
w
w

w
.h

am
k.

fi

LibBotti –
botti kirjaston 
asiakaspalvelijana
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Miksi LibBotti asiakaspalveluun?

• Kirjasto palvelee 24/7 

• Omatoimikäyttö

• Finna

• Kirjastolle tulee usein toistuvia 
kysymyksiä, kuten

• PIN-koodi

• Aukioloajat

• Opinnäytetyöohjeet
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Mitä LibBobotti tekee?

• LibBotti palvelee kirjaston 
verkkosivulla ja Finnassa

• Botti vastaa tyypillisimpiin 
kirjaston asiakaspalvelulle 
tuleviin kysymyksiin nopeasti

• Botti osaa vastata 
yksinkertaisiin kysymyksiin
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Mitä LibBotti ei tee?

• Kirjaston aineistoja tai niiden saatavuutta koskeviin kysymyksiin ei 
botti vastaa -> aineistohakuun on Finna

• Haluan löytää kirjoja ammatillisen identiteetin kehittymiseen liittyen

• Botti ei osaa vastata useampaan kysymykseen samalla kertaa, eikä 
kovin monimutkaisiin kysymyksiin

• Hei, valmistun huomenna. Pääsenkö sen jälkeen selaamaan tietokantoja, 
kuten RT-tietoväylää? Ilmoittauduin alumniksi ja oliko niin, että 
kirjastokortti ja lainausoikeus säilyy edelleen valmistumisen jälkeen?

• Botti ei vielä palvele englanniksi – taustalla on suomenkielinen 
luonnollisen kielen tulkki
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Kysymysten ja vastausten opettaminen
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LibBotti otettiin aluksi kesätyöntekijäksi
• Keväällä 2019 chattiin ja 

sähköpostiin tulleet kysymykset 
analysointiin ja luokiteltiin

• Etsittiin aluksi 10 usein kysyttyä 
asiaa, joihin on helppo vastata

• Näistä koottiin ensimmäinen 
opetettava kysymysjoukko

• Vastaus ja vähintään 5 kysymystä 
vastausta kohti

• Kirjaston henkilökunta testasi ja korjasi 
vastauksia

• Täydennettiin 
kysymys/vastauspareja niin, että 
voitiin jättää LibBotti vastaamaan 
kesän ajaksi kun kirjaston väki lähti 
lomalle



w
w

w
.h

am
k.

fi

Botin ylläpito on jatkuvaa työtä

• Uusia vastauksia niihin kysymyksiin, joihin botti ei osaa vastata

• Myös valikkotyyppinen vastaus usein esitettyihin kysymyksiin

• Parannetaan vastauksia ja luodaan vaihtoehtoisia kysymyksiä

• Botilla on tällä hetkellä noin 45 vastausta valmiina

• Muokataan ohjeita verkkosivulla ja Finnassa niin, että niihin on 
helppo linkittää
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Chat-palvelu ja LibBotti yhdessä

• LibBotin alustana on Isoftin
chatbotti ja chat-palveluna on 
Ninchat

• LibBotti on chat-palvelussa yhtenä 
asiakaspalvelijana, jolla on oma 
palvelujono

• LibBotti vastaa kirjaston chatissa
ensisijaisena asiakaspalvelijana 
yksinkertaisiin kysymyksiin

• Jos henkilökuntaa on saatavilla 
chatissa, botti ohjaa tarvittaessa 
ihmiselle
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DEMO

• LibBotti vastaa 

• kirjaston verkkosivulla https://www.hamk.fi/kirjasto-ja-tietopalvelut/

• HAMKin Finnassa https://hamk.finna.fi

https://www.hamk.fi/kirjasto-ja-tietopalvelut/
https://hamk.finna.fi/
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Asiantuntija

+385 50 514 2303

minna.kivinen@hamk.fi

Minna Kivinen

linkedin.com/school/hamk-häme-university-of-
applied-sciences

blog.hamk.fi

facebook.com/hamkuas

twitter.com/hamk_uas

instagram.com/hamk_uas & 
instagram.com/hamkstories

youtube.com/user/HAMKuas

hamk uas

pinterest.com/hamkuas

http://www.linkedin.com/school/hamk-häme-university-of-applied-sciences
http://www.blog.hamk.fi/
http://www.facebook.com/hamkuas
http://www.twitter.com/hamk_uas
http://www.instagram.com/hamkstories
http://www.instagram.com/hamkstories
http://www.youtube.com/user/HAMKuas
https://snapchat.com/
http://www.pinterest.com/hamkuas

