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eella, jossa organisaatio on laaja seka monitahoinen.

Tietoa kerattiin henkildkunnalle suunnatulla sahkoisella kyselylla, jossa pyydettiin
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gitaalisia palveluita asiakkaille.
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Tutkimusta voidaan hyddyntaa jatkossa hyvinvointialueilla monenlaisen tiedon
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Information was collected through an electronic survey aimed at the staff, in which
the following was asked; the most frequently asked questions addressed to the
units, as well as the staff's own opinion on how they felt the service would be
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service work and that the residents of the area are ready to try and use such a
service. The research also revealed that the chatbot service is not a very familiar
service to many and that the service should be familiarized with more detail in

connection with possible follow-up surveys and interviews.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuolto on jatkuvassa muutos- ja kehitystilassa. Korona vuo-
det olivat raskaita ja vaikuttivat palvelun saatavuuteen seka kuormittivat sosiaali-
ja terveydenhuoltoalaa (Kieseppa & Hiltunen-Toura, 2023.) Valtionneuvosto on
vahvistanut 1.12.2022 hyvinvointialueille sosiaali- ja terveydenhuollon valtakun-
nalliset strategiset tavoitteet yhdenvertaisen, laadukkaan ja kustannusvaikutta-
van sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiselle, (Sosiaali- ja terveysministerid
2022.)

Strategialla pyritdan uudistamaan sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteita seka
turvaamaan yhdenvertaiset palvelut koko vaestolle. Digitaaliset ratkaisut mahdol-
listavat nopean ja sujuvan tiedonsaannin ja asioinnin silloin kun fyysista palvelua

ei tarvita (Sosiaali- ja terveysministerio 2022.)

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soite ottaa vuonna 2023-2025 kayttoon chat-
bot-palvelun koko hyvinvointialueen palvelualoilla, sosiaalihuollossa, terveyden-
huollossa ja pelastustoimessa. Opinnaytetyossani kuvaan chatbotin vaatiman
opetusdatan keraamista hyvinvointialueella, jossa ammattilaisia on noin 4000
henkea erilaisissa tehtavissa. Kuvaan tietojen keraamista chatbotin kehittajan na-
kokulmasta. Selvitan, mika on talla hyvinvointialueella parhaiten toimiva tapa ke-
ratd opetusdataa. Vaikka hyvinvointialueella on jo kaytdssaan kaksi chat-kana-

vaa palvelemassa asiakkaita, keskityn opinnaytetyéssani chatbot-palveluun.

Chatbotilla tarkoitetaan tietokoneohjelmaa, joka suorittaa automaattisia tehtavia
erilaisilla chat-alustoilla. Sen tehtdvana on simuloida ihmisten valista keskuste-
lua. Liiketoiminnassa chatbot toimii usein virtuaalisena, 24/7 toimivana asiakas-
palvelijana (Halmeaho, 2022.) Chat- ja chatbot-palveluita on otettu kayttéon muu-
tamissa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa tukemaan asiakasoh-
jausta hyvin tuloksin. Chatbot-palvelu vahentaa odotusaikaa ja tarjoaa vastauksia
heti, palvelu on kaytettavissa 24/7 ja mahdollistaa hyvan asiakasohjauksen, hoi-
taa jopa tuhansia yhteydenottoja saman aikaisesti, saastaa aikaa tyontekijoilta
(jatkossa ammattilaisilta) vastaamalla yleisiin kysymyksiin seka keraa dataa kayt-
tajien kysymyksista ja mihin kysyjat kaipaavat vastauksia (Brush & Scardina,
2021).



2 HANKKEEN ALOITUS JA TUTUSTUMINEN CHATBOTIN TEKNIIKKAAN

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soite aloitti 2023 tammikuussa Monialaisen
asiakasohjauksen digityovalineet -hankkeen. Hanke sisaltaa chatbot-palvelun
hankinnan ja kehittamisen hyvinvointialueen kayttoon tukemaan ammattilaisten
tyota ja tarjoamaan asiakkaille nopeaa, ympari vuorokauden saavutettavaa pal-

velua (Innokyla, 2023.)

Hankeen alkaessa chatbot-palveluihin tutustuminen aloitettiin ottamalla yhteytta
useisiin kotimaisiin palveluntuottajiin ja pyytamalla heiltéa palveluiden esittelya.
Osa palveluntuottajista kaytti chatbotin pohjalla ulkopuolista chatbot-alustan tuot-

tajaa, ja toisilla oli heidan itsensa kehittama alusta kaytossa.

Tutustuminen eri palveluihin antoi hyvan kuvan siita, mista chatbotin rakentami-
nen aloitetaan. Jokaisessa palvelussa rakentaminen aloitetaan opetusdatan ke-
raamisella. Vaikka palveluntarjoajan palvelussa pohjalla olisi jonkin asteinen val-

mis opetusdatapohja, taytyy sita taydentaa ja muokata organisaatiolle sopivaksi.

Saatujen esitysten perusteella tehtiin vertailutaulukko, johon kirjattiin tarkeimmat
kysymykset ja niiden vastaukset kultakin palveluntuottajalta. Suurimmat erot syn-
tyivat palvelun hinnoittelutavassa, kokemuksesta sosiaali- ja terveydenhuolto-
alalla, taustalla toimivan tekoalyn toimintatavassa seka onko palveluntuottajalla

tarjota valmista opetusdatapohjaa chatbotin rakentamiseen.

Chatbotin ymmarryksen ja sanavarastojen taustalla ovat ihmiset, jotka ovat opet-
taneet botille, minkalaisia kysymyksia siltd tullaan kysymaan ja mita sen pitaisi
niihin vastata (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, 2023). Chatbot voidaan katego-
risoida eri ryhmiin. On olemassa taysin kasinkirjoitettuja botteja, joilla ei ole kay-
tossaan tekoalya. Toisena ryhmana ovat alykkaat chatbotit joille asiakas voi kir-
joittaa kysymyksensa ja botti tunnistaa sen ja hakee vastauksen opetusdatasta,
joka botille on koottu. Tassa kategoriassa on useita eri asteita siind, kuinka alykas
tekoaly on ohjelmoitu botin taustalle. Kolmantena ryhmana on hybridi chatbot,
jossa kaytetaan yleensa aluksi kasikirjoitettua mallia, jossa asiakas voi kayttaa
ennalta maariteltyja kysymyksia ja vastauksia, eli niin sanottuja polkuja, mutta

asiakas voi myo0s itse kirjoittaa kysymyksensa. Hankkeessa paatettiin aloittaa



chatbotin kayttd hybridimallina, koska organisaatiolla on jo kaytdossaan kaksi

chat-kanavaa, jotka voidaan integroida chatbot-palveluun.

Kaikki koneoppimista tai tekoalya hyodyntavat jarjestelmat tarvitsevat kehittyak-
seen opetusdataa. Mitd enemman dataa syoOtetaan algoritmille, sitd tasmalli-

sempi se on. Chatbotin kehittdminen on ihmisen tehtava. (llveskoski 2022.)

Opetusdata on kaikki se tieto, mihin ja miten chatbotin odotetaan vastaavan.
Opetusdatatietoa kerataan niin loppukayttajilta kuin organisaation ammattilaisilta.
Opetusdataa ovat muun muassa kayttajan ilmaisut, aikeet, tarinat seka botin il-
maisut (Palm 2022.) On tarkea selvittaa, mista asioista asiakkaat ottavat eniten
yhteytta ja mitka naista asioista ovat sellaisia, etta niihin voidaan chatbotin avulla

vastata.



3 TARKOITUS, TAVOITTEET JA KYSYMYKSENASETTELU

3.1 Tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyossa tutkimuskysymyksena on, mika on paras tapa kerata opetusda-
taa chatbotille hyvinvointialueella. Lisaksi selvitetaan, mika kaytetyistd meto-
deista antaa chatbotin rakentajalle parhaiten vastauksia opetusdatan muodosta-
miseksi. Tiedon keraaminen opetusdataksi on oleellinen tyo, joka pitaa tehda
pohjatyona chatbotia rakennettaessa, jotta botista saadaan mahdollisimman tar-
koituksenmukainen apuvaline asiakaspalvelussa ja jotta se keventaa ammatti-
laisten tyota sen sijaan ettd kuormittaisi sita lisda. Tarkoituksena on saada mah-
dollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin vastaava chatbot ja hyvin tehdyt pohja-
tyot auttavat taman saavuttamisessa ja ovat tukena myos jatkokehityksessa.
Opinnaytetyon avulla saavutetaan testattuja tuloksia erilaisista tiedonkeruume-
netelmistd, joita muut organisaatiot, erityisesti hyvinvointialueet, voivat kayttaa

ottaessaan kayttoon chatbot- seka chat-palveluita.

Opetusdatan keraamisessa kaytan seka laadullista ettda maarallista tutkimusta.
Maarallisessa tutkimuksessa kerataan faktoja ja lukuja, joiden perusteella voi-

daan tehda johtopaatoksia (Surveymonkey 2023) keratysta tutkimusaineistoista.

Laadullinen tutkimus pyrkii tutkimaan aihetta syvemmin, ihmisten ajatusten, mie-
lipiteiden ja asenteiden selvittamisen avulla (Surveymonkey 2023). Hydédynnan
laadullisen tutkimuksen ainestoa myds maarallisessa tutkimuksessa, muuntaen
vastauksia numeraaliseen muotoon tarvittaessa (Vilkka 2007), jotta saan mah-
dollisimman paljon hyotya keratyista tiedoista, joka auttaa chatbotin rakenta-

mista.



4 KAYTETYT TIEDONKERAYSMETODIT

4.1 Webropol-kysely

Tein Webropol-kyselyn organisaation henkilokunnalle, jossa pyysin vastaamaan
kysymyksiin liittyen organisaation yksikdihin saapuviin asiakkaiden yhteydenot-
toihin (kuvio 1). Kyselysta tiedotettiin organisaation sisaisilla sivuilla seka sahko-
postijakeluilla. Kyselysta informoitiin myds yksikéiden esimiehia ja sanaa pyydet-

tiin valittamaan eteenpain.

Mita asiakkaat kysyvat eniten tai usein?

lisga kysymykset tyhjiin kenttiin ja rastita niille sopivat ratkaisut
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Kuvio 1. Chatbot pohjatietojen kartoitus kysely
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Kuvion 2 kohdassa pyydetaan lisatietoja saapuviin kysymyksiin liittyen, seka sel-
laisia tietoja, joita vastaajan mielesta chatbotista pitaisi kyseisen yksikon osalta

lOytya.

Kuinka paljon néita kysymyksia tulee?

karkea arvio esim. piivéss3, viikossa tai kuukaudessa

Mitka ovat teidan yksikkonne osalta sellaisia asioita, joihin chatbotin tulisi osata vastata tai
ohjata asiakasta niin, ettd suorat puhelinyhteydenotot vahenisivat?

(sellzisia, jotka eivit vaadi tunnistautumista):

e N ~,
( Edellinen ) Seuraava )
N AN J

Kuvio 2. Tarkennusta kysymyksiin liittyen

Kyselyn lopuksi pyydetaan vastaamaan viela kysymyksiin liittyen vastaajan
omaan mielipiteeseen chatbot ja chat palveluista (kuvio 3). Koen tarkeana kuulla
ammattilaisten oman mielipiteen naista palveluista ja kuinka he nakevat sen mah-

dollisesti vaikuttavan omaan tyohonsa.



11

Chatbot-pohijatietojen kartoitus

Olisiko seuraavista chat-palveluista mielestasi tukea yksikkénne asiakaspalvelutydhon? *

keylld ehki e
cl etettu robott keskustelee O O O
2 <aan kanssa)
eluun keskustelemaan reaaliaikaisest
yksikdn ammattilaisen kanssa)

\apaa sana:

vinkkejd toimivista chat-palveluista, kommentteja yleensi chat-palveluihin liittyen tms.

Paina lopuksi LAHETA -painiketta vastausten tallentamiseksi:

(Edellinen) (Léheté)

Kuvio 3. Vastaajan oma mielipide palveluista omassa tyossaan

4.2 Tiedon keraaminen haastattelemalla

Kaytin hyddykseni haastattelua tiedon keraamista varten. Haastattelin kahta yk-
sikkda (asiakirjahallinto sekd neuvonta) kokouksessa ja kyselin samoja asioita
kuin kyselyssa, tarvittaessa jatkaen kysymykseen saamaani vastausta jatkoky-
symyksella.

Haastattelin myds asiakkaita hyvinvointialueen jarjestaman Tartu Digiin -kiertu-

een aikana ja kyselin heidan kokemuksistaan chatbot palveluista. Nama tiedot
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kerataan talteen Webropol -kyselyn avulla ja hyddynnetaan digitaalisten palvelui-
den kehittamisessa seka chatbotin rakentamisessa ja jatkokehityksessa. Haas-
tattelun yhteydessa ihmiset tayttavat lyhyen kyselylomakkeen, jossa kysytaan
mitka ovat heidan suosimansa sahkadiset yhteydenottotavat Soitelle. Kiertue kes-

taa koko vuoden 2023 ja tietoja kerataan koko kiertueen ajan.
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5 HAASTATTELUILLA JA KYSELYLLA SAATUJEN VASTAUKSIEN
ANALYSOINTI

5.1 Haastattelut

Haastatteluissa kyselyyn jo vastanneilta kahdelta yksikailta saatiin muutamia li-
savastauksia seka sellaiset ammattilaiset, jotka eivat olleet vastanneet kyselyyn,
antoivat myos lisainformaatiota. Haastattelussa nousi paljon enemman esiin hen-
kilokohtaiset mielipiteet palvelusta seka sen vaikutuksista ammattilaisten omaan

tydhon. Myds kysymyksia itse palvelusta nousi paljon esiin.

Tartu Digiin -kiertueella tehdysta kyselysta liittyen Soiten sahkoaisiin palveluihin,
vastauksia on tahan mennessa keratty 92. Kyselyssa vastaajaa pyydettiin valit-
semaan, etta mita Soiten sahkoista palvelua he kayttaisivat, jos heidan yhteyden-
ottonsa syylla ei ole kiire ja he eivat jaksa jonottaa puhelimessa. Vastanneista

ihmisista 30,4% kayttaisi chat palvelua.

5.2 Kysely

Henkilokunnalle tehtyyn chatbotin pohjatietojen kartoituskyselyyn vastasi 63 hen-
kil6a. Eniten vastaajia oli kirurgian ja onkologian yksikdista, 11 prosenttia. Kaiken

kaikkiaan vastaajia oli 29 eri yksikOsta ja vastaamatta jatti 76 yksikkoa (taulukko

1),
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Taulukko 1. Kyselyyn vastanneet yksikot

Prosentti
TESA/Somatiikka, Kirurgia ja onkologia 11,1%
KONSERNIPALVELUT/Talous- ja hallintopalvelut, Tiedonhallinta ja hallintopalvelut 9,5%
TESA/Nastaanottopalvelut, Vastaanoftotoiminta Kokkola 7.9%
PERHEIDEN PALVELUT/Perhekeskuspalvelut, Meuvola, koulu- ja 6.3%

opiskelijaterveydenhuolto
KONSERNIPALVELUT/Henkildstopalvelut, Sihteer-, tekstinkasittely- ja kdannospalvelut 6,3%
TESA/Paivystys- ja sairaanhoidolliset palvelut, Yhteispaivystys, paivystys- ja 47%
valvontaosasto '
TESA/Somatiikka, Anestesia, leikkaus, teho ja dialyysi 4, 7%
PERHEIDEN PALVELUT/Lasten ja nuorten erityispalvelut, Lasten ja nuorten

]
somaattiset sairaudet 47%
TESA/Kuntoutus ja neurologia, Fysiatria ja krooninen kipu 3.2%
TESA/Somatiikka, Aistiklinikka 3.2%
TESA/Somatiikka, Kardiologia, sisataudit ja keuhkosairaudet 3.2%
TESA/Nastaanottopalvelut, Vastaanottotoiminta Lestijokilaakso ja Perhonjokilaakso 3.2%
HOITO JA HOIVA/Asiakasohjaus ja avopalvelut, Asiakasohjaus ja kotiin jarjestettavat 3 99
tukipalvelut o
PERHEIDEN PALVELUT/Mielenterveys- ja paihdepalvelut, Aikuispsykiatrian avohoito 3.2%
PELASTUSTOIMITurvallisuus- ja varautumispalvelut 3.2%
TESA/Kuntoutus ja neurologia, Apuvalinekeskus 1,6%
TESA/Paivystys- ja sairaanhoidolliset palvelut, Infektioiden torjuntayksikka 1,6%
TESA/Paivystys- ja sairaanhoidolliset palvelut, Radiologia 1,6%
TESA/Somatiikka, Maisten klinikka 1,6%
HOITO JA HOIVA/Asiakasohjaus ja avopalvelut, Omaishoito, perhehoito ja 1.6%
paivatoiminta e
HOITO JA HOIVA/Jaksohoito ja tehostettu kotikuntoutuminen, Tehostettu 1 6%
kotikuntoutuminen -
HOITO JA HOIVA/Palveluasuminen ja laitoshoito, Ostopalveluyksikot 1,6%
HOITO JA HOIVA/Palveluasuminen ja laitoshoito, Tervakartano 1,6%
HOITO JA HOIVASYleisldaketieteen sairaalapalvelut ja geriatria, YLE-osasto ja 16%

kotisairaala Kannus
PERHEIDEN PALVELUT/Aikuisten sosiaalipalvelut, Aikuissosiaalityd 1,6%
PERHEIDEN PALVELUT/Aikuisten sosiaalipalvelut, Terveyssosiaalityd ja

(]
sosiaalipaivystys Ufe
PERHEIDEN PALVELUT/Mielenterveys- ja paihdepalvelut, Mielenterveyskuntoutujien 1 6%
asumis- ja tukipalvelut e
PERHEIDEN PALVELUT/Perhekeskuspalvelut, Oppilas- ja opiskelijahuolto 1,6%
Jokin muu, esim. hankkeet 1,6%

Yleisimmin kysyttyja kysymyksia saatiin kyselylla 328, joista yleisin on yhteystie-
tojen kysely ja seuraavaksi kysytyin on omien ajanvaraustietojen tiedustelu. Nai-
hin kirjattuihin kysymyksiin pyydettiin kijaamaan myo0s, etta mista vastaukset ky-
symyksiin 16ytyvat (taulukko 2).
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Taulukko 2. Mista vastaukset asiakkaan yhteydenottoihin 16ytyy

Vastaus loytyy \{?:Ttt:ifnlﬁlyu?:cz Asiakas voi hoitaa asian itse | Tietoa ei lGydy
Soiten ! nettisivulta jonkin Soiten sdhkoisesti
nettisivuilta digipalvelukanavan kautta
Yhteensd 116 43 54 115

Kaikilta vastaajilta kysyttiin myds, etta olisiko chatbot ja chat palveluista vastaajan
mielesta tukea yksikon asiakaspalvelutydohon (taulukko 2). Chat palveluissa vaih-
toehtoina on Online -chat, jossa ammattilainen vastaa reaaliaikaisesti kysymyk-
siin, jotka eivat vaadi tunnistautumista ja live -chat, jossa asiakas voi tunnistautua

ja saada vastauksia henkilokohtaisiin kysymyksiin ammattilaiselta.

Taulukko 3. Vastaajien oma mielipide chatbot ja chat palveluiden tuomasta tuesta
yksikon asiakaspalvelutyohon

Keskiarvo | Mediaani

kyllda | ehka e

chatbot (opetettu robotti keskustelee 24/7
hsiakkaan kanssa)

online chat (ammattilainen vastaa reaaliaikaisesti
kysymyksiin jotka eivit vaadi tunnistautumista
live-chat (jos asiakas ei saa tarvitsemaansa tietoa
itsepalvelukanavista tai chatbotilta, han voisi
tunnistautua ja siirtya live-chat palveluun
keskustelemaan reaaliaikaisest yksikon
ammattilaisen kanssa)

47.6% | 34,9% | 17,5% 1,7 2,0

46,0% | 39,7% | 14,3% 1,7 20

50,8% | 33,3% | 15,8% 1,7 1,0

Kyselyssa oli myos vapaa sana kentta, johon vastaajat saivat antaa tarkeaksi
kokemaansa lisatietoa. Tahan vastasi 21 ammattilaista ja vastauksissa tuli seka
kehitysideoita, lisdkysymyksia, joita asiakkaat tiedustelevat eri yhteydenottoka-

navien kautta, etta tarkempia mielipiteita palvelusta.
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6 EETTISYYS JALUOTETTAVUUS

Opinnaytety6ta tehdessa huomioin tyodn ja toiminnan eettisyyden.

Tyossa huomioidaan EU: tietosuoja-asetus seka tietosuojalaki, eika julkaista sel-
laista tietoa, joka sisaltda henkilotietoja. Kyselyissa keratyista tiedoista kerattiin
vain tarvittavat tiedot siten, etta lopullisista tuloksista ei ole paateltavissa yksittai-
sia henkiloita ja henkilGtietoja sisaltava aineisto havitettiin asianmukaisesti tar-
peen jalkeen. Tiedot myoOs sailytettiin tietosuoja huomioiden, eika niita kasitellyt
kuin rajattu ryhma, joka liittyy hankkeeseen. Tydssa ei myoskaan julkaista sel-
laista tietoa, joka on muilla perustein salassa pidettavaa. Kaikki lahteet merkittiin
ammattikorkeakoulun ohjeistuksien mukaisesti, eika vilppia kaytetty. Opinnayte-
tyota tehdessa kunnioitettiin ihmisia ja heidan antamiaan tietoja, eika tietoja kay-
tetty vastoin heidan tahtoaan. Kyselyihin osallistuminen oli vapaaehtoista ja vas-
tausten kayttotarkoitus tuotiin selkeasti ilmi ennen kyselyyn vastaamista. Opin-
naytetyossa kerattava tieto kerattiin siten, etta tiedon eheyden luotettavuus sailyy
ja kerattiin vain sellaista aineistoa, joka hyodynsi tutkittavaa aihetta. Kyselyt jar-
jestettiin sahkodisella kyselylla seka perinteisella paperikyselylla eri tilaisuuksissa.
Vastauksiin ei pyritty vaikuttamaan millaan lailla ja kyselyihin vastaaminen oli va-
paaehtoista. Tutkimusta tehtiin puolueettomasti. Luotettavuuteen voi kuitenkin

vaikuttaa se, jos kyselyyn vastaaja ei ymmartanyt aihetta tai kysymysta oikein.

Opinnaytetyon aineistossa pyrittiin kayttdamaan tietoja alkuperaisista lahteista, ar-
tikkeleista, blogeista, kirjoista seka palvelun tuottajilta. Englanninkieliset lahteissa
voi olla riski luotettavuudessa, kielen vuoksi. Pyrin varmistamaan, etta asia on

ymmarretty oikein, kayttamalla kaantaja ohjelmia.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli selvittda mika on paras tapa kerata chat-
botin opetusdataa hyvinvointialueella ja tutkimuksen lopputuloksena voin todeta,
ettd sahkoinen kysely oli tehokkain tapa kerata tietoa. Vaikka vastaajia ei ollut
montaa, heilta sai paaosin useamman kysymys ja vastaus parin per kyselyn vas-
taus. Haastattelemalla tietoa sai laajemmalti, mutta haastattelut ovat enemman

aikaa vievaa.

Kun ajatellaan etta kyseessa on yli 4000 ammattilaisen organisaatio, jossa tyos-
kentelee ihmisia niin terveydenhuollon, sosiaalihuollon ja pelastustoimen tehta-
vissa seka hallinnollisissa, ns. tukipalveluiden tehtavissa, voisi olettaa kyselyn
vastausmaaran olevan korkeampi. Vastausaikaa oli noin kuukauden verran ja ky-
selysta tiedotettiin mahdollisimman hyvin henkilokuntaa seka hyddynnettiin esi-

miesten auktoriteettia ja nk. puskaradiota.

Pienesta vastausprosentista huolimatta kyselysta saatiin hyva maara asiakkai-
den kysymyksia opetusdata kayttéon. Chatbot palveluntuottajilla on ollut par-
haimmillaan ollut tarjota 300-500 kpl valmiita kysymyspohjia muokattavaksi ja

saimme omalla kyselyllamme yli 300 kysymysta kaytettavaksi.

Nainkin isossa organisaatiossa on hankala tavoittaa kaikkia ammattilaisia ja saa-
mamme palautteen mukaan osa ammattilaisista tyoskentelee niin vahan suoraan
asiakkaiden kanssa, etta he eivat vastanneet kyselyyn sen vuoksi. Heilla ei mie-

lestaan ollut mitdan annettavaa kyselyyn.

Kyselyssa tuli myos pyyntoja, etta chatbot palvelu otettaisiin myds organisaation
sisdiseen kayttoon. Laaja organisaatio sisaltaa paljon sisaista informaatiota esi-
merkiksi tydsuhteisiin liittyen tai toisiin yksikdihin liittyen, ettd kokonaisuus on niin
laaja, ettei perinteinen intranet kykene sisaistamaan kaikkea tarvittavaa, aina-
kaan nykyisella mallillaan. Tata mahdollisuutta on chatbot palveluntoimittajien toi-
mesta tarjottu lisdominaisuutena ja se huomioidaan palvelun jatkokehityksessa.

Yksikoiden haastattelut ovat tarkea osa tietojen keraamista. Keskustelun aikana

mieleen tulee helpommin asioita ja keskusteluista syntyy jopa perinteisia idearii-
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hia. Palvelun toiminta ja tarkoitus on selvasti parempi avata ja selittad palave-
reissa, varsinkin henkilokohtaisesti pidetyissa, etayhteydella pidetyt palaverit
asettavat kynnysta puhumiseen. Kasvotusten tapaamisilla tilanne on rennompi ja

jatko yhteisty6ta ajatellen inmiset tulevat paremmin tutuiksi.

Kyselyn vastausaikana havaittiin, etta selkeasti jotkut vastaajat eivat ymmarta-
neet mika on chatbot. Tama taytyy huomioida jatkossa vastaavia kyselyita tehta-
essa, etta asia esitellaan tarvittavan hyvin. Vaatii kuitenkin tasapainoa, etta ky-
selysta ei tule liilan pitka ja varsinkin alussa vastaajat tuntuvat ohittavan pitkan

alkuselostuksen. Kyselyiden tekemista taytyy siis viela kehittaa.

Asiakkaita haastateltaessa huomattiin, etta ihmisilla on monenlaisia kokemuksia
chatbot palveluiden kayttamisesta. Osa ihmisista on lannistunut heti ensimmai-
sella kerralla, kun on kayttanyt jonkin yrityksen chatbotia ja se ei ole onnistunut
|Ioytamaan asiakkaalle vastausta. Selkeasti ihmiset ikavaliltd 30-50 ovat kaytta-
neet chatbot palveluita eniten. Monet ihmiset pitivat chatbot palvelua hyvana ja

mieluisana yhteydenotto tapana, jos palvelu vain toimii hyvin.

Kevaan aikana totesimme, etta sahkdinen kysely henkilokunnalle on nopein, hel-
poin ja kattavin tapa kerata opetusdataa, mutta kehittdmista vaatii vield kyselyn
suunnittelu sellaiseksi, etta vastausprosenttia saadaan korkeammaksi. Jos aikaa
olisi enemman, yksi mahdollisuus olisi jakaa jokaiselle yksikolle sahkdinen lo-
make, johon he kirjaavat lyhyesti jokaisen yhteydenoton aiheen ja kysymyksen.
Hektisessa tyoymparistdssa tama tosin tuottaa enemman ty6ta, varsinkin tervey-

denhuollon sihteereilla ja hoitajilla, joilla on kirjaamistehtavia muutenkin paljon.

Kyselyn tukena tulisi ehdottomasti kayttaa myos haastatteluita, tai yksikoiden jar-

jestamia pienimuotoisia tyoryhmia.
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