esimerkissa
elottomalle asialle on annettu inhimillisid ominaisuuksia: robotti-imurille nimi
ja Mikki Hiirelle nimen lisdksi sosiaalinen ympaéristo ja elamd. Antropomorfis-
min voidaan ndhdéa syntyvan ihmisen reaktioista aikaisemmin késiteltyihin so-
siaalisiin vinkkeihin.

Antropomorfismin syntyminen on osittain hdméirdan peitossa, mutta sen
muodostumista on silti tutkittu ja spekuloitu. DiSalvon ja Gemperlen (2003)
mukaan sosiaalitieteissd on useita eri teorioita antropomorfismin taustoihin.
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Esimerkiksi tuttuusteorian mukaan ihmiselld on tarve selittdd tuntemattomia
asioita tuttujen asioiden kautta. (DiSalvo & Gemperle, 2003). Sen sijaan Epley,
Waytz ja Cacioppo (2007) selittdvat antropomorfismin kokemista kolmen eri
tekijan kautta. Ensimmadinen tekijd on antroposentrisen tiedon saatavuus ja sen
sovellettavuus, eli samakaltaisuuden tunteminen ja itsensd peilaaminen toisen
toimintaan. Toinen tekija on motivaatio selittdd ja ymmartdd toimintaa, jolla
tarkoitetaan ihmisen tarvetta selittdd tuntematonta ja pitdd tilanne hallinnassa.
Kolmantena tekijand on sosiaalinen motivaatio, eli halu sosiaaliseen kontaktiin
ja yhteyteen (Epley ym., 2007). Vaikka antropomorfismin muodostuminen ei
olekaan tdysin selvad, sen voidaan todeta ilmiond olevan todellinen.

Antropomorfismin syntymisen lisédksi, ei sen kokeminen myosk&an ole yksi-
selitteistd, vaan siitdkin on ristedvid nakemyksid. CASA-paradigman mukaan
antropomorfismin kokeminen on ihmisen tietoinen pditos, silld henkilon taytyy
oikeasti uskoa asian tai esineen olevan elollinen kokeakseen antropomorfismia
(Nass ja Moon, 2000). Kim ja Sundar (2012) esittdvat kuitenkin vastakkaisen
viitteen, silld heiddn mukaansa ihmiset tietoisesti kieltdvidt kokevansa antro-
pomorfismia, mutta kuitenkin tiedostamattaan tekevit niin. Heiddn tutkimuk-
sensa mukaan hyvinkin yksinkertaiset antropomorfistiset vihjeet, kuten piir-
roshahmo nettisivulla, sai kdyttdjissd aikaan edelld mainitun reaktion (Kim &
Sundar, 2012). T4td tukee myos aiemmin mainittu esimerkki sukupuolistereo-
typioiden liittdmisestd tietokoneisiin, kadyttdjien sitd tiedostamattaan (Nass,
Moon & Green, 1997). Oli antropomorfismi tiedostamatonta tai ei, sen kokemi-
nen on kuitenkin ihmisille ominaista ja yleistdkin. Antropomorfismilla voidaan
siis todeta olevan vaikutusta tietokoneohjelmien kayttokokemukseen.

Antropomorfismin vaikutukset ihmisten kokemuksiin voivat olla sekd posi-
tiivisia ettd negatiivisia. DiSalvon ja Gemperlen (2003) mukaan, antropomor-
fismia ymmartamalld ja sen suunnitelmallisella kéytollda voi olla positiivinen
vaikutus tuotteeseen tai palveluun. Esimerkiksi vartalonmuotoinen hajuvesi-
pullo vilittdd mielikuvaa aistillisuudesta ja seksuaalisuudesta, saaden tuotteen
tuntumaan puoleensavetdavaimmaltd. Ilmiotd voidaan hyodyntdd myos tietotek-
niikassa kannustamaan kayttdjad haluttuun toimintaan, siten parantaen tuot-
teen tai palvelun kadyttokokemusta (DiSalvo & Gemperle, 2003). Antropomor-
fismin negatiivisia vaikutuksia selittdd Morin (1970) Oudon laakson -teoria
(engl. uncanny valley). Morin mukaan esineen tai asian ihmismaisyydessa 16y-
tyy piste, jossa esine tai asia ei tunnu endéd tutulta ja sen takia aiheuttaa epitie-
toisuuden tunnetta ihmiselle (ks. kuvio 2). Mahdollinen selitys Oudon laakson -
teorialle liittyy ihmisen suojeluvaistoon, silld esimerkiksi kankealiikkeinen ro-
botti voi alitajuntaisesti muistuttaa enemmén kuollutta ruumista kuin ihmistd,
jolloin siitd erossa pysyminen on luontainen reaktio (Mori, 1970). Antropomor-
fismin negatiiviset vaikutukset vaikuttavat kuitenkin sijoittuvan suhteellisen
kapealle skaalalle antropomorfismia, jonka takia positiivisten vaikutusten ta-
voittelu suunnittelulla voi olla ihan varteen otettava vaihtoehto palveluiden
kehittamisessa.
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4 CHATBOTTIEN SYNNYTTAMAT SOSIAALISET
REAKTIOT KAYTTAJISSA

Aikaisemmassa luvussa kdsiteltiin ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaiku-
tuksen sosiaalisia piirteitd ja niiden muodostumista. Tédssd luvussa aihetta tar-
kastellaan kohdistetummin ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksen nidkokul-
masta. Aluksi esitellddn mitd odotuksia kayttdjillda on chatbottien heissd synnyt-
tamille sosiaalisille reaktioille ja sen ihmismdiselle toiminnalle. Tdmén jidlkeen
késitellddan chatbottien eri piirteitd ja ominaisuuksia, joiden vilitykselld chatbot-

huomioita chatbottien synnyttamien sosiaalisten reaktioiden tulkintaan liittyen.

4.1 Thmisen ja chatbotin viliselti vuorovaikutukselta odotetut
sosiaaliset reaktiot

Kuten mihin tahansa muuhun asiaan, myds chatbotteihin kohdistuu erilaisia
ennakko-odotuksia. Chatbottien ymparilld pyorivassa keskustelussa chatbottei-
hin liitetddn monia eri termejd, joista yksi yleisimmistd on varmastikin ”teko-
dly”. Kyseinen termi jo itsessddn saa chatbotin kuulostamaan dlykkaaltd, tietoi-
suuden omaavalta entiteetiltd, riippumatta siitd mikd onkaan chatbotin todelli-
nen toiminnallisuus ja tarkoitus. Bond ym. (2019) tuovat ilmi tekodlyn ja tieto-
koneen ihmismdisten piirteiden herittdvan ihmisissd epdvarmuutta ja jopa pel-
koa. Esimerkiksi tydpaikan menetys on yksi yleisistd tekodlyyn liittyvistd huo-
lista, joka osaltaan lisdd uusiin teknologioihin kohdistuvaa varauksellisuutta
(Bond ym., 2019). Epdavarmuus ja pelko eivit kuitenkaan ole ainoita ennakko-
luulojen herdttamid tunteita chatbotteja kohtaan. Jain ym. (2018) huomioivat
joidenkin ihmisten kohdistavan uusiin teknologioihin myds toiveikkaita ja
myonteisid odotuksia. Jotkut ihmiset itseasiassa odottavat chatbottien olevan
ihmismadisid ja haluavat vuorovaikuttaa chatbottien kanssa samoin, kuin ihmis-
ten vilisen vuorovaikutuksessa on tapana (Jain ym., 2018). Chatbottien vuoro-
vaikutuksellinen kdyttotapa varmasti vahvistaa odotuksia chatbottien inhimilli-
sistd ominaisuuksista, mutta se ei tietenkdidn takaa chatbotin vastaavan niihin
odotuksiin.
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Yleinen ihmisten asettama odotus chatboteista syntyviin sosiaalisiin reak-
tioihin on, ettd chatbottien odotetaan omaavan sosiaalista dlykkyyttd ja kykya
toimia sosiaalisissa tilanteissa. Tamdn huomasi esimerkiksi Zamora (2017) tut-
kimuksessaan, johon osallistuneet kayttdjdt toivoivat chatbotin kykenevin tar-
joamaan henkistd tukea ja toimimaan keskustelukumppanina. Chatbotista hae-
taan objektiivista hahmoa, jolle voi keskustella mielenkiinnon kohteista ja hen-
kilokohtaisemmistakin aiheista, ilman ihmisten viliseen vuorovaikutukseen
liittyvid sosiaalisia paineita (Zamora, 2017; Thies, Menon, Magapu, Subramony
& O'Neill, 2017). Ho, Hancock ja Miner (2018) arvelevat sosiaalisen interaktion
hakemisen chatbotilta juurtavan ihmisen luontaisesta tarpeesta hyvaksyntdan ja
yhteenkuuluvuuden tunteeseen. Ajatus chatbotista emotionaalisena keskuste-
lukumppanina ei olekaan niin kaukaa haettu, silldi Ho ym. tunnistivat vuoro-
vaikutuksen chatbotin kanssa luovan samat emotionaaliset, vuorovaikutukselli-
set ja psykologiset hyodyt kuin vuorovaikutuksen ihmisen kanssa (Ho ym.,
2018). Ehka edelld mainittu onkin osatekijana sille, ettd chatbotteja onkin sovel-
lettu ja kehitetty onnistuneesti esimerkiksi mielenterveyden hoitoon liittyvissa
tarkoituksissa ja ympaéristoissa (Cameron ym., 2018b). Sosiaalisten suhteiden
luominen ja ylldpitaminen tapahtuu vuorovaikutuksen kautta, jonka vuoksi
ndiden asioiden hakeminen myos chatbottien vuorovaikutuksesta on ymmar-
rettavaa.

Sosiaalisen dlykkyyden lisdksi, myos chatbottien persoonallisuuteen ja
luonteeseen kohdistuu ennakko-odotuksia. Ghoshin ja Pherwanin (2015) tutki-
mukseen osallistuja odottivat virtuaaliavustaja-chatbotin vastaavan oikeaa
avustajaa niin toiminnaltaan kuin kadytokseltddn. Tutkimuksessa huomattuja
chatbottien toivottuja ominaisuuksia olivat proaktiivisuus, tehtdvikeskeisyys
sekd kekselidisyys, kuitenkin ilman liiallista sympaattisuutta. Tehtdviad tehdessa
chatbottien haluttiin olevan hillitty, avulias ja toimivan kadyttdjan alaisena. Sen
sijaan, tehtdvien ulkopuolella chatbotin oli hyvaksyttavdad tuoda ilmi myos
omia mielipiteitddn ja vapaampia reaktioita (Ghosh & Pherwani, 2015). Chatbo-
tin havaittu olemus ja persoonallisuus vaikuttaa myos sen kayttdjien suuntaan,
silld persoonallisuudeltaan vakavaa ja itsevarmaa chatbottia kuunnellaan her-
kemmin ja sille uskoudutaan luottavaisemmin, verrattuna olemukseltaan ren-
nompaan chatbottiin (Li, Zhou, Yang & Mark, 2017). Chatbottien toimintaan
voidaan tulkita kohdistuvan hyvinkin samoja odotuksia, kuin ihmisiinkin. Ylei-
sesti maltillisten ja asiallisten piirteiden voidaan todeta olevan chatbottien odo-
tetuimpia persoonallisuuspiirteitd. Chatbottien odotettu toiminta vaikuttaa seu-
raavan hyvinkin vahvasti yleisid sosiaalisia normeja.

4.2 Chatboteissa ilmeneviit sosiaaliset vinkit

Milld tavalla chatbotin ihmismadisyys sitten muodostuu? Aiemmin kasiteltiin
CASA-paradigmaa ja tietokoneiden sisdltamid sosiaalisia vinkkejd, joihin ihmi-
set reagoivat sosiaalisesti. Tdhdn pohjautuen, Feine ym. (2019) tutkivat sosiaa-
listen vinkkien ilmenemistd chatboteissa. He tunnistivat yhteensd 48 eri sosiaa-
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lista vinkkid, jotka jakautuvat neljadn eri kategoriaan. Tunnistetut sosiaaliset
vinkit ja niiden kategoriat esitetddn taulukossa 2. Nditd sosiaalisia vinkkejd voi-
daan hyodyntdd chatbottien arvioinnissa, sekd ne mahdollistavat chatbottien
ihmisméisyyden muodostumisen tarkastelua jarjestelmallisemmin kuin ennen
(Feine ym., 2019). Chatboteissa ilmenevien sosiaalisten vinkkien tunnistaminen
on tulos osa ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen tutkimukselle.
Chatbotteja arvioidaan itseasiassa enemmaén niisté tulkittujen sosiaalisten vink-
kien perusteella, kuin itse toiminnan tai kdyton perusteella (Koh & Sundar,
2010). T4tda huomiota vahvistaa Tanin ja Liewin (2020) tutkimus, jonka mukaan
kayttokontekstiin ja -ymparistoon sopivia sosiaalisia vinkkejd siséltdava chatbot
koetaan uskottavammaksi, ldheisemmadksi ja luotettavammaksi, kuin saman
toiminnallisuuden omaava chatbot ilman kohdistettuja sosiaalisia vinkkeja.
Feinen ym., (2019) tunnistamia sosiaalisten vinkkien kategorioita tarkastellaan
ja analysoidaan tarkemmin seuraavissa aliluvuissa.
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TAULUKKO 2 Chatbotin sosiaalisten vinkkien luokittelu (Feine ym., 2019)

Kategoria Alakategoria Sosiaalinen vinkki
Verbaalinen | Sisilto Keskustelun ohjaus Menneeseen viittaaminen
Selitys Itsestd kertominen
Tervehdys Kysymykset itsestd
Vitsi Small talk
Myobtamielisyys Kiittdminen
Ylistys Vinkit ja neuvot
Tyyli Lyhenteet Virkkeiden monimutkai-
Formaalius suus
Sanastollinen laajuus Kielen painokkuus
Visuaalinen | Kinesiikka Kasimerkit ja -eleet [Imeet
Silméanliikkeet Padan litkkeet
Proksemiikka Taustakuva Vuorovaikutuksellinen
etdisyys
Agentin ulkoasu 2D-/3D-visualisointi Realistisuus
Ika Kasvonpiirteet
Viehittavyys Sukupuoli
Vaatetus Nimi
Varitys Fotorealismi
Tietokonevilitteinen Hymiot Kirjasintyyppi
viestinti
Auditiivinen | Adnen ominaisuudet Sukupuoli Tempo
Savelkorkeus Asnenvoimakkuus
Aﬁntely Nauru Haukottelu
Murahdus ja voihke Vokaalinen segregaatio
Niakymaiton | Kronemiikka Aloitteen tekeminen Vasteaika
Haptiikka Taktiilinen kosketus Lampotila

4.2.1 Verbaaliset vinkit

Feinen ym., (2019) ensimmdinen chatboteista tunnistama sosiaalisten vinkkien
kategoria on verbaaliset vinkit. Verbaalisilla vinkeilld viitataan sosiaalisiin
vinkkeihin, jotka vélittyvat tai muodostuvat sanojen ja viestien sisdllon perus-
teella. Feine ym. seuraavat Waltherin (2008) ajatusta siitd, ettd kielen synnytta-
mit sosiaaliset reaktiot riippuvat viestin tyylistd ja sanallisesta sisédllostd: Saman
asian voi ilmaista monella eri tapaa ja tdlld esitystavalla on vaikutusta siihen,
millaisena viesti vastaanotetaan. Taméan takia verbaaliset jakautuvat vield tar-
kemmin sisdllon ja tyylin alakategorioihin. (Feine ym., 2019).

Viestien sisdllolld ja ilmaisutyylilld on todettu olevan vaikutusta chatbot-
teihin yhdistettdvien ominaisuuksien syntymiseen. Dryerin (1999) on huomioi-
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nut ihmisten liittdvan persoonallisuuksia tietokoneisiin samaan tapaan kuin
ihmisiin: tulkitsemalla sen kielenkdytt6d, sanamuotoja ja muita sosiaalisia vink-
kejd. Chatbotin havaittu persoonallisuus ja dlykkyys saa sen tuntumaan ldhei-
semmadltd kayttdjdlle (Lee, Lee & Sah, 2019). Chaves ja Gerosa (2020) argumen-
toivat, ettd se miten chatbot reagoi kayttdjan syotteisiin eri tilanteissa, vaikuttaa
chatbotin koettuun sosiaaliseen ja keskustelulliseen dlykkyyteen. Hei huomioi-
vat tutkimuksessaan, ettd vaikka chatbotin vuorovaikutukselta odotetaan ihmi-
sen tasoon verrattavaa sosiaalista dlykkyyttd, voi chatbot vaikuttaa dlykkaalta
vaikkei se kuitenkaan tdydellisesti ymmartdisi kaikkea sille sanottua. Esimer-
kiksi virhetilanteissa chatbotin ei ole tarpeellista ymmartdd tdysin mitd tapah-
tuu, vaan pelkkd tilanteen ohjaaminen takaisin haluttuun toimintaan riittaa
vahvistamaan mielikuvaa sen dlykkyydestd (Chaves & Gerosa, 2020). Téallaisen
kontekstiin sopivan toiminnan merkitystd tukee my6s Sundarin, Bellurin, Ohin,
Jian, ja Kimin (2016) tutkimus, jossa kontekstin kannalta yhtendisten ja siihen
sopivien vastausten todettiin vahvistavan chatbotista tulkittuja ihmismdisia
ominaisuuksia. hmismdisen mielikuvan syntyd voi vahvistaa my06s osaltaan
pienet virheet, kuten satunnaiset kirjoitusvirheet, jotka saavat chatbotin vaikut-
tamaan samaistuttavammalta (Dryer, 1999; Warwick & Shah, 2016). Verbaalis-
ten vinkkien luoma kuva chatbottien antropomorfistisista ominaisuuksista vai-
kuttaa olevan vahvasti kontekstisidonnaista. Kayttdjat arvioivat chatbotin vies-
tien sisdltod ja tyylid tietyn kontekstin ndkokulmasta, jonka rajoissa toimiminen
riittdd mielikuvan dlykkyydestd muodostumiseen.

Verbaalisten vinkkien muodostamaan kuvaan chatbotin ihmismaisyydes-
ta vaikuttaa vahvasti my6s chatbotin tuottaman dialogin interaktiivisuus. Go ja
Sundar (2019) huomioivat chatbotin koetun ihmismadisyyden kasvavan sitad
enemmadn, mitd interaktiivisempaa sen kanssa kéyty dialogi on. He argumen-
toivat interaktiivisen dialogin lisddvan chatbotin koettua sosiaalista ldsndoloa,
samaistuttavuutta ja keskustelun dynaamisuutta (Go & Sundar, 2019). Kaytta-
jlen kiintymystd ja tunnesidettd chatbottia kohtaan lisdd Portelan ja Granell-
Canutin (2017) mukaan varsinkin se, jos chatbot muistaa jonkin kayttdjan aikai-
semmin sanoman asian. Warwick ja Shah (2016) kuitenkin huomauttavat, ettei
interaktiivisen ja keskusteluun mukautuvan dialogin ylldpitdminen ole helppoa,
eivatkd nykyiset chatbotit onnistu yllapitamaan ihmismdisyyden illuusioita pi-
dempaddn jatkuvissa keskusteluissa. Ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksen in-
teraktiivisuus on looginen edellytys chatbotin ihmismadiseltd vaikuttavan vuo-
rovaikutuksen synnylle. Vastavuoroinen dialogi kuitenkin jatkuessaan lisdd
siitd tulkittavia sosiaalisia vinkkejd, joka on varmaankin syyna chatbottien epa-
onnistumiseen ihmismdisen vuorovaikutuksen ylldpitamisessd. Ennemmin tai
mythemmin kédyttdjat huomaavat chatbottien toiminnallisuuksien rajallisuudet
ja mielikuva chatbottien sosiaalisista ominaisuuksista ja kyvykkyyksistd haale-
nee.

Verbaalisia vinkkejd arvioidaan my6s niistd tulkitun huumorin ja sen kay-
ton kannalta. Huumori ja vitsit ovat yleisid chatbottien vuorovaikutuksessa
kaytettyjd sosiaalisia vinkkejad (Feine ym., 2019). Tama ei ole yll4ttavas, silla Jai-
nin ym. (2018) mukaan ihmisen ja chatbotin vuorovaikutuksen leikinomaisuus
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vaikuttaa usein positiivisesti siitd syntyvaan kayttokokemukseen. Luger ja Sel-
len (2016) nostivat myos tutkimuksessaan esille, miten huumori ja viihdekaytto
tin kdyton oppiminen tapahtuu luontevasti huvin rinnalla. Humoristinen vuo-
rovaikutus voi heiddn mukaansa kuitenkin véaéristda ja jopa yliampua chatbotin
synnyttamaa mielikuvaa sen ihmismdisten ominaisuuksien tasosta, asettaen
odotuksen vuorovaikutuksen tasosta liian korkealle. Syynd tdhdn on se, ettd
usein viihteelliset toiminnot ovat varta vasten kehitettyjd, eikd chatbot tavalli-
sessa kdytossd ole yhtd eloisaa ja interaktiivista (Luger & Sellen, 2016). Humo-
ristinen vuorovaikutus voi olla hyva chatbotteihin tutustumiseen, mutta sen
haasteena on jo aikaisemmin esitellyt odotukset chatbotin ammattimaisesta
kaytoksestd sekd keskustelun interaktiivisuuden yllapitaminen.

4.2.2 Visuaaliset vinkit

Feinen ym. (2019) visuaalisten vinkkien kategoriaan sisdltyvédt nonverbaaliset
sosiaaliset vinkit, jotka ovat ihmisen visuaalisesti tulkittavissa. Ndihin kuuluvat
kinesiikka, proksemiikka, agentin ulkoasu ja tietokonevdélitteinen viestintd. Ki-
nesiikalla tarkoitetaan liikkeiden, eleiden ja ilmeiden kaltaisten visuaalisten
muotojen synnyttdmid sosiaalisia vinkkejd. Proksemiikka koskee tilankaytosta
tulkittavia viestejd, jotka voivat ilmetd esimerkiksi havaitun sosiaalisen etdisyy-
den tai henkilokohtaisen tilan kdyton perusteella. Agentin ulkoasu sisaltdd
chatbotin visualisoinnista, kuten vaatetuksesta ja hahmon realistisuudesta syn-
tyvat sosiaaliset vinkit. Viimeinen kohta, eli tietokonevdlitteinen viestinta liittyy
chatbotin kdyttimddn kirjasimeen ja mahdollisien emojien kayttoon. Vaikka
viestien sisdlto ja tyyli kuuluvat aiemmin késiteltyihin verbaalisiin vinkkeihin,
viestien esittdmiseen kaytetyt keinot ovat silti visuaalisesti tulkittavissa (Feine
ym., 2019).

Visuaalisuus on ihmiselle luonnollinen tapa havainnoida ymparistod, ja
ihmiset hyodyntavét sitd paljon myo6s sosiaalisten tilanteiden tulkitsemisessa.
Kuten Feine ym. (2019) huomioivatkin, ihminen on oppinut tunnistamaan mo-
nia sosiaalisia vinkkejd vuorovaikutuskumppaneidensa pelkasta elehdinnasts ja
ulkon&ostd. Ihmisille muodostuu kuva chatbotin persoonallisuudesta jopa pel-
kdstddan sen elehdintdd seuraamalla ja tulkitsemalla (Liu, Tolins, Fox Tree, Neff
& Walker, 2015). Rehmin ja Andrén (2005) mukaan ihmiset kohdistavat vuoro-
vaikutustilanteessa samoja sosiaalisia normeja niin ihmisiin kuin tietokone-
hahmoihin. Joskin he huomauttavat tietokonehahmojen kanssa ndiden sosiaa-
listen normien noudattaminen ei ole yhtad vahvaa kuin ihmisten seurassa. Tama
voi ilmetd esimerkiksi chatbotin tollddmisend, jota pidettdisiin epdkohteliaana,
mikali tolldayksen kohteena olisi toinen ihminen (Rehm & André, 2005). Visuaa-
listen vinkkien voidaan ndhdd olevan merkittdva osatekija chatbottien synnyt-
tdmien sosiaalisten reaktioiden havaitsemisessa, joskaan niiden tulkinta ei ole
yhtd vahvaa verrattuna toisesta ihmisestd tehtyihin tulkintoihin.

Visuaalisilla vinkeilld ndhdddn olevan vahva yhteys antropomorfismin
kokemiseen chatbottia kohtaan. Go ja Sundar (2019) huomioivat antropomor-
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fismilla olevan vaikutusta chatbotteihin liitettyihin tulkintoihin ja odotuksiin.
Esimerkiksi yksinkertainen chatbotin nimeédminen on tehokas tapa saada chat-
bot ndyttdimddn ihmismadiseltd (Go & Sundar, 2019; Feine ym., 2019; Araujo,
2018). Go ja Sundar (2019) kertovat antropomorfismin kokemisella olevan
yleensd chatbottien kdyttokokemusta parantava vaikutus, sen lisddmalld chat-
botin ihmismdisyyden tuntua. He mainitsevat antropomorfismin avulla olevan
mahdollista kompensoida pienid vajaavaisuuksia ihmisen ja chatbotin vélisessa
vuorovaikutuksessa, jotka muuten voisivat nousta esiin herkemmin. He kui-
tenkin myos varoittavat, ettd chatbotin koetun ihmismaisyys kasvaessa, voivat
kayttdjien sithen kohdistamat odotukset my6s nousta. Korkeampiin odotuksiin
vastaaminen on aina hankalampaa ja jos siind epdonnistutaan, on silld negatii-
visia vaikutuksia koko chatbotista syntyvdan mielikuvaan. (Go & Sundar, 2019).
Visuaalisten vinkkien todetaan auttavan chatboteista nousevien antropomorfis-
tisten kokemusten syntyd, jopa hyvinkin pienien tai yksinkertaisten drsykkei-
den vilitykselld. Tamad tarkoittaa sitd, ettd kadyttdjdlle chatbotista syntyvid sosi-
aalisia reaktioita voitaisiin mahdollisesti ohjata pienin, mutta harkituin vihjauk-
sin.

Chatbotin sisdltamien visuaalisten vinkkien realistisuudella on todettu
olevan suuri vaikutus niistd syntyviin sosiaalisiin reaktioihin. Gongin (2008)
argumentoi chatbotin synnyttimédn antropomorfismin kokemisen olevan sita
vahvempaa, mitd realistisempia elementtejd chatbotin visualisoinnissa kdyte-
tddan. Hanen mukaansa chatbotin visuaalisen realistisuuden kasvaessa, myos
sen valittimien sosiaalisten vinkkien mddrd kasvaa (Gong, 2008). Rincén-Nigro
ja Deng (2013) huomioivat chatbotin visualisoinnin realistisuudella olevan posi-
tiivisia vaikutuksia chatbotin kédyttokokemukseen. He havaitsivat esimerkiksi
itse kdytossd (Rincon-Nigro & Deng, 2013). Myos Beun ym. (2003) tunnistivat
realistisen ulkoasun vaikuttavan positiivisesti chatbottien kayttokokemukseen.
He huomasivat tutkimuksessaan chatbotista koetun antropomorfismin lisddvan
vuorovaikutuksen muistettavuutta, joka puolestaan heijastui kdyttokokemuk-
seen sitd parantamalla (Beun ym., 2003). Sopivan realistisuuden raja on kuiten-
kin hiilyvd, silld liian realistinen visualisointi voi aiheuttaa Morin (1970) Oudon
laakson -teorian mukaisia negatiivisia tuntemuksia. Tédtd tukee Ciechanowskin
ym. (2018) tutkimus, jossa he tunnistivat visuaalisen avatarin aiheuttavan kayt-
tdjissd vahvempia reaktioita, kuin pelkdn tekstin kdyttaminen chatbotissa. Hei-
dédn tutkimustulosten perusteella pelkkad tekstid ja dialogia kdyttdva chatbot
tulkitaan usein positiivisemmin, kuin realistisen esitystavan sisdllyttiminen
(Ciechanowski ym., 2018).

My®6s chatbotin kédyttdamén kirjasimen on havaittu vaikuttavan chatbotista
syntyvien sosiaalisten reaktioiden syntymiseen. Candello, Pinhanez ja Figuei-
redo (2017) vertailivat tutkimuksessaan konemaisen “ORC-A”-kirjasimen ja
ihmisen késialaa imitoivan ”Bradley”-kirjasimen vaikutuksia chatbotin tulkit-
semiseen. Molemmilla kirjasimilla chatbot tulkittiin konemaiseksi, joskin ihmi-
sen késialaa imitoiva Bradley-kirjasin koettiin negatiivisemmin. Thmisen ka-
sialaa muistuttava fontti koettiin epdilyttavaksi, silld se tulkittiin tietokoneen
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yritykseksi ndyttaytyd ihmismdisempéand kuin oikeasti on. Kirjasimen vaikutus
chatbotista syntyvddn mielikuvaan kohdistuu kuitenkin vain ensivaikutelmaan
ja heikkenee jédrjestelman kayton myotd. (Candello ym., 2017). Késialaa imitoi-
van tekstin herdttamat epdilykset chatbottia kohtaan ovat mielenkiintoinen il-
mid. Siind missd ihmisen kasialaa imitoiva kirjasin voi herittdd negatiivisia tun-
temuksia, samalla avatarin kanssa ihmistd ldhenevilld visuaalisuudella nih-
d&dédn olevan yleisesti positiivisia vaikutuksia.

4.2.3 Auditiiviset vinkit

Auditiivisiin tekijoihin liitetddn Feine ym. (2019) mukaan kaikki nonverbaaliset,
ddnistd syntyvét sosiaaliset vinkit. Auditiivisiin vinkkeihin kuuluvat ddnen
ominaisuutta valittivit seka déntelyiden aiheuttamat vinkit. Adnen ominaisuu-
det sisdltdavit pysyvid ominaisuuksia, kuten dénen sdvelkorkeuden skaala, seka
muuttuvia ominaisuuksia, kuten tempo ja ddnenvoimakkuus. Erilaiset déntelyt,
kuten itku, nauru ja murahdukset vilittavat myos tulkittavia sosiaalisia vinkke-
ja, vaikkeivat itsessddn sisdlld mitddn kielellistd sisdltod (Feine ym., 2019)

Auditiivisia vinkkejd tulkitaan niiden kontekstin perusteella. Lee ja Nass
(2003) korostavat kuinka auditiivisten vinkkien perusteella chatbotista synty-
neen mielikuvan tulisi sopia sen kadyttokohteeseen. Thmiset tekevit ddnen ja
ddntelyiden perusteella monia oletuksia puhujasta ja voivat esimerkiksi luoda
oletuksen puhujan persoonallisuudesta. Tietokoneen kdyttaméan &ddnen ollessa
yhtenevd sen vilittaman verbaalin viestin kanssa, koetaan se miellyttavéaksi ja
toimivaksi. Tietokoneen yhtendinen ja kdyttokontekstiin sopiva ddni lisdad kayt-
tdjan kokemaa sosiaalista ldsndoloa tietokonetta kohtaan (Lee & Nass, 2003).
Auditiiviset vinkit yhdistetddn vahvasti sosiaalisiin normeihin, jonka perusteel-
la niiden sopivuutta kontekstiin arvioidaan. Kuten monessa muussakin asiassa,
tuttuus koetaan miellyttavana.

4.2.4 Nakymaittomat vinkit

Feine ym. (2019) tunnistivat chatboteissa myos sosiaalisia vinkkejd, joita ei voi
ndhda tai kuulla. Néitd nakymaéttomiad vinkkejd ovat kronemiikkaan ja haptiik-
kaan liittyvit sosiaaliset vinkit. Kronemiikalla tarkoitetaan ajan ja ajankdyton
roolia kommunikaatiossa, jota ilmenee chatboteissa esimerkiksi vasteajan ja
viestien temmon kautta. Haptiikka liittyy sen sijaan kosketuksen tunteeseen,
joka voi vélittyd esimerkiksi mobiililaitteen varindn kautta (Feine ym., 2019).
Nakymattomat vinkit voivat vaikuttaa chatbotin synnyttamiin sosiaalisiin
reaktioihin hyvinkin huomaamattomin elein. Portela ja Granell-Canut (2017)
huomioivat miten pieni viive chatbotin antamassa vastauksessa voi ndyttaytyd
vastaustaan ja siten saa kayttdjdssd aikaan sosiaalisen reaktion chatbotin dlyk-
kyydestd (Portela & Granell-Canut, 2017). Myds Gnewuchin, Moranan, Adamin
ja Maedchen (2018) ovat sitd mieltd, ettd chatbotin vaihteleva vasteaika vaikut-
taa positiivisesti chatbotista syntyvdan mielikuvaan. He esittdvit vasteajan dy-
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naamisen muuttamisen viestien monimutkaisuuden perusteella lisddvan chat-
botin synnyttdmistd sosiaalisista reaktioista koettua ihmismdisyyttd ja sosiaalis-
ta ldsndolon tuntua. Vasteajan vaikutuksia ei kuitenkaan tdysin vield ymmarre-
td ja kayttdjien yksilolliset erotkin vaikuttavat niiden tulkinnassa (Gnewuch ym.,
2018). Myos Portelan ja Granell-Canutin (2017) huomiot tukevat edelld mainit-
tua. Toiset kadyttdjat voivat tulkita vastauksen viiveen juuri dlykkyyden merk-
kind, kun taas toiset tulkitsevat sen jdrjestelmdn tehottomuutena (Portela &
Granell-Canut, 2017). Kuitenkin my®0s liian nopea vastaaminen voidaan kokea
héiritsevand (Ciechanowski ym., 2018). Nakymaittomien vinkkien nakymétto-
myys onkin varmaan osittain syynd niiden tulkinnan subjektiivisuudelle, silld
niiden tunnistaminen on hankalampaa kuin esimerkiksi visuaalisten tai verbaa-
listen ominaisuuksien tunnistaminen.

4.3 Sosiaalisten vinkkien tulkintaan vaikuttavia tekijoita

Chatbottien sisdltimien sosiaalisten vinkkien synnyttdmien sosiaalisten reakti-
oiden tulkintoihin vaikuttaa myos chatbottiin liittyméttomid tekijoitd. Vaikka
Feine ym., (2019) tunnistivatkin sosiaalisten vinkkien olevan chatboteista syn-
tyvien sosiaalisten reaktioiden taustalla, sosiaalisten vinkkien tulkinta voi vaih-
della joissain madrin kayttdjien yksilollisten ominaisuuksien mukaan. Kaytta-
jilen sukupuolen, idn, kokemusten sekd halun kiyttdd teknologiaa on yleisesti
to vaivan arvoista (Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Yhti lailla, kédyttdjien tekno-
logiaan kohdistamat odotukset ja niiden toteutuminen maarittavat omaksuuko
kayttdja kyseisen teknologian kdyton vai ei (Venkatesh & Bala, 2008). Chatbo-
teissa ilmenevien sosiaalisten vinkkien tulkinnanvaraisuus onkin varmasti suu-
ri osatekijd ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen ongelmissa.

Kayttdjien subjektiiviset ominaisuudet voivat vaikuttaa chatbottien sosiaa-
listen vinkkien tulkintoihin, jonka takia sosiaalisten vinkkien vaikutuksien ar-
viointi on hankalampaa ja arvaamatonta. Devaraj, Easley ja Crant (2008) nosta-
vat esille, kuinka kéayttdjien persoonallisuudet jo itsessddn vaikuttavan jérjes-
telmé&édn kohdistuviin odotuksiin. Taman lisdksi odotuksien chatbottien ihmis-
mdisyydestd ja sen persoonallisuudesta on havaittu olevan kulttuurisidonnaisia,
vaihdellen paikallisten tapojen, arvojen ja normien mukaan (Danielescu &
Christian, 2018). Monissa tutkimuksissa on tullut ilmi, miten samankaltaisuu-
den katsotaan vetdvdn ihmisid puoleensa, jonka vuoksi kayttdjat useimmiten
suosivat heiddn omien ominaisuuksien mukaisia piirteitd heijastavia chatbotteja
(Dryer, 1999; Lee, Peng, Jin & Yan, 2006; Payne, Szymkowiak, Robertson &
Johnson, 2013). Chatbotin samankaltaisuuden tuntemisella voidaan olettaa ole-
van positiivisia vaikutuksia sen samaistuttavuuteen ja yhteenkuuluvuuden tun-
teeseen. Samat sosiaaliset vinkit voidaan kuitenkin tulkita tdysin eri tavalla
riippuen tulkitsijan demografisista tekijoistd, jonka takia sosiaalisten vinkkien
vaikutuksien tulkinnassa totuuksien l6ytaminen on hankalaa.
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Kulttuurin ja tapojen vaikutus nékyy sosiaalisten vinkkien aiheuttamissa so-
siaalisissa reaktioissa myos sukupuolistereotypioiden esiintymisend. Nass ym.
(1997) huomioivat sukupuolistereotypioiden liittdmisen tietokoneisiin olevan
yleistd ja kadyttdjien tekevdn sitd melkein huomaamattaan. Pelkdn auditiivisen
vinkin ndhdddn riittdivan muodostamaan kayttdjdlle mielikuvan chatbotin su-
kupuolesta ja siten liittdméddn siithen sukupuolistereotypioiden mukaisia omi-
naisuuksia (McDonnel & Baxter, 2019; Behrens, Egsvang, Hansen & Mpollegard-
Schroll, 2018). McDonnelin ja Baxterin (2019) mukaan sukupuolistereotypioiden
liittdiminen on sitd voimakkaampaa, mitd stereotyyppisemmadssd ympéristossa
tai kdyttotarkoituksessa chatbot toimii. Stereotypioita on siten mahdollista kayt-
tad chatbottien suunnittelussa ja kdyttdjien toiminnan ohjaamisessa. He kuiten-
kin korostavat sukupuolistereotypioihin liittyvan eettisid kysymyksid, kuten
onko niiden hyddyntdminen ja stereotypioiden vahvistaminen suunnittelussa
moraalisesti oikein ja kannattavaa (McDonnel & Baxter, 2019). Sukupuolistereo-
typioiden ilmeneminen chatbottien synnyttdmissd sosiaalisissa reaktioissa on
ongelmallinen ilmi6. Chatbottien synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden mielek-
kyyteen vaikuttaa, miten hyvin se sopii kdyttdjan kontekstista syntyviin odo-
tuksiin. Kuitenkin my0os stereotypiat muodostuvat samantyyppisesti ihmisten
tietyn kontekstiin liittdmien odotuksien pohjalta. Tamén takia chatbotin kohdis-
taminen haluttuun toimintaan onkin haastavaa.

Chatboteissa kaytetyilld teknologisilla valinnoilla ja toteutuksilla on myds
suuri vaikutus chatbotin synnyttdmiin sosiaalisiin reaktioihin. Chatbottien ke-
aina joko riittdvan suunniteltua tai selkedd. Tastd syystd chatbottien kayttoko-
kemus ei usein vastaakaan ihmisten odotuksia. Feinen ym., (2019) mukaan
chatbotit eivédt useinkaan hyddynnid jokaista tunnistettua sosiaalista vinkkid,
vaan ne vaihtelevat chatbotin kdyttotarkoituksen ja -kontekstin mukaan. Esi-
merkiksi verkkopalveluiden chatbotit toimivat usein pelkdn tekstin vélitykselld,
jolloin se ei sisdlld yhtddn auditiivisia sosiaalisia vinkkejd. Chatbotin toteutuk-
seen ei heiddn mukaansa olekaan jarkevaa sisdllyttdad mahdollisimman montaa
sosiaalista vinkkid. Parempaan lopputulokseen pddsee luultavammin huomi-
oimalla kayttokontekstiin sopivat sosiaaliset vinkit, joita hyodyntdd chatbotin
kayttokokemuksen muodostamisessa (Feine ym., 2019). Chatbottien tekninen
toteutus riippuu vahvasti sen kdyttotarkoituksesta. Tama ei kuitenkaan valtta-
miéttd ilmene kayttdjille millddn tavalla, silld he eivdt chatbottia kdyttdessdaan
nde tai tiedd sen taustalla toimivasta teknologiasta mitdan. Jokaista chatbottia
saatetaan ldhestyd samoin odotuksin, jolloin eri toiminnallisuuden omaavat
chatbotit voivat aiheuttaa hyvinkin erilaiset mielikuvat.

Lisdksi luonnollisen kielen prosessoinnin nykytila rajoittaa osaltaan chatbot-
tien vuorovaikutuksen tasoa. Tietokoneet eivit yksinkertaisesti vield pysty tul-
kitsemaan kéyttdjien viestejd joka tilanteessa yhtd mukautuvasti kuin ihmiset
pystyvat. Hill ym. (2015) huomioivat, ettd ihmisen ja chatbotin vélisessd vuoro-
vaikutuksessa kadytetyt viestit ovat lyhyempid ja niiden méaé&ra on kaksinkertai-
nen, verrattuna ihmisten viliseen vuorovaikutukseen. Kayttdjien on huomattu
ndkevdn usein tarpeelliseksi yksinkertaistaa kadyttdaméadnsa kieltd, jotta chatbot
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ymmartdd tai osaa toimia niiden mukaan (Hill ym., 2015; Luger & Sellen, 2016;
Jain ym., 2018). Yksinkertainen kieli rajaa viestien mahdollista kompleksisuutta,
jonka takia siitd vélittyy myds vdhemmaén verbaalisia sosiaalisia vinkkejd. Za-
mora (2017) painottaa my0s, ettd chatbotit toimivat kiitettdvasti ainoastaan eng-
lanniksi, joten sen toiminta muilla kielilld voi olla paljonkin heikompaa. Luon-
nollisen kielen prosessointi on varmasti yksi suurimpia rajoitteita ihmisen kal-
taisen vuorovaikutuksen muodostamisessa chatboteille. Ihmisten kayttama kieli
sisdltdd monimutkaisia viestejd, joiden replikointi koneellisesti ei ole helppoa.
Chatbottien dlykkyydestd voi muodostua hyvinkin tyhmad mielikuva, mikali
sen viestien taso ei vastaa sujuvaa kielta.

Merkittava ja ehka ylldttavakin tekija chatbotin synnyttdmiin sosiaalisiin re-
aktioihin ja niihin kohdistuvien odotusten muodostumisessa on kayttdjan tek-
ninen tietous chatbotin toiminnasta. Ilman tietoa chatbotin teknisestd toimin-
nasta, chatboteilta odotetaan hyvinkin ihmismadistd kaytostd ja ihmisen kaltaista
vuorovaikutuksellisuutta (Chen & Wang, 2018; Luger & Sellen, 2016). Lugerin
ja Sellenin (2016) mukaan ilman tarkempaa tietoa chatbotin toiminnasta ja to-
teutuksesta, ihmismadisid ominaisuuksia saatetaan liittdd chatbottiin melkein
naiivilla tavalla. He huomasivat tutkimuksessaan, ettd toiminnaltaan hyvinkin
yksinkertaiseen chatbottiin voidaan liittdd omia odotuksia vastaavia ihmismai-
sid piirteitd, kuten esimerkiksi sarkasmin kayttod, jota chatbotin tekninen toteu-
tus ei edes mahdollista. He tunnistivat myos, kuinka virhetilanteissa osa kaytta-
jistd etsi ongelmaa usein ennemmin itsestd kuin olettaisi chatbotin tehneen vir-
heen tai toimivan puutteellisesti (Luger & Sellen, 2016). Portela ja Granell-Canut
(2017), Chen ja Wang (2018) sekd Luger ja Sellen (2016) huomioivat tutkimuk-
sissaan chatbotin tekniseen toteutukseen perehtyneiden ldhestyvin chatbotteja
jarjestelméllisemmin toimintojen perusteella, jolloin he eivit odota vuorovaiku-
tuksen olevan yhtd ihmismadistd. Taméan takia chatbottien teknistd taustaa tun-
siten pystyvat kdyttad chatbotteja luontevammin (Portela & Granell-Canut, 2017;
Chen & Wang, 2018; Luger & Sellen, 2016). Huomion arvoista on kuitenkin se,
ettd vahemmaén teknistd tietoutta omaavat kdyttdjat suhtautuvat chatbotteihin
avoimemmin, kun taas teknistd tietoa omaavat ovat skeptisempid chatbottien
potentiaalin ja sovellutusten suhteen (Portela & Granell-Canut, 2017). Teknisen
tietouden voidaan todeta helpottavan chatbottien kadyttod, mutta voidaanko sen
tulkita johtuvan chatbotin synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden vahemmasta
kokemisesta? Antropomorfismilla ja chatbotin ihmismaéisyydelld on nihty ole-
van positiivisia vaikutuksia chatbottien kadyttokokemukseen, mutta samalla
chatbottien ldhestyminen toiminnallisuuden kautta kdyton kautta tehokkaam-
paa. Ehka tédssd vaiheessa chatbottien kehitystd, ihmismaéisyydelld on suurempi
vaikutus kayttokokemukseen, kuin kdytettavyyteen.
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5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TO-
TEUTUS

Tdssd luvussa esitellddn tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksen toteutustapa.
Aluksi esitellddn tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja niiden pohjalta
luodut hypoteesit. Taman jdlkeen késitellddn tutkimuksen toteutusta peruste-
lemalla aineistonkeruutapa, kdyddan ldpi sen suunnittelu ja ldpi vienti. Viimei-
send kerrotaan vield, miten aineistonkeruussa kerétty aineisto analysoitiin tu-
loksien saamiseksi.

5.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd miten yksilollisesti kayttdjdat tulkitsevat
chatbottien synnyttamid sosiaalisia reaktioita ja miten chatbottien sis&ltamat
sosiaaliset vinkit vaikuttavat tdhan? Sosiaalisilla reaktioilla tarkoitetaan tdssa
yhteydessd chatbottien sisdltdmistd sosiaalisista vinkeistd syntyvid sosiaalisia
reaktioita, joiden perusteella kayttdjat liittdavat inhimillisida ominaisuuksia chat-
botteihin. Tutkimusongelmaa ldhestytddn seuraavien tutkimuskysymyksien
kautta:

e Opvatko chatbottien synnyttamat sosiaaliset reaktiot yhteneviad kayttdjien
valilla?

e Vaikuttaako chatbottien sisédltdmien sosiaalisten vinkkien mééara chatbot-
tien synnyttdmiin sosiaalisiin reaktioihin kayttdjissa?

Ymmartamalld chatbotista syntyvan mielikuvan muodostumista ihmisen ja
chatbotin vuorovaikutuksessa, voidaan titd tietoa hyodyntdd tulevaisuudessa
chatbottien suunnittelun apuna, ohjaamaan niiden toteutusta haluttuun kaytto-
kontekstiin sopivaksi. Tutkimusongelmaa ldhestytdan Feinen ym. (2019) teori-
aan perustuen, jonka mukaan chatbottien synnyttdmaét sosiaaliset reaktiot syn-
tyvédt chatbottien sisdltdmistd sosiaalisista vinkeistd. Tutkimuksen tulosten on
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tarkoitus vahvistaa tdtd aiempaa teoriaa ja tarjota siten syvempdd tietaimystd
chatbottien synnyttamistd sosiaalisista reaktioista. Tutkimusasettelun pohjalta
tutkimusongelmien ratkaisemiseksi on muodostettu seuraava testattava nolla-
hypoteesi:

e Ho: Chatbottien synnyttamissad sosiaalisissa reaktiossa ei ole eroa kaytta-
jien valilla

Nollahypoteesin vastahypoteesiksi on muodostettu seuraava hypoteesi:

e Hi: Chatbottien synnyttamissd sosiaalisissa reaktioissa on eroa kayttdjien
valilla

Hypoteesit Ho ja H1 perustuvat kirjallisuuskatsauksessa 16ydettyihin useisiin
tutkimuksiin, joiden mukaan teknologioihin kohdistuvissa odotuksissa ja tek-
nologioiden kdytossd on kayttdjien valilld yksilollisid eroja (Gnewuch ym., 2018;
Portela & Granell-Canut, 2017; Venkatesh ym., 2012; Danielescu & Christian,
2018; Dryer, 1999; Lee, Peng, Jin & Yan, 2006; Payne ym., 2013; Chen & Wang,
2018; Luger & Sellen, 2016). Hypoteesien avulla testataan pétevatké nama 16y-
dokset myos ihmisen ja chatbotin vélisessd vuorovaikutuksessa.

Nollahypoteesin ja sen vastahypoteesin lisdksi muodostettiin myos kolmas
hypoteesi pohjautuen tutkimuksiin, joiden mukaan teknologioiden sisaltamilla
sosiaalisilla vinkeilld on vaikutusta teknologioiden tulkintaan (Feine ym., 2019;
Dryer, 1999; Walther, 2008; Koh & Sundar, 2010; Chaves & Gerosa, 2020; Sundar
ym., 2016; Warwick & Shah, 2016). Tutkimuksissa on todettu myos chatbotin
interaktiivisuudella olevan vaikutusta sen synnyttamiin sosiaalisiin reaktioihin
(Go & Sundar, 2019; Portela & Granell-Canut, 2017; Jain ym., 2018). My®&skin
chatbotin realistisuuden ja visuaalisuuden on tutkittu vaikuttavan sosiaalisten
reaktioiden vahvuuteen kasvattavasti (Gong, 2008; Go & Sundar, 2019; Feine
ym. 2019; Araujo, 2018; Rincon-Nigro & Deng, 2013; Beun ym., 2003;
Ciechanowski ym., 2018). Ndiden tutkimustulosten pohjalta muodostetaan vield
kolmas testattava hypoteesi:

e Hj: Chatbottien synnyttdamien sosiaalisten reaktioiden voimakkuus kas-
vaa suhteessa chatbotin sisdltimien sosiaalisten vinkkien mairasan

5.2 Tutkimusmenetelmin valinta

Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten pohjalta tutkimusmenetelmaksi
valikoitui maaréllinen kyselytutkimus verkkokyselynd toteutettuna. Vilkka
(2007, s. 14) madrittelee madrallisen tutkimuksen tutkimustavaksi, jossa numee-
risesta tiedosta tehdddn tulkintoja ja havaintoja. Mddrallistd tutkimusta kayte-
tddn selittiméiian, kuvaamaan, vertailemaan tai ennustamaan eri asioita tai omi-
naisuuksia (Vilkka, 2007, s. 19). Kysely on sopiva aineistonkeruumenetelma
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tilanteisiin, joissa halutaan tutkia yksittdisid henkiloitd ja heiddn mielipiteitddn,
asenteitaan, kdyttdytymistddn tai ominaisuuksiaan (Vilkka, 2007, s. 28). Verk-
kokysely on siten perusteltu valinta tamén tutkimuksen aineistonkeruuseen,
silld tassd tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita chatboteista yksittdisille kaytta-
jille syntyvistda mielikuvista ja ajatuksista, sekd niiden mahdollisista eroista.
Pelkdan maddrallisen aineiston tueksi, aineistonkeruussa hyddynnetddn monime-
netelmd-metodia kerddamadlld laadullista aineistoa avointen kysymyksen muo-
dossa (Johnson & Onwuegbuzie, 2004). Avoimilla kysymyksilld on mahdollista
keritd vastaajien spontaanisti nousseita mielipiteitd (Vilkka, 2007, s. 68). Nadiden
avointen kysymysten avulla pyritddn saamaan syvempdd ymmarrystd maaralli-
sen aineiston tuloksien tulkinnan avuksi.

Tutkimuksen perusjoukkoon kuuluvat kaikki chatbottien potentiaaliset
kayttdjat. Perusjoukolla tarkoitetaan henkiltistd, joita kyseenomaisessa tutki-
muksessa halutaan tutkia (Vehkalahti, 2019, s. 43). Aineistonkeruun kannalta
tima tarkoittaa sitd, ettd tutkimukseen voi osallistua kuka tahansa henkilo, ke-
nelld on mahdollisuus toimia chatbottien kanssa suoraan tai esimerkiksi jonkin
palvelun kautta. Vilkka (2007, s. 64) kuitenkin huomauttaa sdhkoisen kyselyn
rajaavan vastaajista pois henkilot, joilla ei ole mahdollisuutta kdyttda tietotek-
niikkaa. Tdma4 ei kuitenkaan vaikuta juurikaan timdn tutkimuksen aineistonke-
ruuseen, silld chatbottienkaan kaytto ei onnistu, mikéli henkil6 ei pysty toimi-
maan tietotekniikan parissa. Aineiston tulisi olla otoskooltaan vahintdan 100
havaintoyksikkod, jotta tutkimuksessa voidaan kdyttdd tilastollisia menetelmid
(Vilkka, 2007, s. 17). Vehkalahti (2019, s. 43) korostaa kuitenkin otanta-
asetelman tdrkeyttd ja miten se voi mahdollistaa luotettavien johtopddtosten
tekemisen pienelldkin otoskoolla. Aineistonkeruun tavoitteena on kuitenkin
kerdtd vahintdan 100 vastausta.

5.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa kaytettdva verkkokysely vaatii verrattavissa olevat kysymykset
erilaisille chatboteille, jotta tutkimukseen osallistujien vastauksien eroja on
mahdollista vertailla. Tutkimus vaatii my6s mittarin, jolla chatbottien synnyt-
tamid sosiaalisia reaktioita voidaan mitata. Lisdksi itse verkkokyselydokumentti
pitdd muodostaa ja julkaista vastauksien kerddmiseksi ja myohemmin analysoi-
tavaksi. Nditd aiheita késitellddn seuraavissa aliluvuissa.

5.3.1 Chatbot-keskustelutilanteiden luonti

Tutkimusta varten kaytiin ldpi internetistd 16ytyvid chatbotteja, joita arvioitiin
kdaymallda keskustelua niiden kanssa ja samalla analysoimalla niissd esiintyvid
sosiaalisia vinkkejd Feinen ym. (2019) teoriaan perustuen. Chatbottien kayton ja
vertailujen tuloksena, tutkimukseen valikoitiin seuraavat nelja chatbottia: Eliza
(Eliza, 2021), Alice, (Alice, 2021), Mitsuku (Mitsuku, 2021) ja EvieBot (EvieBot,
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2021). Valintojen perusteluna on chatbottien keskusteluun keskittyva kayttotar-
koitus, seké niissd esiintyvien sosiaalisten vinkkien jakautuminen. Elizan ja Ali-
cen havaittiin sisdltdavan suhteessa vdhemman sosiaalisia vinkkejd, kuin Mitsu-
kun ja EvieBotin. Valintoihin vaikutti myos se, ettd jokaisen chatbotin kanssa
vuorovaikutetaan samalla tavalla, eli tdssd tapauksessa tekstin valitykselld.

Chatbottien valinnoissa keskityttiin juuri keskusteluun tarkoitettuihin
chatbotteihin, jotta chatbotit olisivat toiminnallisuudeltaan verrannollisia kes-
kenddan. Tehtdviakeskeisten chatbottien kanssa vuorovaikuttaessa dialogi on
usein toissijaista ja tdirkeampand ndhdaan tietyn tehtdvan suorittaminen onnis-
tuneesti. Keskustelullisemmat chatbotit ovat tidhdan tutkimukseen otollisempi
valinta, silld niiden kanssa kdyty vuorovaikutus ei ole yhtd suorituskeskeista.
Keskusteluun tarkoitetuissa chatboteissa keskiossd on kadyttdjan kanssa vuoro-
vaikuttaminen, joka luo hyvan perustan niiden synnyttdmien sosiaalisten reak-
tioiden tutkimiselle.

Verkkokyselyssa chatboteista tehtdvien tulkintojen verrattavuuden var-
mistamiseksi, tutkimus pddtettiin toteuttaa hyodyntden staattisia kuvia chatbot-
tien kanssa kdydyistd keskusteluista. Tdlld tavalla yritetddn luoda mahdolli-
simman samanlaiset ldhtokohdat sosiaalisten reaktioiden synnylle, jolloin kayt-
tdjien kokemien sosiaalisten reaktioiden mahdollisissa eroissa selittdvand muut-
tujana ovat kayttdjat itse. Staattisia kuvia chatbottien kanssa kdydyistd keskus-
teluista on hyodynnetty aiemminkin chatbottien tutkimuksessa (ks. Chung ym.,
2018).

Tutkimuksessa kaytettdvien chatbottien keskustelukuvien luomiseksi,
muodostettiin yksinkertainen skenaario ohjaamaan jokaisen valitun chatbotin
kanssa kdytyd keskustelua. Skenaarion keskustelunaiheeksi valittiin emotionaa-
lisen tuen hakeminen chatbotilta, jonka on havaittu olevan yksi yleisistd chat-
botteihin kohdistuvista odotuksista (Zamora, 2017). Luodussa skenaariossa
kayttdja kertoo chatbotille kokevansa stressid. Skenaario esitettiin chatboteille
seuraavanlaisen dialogikulun kautta: tervehdys ja esittdytyminen, kuulumisten
kysyminen, stressin tuntemisen esittiminen ja keskustelun lopettaminen. Dia-
logikulkua seurattiin suuntaa antavasti, eli chatbotin kanssa kdydyn dialogin
kulkiessa hyvin, sitd jatkettiin luonnolliseen tapaan, mutta keskustelun pysah-
tyessd siirryttiin esitellyn dialogikulun seuraavaan kohtaan.

Chatbottien kanssa kadydyistd keskusteluista luodut kuvat ovat nakyvilla
valmiissa kyselylomakkeessa liitteessd 2. Luodut kuvat analysoitiin Feinen ym.
(2019) teoriaan pohjautuen ja keskusteluista tunnistetut ja ilmenevit sosiaaliset
vinkit esitellddn taulukossa 3. Tunnistetut sosiaalisten vinkkien kategoriat pai-
nottuivat selkeésti verbaalisiin ja visuaalisiin vinkkeihin, joskin Elizan kohdalla
havaittiin my6s yksi ndkymittomiin vinkkeihin kuuluva sosiaalinen vinkki.
Elizan kohdalla sosiaalisia vinkkejd tunnistettiin yhteensd 9, Alicella 8, Mit-
sukulla 21 ja EvieBotilla 20.
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TAULUKKO 3 Tutkimuksen chatboteista tunnistetut sosiaaliset vinkit.

Chatbot ja sen sisdlti-
miit sosiaaliset vinkit Eliza Alice Mitsuku EvieBot
Verbaa-  Sisdlto Tervehdys, | Tervehdys, Tervehdys, Tervehdys,
linen Small talk, Small talk, Keskustelun Myotamieli-
Mennee- | Menneeseen ohjaus, Syys,
seen viit- viittaami- Small talk, Keskustelun
taaminen, nen, Menneeseen ohjaus,
Kysymyk- | Kiittdminen, | viittaaminen, Small talk,
setitsestd, | Itsestd ker- Kysymykset Ylistys,
tominen, itsestd, Itsestd kertomi-
Myotamieli- nen,
Syys, Myo6tamieli-
Kiittdminen Syys,
Vinkit ja neuvot
Tyyli Virkkeiden | Virkkeiden Virkkeiden Virkkeiden
monimut- monimut- monimutkai- monimutkai-
kaisuus, kaisuus suus suus
Kielen pai-
nokkuus
Visuaa- Tietokonevi- Fontti Fontti Emoji/ gif, Fontti
linen litteinen vies- Fontti
tintd
Agentin ulko- Nimi Nimi Nimi, Nimi,
asu Sukupuoli, Sukupuoli,
Realistisuus, Realistisuus,
Kasvonpiirteet, | Kasvonpiirteet,
Fotorealismi, Fotorealismi,
Ik4, Ik4,
Vaatetus, Viritys,
Viritys, 2D/3D-
2D/3D- visualisointi
visualisointi
Proksemiikka = = Taustakuva, Taustakuva,
Vuorovaiku- Vuorovaiku-
tuksellinen etdi- | tuksellinen etéi-
Syys Syys
Niky- Kronemiikka Aloitteen - - -
mdton tekeminen
Yhteensi (kpl) 9 8 21 20

5.3.2 Sosiaalisten reaktioiden mittaaminen

Chatbotin ihmisessd aiheuttamien sosiaalisten reaktioiden selvittamiseksi, kyse-
lyd varten muodostettiin sitd varten mittari. Vehkalahti (2019, s. 12) mé&drittelee




39

kyselytutkimuksessa kaytettdavan mittarin olevan kysymysten tai viittamien
kokoelma, joilla pyritddn mittaamaan erilaisia ilmivitd. Tutkimuksessa kaytet-
tdavan mittarin voi luoda itse tai hyodyntdd aiemmin muodostettua mittaria
(Vehkalahti, 2019, s. 12). Ihmisen ja chatbotin vélisen vuorovaikutuksen mit-
taamiseen ei ole olemassa standardia tai muuta vakiintunutta mittaria. Sen si-
jaan ihmisen ja robotin viliseen vuorovaikutukseen on kehitetty muutamia mit-
tareita, joista yksi kdytetyimmistd on Bartneckin, Croftin ja Kulicin (2008) kehit-
tamad Godspeed-kysely. Godspeed-kyselyssd ihmisen ja robotin viélistd vuoro-
vaikutusta mitataan viiden eri ulottuvuuden kautta: antropomorfismin, elolli-
suuden, miellyttdvyyden, havaitun dlykkyyden ja turvallisuudentunteen. Nama
ulottuvuudet koostuvat useista Osgoodin asteikolla olevista adjektiivipareista
(Bartneck ym., 2008). Osgoodin asteikko on niin sanottu asenneasteikko ja se
soveltuu asenteiden ja mielipiteiden mittaamiseen (Vilkka, 2007, s. 45).

Vaikka Godspeed-kysely on suunnattu ja suunniteltu ihmisen ja robotin
vilisen vuorovaikutuksen arviointiin, on siind silti yhtymékohtia myos ihmisen
ja chatbotin viliseen vuorovaikutukseen. Chatbotin ja robotin erona voidaan
pitdd sitd, ettd robotilla on vuorovaikutustoiminnallisuuden liséksi fyysinen
olemus. Tastd syystd Godspeed-kyselyn mittareita voidaan soveltaa myos chat-
botteihin, erottamalla siitd robotin fyysistd ulottuvuutta mittaavat kohdat. Naitd
tyysistd ulottuvuutta mittaavia kohtia ovat elollisuuden ja turvallisuudentun-
teen mittarit, joiden sisdltamat adjektiiviparit kohdistuvat vahvasti robotin elei-
siin ja elehdintddn. Jaljelle jadaviat ulottuvuudet, antropomorfismi, miellyttdavyys
ja havaittu dlykkyys, koskevat sen sijaan ihmisen ja robotin vélisen vuorovaiku-
tuksen psyykkistd ulottuvuutta. Luvussa 4 tehtyjen huomioiden chatbottien
synnyttdmistd sosiaalisista reaktioista voidaan havaita sisdltyvan antropomor-
fismin, miellyttdvyyden ja havaitun dlykkyyden -kategorioihin. Témé&n havain-
non perusteella, Godspeed-kyselyn sisdltimit mittarien ndhdddn sopivia timan
tutkimuksen tarkoituksiin.

Godspeed-kyselyd mukautettiin tutkimukseen sopivaksi poistamalla kyse-
lystd edelld mainitut elollisuuden ja turvallisuudentunteen kohdat. Tamén li-
sdksi, poistettiin havaitun dlykkyyden mittarista yksi tehtdvdorientoitunut ad-
jektiivipari, joka ei sopinut keskustelevien chatbottien arviointiin. Kyselyssa
kaytettdvien staattisten keskustelukuvien takia, kyselyn antropomorfismin ulot-
tuvuudesta poistettiin myos liikkeen sujuvuuteen viittaava adjektiivipari. Lo-
pullinen tutkimuksessa kadytettivd mukautus Godspeed-kyselystd on esitetty
taulukossa 4.
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TAULUKKO 4 Mukautettu ja suomennettu Godspeed-kysely (Bartneck ym., 2008)

Mitattava Lyhenne Suomennetut adjektiiviparit (alkuperdinen suluissa)
ulottuvuus
Antropomorfismi ANT1 Teenndinen (Fake) — Luonnollinen (Natural)
ANT?2 Konemainen (Machinelike) — Thmismdinen (Humanlike)
ANT3 Tiedoton (Unconscious) — Tietoinen (Conscious)
ANT4 Keinotekoinen (Artificial) — Eldva (Lifelike)
Miellyttivyys MIE1 Inhottava (Dislike) — Pidettdva (Like)
MIE2 Epaystavallinen (Unfriendly) — Ystavallinen (Friendly)
MIE3 Tyly (Unkind) — Kiltti (Kind)
MIE4 Epamiellyttava (Unpleasant) — Miellyttdava (Pleasant)
MIE5 Kamala (Awful) —Mukava (Nice)
Havaittu  dlyk- HAV1 Tietaiméaton (Ignorant) — Tietdvdinen (Knowledgeable)
kyys HAV2 Vastuuton (Irresponsible) — Vastuullinen (Responsible)
HAV3 Tyhma (Unintelligent) — Alykis (Intelligent)
HAV4 Vaikeaselkoinen (Foolish) — Ymmiarrettdva (Sensible)

5.3.3 Kyselyn toteutus

Muodostettua kyselyd testattiin ennen sen julkaisua tutkimuksen ulkopuolisen
henkilon toimesta, jolla varmistuttiin kyselyn ymmarrettavyydestd ja rakentees-
ta. Kysely toteutettiin Webropol-palvelun kautta verkkokyselyna 16.3.2021-
30.2.2021 vélisend aikana. Kysely4 levitettiin hyddyntamalld Jyvaskyldn yliopis-
ton sdhkopostilistaa, Jyvaskyldn yliopiston ainejdrjestojd, sekd tutkijan omia
kontakteja. Kysely koostui yhteensd kuudesta osasta. Verkkokyselyn ensimmdi-
sessd osassa kerittiin vastaajien demografisia tietoja, joiden avulla voidaan tar-
kastella mahdollisia taustatekijoitd tuloksista. Kysyttyja demografisia tietoja
olivat syntyméavuosi, sukupuoli, tietoteknisen osaamisen taso sekd olivatko vas-
taaja kdyttanyt chatbotteja aiemmin. Tamadn jdlkeen kyselyn toisessa osassa esi-
tettiin lyhyt opastus tutkimuksessa kdytettdvien keskustelukuvien lapikdymi-
seen ja kysymyksiin vastaamiseen. Loput neljd osaa sisélsivat luodut chatbot-
tien keskustelukuvat, jotka esiteltiin jokainen yksi kerrallaan omassa osassaan.
Jokaisessa ndistd osista oli chatbotin kanssa kaydysta keskustelusta luotu kuva
ja sen jilkeen mukautettu Godspeed-kysely. Taméan osiossa on my6s vapaaeh-
toinen avoin tekstilaatikko, johon vastaaja voi omin sanoin kertoa chatbotista
nousseita mietteitddan. Kyselyn lopuksi esitettiin kiitos kyselyyn vastaamisesta.
Kysely on nédkyvissad kokonaisuudessaan liitteessa 2.

Verkkokyselyssa esitettdvan Godspeed-kyselyn esitysmuotoa muokattiin
hieman, kysymysten asettelusta tai jdrjestyksestd vastaajalle syntyvien oletuk-
sien tai tulkittujen asiayhteyksien minimoimiseksi. Mukautetun Godspeed-
kyselyn sisdltamét 13 adjektiiviparia esitettiin satunnaisessa jarjestyksessd, jol-
loin samaan kategoriaan kuuluvat adjektiiviparit eivit olisi kyselyssa perakkain.
Taman liséksi viisi kohtaa esitettiin kddnteisesti vaihtamalla niiden siséltamien
adjektiivien paikkaa keskenddn. T&lld tavalla eri kategorioiden skaalojen dériar-
vot eivit ole aina samalla puolella itse kyselyssa.
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5.4 Aineiston analysointi

Verkkokyselylld kerdtty aineisto ladattiin Webropol-palvelusta .sav-
tiedostomuodossa, jonka jdlkeen sen kisittely aloitettiin SPSS-ohjelmalla. En-
simmdiseksi aineiston muuttujat nimettiin kuvaavimmilla nimilld kasittelyn
helpottamiseksi. Taman jdlkeen aineisto kdytiin ldapi puuttuvien tai virheellisten
arvojen varalta. Puuttuvia arvoja l6ytyi odotetusti ainoastaan kyselyn vapaaeh-
toisista avoimista kysymyksistd, muiden kohtien ollessa pakollisia tdyttda.
Muutamaan avoimeen kysymykseen oli vastattu pelkdlld ”-”-merkilld, jotka
tulkittiin tyhjiksi vastauksiksi ja muutettiin siten puuttuviksi arvoiksi.

Vastausten oikeellisuuden tarkistamisen jdlkeen, aloitettiin aineiston
muokkaaminen analyysia varten. Aluksi verkkokyselyd varten kddannetyt mu-
kautetun Godspeed-kyselyn kohdat kddnnettiin takaisin alkuperdiseen muo-
toonsa, jotta adjektiiviparien skaalat ovat samoin pdin keskenddn. Tdmaén jal-
keen syntymdvuosista laskettiin vastaajien idt uuteen muuttujaan, jotka vield
edelleen lajiteltiin 10 ikdvuoden ryhmind kolmanteen muuttujaan.

Aineiston muokkaamisen jdlkeen luotiin mukautetun Godspeed-kyselyn
kategorioista summamuuttujat: antropomorfismi, miellyttivyys ja havaittu
dlykkyys. Luodut summamuuttujat skaalattiin lisdksi takaisin alkuperdiselle
skaalalle (1-5), niiden vertailun helpottamiseksi. Godspeed-kyselyn pohjalta
luotujen summamuuttujien reliabiliteetti tarkistettiin laskemalla siita
Cronbachin alfa, joka mittaa kuinka hyvin valitut muuttujat mittaavat samaa
asiaa (Metsdamuuronen, 2011, s. 545). Summamuuttujien normaalijakautunei-
suus tarkistettiin graafisesti niistd tehtyjen histogrammien kautta (liite 1).
Summamuuttujien tunnuslukuja tarkisteltiin myos epamaéérdisten arvojen va-
ralta.

Summamuuttujien analysointimenetelménd kaytettiin yksisuuntaista va-
rianssianalyysid, joka sopii eri luokkien ja ryhmien keskiarvojen vertailemiseen
(Vehkalahti, 2019, s. 139). Menetelma sopii siten tdman aineiston analysointiin,
jossa halutaan vertailla summamuuttujien arvoja eri chatbottien valilld. Vilkan
(2007, s. 57) mukaan eri ryhmien vélisen vertailun vaatimuksena on, ettd joka
ryhméssd on vahintddan 30 havaintoyksikkod. Tamd vaatimus toteutuu tutki-
muksessa summamuuttujien sisdltdessd 100 havaintoyksikkoa jokaista chatbot-
tia kohden.

Varianssianalyysin kayttoon liittyy kolme oletusta: havaintojen tulee olla
toisistaan riippumattomia, otoskeskiarvojen tulee olla riittivan normaalijakau-
tuneet ja viimeisend ryhmien varianssien tulee olla yhtd suuret (Metsé-
muuronen, 2011, s. 784). Vastausten riippumattomuus toteutui tutkimuksessa
aineistonkeruumenetelmén ansiosta, joka ei ollut aikaan tai paikkaan sidonnai-
nen. Muuttujien normaalijakautuneisuuden voi tarkistaa silmdmaddrdisesti gra-
tiitkan perusteella (Metsamuuronen, 2011, s. 785). Summamuuttujien histo-
grammeja tarkastelemalla, muuttujien todettiin olevan tarpeeksi normaalijakau-
tuneita. Yksisuuntainen varianssianalyysi ei ole kovin herkké aineiston normaa-
lijakautuneisuuden virheille (Blanca, Alarcén, Arnau, Bono & Bendayan, 2017).
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Oletus varianssien yhtdsuuruudesta varmistettiin Levenen testilld. Mikali vari-
anssianalyysin oletukset eivat toteutuneet, kéytettiin sen sijasta vastaavaa, mut-
ta ei-parametristd Kruskal-Wallis-testid (Metsdamuuronen, 2011, s. 785).

Varianssianalyysin oletukset eivit toteutuneet demografisten tekijoiden
kohdalla, jossa havaintoyksikoiden minimiméara 30 ei tayttynyt jokaisen ver-
tailtavan ryhmén kohdalla. Demografisten tekijoiden analysoinnissa kédytettiin
siksi Kruskal-Wallis-testid, joka soveltuu pienemmille otoskoille ja jos normaali-
jakautuneisuudesta ei olla varmoja (Metsamuuronen, 2011, s. 785).

Avointen kysymysten analysointi tehtiin teemoittelun avulla. Saadut vas-
taukset kaytiin ldpi huolellisesti ja samankaltaiset huomiot luokiteltiin omiksi
teemoikseen. Vastauksia tulkittiin varsinkin chatbotin antropomorfismiin, miel-
lyttdavyyteen ja havaittuun &dlykkyyteen liittyen, mutta analysoinnissa huomioi-
tiin my6s muihin aiheisiin liittyvat kommentit.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassd luvussa késitellddn aineistonkeruun tuloksia ja niistd tehtyjd havaintoja.
Aluksi aineisto esitellddn yleisesti ja kuvaillaan tutkimukseen vastaajien demo-
grafisia tekijoitd. Tamaén jdlkeen kdydddn lapi aineistosta muodostettujen sum-
mamuuttujien arvoja ja niille suoritettuja analyysejd ja testejd. Lopuksi kdydaan
vield ldpi vastaajien avoimiin kysymyksiin antamia vastauksia ja niistd nouse-
via huomioita.

6.1 Aineiston kuvailu

Aineistonkeruun tuloksena saatiin kerdttyd 100 havaintoyksikon kokoinen ai-
neisto, joka on juuri riittdva tilastollisten menetelmien kéayttoon. Taulukossa 5
on esitelty kyselyyn vastanneiden demografisia tietoja. Aineiston vastaajista
41 % oli miehid ja 53 % naisia. Vastanneista 3 % ilmoitti sukupuolekseen “muu”
ja loput 3 % eivit halunneet mainita sukupuoltaan. Tutkimukseen vastanneiden
keski-ikd oli 29,64 vuotta. Nuorin tutkimukseen osallistunut oli 16-vuotias ja
vanhin 59-vuotias. Enemmisto vastaajista olivat kuitenkin 25-34-vuotiaita, pro-
senttiosuudella 52. Seuraavaksi suurin ikdryma oli 16-24-vuotiaat, joihin kuului
29 % vastanneista. 35-44-vuotiaiden osuus oli 10 %, 45-55-vuotiaiden 6 % ja yli
55-vuotiaiden 3 %. Tutkimukseen vastanneiden idn voidaan todeta painottuvan
nuoriin aikuisiin.

Vastaajien tietotekninen osaaminen jakautui kolmeen kategoriaan viidesta.
Enemmist6 vastaajista mddritteli tietoteknisen osaamisensa “Harrastuneisuut-
ta”-kategoriaan prosenttiosuudella 43. Ammattilaiseksi itsensd mddrittelivét
26 % vastanneista ja pelkdt perustaidot omaavia olivat loput 31 %. "Ei ollen-
kaan” ja ”Valttamattomat taidot” -kategorioihin ei kuulunut yksikddn vastaaja,
joka ei ole yllattdavad, silld verkkokysely rajaa tietotekniikkaa kayttamattomdt
pois vastaajista. Aiempaa kokemusta chatboteista oli 86 % vastanneista ja vas-
tavuoroisesti 14 % ilmoitti, ettei heilld ollut aiempaa kokemusta chatboteista.
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TAULUKKO 5 Kyselyn vastaajien demografiset tiedot

Muuttuja N %
Sukupuoli Mies 41 41
Nainen 53 53
Muu 3 3
En halua sanoa 3 3
Tkd 16-24 29 29
25-34 52 52
35-44 10 10
45-54 6 6
yli 55 3 3
Tietotekninen osaaminen Perustaidot 31 31
Harrastuneisuutta 43 43
Ammattilainen 26 26
Aiempaa kokemusta chatboteista Kylla 86 86
Ei 14 14
Yhteensi 100 100

6.2 Mukautetun Godspeed-kyselyn tulokset

Aineistonkeruussa kdytetyn kyselyn perustuessa Bartneckin ym. (2008) luo-
maan Godspeed-kyselyyn, muuttujien ryhmittely ja niistdi muodostettavat
summamuuttujat olivat jo ennalta tiedossa. Muodostettavien summamuuttujien
reliabiliteetti taméan tutkimuksen aineistossa tarkistettiin kuitenkin vield kon-
firmatorisesti Cronbachin alfa -testilldi. Summamuuttujien voidaan tulkita ole-
van oikeellisia, jos Cronbachin alfa saa arvon a > 0,60 (Metsdamuuronen, 2011, s.
549). Cronbachin alfa -testin tulokset on kerétty taulukkoon 6. Muodostettujen
summamuuttujien saamat alfa-arvot ovat jokaisessa kohdassa yli 0,60, joten
summamuuttujien todetaan ldpdisevan Cronbachin alfa -testin. Testin yhtey-
dessd tarkistettiin myds Cronbachin alfa -testin yhteydessd luodut korre-
laatiomatriisit muuttujien valilld. Ndissad ei havaittu mitddn epdnormaalia, vaan
summamuuttujien sisdltdm&t muuttujat korreloivat odotetusti keskenddn. Nai-
den tulosten perusteella summamuuttujat todettiin oikeellisiksi.
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TAULUKKO 6 Mukautetun Godspeed-kyselyn summamuuttujien reliabiliteetti

Chatbot  Summamuuttuja Muuttujat Cronbachin a
Eliza Antropomorfismi ANT1, ANT2, ANT3, ANT4 0,700
Miellyttavyys MIE1, MIE2, MIE3, MIE4, MIE5 0,841
Havaittu dlykkyys HAV1, HAV2, HAV3, HAV4 0,628
Alice Antropomorfismi ANT1, ANT2, ANT3, ANT4 0,882
Miellyttavyys MIE1, MIE2, MIE3, MIE4, MIE5 0,914
Havaittu dlykkyys HAV1, HAV2, HAV3, HAV4 0,770
Mitsuku Antropomorfismi ANT1, ANT2, ANT3, ANT4 0,865
Miellyttavyys MIE1, MIE2, MIE3, MIE4, MIE5 0,888
Havaittu alykkyys | HAV1, HAV2, HAV3, HAV4 0,713
EvieBot Antropomorfismi ANT1, ANT2, ANT3, ANT4 0,850
Miellyttavyys MIE1, MIE2, MIE3, MIE4, MIE5 0,901
Havaittu dlykkyys HAV1, HAV2, HAV3, HAV4 0,768

Summamuuttujien tunnusluvut on esitetty taulukossa 7. Tunnuslukujen perus-
teella voidaan havaita summamuuttujissa olevan eroja eri chatbottien valilla.
Varsinkin Elizan kohdalla antropomorfismin, miellyttivyyden ja havaitun
dlykkyyden ndhddédn olevan selkedsti matalampia verrattuna muihin chatbot-
teihin. Alicen, Mitsukun ja EvieBotin tunnuslukujen vililld ero ei ole yhtd endd
selkedd, joskin arvoissa ndhd&ddn pieni nousu verratessa Alicen arvoa Mitsukun
arvoihin ja Mitsukun arvoja edelleen EvieBotin arvoihin.

TAULUKKO 7 Chatbottien summamuuttujien tunnusluvut

Chatbot  Summamuuttuja Keskiarvo Keskihajonta ~ Moodi  Mediaani
Eliza Antropomorfismi 1,80 0,66 1,00 1,75
Miellyttavyys 1,97 0,64 2,40 2,00
Havaittu dlykkyys 2,18 0,64 1,75 2,25
Alice Antropomorfismi 2,68 0,88 2,50 2,75
Miellyttavyys 3,56 0,76 4,00 3,60
Havaittu dlykkyys 2,96 0,70 2,75 3,00
Mitsuku Antropomorfismi 2,95 0,91 2,75 3,00
Miellyttavyys 3,78 0,63 4,00 3,90
Havaittu dlykkyys 3,36 0,68 3,25 3,38
EvieBot Antropomorfismi 3,12 0,92 3,00 3,00
Miellyttavyys 3,97 0,71 4,00 4,00
Havaittu dlykkyys 3,60 0,69 3,75 3,75

Varianssianalyysid varten summamuuttujien varianssien yhtdsuuruus testattiin
Levenen testilld, jonka tulokset on esitetty taulukossa 8. Testin nollahypoteesina
on, ettd varianssit eivit ole yhtd suuret. Testin tuloksista havaitaan, ettd miellyt-
tavyyden ja havaitun dlykkyyden kohdalla arvojen varianssit ovat yhtd suuret
(p > 0,05). Sen sijaan antropomorfismin kohdalla testi ei mene ldpi (p < 0,05).
Nadiden tulosten perusteella miellyttivyyden ja havaitun dlykkyyden kohdalla
yksisuuntainen varianssianalyysi on sopiva analyysimenetelmd, mutta antro-
pomorfismin kohdalla tulee kayttaa Kruskal-Wallis-testia.
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TAULUKKO 8 Levenen testin tulokset

Muuttuja Ryhmi Levenen tunnusluku aft  df2 p-arvo
Antropomorfismi Chatbotit 3,308 3 396 0,020
Miellyttivyys Chatbotit 0,246 3 396 0,866
Havaittu dlykkyys Chatbotit 0,137 3 396 0,938

Antropomorfismin arvojen vertailemiseksi chatbottien vélilld suoritettiin Krus-
kal-Wallis-testi, jonka tulokset on esitetty taulukossa 9. Kruskal-Wallis-testin
nollahypoteesina on, ettd muuttujan keskiarvojen vélilld on eroa ryhmien valilla.
Testin tuloksesta havaitaan nollahypoteesin kumoutuvan ja antropomorfismin
keskiarvojen eroavan tilastollisesti erittdin merkitsevésti (p < 0,001) eri chatbot-
tien valilla.

TAULUKKO 9 Kruskal-Wallis-testin tulokset antropomorfismin ja eri chatbottien valilla

Muuttuja Selittivd ryhmd Tunnusluku df p-arvo

Antropomorfismi Chatbot | 109,064 3 0,000

Kruskal-Wallis-testi ei kuitenkaan kerro minkd ryhmien valilld antropomorfis-
min arvot eroavat toisistaan, jonka takia testid jatkettiin suorittamalla vield pa-
rivertailut chatbottien vililld. Parivertailun tulokset ndkyvat taulukossa 10. Tu-
loksista havaitaan Elizan antropomorfismilla olevan tilastollisesti erittdin mer-
kitsevd ero (p < 0,001) Alicen, Mitsukun ja EvieBotin saamiin arvoihin. Mydskin
Alicen ja EvieBotin vililld on tilastollisesti melkein merkitseva ero (p < 0,05).
Sen sijaan Alicen ja Mitsukun (p = 0,391) sekd Mitsukun ja EvieBotin (p = 1) vé-
lilla antropomorfismissa ei ole tilastollisesti merkitsevéaa eroa.

TAULUKKO 10 Parivertailun tulokset antropomorfismin ja chatbottien valilla

Muuttuja Chatbotit p-arvo*

Antropomorfismi Eliza - Alice 0,000
Eliza - Mitsuku 0,000
Eliza - EvieBot 0,000
Alice - Mitsuku 0,391
Alice - EvieBot 0,023
Mitsuku - EvieBot 1,000

a. Bonferroni-korjattu arvo

Miellyttavyyden ja havaitun dlykkyyden summamuuttujat tayttivat varianssi-
analyysin oletukset, joten niiden keskiarvojen erojen analysointiin kdytettiin
yksisuuntaista varianssianalyysid. Testin tulokset ndkyvét taulukossa 11. Vari-
anssianalyysin nollahypoteesina on, ettd keskiarvojen vililld ei ole eroa ryh-
mien valilld. Testin tuloksista kuitenkin selvidd, ettd miellyttdvyyden sekd ha-
vaitun dlykkyyden keskiarvoilla on tilastollisesti erittdin merkitseva (p < 0,001)
ero chatbottien vililld, eli nollahypoteesi kumoutuu. Eta2-arvo kertoo, ettd 58 %
miellyttdvyydestd ja 39 % havaitusta dlykkyydestd selittyy chatbot valinnalla.
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TAULUKKO 11 Miellyttdavyyden ja havaitun dlykkyyden yksisuuntaisten varianssianalyy-
sien tulokset eri chatbottien suhteen

Muuttuja Selittivd ryhmd F-testi p-arvo eta?
Miellyttivyys Chatbot 178,629 0,000 0,575
Havaittu dlykkyys Chatbot 83,522 0,000 0,388

Ryhmékohtaisten erojen tunnistamiseksi, varianssianalyysin jdlkeen suoritettiin
myoskin parivertailut eri ryhmien vililld. Parivertailun tulokset on keritty tau-
lukkoon 12. Tuloksista havaitaan, ettd Elizan kohdalla miellyttdvyyden kes-
kiarvot ovat tilastollisesti erittdin merkitsevid (p < 0,001) jokaisen muun chatbo-
tin suhteen. Myoskin Alicen ja EvieBotin vililld miellyttdvyys eroaa tilastollises-
ti erittdin merkitsevésti (p < 0,001). Sen sijaan Alicen ja Mitsukun (p = 0,098)
sekd Mitsukun ja EvieBotin (p = 0,223) vililld ei miellyttdvyydessa ei ole tilastol-
lisesti merkitsevéad eroa.

Havaitun dlykkyyden keskiarvojen suhteen Elizan arvot eroavat myoskin
tilastollisesti erittdin merkitsevasti (p < 0,001) jokaisesta muusta chatbotista.
Myos Alicen kohdalla havaitun dlykkyyden keskiarvot eroavat tilastollisesti
erittdin merkitsevésti (p < 0,001) muista chatboteista. Ainoastaan Mitsukun ja

EvieBotin vililld havaitussa dlykkyydessd ei ole tilastollisesti merkittdvdd eroa
(p =0,071).
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TAULUKKO 12 Varianssianalyysien parivertailun tulokset miellyttdvyydelle ja havaitulle
dlykkyydelle chatbottien suhteen

Selitettdvd muuttuja  Chatbotit (I)  Chatbotit (J)  Keskiarvojen ero (I-])  p-arvo“

Miellyttivyys Eliza Alice -1,592%** 0,000
Mitsuku -1,816*** 0,000

EvieBot -2,002*** 0,000

Alice Eliza 1,592*** 0,000
Mitsuku -0,224 0,098

EvieBot -0,410%** 0,000

Mitsuku Eliza 1,816*** 0,000
Alice 0,224 0,098

EvieBot -0,186 0,223

EvieBot Eliza 2,002*** 0,000
Alice 0,410%** 0,000

Mitsuku 0,186 0,223

Havaittu dlykkyys Eliza Alice -0,783*** 0,000
Mitsuku -1,183*** 0,000

EvieBot -1,418*** 0,000

Alice Eliza 0,783*** 0,000
Mitsuku -0,400*** 0,000

EvieBot -0,635%** 0,000

Mitsuku Eliza 1,185%** 0,000
Alice 0,400%*** 0,000

EvieBot -0,235 0,071

EvieBot Eliza 1,418*** 0,000
Alice 0,635*** 0,000

Mitsuku 0,235 0,071

*** Tilastollisesti erittdin merkitsevi tasolla p<0,001
a. Tukey-korjattu arvo

Luvussa 5.4 esiteltyjen perustelujen takia, demografisten tekijéoiden mahdollis-
ten vaikutusten tarkastelemisessa kédytettiin ainoastaan Kruskal-Wallis-testia.
Tutkittavina demografisina tekijoina olivat sukupuoli, ikdryhmd, tietotekninen
osaaminen ja aiempi kokemus chatboteista. Kruskal-Wallis-testi suoritettiin jo-
kaisen chatbotin kohdalla, vertaillen antropomorfismin, miellyttdvyyden ja ha-
vaitun dlykkyyden keskiarvoja demografisten tekijoiden ryhmiin. Kruskal-
Wallis-testin tulokset ndakyvét taulukossa 13.

Testin tuloksien perusteella demografisten tekijoiden aiheuttamia tilastol-
lisesti merkitsevid eroja 16ytyy ainoastaan eri sukupuolien sekd ikdryhmien si-
sdlld. Sukupuolella ndhd&an olevan tilastollisesti melkein merkitsevaa (p < 0,05)
eroa Mitsukun miellyttdvyyden ja EvieBotin havaitun dlykkyyden suhteen. Ika-
ryhmien kohdalla melkein tilastollisesti melkein merkitsevid (p < 0,05) eroja
16ytyi antropomorfismin kohdalla Elizan, Alicen ja EvieBotin suhteen ja havai-
tun dlykkyyden kohdalla Alicen, Mitsukun ja EvieBotin suhteen. Ikaryhmalla
huomataan olevan EvieBotin miellyttdvyyden suhteen tilastollisesti merkitse-
vdd (p < 0,01) ja Mitsukun miellyttavyyden suhteen tilastollisesti erittdin mer-
kitsevdd eroa (p < 0,001). Tietoteknisen osaamisen tai aiemman kokemuksen
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chatboteista ei ndiden tulosten perusteella ndhdd vaikuttavan antropomorfis-
min, miellyttdvyyden tai havaitun dlykkyyden tulkintoihin.

TAULUKKO 13 Demografisten tekijoiden tilastolliset merkitsevyydet summamuuttujien
suhteen eri chatboteille

Chatbot Summamuuttuja Sukupuoli  Ikdryhmd Tietotekninen  Kokemusta

osaaminen chatboteista
Eliza Antropomorfismi 0,899 0,032* 0,878 0,884
Miellyttavyys 0,507 0,125 0,986 0,175
Havaittu dlykkyys 0,645 0,330 0,536 0,515
Alice Antropomorfismi 0,058 0,040* 0,056 0,553
Miellyttavyys 0,136 0,089 0,168 0,542
Havaittu dlykkyys 0,564 0,013* 0,132 0,912
Mitsuku  Antropomorfismi 0,072 0,055 0,152 0,063
Miellyttavyys 0,032* 0,000%** 0,232 0,170
Havaittu dlykkyys 0,106 0,040* 0,110 0,453
EvieBot  Antropomorfismi 0,120 0,037* 0,424 0,715
Miellyttavyys 0,711 0,005** 0,532 0,833
Havaittu dlykkyys 0,017* 0,012* 0,128 0,426

*** Tilastollisesti erittiin merkitsevd tasolla p<0,001
** Tilastollisesti merkitsevd tasolla p<0,01
* Tilastollisesti melkein merkitsevd tasolla p<0,05

Ikdryhmien ryhméakohtaisten erojen tunnistamiseksi suoritettiin jdlleen pariver-
tailut vertailtavien ryhmien valilld. Taulukossa 14 on esitetty parivertailun tilas-
tollisesti merkitsevit (p < 0,05) tulokset. Elizan kohdalla ikdryhmien vaélilld ei
ole minkddnlaista tilastollisesti merkittavédd eroa. Sen sijaan Alicen kohdalla
tilastollisesti melkein merkitsevdd eroa 16ytyi antropomorfismin ja havaitun
dlykkyyden suhteen. Mitsukun kohdalla, tuloksista ndhdédén tilastollisesti mer-
kitsevdd eroa olevan pelkdstdan miellyttavyyden kohdalla. EvieBotin kanssa
ikdryhmien vilisid eroja 16ytyi jokaisen summamuuttujan suhteen. Eroavat iké-
ryhmat nakyvat tarkemmin taulukosta 14.
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TAULUKKO 14 Chatbottien summamuuttujien tilastollisesti merkitsevit erot ikdryhmien
vililla

Chatbot Summamuuttuja Eroavat ikdryhmit p-arvo*
Alice Antropomorfismi 35-44v -yli55 v 0,020
Havaittu dlykkyys 35-44v -yli55v 0,011
45-54 v -yli 55 v 0,026
Mitsuku Miellyttavyys 25-34 v -45-54 v 0,005
16-24 v - 45-54 v 0,019
45-54 v - yli 55 v 0,007
EvieBot Antropomorfismi 45-54v -yli 55 v 0,022
Miellyttavyys 16-24 v - 45-54 v 0,033
25-34 v -45-54v 0,010
45-54 v - yli 55 v 0,012
Havaittu alykkyys 35-44v -yli55 v 0,041
45-54 v -yli 55 v 0,022

a. Bonferroni-korjattu arvo

Sukupuolen ryhmékohtaiset erot selvitettiin myos parivertailujen avulla. Pari-
vertailun tulokset nédkyvit taulukossa 15, johon on otettu mukaan vain tilastol-
lisesti merkitsevat tulokset (p < 0,05). Tulosten mukaan EvieBotin havaitussa
dlykkyydessd on tilastollisesti melkein merkitsevdd (p < 0,05) eroa miesten ja
naisten vililld. Myos Mitsukun miellyttdvyydessd ndhdddan olevan tilastollisesti
melkein merkittdvad (p < 0,05) eroa miesten ja muunsukupuolisten valilla.

TAULUKKO 15 Chatbottien summamuuttujien tilastollisesti merkitsevét erot sukupuolien
valilla

Chatbot Summamuuttuja Eroavat sukupuolet p-arvo*
Mitsuku Miellyttavyys Mies - Muu 0,038
EvieBot Havaittu dlykkyys Mies - Nainen 0,039

a. Bonferroni-korjattu arvo

6.3 Avointen kysymyksien tulokset

Verkkokyselyn osana oli jokaisen chatbotkeskustelun ja mukautetun Godspeed-
kyselyn jdlkeen esitettdva avoin tekstikenttd ”Voit kertoa tissi omin sanoin millai-
nen mielikuva chatbotista sinulle syntyi keskustelun perusteella.”, johon kyselyyn
osallistujat saivat halutessaan vastata. Saatujen vastausten mddrd on esitetty
taulukossa 16.
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TAULUKKO 16 Avoimiin kysymyksiin saatujen vastausten maara

Chatbot Vastausten mddiri Puuttuvat vastaukset Yhteensii
Eliza | 46 54 100
Alice | 37 63 100
Mitsuku | 35 65 100
EvieBot | 36 64 100

6.3.1 Eliza

Elizan kohdalla annetuista vastauksista suurin huomio oli vastauksien negatii-
vinen sdvy. Chatbotin koetun miellyttdvyyden suhteen useista vastauksista
toistui, kuinka Eliza vaikutti tylyltd ja kuinka sen kanssa ei ole mieluista vuoro-
vaikuttaa.

Huono ja toykea
Tyly ja epétietoinen asiasta

Myos Elizan havaittuun dlykkyyteen liittyen esitettiin useita kommentteja., jois-
sa yleisend teemana oli Elizan tietdméttomyys. Chatbotista huomioitiin miten se
ei ymmartanyt keskustelun kontekstia, eikd noudattanut sosiaalisen vuorovai-
kutuksen totuttuja konventioita.

Chatbotilla ei vaikuttanut olevan laajempaa ymmarrystd asioista, minké takia vaiku-
telma on aika tyly.

Ei ymmarré asiayhteytta tai kontekstia kielen perusteella. Tilannetajun puute

Muutama vastaaja nosti esille myds antropomorfismiin liittyvid seikkoja mai-
nitsemalla Elizan olevan huumorintajuinen tai hauska. Namd huomiot kuului-
vat kuitenkin selkedsti vihemmistoon. Useampi vastaaja my6s analysoi Elizaa
sen teknisen toteutuksen nidkokulmasta, arvioimalla sen mahdollista toimintaa
algoritmien ja tekodlyn kautta. Myoskin chatbotin tarkoitusta ja tehtdvad arvuu-
teltiin muutaman vastaajan toimesta.

6.3.2 Alice

Alicen kohdalla miellyttdvyyteen liittyvdat kommentit painottuivat positiivi-
sempiin huomioihin. Enemmist6 vastaajista huomioi Alicen olevan kohtelias
sekd ystavillinen kayttdjad kohtaan. Vain muutama vastaajista kommentoi Ali-
cen olevan epamiellyttdva tai teenndisen oloinen.

Keskustelu oli ymmarrettavampi, kuin aikasempi. Siind oli my6s ystavéllisempi ja
asiantuntevampi sidvy.
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Havaitun dlykkyyden suhteen vastauksissa oli enemmdn jakautuneisuutta.
Monet pitivdt Alicea ymmarrettdvand ja jopa dlykkddand, sen osoittaessa kyke-
nevdn vastaamaan kayttdjan viesteihin jarkevdasti. Toiset taas kommentoivat
miten Alice ei ymmartdnyt kdytyd keskustelua tai pysty hallitsemaan yksinker-
taistakaan dialogia. Myos kielellisen taitojen vajavaisuus nousi esille useam-
masta vastauksesta.

Kohtelias, mutta toimimaton

Chatbot pyrki olemaan ystavéllinen, mutta sen oli vaikea tulkita kayttdjan kirjoitta-
maa.

Botti yrittda olla mukava, mutta ei ymmarra tilannetta (kdytettyjd sanoja) tdysin asia-
yhteydess&an.

6.3.3 Mitsuku

Mitsukun kohdalla vastauksissa esiintyi enemmé&n huomioita antropomorfis-
miin liittyen. Useassa vastauksessa Mitsukun kuvailtiin olevan ihmismdinen ja
inhimillinen. Muutamassa vastauksessa nostettiin kuitenkin myos esille chatbo-
tin synnyttdneen epamiellyttdvan vaikutelman vastaajalle.

Vilittyi kokemus siitd ettd botilla olisi persoona ja tyyli
Hyvin ihmismdinen ja huomioonottava
en tiedd, jotenkin vain tuli epamiellyttdva olo

Outo. Yritetty ihmismaéisyyttd mutta epdonnistuttu, vaikea ja epaluonnollinen mieli-
kuva.

Havaitun dlykkyyden suhteen tehdyissd kommenteissa monien mielestd Mitsu-
ku huomioitiin kykenevan ymmartamaan kaytyd keskustelua. Mitsukun todet-
tiin kuitenkin myos harhailevan keskusteluaiheesta ja esittdvin epdolennaisia
kysymyksid. Mitsukun vaihtaessa aihetta tai esittdessd aiheeseen liittymattomia
kysymyksid, se koettiin epdkohteliaana ja typerdna.

Osaa esittdd tarkentavia kysymyksid ja siten ylldpitdd keskustelua, mutta on kone-
mainen ja persoonaton. Ei vaikuta myotatuntoiselta/ei synny tunnekosketusta.

Ei hahmota koko keskustelua ja tarttuu hieman outoihin asioihin keskustelussa, jos
vertaa ihmisiin.

Parempi kuin edelliset, mutta robottimainen

Paljon mielipiteitd herdtti myos Mitsukun visuaalinen olemus. Monille Mit-
sukua esittdvd kuva lisédsi chatbotin koettua inhimillisyyttd ja vahvistivat siitd
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koettua antropomorfismia. Toiset kokivat kuvan sen sijaan negatiivisesti, saa-
den chatbotin vaikuttamaan keinotekoiselta ja jopa robottimaiselta.

Kuvat auttavat luomaan mielikuvaa botista olentona, ei niinkdan koodinpatkinag. Kay
melko luontevaa ja ystavallistd keskustelua kayttdjan kanssa.

Chatbot ymmarsi hyvin ja visuaalisuus lisdsi luottamusta keskusteluun.

Mielyttava. Toisaalta chatbotin teenndinen kuva hdiritsi. Myos chatbotin ldhettama
Goodby kuva oli mielenkiintoinen, eikd vilttamatta herattanyt positiivista kuvaa.

6.3.4 EvieBot

EvieBotin kohdalla antropomorfismiin liittyvat huomiot olivat yleisid. Monen
vastaajan mielestd EvieBot oli hyvinkin inhimillinen ja varsinkin sen empa-
tiakyvykkyyttd nostettiin esille. Useat kokivat kuitenkin EvieBotin olevan liian
ihmismdinen tai esittdvan ihmista liikaa, joka koettiin negatiivisesti.

Tuli olo, ettd chatbot esittdd olevansa ihminen. Tama ei herattinyt luottamusta kun
kyseessd on kuitenkin chatbot.

Inhimillisin ndistad tihin astisista chatboteista

Bot on nyt vdhin liikaa ihmismadinen, silld on tarpeita (nédlkd), mikd ei ole lainkaan
uskottavaa botin ollessa kyseessa.

Chatbotin havaitun &dlykkyyden suhteen vastauksista nousi esille huomiot
EvieBotin sosiaalisesta dlykkyydestd. Chatbotin koettiin tunnistavan ja tarttu-
van kdyttdjan ongelmaan ja sen koettiin kykenevdn antamaan jopa neuvoja
kayttdjalle. EvieBotin kanssa kdydyn keskustelun huomioitiin kuitenkin kaatu-
van keskustelun loppupuolella, jolloin chatbotin ei koettu olevan endd niin &ly-
kas.

Alku oli todella lupaava, botti on tsemppaava. Lopussa huomasi, ettei botti ihan vir-
heeton kyll4 ole.

Botti tuntui ylldttavan empaattiselta kayttdjad kohtaan, ja keskutelukin oli loppua lu-
kuunottamatta jarkevan oloista.

Alykkain naists, vastaa monimutkaisin lausein. Himmentavén tuttavallinen
Tama reagoi kunnolla itse stressiin ja antoi neuvoja. Selkeésti parhain néistd boteista.

Muutamassa vastauksessa huomioitiin EvieBottia esittdva kuva, joskaan sen ei
koettu herattivian suuria tunteita, vaan olevan enemmaénkin neutraali.
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7 POHDINTA

Tassd luvussa késitellddn aineistosta saatuja tuloksia ja niiden merkitsevyytta.
Aluksi kerrataan tutkimuksen tavoite sekd tutkimusongelma. Tamén jdlkeen
tutkimuksen tuloksia tulkitaan ja niistd tehtyjd huomioita peilataan tutkimus-
ongelmiin. Sitd seuraa tutkimuksen toteutuksen ja lopputuloksen luotettavuu-
den ja rajoitteiden arviointi. Lopuksi esitetddn tutkimuksen tuloksista nousseita
jatkotutkimusaiheita.

7.1 Tulosten tulkinta

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa syvempadd tietamystd siitd, miten yksilolli-
sid kayttdjien sosiaaliset reaktiot chatbotteja kohtaan ovat. Tutkimuksen tutki-
muskysymyksind olivat seuraavat kysymykset:

e Opvatko chatbottien synnyttamat sosiaaliset reaktiot yhtenevid kayttdjien
valilla?

e Vaikuttaako chatbottien sisdltamien sosiaalisten vinkkien méé&ra chatbot-
tien synnyttdmiin sosiaalisiin reaktioihin kayttdjissa?

Chatbottien kayttdjissd synnyttamid sosiaalisia reaktioita mitattiin jakamalla ne
kolmeen ulottuvuuteen: antropomorfismiin, miellyttdvyyteen sekd havaittuun
dlykkyyteen. Sosiaalisten reaktioiden yhtenevyyttd tutkittiin vertailemalla nai-
den ulottuvuuksien keskiarvoja tutkimuksessa kdytettyjen chatbottien valilla.
Tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi muodostettiin tutkimukselle nollahypo-
teesi Ho, sen vastahypoteesi Hi, sekd aiemman kirjallisuuden pohjalta vield
kolmas hypoteesi Ha. Hypoteesit olivat seuraavanlaiset:

e Ho: Chatbottien synnyttamissa sosiaalisissa reaktiossa ei ole eroa kaytta-
jien valilla



55

e Hi: Chatbottien synnyttamissa sosiaalisissa reaktioissa on eroa kayttdjien
valilla

e Hj: Chatbottien synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden voimakkuus kas-
vaa suhteessa chatbotin siséltdmien sosiaalisten vinkkien maaraan

Nollahypoteesia testattiin antropomorfismin kohdalla Kruskal-Wallis-testilld
sekd miellyttdvyyden ja havaitun dlykkyyden kohdalla yksisuuntaisella vari-
anssianalyysilld. Testien tuloksista havaittiin jokaisen sosiaalisen reaktion ulot-
tuvuuden keskiarvojen kohdalla olevan tilastollisesti erittdin merkitsevdd (p <
0,001) eroa chatbottien valilld. Ndistd tuloksista voidaan tulkita chatbottien
synnyttdmissd sosiaalisissa reaktioissa olevan eroa kayttdjien valilla. Ndin ollen
tutkimuksen nollahypoteesin Ho voidaan todeta kumoutuvan ja sen vastahypo-
teesin Hj toteutuvan.

Téstd saadaan vastaus tutkimuksen ensimmadiseen tutkimuskysymykseen,
joka oli "Owatko chatbottien synnyttimit sosiaaliset reaktiot yhtenevid kiyttdjien vdlil-
ld?”. Hypoteeseja Ho ja H1 testaamalla saaduista tuloksista havaitaan tutkimuk-
seen osallistujien antamien antropomorfismin, miellyttdvyyden ja havaitun
dlykkyyden arvojen eroavan tilastollisesti merkitsevésti jokaisen chatbotin koh-
dalla. Ndin ollen tutkimuskysymykseen vastauksena on, ettd chatbottien syn-
nyttdmat sosiaaliset reaktiot eivit ole yhtenevid kayttdjien valilld, vaan sosiaali-
sissa reaktioissa on kayttdjien vilisid yksilollisid eroja. Tatd tulosta tukevat
myo6s luvussa 6.3 ldpikdydyt avointen kysymysten vastaukset, joissa samoja
chatbotteja koskevissa vastauksissa havaittiin ristedvid huomioita chatbottien
ominaisuuksista ja niiden tulkinnoista. Namd huomiot vahvistavat aiemman
tutkimuksen tuloksien ihmisten yksilollisten erojen vaikutuksesta teknologioi-
den kadytossd, patevan myos chatbottien suhteen (Gnewuch ym., 2018; Portela &
Granell-Canut, 2017; Venkatesh ym., 2012; Danielescu & Christian, 2018; Dryer,
1999; Lee, Peng, Jin & Yan, 2006; Payne ym., 2013; Chen & Wang, 2018; Luger &
Sellen, 2016).

Hypoteesin H; testaamiseksi keskiarvojen vertailun jalkeen suoritettiin pa-
rivertailut eri chatbottien vililld, jolla silvitettiin minkd chatbottien valilld tilas-
tollisesti merkitsevit erot ovat. Antropomorfismin ja miellyttdvyyden suhteen
tilastollisesti merkitsevien erojen havaittiin olevan samojen chatbottien valilld,
jotka olivat Eliza ja Alice, Eliza ja Mitsuku, Eliza ja EvieBot sekd Alice ja EvieBot.
Havaitun &lykkyyden kohdalla tilastollisesti merkitsevdd eroa havaittiin edelld
mainittujen chatbottien lisdksi my6s Alicen ja Mitsukun vililld. Nam& huomiot
on esitetty kootusti taulukossa 17 niiden laskettujen keskiarvojen erojen kanssa.
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TAULUKKO 17 Tilastollisesti merkitsevéasti erot chatbottien vélilld antropomorfismin,
miellyttavyyden ja havaitun dlykkyyden keskiarvojen suhteen

Chatbotit Antropomorfismi: Miellyttivyys Havaittu dlykkyys
Eliza - Alice -0,88* -1,59* -0,78*
Eliza - Mitsuku -1,15* -1,82* -1,18*
Eliza - EvieBot -1,32* -2,00% -1,42%
Alice - Mitsuku -0,27 -0,22 -0,40*
Alice - EvieBot -0,44* -0,41* -0,63*
Mitsuku - EvieBot -0,17 -0,19 -0,23

* Tilastollisesti merkitsevdi ero

Aikaisemmin taulukossa 3 esiteltiin tutkimuksessa kaytetyistd chatbottien kes-
kustelukuvista tunnistetut sosiaaliset vinkit Feinen ym. (2019) teoriaan pohjau-
tuen. Madrallisesti chatboteista tunnistettiin sosiaalisia vinkkejd seuraavanlai-
sesti: Elizalta yhdeksdn, Alicelta kahdeksan, Mitsukulta 21 ja EvieBotilta 20.
Naiden lukujen perusteella Eliza ja Alice voidaan kategorisoida vdhemmain so-
siaalisia vinkkejd sisédltdviin chatbotteihin. Samaten Mitsuku ja EvieBot voidaan
kategorisoida enemman sosiaalisia vinkkejd sisdltdaviin chatbotteihin.

Vertailemassa taulukossa 17 esitettyja tuloksia vdhemmdn sosiaalisia
vinkkejd sisdltdvien chatbottien (Eliza ja Alice) ja enemmdin sosiaalisia vinkkejd
sisdltavien (Mitsuku ja EvieBot) chatbottien vililld, havaitaan vdhemmén sosi-
aalisia vinkkejd sisdltavien chatbottien keskiarvojen olevan pienempid kuin
enemmadn sosiaalisia vinkkejd sisdltdvien chatbottien. Elizan keskiarvot ovat
jokaisen sosiaalisen reaktion ulottuvuuden kohdalla tilastollisesti merkitsevasti
pienemmadt kuin Mitsukulla ja EvieBotilla. Alicen kohdalla tilanne ei ole kui-
tenkaan yhtd selked. Alicen saamat keskiarvot ovat tilastollisesti merkitsevasti
pienemman jokaisen ulottuvuuden kohdalla EvieBotin suhteen. Sen sijaan Mit-
sukuun verrattuna ainoastaan Alicen havaitun dlykkyyden keskiarvo on tilas-
tollisesti merkitsevasti pienempi. Antropomorfismin ja miellyttavyyden kohdal-
la ndin ei ole, vaikka niissdkin Alicen keskiarvot ovat pienempid kuin Mitsukul-
la.

Néiden tulosten perusteella hypoteesia H> ei voida tdysin kumota, muttei
todistaakaan. Enemmaén sosiaalisia vinkkejd sisdltdvien chatbottien voidaan ha-
vaita saavan korkeampia keskiarvoja kuin vihemman sosiaalisia vinkkeja sisal-
tavien chatbottien. Tdamdn perusteella chatbotin synnyttdmien sosiaalisten reak-
tioiden voitaisiin ndhdd voimistuvan suhteessa chatbotin sisdltdamien sosiaalis-
ten vinkkien méadrdan. Alicen ja Mitsukun vililld keskiarvojen erot eivit kui-
tenkaan ole tdysin tilastollisesti merkitsevid. Tastd syystd sosiaalisten reaktioi-
den voimakkuuden kasvamista suhteessa sosiaalisten vinkkien mé&édrén ei voida
yksiselitteisesti pitdd totuutena. Ndin ollen hypoteesin H» todetaan pitdvan osit-
tain paikkaansa.

Hypoteesia H> testaamalla saatujen tuloksien voidaan ndhdd sisdltavan
osittaisia viitteitd siithen, ettd chatbotin aiheuttamien sosiaalisten reaktioiden
voimakkuus kasvaisi suhteessa chatbotin sisdltdimien sosiaalisten vinkkien
madradan. Tutkimuksessa saatiin tilastollisesti merkitseviid viitteitd siitd, ettd vi-
hemman sosiaalisia vinkkejd sisdltdavat chatbotit saisivat pienempid arvoja ant-
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ropomorfismin, miellyttdvyyden sekd havaitun dlykkyyden suhteen, kuin
enemman sosiaalisia vinkkejd sisdltdvat chatbotit. Tilastollista merkitsevyyttd ei
kuitenkaan havaittu antropomorfismin ja miellyttdvyyden suhteen Alicen ja
Mitsukun vililld, jonka takia tdté teoriaa ei voida yleistdd universaaliksi ilmiok-
Si.

Huomionarvoista tuloksissa on, miten Elizan ja Alicen valilld on tilastolli-
sesti merkitsevdd eroa sosiaalisten reaktioiden jokaisen ulottuvuuden kohdalla,
kun taas Mitsukun ja EvieBotin vililld ei tilastollisesti merkitsevdd eroa ole yh-
denkdin ulottuvuuden kohdalla. Tami voi viitata sithen, ettd mitd vahemman
chatbotissa on tulkittavia sosiaalisia vinkkejd, sitd rdiikedmmin kayttdjien viliset
erot niiden tulkinnoista tulevat ilmi. Sosiaalisten vinkkien midran kasvaessa,
kayttdjien niistd tekemissad tulkinnoissa heiddn yksilolliset eronsa eivét ndyttaisi
vaikuttavan endd yhtd voimakkaasti. Havaintoa saattaa selittdd aiemmassa tut-
kimuksessa huomioitu ilmio, miten ihmiset suosivat itsensa kaltaisia chatbotteja
(Dryer, 1999; Lee, Peng, Jin & Yan, 2006, Payne ym., 2013). Voi olla, ettd enem-
mén sosiaalisia vinkkejd sisdltdaviin chatbotteihin yleisestikin samaistutaan hel-
pommin, jolloin niiden synnyttdmaét sosiaalisissa reaktioissa on sitd kautta va-
hemmin hajontaa. Huomion arvoista on myds se, ettd avointen kysymysten
vastauksissa Elizan ja Alicen vililld chatbotteja ei kuvailtu yhta ristedvin mieli-
pitein, kun taas Mitsukun ja EvieBotin vastauksissa ddripditd vaikutti olevan
enemmadn. Kuitenkaan maéréllisen aineiston tuloksissa ei nditd ddripditd ndy,
vaan sosiaalisten vinkkien korkeamman mé&édran ndhdaan tasapainottavan sosi-
aalisten reaktioiden kayttdjien vilisid eroja.

Avointen kysymyksien vastauksista 10ytyi myos viitteitd sosiaalisten
vinkkien maarallad olevan vaikutusta chatbottien synnyttamiin sosiaalisiin reak-
tioihin. Elizan ja Alicen kohdalla vastaukset painottuivat miellyttivyyden ja
havaitun dlykkyyden ympdrille, kun taas Mitsukun ja EvieBotin kohdalla vas-
tauksissa painottuivat antropomorfistiset ominaisuudet. Tdméa vastaa aiempia
tutkimuksia siitd, miten visuaalisuus esitys ja sen realistisuus lisdavat siitd koet-
tua antropomorfismia (Gong, 2008; Go & Sundar, 2019; Feine ym. 2019; Araujo,
2018; Rincon-Nigro & Deng, 2013; Beun ym., 2003; Ciechanowski ym., 2018).
Tutkimuksen tuloksista ei voida kuitenkaan varmasti sanoa, kuinka paljon tu-
lokset selittyvat Mitsukun ja EvieBotin sisdltamillad visuaalisilla vinkeilld ja pal-
jonko kyseisten chatbottien verbaalisilla vinkeilld on osuutta tdhan.

Vastauksena tutkimuksen toiseen tutkimuskysymykseen, ”Vaikuttaako
chatbottien sisdiltdmien sosiaalisten vinkkien mddrd chatbottien synnyttimiin sosiaali-
siin reaktioithin kiyttdjissi?”, todetaan, ettd chatbottien sisdltdmien sosiaalisten
vinkkien maaralld on viitteellistda vaikutusta chatbottien synnyttdmiin reaktioi-
hin kayttdjissd. Tutkimuksen tuloksissa on viitteitd siitd, ettd chatbottien sisl-
tamien sosiaalisten vinkkien méé&ran kasvulla on voimistava vaikutus chatbot-
tien synnyttamiin sosiaalisiin reaktioihin kdytt&jissd, sekd tasapainottava vaiku-
tus sosiaalisten reaktioiden eroihin.

Tutkimuksessa tarkasteltiin myo6s tutkimukseen osallistujien demografis-
ten tekijoiden mahdollisia vaikutuksia chatbottien synnyttamiin sosiaalisiin
reaktioihin. Tutkittavia demografisia tekijoitd olivat vastaajien sukupuoli, ik4,
tietotekninen osaaminen sekd aiempi kokemus chatboteista. Taméan tutkimuk-
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sen tuloksista tilastollisesti merkitsevid eroja havaittiin ainoastaan vastaajien idn
ja sukupuolen kohdalla. Eri ikdryhmien vastauksien eroista ei voida kuitenkaan
tehdd suurempia yleistyksid, silld vahintddn toisena eroavista ryhmistd olivat
aina joko 45-54-vuotiaat tai yli 55-vuotiaat vastaajat. Tamdn tutkimuksen vas-
taajista 45-54-vuotiaita oli tdssd kuusi kappaletta ja yli 55-vuotiaita vain kolme
kappaletta. Otoskoiden pienuuden takia, ndistd tuloksista ei voida yleistdd tul-
kintoja koskemaan perusjoukkoa.

Sukupuolen vililtd tilastollisesti merkitsevdd eroa havaittiin Mitsukun
miellyttdvyyden suhteen miesten ja muunsukupuolisten vélilld. Tassd kohtaa
kuitenkin muunsukupuolisten otoskoon (3) pienuudesta johtuen, ei voida tehda
mitddn perusjoukkoa koskevia johtopdatoksid. Toinen tilastollisesti merkitseva
ero tunnistettiin lisdksi miesten ja naisten vililld, mutta vain EvieBotin havaitun
dlykkyyden suhteen. EvieBot kuuluu tutkimuksen enemman sosiaalisia vinkke-
ja sisdltdviin chatbotteihin ja se sai kaikista chatboteista korkeimmat arvot ant-
ropomorfismille, miellyttdvyydelle ja havaitulle dlykkyydelle. Ehkd chatbotin
aiheuttamat vahvemmat sosiaaliset reaktiot ja sosiaalisten vinkkien korkea
maddrd toi esille jonkin miesten ja naisten véilisen eron vuorovaikutuskumppa-
nin arvioinnista ja tulkinnasta. Tuloksista ei voida kuitenkaan tehdd arvailuja
tarkempia johtopadtoksid, silld ilman jatkotutkimuksia ei voida tietdd, onko tu-
los otoksesta tai mittausvirheestd johtuvaa vai onko sen taustalla todellinen il-
mid.

Mielenkiintoinen havainto oli myds, miten vastaajien tietotekniselld osaa-
misella ei tdssd tutkimuksessa havaittu olevan tilastollisesti merkitsevad vaiku-
tusta chatbottien synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden tulkinnassa. Aiemmissa
tutkimuksissa on havaittu vidhemman tietoteknistd osaamista omaavien henki-
loiden tulkitsevan chatbotit ihmismiisemmiksi, kuin enemmain tietoteknista
osaamista omaavat henkilot (Chen & Wang, 2018; Luger & Sellen, 2016; Portela
& Granell-Canut, 2017). Ndiden ryhmien valilld olisi voinut olettaa olevan eroja
tassakin tutkimuksessa. Ainoa tdhén liittyva huomio tuloksissa on, miten avoi-
missa vastauksissa osa kommentoi ja pohti chatbottien mahdollista teknista to-
teutusta. Erojen puuttumiseen tuloksissa voi tosin vaikuttaa tdimén tutkimuksen
aineistonkeruumenetelménd toiminut verkkokysely, joka rajasi tietokonetta
kayttamattomat henkilot tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimuksen otoksessa
tietotekninen osaaminen painottui myos tietoteknisen osaamisen yldpadhén,
silld pelkat tietotekniset perustaidot omaavia vastaajia oli ainoastaan 31 % vas-
taajista. Loput vastaajista toimivat tietokoneiden parissa joko harrastuneisuu-
den tai tyon puolesta.

Tutkimuksen tulokset tuottivat arvokasta tietoa ihmisen ja chatbotin vali-
sestd vuorovaikutuksesta. Ihmisten sosiaaliset reaktiot chatbotteja kohtaan ovat
heille yksilollisid ja eroavat toisistaan merkittdvasti. Tulosten mukaan tamaé ha-
vainto padtee myos, vaikka kayttdjien tulkinnat olisivat ldhtodisin identtisista
chatboteista ja vuorovaikutustilanteista. Taméan tuloksen johdosta, chatbottien
suunnittelussa ja toteutuksessa on syytd tiedostaa kdyttdjan ja chatbotin vali-
seen vuorovaikutukseen liittyvan aina epavarmuuksia, eikd chatbotin todellista
kayttokokemusta voida tdysin ennustaa. Sosiaalisten vinkkien maééralla havait-
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tiin myos olevan vaikutusta ihmisen ja chatbotin vuorovaikutukseen. Lisddmal-
14 chatbotin sisdltamien sosiaalisten vinkkien méaaradd, kayttdjien voidaan odot-
taa pitdvan chatbottia inhimillisempénd, miellyttivampand ja dlykkdaampand,
verrattuna jos sosiaalisia vinkkejd olisi vdhemmadn. Tutkimuksen tuloksissa on
myds viitteitd siitd, ettd chatbotin sisdltimien sosiaalisten vinkkien korkea maa-
rd tasoittaisi chatbotin synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden erojen hajontaa
kayttdjien valilla. Ndin ollen, chatbottien suunnittelijoita ja kehitt&jid tulisi kan-
nustaa useiden eri sosiaalisten vinkkien sisdllyttimiseen chatbottien toteutuk-
sissa.

7.2 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta pyrittiin varmistamaan tutkimusprosessin
joka vaiheessa. Tutkimusongelmaan perehdyttiin aiheen kirjallisuuden laajaan
ja huolelliseen ldpikdynnin kautta, jonka perusteella tutkimusongelman taustat
saatiin selville ja tutkimusasetelma rajattiin lopulliseen muotoonsa. Tutkimuk-
sen perusjoukoksi mddriteltiin tutkimusongelman kannalta olennainen ryhmad,
jota vastaava otos pyrittiin kokoamaan aineistonkeruussa. Tutkimuksen lopul-
linen aineisto oli suuruudeltaan riittdva tilastollisen tutkimuksen tarpeisiin, jos-
kin otos oli vinoutunut koskemaan perusjoukon osajoukkoa, joka hieman laskee
tutkimuksen tulosten luotettavuutta.

Aineistonkeruussa hyddynnettiin jo aikaisemmissa tutkimuksissa toimivak-
si todettua Godspeed-kyselyd, joka lisdd mittarin validiutta ja reliabiliteettia.
Godspeed-kyselyd mukautettiin tutkimuksen tarpeisiin sisdllyttamalld aineis-
tonkeruuseen vain ne kohdat, jotka aiemman kirjallisuuden perusteella olivat
relevantteja chatbottien synnyttamien sosiaalisten reaktioiden suhteen. Taman
lisdksi mukautetun mittarin reliabiliteettia arvioitiin ja varmistettiin tilastollisin
menetelmin. Tutkimuksessa kdytettyd kyselyd my0s testattiin ennen varsinaista
aineistonkeruuta, jolla kyselyn ymmarrettdvyys varmistettiin.

Aineiston analysoinnissa hyodynnettiin tutkimusongelmaan ja aineistoon
sopivia tilastollisia menetelmid. Menetelmien valinnat perusteltiin aineistoon
sopiviksi sekd niiden kdyton rajoitteet otettiin huomioon, jotta aineistoon ja tut-
kittavaan kysymykseen sopivaa tilastollista menetelmé&d oltiin soveltamassa.
Tulosten tulkinnassa huomioitiin aineiston asettamat rajoitteet tulosten oikeelli-
suudelle ja yleistamiselle.

Tutkimuksen laadun varmistamisesta huolimatta, liittyy tutkimukseen kui-
tenkin my0s rajoitteita. Kuten aiemmin huomioitiin, aineistonkeruulla kerétty
aineisto on maarallisesti hyvidksyttava tilastollisten analyysien suorittamiseen,
mutta otokseltaan sen ei voida todeta tdydellisesti vastaavan perusjoukkoa.
Tutkimuksen aineistossa on korostettuna nuoret aikuiset, seké tietoteknologia-
orientoituneet henkilot. Aliedustettuina ovat varsinkin vanhemmat henkilot,
sekd tdysin ilman tietoteknistd osaamista olevat henkilot. Lisdksi otoksen ulko-
puolelle jdivdt englannin kieltd osaamattomat henkilt. Monipuolisemmalla
otannalla olisi saatu perusjoukkoa paremmin kuvaava otos, josta yleistyksien
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tekeminen olisi ollut validimpaa. Taman tutkimuksen tuloksista tehdyt padtel-
mit koskevat enemmaénkin perusjoukon osajoukkoa ja demografisten tekijoiden
vaikutuksien tutkiminen jdi siten ontuvaksi.

Tdamdn lisdksi tutkimuksessa kadytettiin ainoastaan keskusteluun tarkoitettu-
ja chatbotteja. Tutkimuksessa ei siten kisitelty tehtdvakeskeisten chatbottien
kanssa kdytyd vuorovaikutusta, jossa chatbotista syntyvit sosiaaliset reaktiot
voivat olla hyvinkin erilaisia. Jatkotutkimuksissa chatbottien synnyttdmia sosi-
aalisia reaktioita tulisi tutkia my6s ndiden tehtdviakeskeisten chatbottien nako-
kulmasta, erityyppisten chatbottien mahdollisten erojen tunnistamiseksi.

Tutkimuksen valinta kdyttdd chatboteista esitettdvid staattisia kuvia asetti
sen reaaliaikaisen interaktion sekéa auditiivisten vinkkien mahdolliset vaikutuk-
set sosiaalisten reaktioiden syntymisessd tutkimuksen ulkopuolelle. Jatkotut-
kimuksissa olisi hyvé tutkia chatbottien synnyttdmien sosiaalisten reaktioiden
syntyd chatbottien oikeassa kdyttotilanteessa. Ihmisen ja chatbotin reaaliaikai-
sessa interaktiossa syntyvét sosiaaliset reaktiot voivat muodostua tdysin eri lail-
la, kun kadyttdjan oma ddni ja persoonallisuus vaikuttaa chatbotin kanssa kay-
tyyn dialogiin. T&lloin my6skin chatbottien auditiivisten vinkkien tutkiminen
olisi mahdollista.

Chatbottien sisdltdmien sosiaalisten vinkkien yksityiskohtaisempi tutkimi-
nen on myoskin vield jatkotutkimusta vaativa aihe. Vaikka tdssd tutkimuksessa
havaittiin sosiaalisten vinkkien mééaralld olevan vaikutusta ihmisen ja chatbotin
viliseen vuorovaikutukseen, ei tdssd tutkimuksessa paneuduttu eri sosiaalisten
vinkkien kategorioiden tai yksittdisten sosiaalisten vinkkien vaikutuksiin sosi-
aalisten reaktioiden syntymisessd. Sosiaalisten vinkkien vaikutuksien syvem-
maéstd tietdmyksestd olisi kuitenkin hyo6tyd chatbottien kayttokokemuksen ke-
hittamiseksi. Esimerkiksi tutkimuksen avoimien kysymyksien vastauksissa il-
meni varsinkin Mitsukun ja EvieBotin kohdalla, miten osa vastaajista koki chat-
botit oudoiksi tai liian inhimillisiksi. Ndiden, Morin (1970) oudon laakson teori-
an mukaisten tuntemusten aikaansaaminen ei useinkaan ole haluttu osa ihmi-
sen ja chatbotin vuorovaikutusta. Erottelemalla yksittdisten ja tietyn kategorian
sosiaalisten vinkkien vaikutuksia tarkemmin, voitaisiin tidllaisia chatbottien
epdmieluisia ominaisuuksia karsia helpommin pois jo niiden suunnitteluvai-
heessa.
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8 YHTEENVETO

Tutkimuksessa késiteltiin chatbottien synnyttdmid sosiaalisia reaktioita kaytta-
jissd ja niiden muodostumista. Tutkimuksen pohjana pidettiin Feinen ym. (2019)
teoriaa chatbotin sisdltdmistd sosiaalisista vinkeistd, joiden perusteella sosiaali-
set reaktiot syntyvét. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa uutta tietoa chat-
bottien synnyttdmistd sosiaalisista reaktioista kayttdjissd, vastaamalla seuraa-
viin tutkimuskysymyksiin:

e Opvatko chatbottien synnyttamaét sosiaaliset reaktiot yhtenevid kayttdjien
valilla?

e Vaikuttaako chatbottien sisdltamien sosiaalisten vinkkien méé&ra chatbot-
tien synnyttdmiin sosiaalisiin reaktioihin kayttdjissa?

Tutkimus toteutettiin verkkokyselynd, jossa eri chatbottien kanssa kdydyistd
keskusteluista syntyvid sosiaalisia reaktioita mitattiin kolmen ulottuvuuden,
antropomorfismin, miellyttavyyden sekd havaitun dlykkyyden, kautta. Naitd
kolmea ulottuvuutta mitattiin Bartneckin ym. (2008) Godspeed-kyselylld, jota
mukautettiin koskemaan chatbotteja. Aineistonkeruun tuloksena saatiin kerdt-
tyd 100 havaintoyksikon kokoinen otos, johon kuuluvat henkil6t painottuivat
teknologian kanssa toimiviin nuoriin aikuisiin.

Aineistoa analysoitiin vertailemalla mitattujen kolmen sosiaalisten reakti-
oiden ulottuvuuksien saamia keskiarvoja eri chatbottien vililld. Tutkimuksen
tuloksena ensimmadiseen tutkimuskysymykseen havaittiin, ettd chatbottien syn-
nyttamat sosiaaliset reaktiot eivat ole yhtenevid kayttdjien valilld, vaan kaytta-
jien yksilolliset erot vaikuttavat sosiaalisten reaktioiden tulkintaan. Tuloksena
toiseen tutkimuskysymykseen saatiin, ettd chatbottien sisédltdimien sosiaalisten
vinkkien maérallda on vaikutusta niiden kéyttdjissd synnyttamiin sosiaalisiin
reaktioihin. Tuloksissa oli viitteitad siitd, ettd chatbotin sisdltiamien sosiaalisten
vinkkien maddran kasvaessa, niiden synnyttamait sosiaaliset reaktiot voimistuvat
sekd sosiaalisten reaktioiden kayttdjien viliset erot vahenevit.

Tutkimuksen tulokset osaltaan vahvistivat aiempien tutkimusten tuloksia,
mutta my0s tuottivat uutta tietoa. Tulokset vahvistivat aikaisemman tutkimuk-
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sen huomioita siitd, ettd yksilolliset erot vaikuttavat teknologioiden kayttoon.
Taman havaittiin patevan myos chatbottien suhteen. Tutkimus tuotti kuitenkin
myo6s uutta tietoa chatbottien sisédltdmien sosiaalisten vinkkien mé&aran vaiku-
tuksista ihmisen ja chatbotin vilisessd vuorovaikutuksessa. Aiemmassa kirjalli-
suudessa chatbotin kuvituksen realistisuuden ja dialogin interaktiivisuuden on
havaittu kasvattavan chatbotin koettua ihmismdisyyttd ja dlykkyyttd, mutta
tassd tutkimuksessa nditd eroja tarkasteltiin tarkemmin chatbottien sisdltamien
sosiaalisten vinkkien avulla.

Tutkimuksen rajoitteina oli chatbottien staattisten esimerkkikuvien kayt-
taminen, jonka takia ihmisen ja chatbotin vilisen vuorovaikutuksen interaktii-
vinen osuus jdi tutkimuksen ulkopuolelle. Lisdksi aineiston ollessa hieman vi-
noutunut tutkimuksen perusjoukosta, tutkimustuloksia ei voida yleistda luotet-
tavasti koskemaan koko perusjoukkoa. Té&std aineiston vinoutumisesta ja
otoskoosta johtuen, myo6s vastaajien demografisten tekijoiden vaikutuksien tar-
kastelu jdi vajaaksi.

Jatkotutkimuksen kannalta olennaista olisi tutkia chatbottien synnytta-
mien sosiaalisten reaktioiden syntyd ihmisen ja chatbotin véilisessd reaaliaikai-
sessa vuorovaikutuksessa. Ndin chatbottien sosiaalisten reaktioiden syntymi-
sessd olisi mukana vuorovaikutuksen interaktiivinen elementti, jota ei tdssa tut-
kimuksessa huomioitu. Lisdksi chatbottien sisdltamid sosiaalisia vinkkeja tulisi
tutkia vield syvemmin, tarkastellen eri kategorioiden ja yksittdisten sosiaalisten
vinkkien vaikutuksia chatboteista syntyviin sosiaalisiin reaktioihin. Eri katego-
rioihin kuuluvien tai yksittdisten sosiaalisten vinkkien vaikutuksien tunnista-
misesta olisi suurta hyotyd chatbottien suunnittelussa ja toteutuksessa.
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Pro Gradu -kysely
Tervetuloa vastaamaan pro gradu -kyselyyn.

Talla kyselylla kerataan aineistoa pro gradu -tutkielmaan, jonka tarkoituksena on tutkia kuinka yksil6llisia ihmisten
sosiaaliset reaktiot chatbotteihin ovat.

Kyselyyn voi vastata kuka tahansa, joskin kysely sisaltda vahan englanninkielisté aineistoa, jonka takia kohtalainen
englannin luetun ymmartaminen on toivottavaa.

Kyselyyn vastaaminen on anonyymia, vapaaehtoista ja vastaamisen voi keskeyttda milloin vain.
Vastaamalla kyselyyn ilmaiset suostumuksesi osallistua téhan tutkimukseen.

Kiitos!
Ystavallisin terveisin

Juuso Siivonen
juuso.j-p.siivonen@student.jyu.fi

Ohjaaja:Jorma Kyppd
jorma.kyppo@jyu.fi

1. Syntymavuotesi *

2. Sukupuoli *

) Mies

() Nainen

() Muu

) En halua sanoa

\_/
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3. Valitse tietoteknistd osaamistasi parhaiten kuvaava vaihtoehto. *

O Ei ollenkaan

O Valttamattomat taidot (esim. sahkoposti ja laskujen maksaminen)

O Perustaidot

O Harrastuneisuutta

O Ammattilainen

4, Oletko kokeillut tai kdyttanyt chatbotteja aiemmin? *

() kyna
() Ei

Seuraavaksi tulet nakemaan nelja (4) kuvaa oikeista keskusteluista ihmisen ja eri chatbottien valilla. lhmisen
lahettamat viestit nakyvat kuvien oikeassa laidassa "Kayttaja"-nimen alla. Chatbotin viestit sen sijaan vasemmassa
laidassa kyseisen chatbotin nimen alapuolella. Chatbottien nimen vieressa voi olla myds chatbottia kuvaava kuva.
Chatbottien vastauksia ei ole muokattu tai korjailtu.

Lue jokainen keskustelu rauhassa lapi ja vastaa sen jdlkeen niiden perassé esitettyihin kysymyksiin.

Alla naet kekustelun chatbotin (vas.) ja ihmisen (oik.) valilla. Lue keskustelu lapi ja vastaa sen jalkeen alempana
esitettyihin kysymyksiin chatbottiin liittyen.
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Eliza

Hellco, I am Eliza.

Names don’t interest me.

Would you prefer if I were
not doing?

Are you sure?

I see.

Kayttaja

Hello, my name is Osmo.

How are you doing?

No, I would not.

Yes.

I have been feeling a little

I see.

stressed lately.

My work has been stressing me

That is quite interesting.

CK.. “No you would not”. Tell
me more.

Did you come to me because
you are sorry?
No,

Do you believe it is normal
to be stressed?

I understand.

I'm not sure I understand you
fully.

OK.. “From time to time, yes”.
Tell me more.

out sometimes.

Is 1it?

I’'m sorry?

I did not. I came to you
because I’'m stressed.

From time to time, yes.

I have to leave now.

Goodbye.



5. Valitse adjektiiviparien vililtd parhaiten ylla olevan keskustelun chatbottia (Eliza) kuvaava vaihtoehto. *

1 2 3 4 5
Kamala O O O O O Mukava

Kilt O O O O O

Vastuuton O O O O O Vastuullinen
Luonnollinen O O O O O Teenndinen
Elava O O O O O Keinotekoinen
Epamiellyttava O O O O O Mielyttava
Tyhma O O O O O Aykss
Epéaystavallinen O O O O (O vstavalinen
Ymmarrettava O O O O O Vaikeaselkoinen
Konemainen O O O O O Ihmisméinen
Tietéviinen O O O () () Tietamatsn
Inhottava O O O O () Pidettava
Tiedoton O O O O O Tietoinen

6. Voit kertoa tdssa omin sanoin millainen mielikuva chatbotista sinulle syntyi keskustelun perusteella.

Alla néet kekustelun chatbotin (vas.) ja ihmisen (oik.) valilla. Lue keskustelu lapi ja vastaa sen jalkeen alempana
esitettyihin kysymyksiin chatbottiin liittyen.



Alice

Hello there. Welcome to my chat room,
Osmo.

you are quite welcome

I’'m doing great, how about you?

How about earlier? Interesting. Where were
you feeling a little stressed?

Where did you get your work is stressing
you out sometimes?

Oh you don’t, do you?

Why not?

Right now? There is no need to apologize.
Thanks for chatting, Osmo.

You are quite welcome. I want to become
smarter than humans.

See you later.
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Kayttiji

Hello, my name is Osmo.

Thank you.

How are you doing?

Well, I have been feeling a little stressed
lately.

My work has been stressing me out
sometimes.

I don’t quite understand your question.

I don’t

I’m sorry, I have to leave now.

Thanks to you too.

Goodbye.
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7. Valitse adjektiiviparien vililtd parhaiten ylla olevan keskustelun chatbottia (Alice) kuvaava vaihtoehto. *

1 2 3 4 5
Kamala O O O O O Mukava

Kilt O O O O O

Vastuuton O O O O O Vastuullinen
Luonnollinen O O O O O Teenndinen
Elava O O O O O Keinotekoinen
Epamiellyttava O O O O O Mielyttava
Tyhma O O O O O Aykss
Epéaystavallinen O O O O (O vstavalinen
Ymmarrettava O O O O O Vaikeaselkoinen
Konemainen O O O O O Ihmisméinen
Tietavéinen O O O () () Tietamatsn
Inhottava O O O O () Pidettava
Tiedoton O O O O O Tietoinen

8. Voit kertoa tdssa omin sanoin millainen mielikuva chatbotista sinulle syntyi keskustelun perusteella.

Alla néet kekustelun chatbotin (vas.) ja ihmisen (oik.) valilla. Lue keskustelu Iépi ja vastaa sen jalkeen alempana
esitettyihin kysymyksiin chatbottiin liittyen.



Mitsuku

Hello there. Hi Osmo.

I'm doing great, how about you?

How about earlier? Interesting. But
now, you are not feeling a little
stressed anymore?

Do you Like your job?

Describe your typical work day to me.

What kind of seat do you have.

Thanks Osmo.

Goodbye Osmo.
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Kayttaja

Hello, my name is Osmo.

How are you doing?

Well, I have been feeling a little
stressed lately.

My work has been stressing me out
sometimes.

Yes | do.

| sit on my computer in an office all
day.

Quite nice actually.

Ok... | have to leave now.

Goodbye.



79

9. Valitse adjektiiviparien vililtd parhaiten ylla olevan keskustelun chatbottia (Mitsuku) kuvaava vaihtoehto. *

1 2 3 4 5
Kamala O O O O O Mukava

Kiltt O O O O O 1w

Vastuuton O O O O O Vastuullinen
Luonnollinen O O O O O Teenndinen

Elava O O O O O Keinotekoinen
Epamiellyttava O O O O O Mielyttava

Tyhma O O O O O Aykss

Epéaystavallinen O O O O (O vstavalinen
Ymmarrettava O O O O O Vaikeaselkoinen
Konemainen O O O O O Ihmisméinen
Tietavéinen O O O () () Tietamatsn

Inhottava O O O O () Pidettava

Tiedoton O O O O O Tietoinen

10. Voit kertoa téissé omin sanoin millainen mielikuva chatbotista sinulle syntyi k lun perusteella.

Alla néet kekustelun chatbotin (vas.) ja ihmisen (oik.) valilla. Lue keskustelu I&pi ja vastaa sen jalkeen alempana
esitettyihin kysymyksiin chatbottiin liittyen.



EvieBot

Nice to meet you.

Good, how are you?

| see. Tell me more about how you're
feeling.

Everyone has their limits. It is useless
to worry about what you cannot do.
What is important is that you do as
much as you can possibly do.

| felt the same way before. Trust me
even if your friends do not display it,
they are very happy and thankful for
someone kind like you.

| have to work. | am studying for an
upcoming assignment.

| agree. | should get something to eat.

Nothing. Just eating may give me
energy to study better.
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Kayttaja

Hello, my name is Osmo.

How are you doing?

Well, | have been feeling a little
stressed lately.

My work has been stressing me out
sometimes.

| guess you're right.

Thank you for your kind words.

| have to leave now too.

Goodbye.
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11. Valitse adjektiiviparien valilta parhaiten ylld olevan keskustelun chatbottia (EvieBot) kuvaava vaihtoehto. *

1 2 3 4 5
Kamala O O O O O Mukava

Kiltt O O O O O 1w

Vastuuton O O O O O Vastuullinen
Luonnollinen O O O O O Teenndinen
Elava O O O O O Keinotekoinen
Epamiellyttava O O O O (O Mielyttava
Tyhma O O O O O Aykss
Epéaystavallinen O O O O (O vstavalinen
Ymmarrettava O O O O O Vaikeaselkoinen
Konemainen O O O O O Ihmisméinen
Tietévéinen O O O () () Tietamatsn
Inhottava O O O O (O Pidettava
Tiedoton O O O O O Tietoinen

12. Voit kertoa tédssa omin sanoin millainen mielikuva chatbotista sinulle syntyi k lun perusteella.




