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1 JOHDANTO 

Sosiaali- ja terveydenhuolto on jatkuvassa muutos- ja kehitystilassa. Korona vuo-

det olivat raskaita ja vaikuttivat palvelun saatavuuteen sekä kuormittivat sosiaali- 

ja terveydenhuoltoalaa (Kieseppä & 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 järjestämiselle, (Sosiaali- ja terveysministeriö 

2022.) 

Strategialla pyritään uudistamaan sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteita sekä 

turvaamaan yhdenvertaiset palvelut koko väestölle. Digitaaliset ratkaisut mahdol-

listavat nopean ja sujuvan tiedonsaannin ja asioinnin silloin kun fyysistä palvelua 

ei tarvita (Sosiaali- ja terveysministeriö 2022.)  

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soite ottaa vuonna 2023-2025 käyttöön chat-

bot-palvelun koko hyvinvointialueen palvelualoilla, sosiaalihuollossa, terveyden-

huollossa ja pelastustoimessa. Opinnäytetyössäni kuvaan chatbotin vaatiman 

opetusdatan keräämistä hyvinvointialueella, jossa ammattilaisia on noin 4000 

henkeä erilaisissa tehtävissä. Kuvaan tietojen keräämistä chatbotin kehittäjän nä-

kökulmasta. Selvitän, mikä on tällä hyvinvointialueella parhaiten toimiva tapa ke-

rätä opetusdataa. Vaikka hyvinvointialueella on jo käytössään kaksi chat-kana-

vaa palvelemassa asiakkaita, keskityn opinnäytetyössäni chatbot-palveluun. 

Chatbotilla tarkoitetaan tietokoneohjelmaa, joka suorittaa automaattisia tehtäviä 

erilaisilla chat-alustoilla. Sen tehtävänä on simuloida ihmisten välistä keskuste-

lua. Liiketoiminnassa chatbot toimii usein virtuaalisena, 24/7 toimivana asiakas-

palvelijana (Halmeaho, 2022.) Chat- ja chatbot-palveluita on otettu käyttöön muu-

tamissa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa tukemaan asiakasoh-

jausta hyvin tuloksin. Chatbot-palvelu vähentää odotusaikaa ja tarjoaa vastauksia 

heti, palvelu on käytettävissä 24/7 ja mahdollistaa hyvän asiakasohjauksen, hoi-

taa jopa tuhansia yhteydenottoja saman aikaisesti, säästää aikaa työntekijöiltä 

(jatkossa ammattilaisilta) vastaamalla yleisiin kysymyksiin sekä kerää dataa käyt-

täjien kysymyksistä ja mihin kysyjät kaipaavat vastauksia (Brush & Scardina, 

2021). 
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2 HANKKEEN ALOITUS JA TUTUSTUMINEN CHATBOTIN TEKNIIKKAAN 

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soite aloitti 2023 tammikuussa Monialaisen 

asiakasohjauksen digityövälineet -hankkeen. Hanke sisältää chatbot-palvelun 

hankinnan ja kehittämisen hyvinvointialueen käyttöön tukemaan ammattilaisten 

työtä ja tarjoamaan asiakkaille nopeaa, ympäri vuorokauden saavutettavaa pal-

velua (Innokylä, 2023.)  

Hankeen alkaessa chatbot-palveluihin tutustuminen aloitettiin ottamalla yhteyttä 

useisiin kotimaisiin palveluntuottajiin ja pyytämällä heiltä palveluiden esittelyä. 

Osa palveluntuottajista käytti chatbotin pohjalla ulkopuolista chatbot-alustan tuot-

tajaa, ja toisilla oli heidän itsensä kehittämä alusta käytössä. 

Tutustuminen eri palveluihin antoi hyvän kuvan siitä, mistä chatbotin rakentami-

nen aloitetaan. Jokaisessa palvelussa rakentaminen aloitetaan opetusdatan ke-

räämisellä. Vaikka palveluntarjoajan palvelussa pohjalla olisi jonkin asteinen val-

mis opetusdatapohja, täytyy sitä täydentää ja muokata organisaatiolle sopivaksi. 

Saatujen esitysten perusteella tehtiin vertailutaulukko, johon kirjattiin tärkeimmät 

kysymykset ja niiden vastaukset kultakin palveluntuottajalta. Suurimmat erot syn-

tyivät palvelun hinnoittelutavassa, kokemuksesta sosiaali- ja terveydenhuolto-

alalla, taustalla toimivan tekoälyn toimintatavassa sekä onko palveluntuottajalla 

tarjota valmista opetusdatapohjaa chatbotin rakentamiseen. 

Chatbotin ymmärryksen ja sanavarastojen taustalla ovat ihmiset, jotka ovat opet-

taneet botille, minkälaisia kysymyksiä siltä tullaan kysymään ja mitä sen pitäisi 

niihin vastata (Jyväskylän ammattikorkeakoulu, 2023). Chatbot voidaan katego-

risoida eri ryhmiin. On olemassa täysin käsinkirjoitettuja botteja, joilla ei ole käy-

tössään tekoälyä. Toisena ryhmänä ovat älykkäät chatbotit joille asiakas voi kir-

joittaa kysymyksensä ja botti tunnistaa sen ja hakee vastauksen opetusdatasta, 

joka botille on koottu. Tässä kategoriassa on useita eri asteita siinä, kuinka älykäs 

tekoäly on ohjelmoitu botin taustalle. Kolmantena ryhmänä on hybridi chatbot, 

jossa käytetään yleensä aluksi käsikirjoitettua mallia, jossa asiakas voi käyttää 

ennalta määriteltyjä kysymyksiä ja vastauksia, eli niin sanottuja polkuja, mutta 

asiakas voi myös itse kirjoittaa kysymyksensä. Hankkeessa päätettiin aloittaa 



7 

 

chatbotin käyttö hybridimallina, koska organisaatiolla on jo käytössään kaksi 

chat-kanavaa, jotka voidaan integroida chatbot-palveluun. 

Kaikki koneoppimista tai tekoälyä hyödyntävät järjestelmät tarvitsevat kehittyäk-

seen opetusdataa. Mitä enemmän dataa syötetään algoritmille, sitä täsmälli-

sempi se on. Chatbotin kehittäminen on ihmisen tehtävä. (Ilveskoski 2022.) 

Opetusdata on kaikki se tieto, mihin ja miten chatbotin odotetaan vastaavan. 

Opetusdatatietoa kerätään niin loppukäyttäjiltä kuin organisaation ammattilaisilta. 

Opetusdataa ovat muun muassa käyttäjän ilmaisut, aikeet, tarinat sekä botin il-

maisut (Palm 2022.) On tärkeä selvittää, mistä asioista asiakkaat ottavat eniten 

yhteyttä ja mitkä näistä asioista ovat sellaisia, että niihin voidaan chatbotin avulla 

vastata. 

 



8 

 

3 TARKOITUS, TAVOITTEET JA KYSYMYKSENASETTELU 

3.1 Tarkoitus ja tavoitteet 

Opinnäytetyössä tutkimuskysymyksenä on, mikä on paras tapa kerätä opetusda-

taa chatbotille hyvinvointialueella. Lisäksi selvitetään, mikä käytetyistä meto-

deista antaa chatbotin rakentajalle parhaiten vastauksia opetusdatan muodosta-

miseksi. Tiedon kerääminen opetusdataksi on oleellinen työ, joka pitää tehdä 

pohjatyönä chatbotia rakennettaessa, jotta botista saadaan mahdollisimman tar-

koituksenmukainen apuväline asiakaspalvelussa ja jotta se keventää ammatti-

laisten työtä sen sijaan että kuormittaisi sitä lisää. Tarkoituksena on saada mah-

dollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin vastaava chatbot ja hyvin tehdyt pohja-

työt auttavat tämän saavuttamisessa ja ovat tukena myös jatkokehityksessä. 

Opinnäytetyön avulla saavutetaan testattuja tuloksia erilaisista tiedonkeruume-

netelmistä, joita muut organisaatiot, erityisesti hyvinvointialueet, voivat käyttää 

ottaessaan käyttöön chatbot- sekä chat-palveluita. 

Opetusdatan keräämisessä käytän sekä laadullista että määrällistä tutkimusta. 

Määrällisessä tutkimuksessa kerätään faktoja ja lukuja, joiden perusteella voi-

daan tehdä johtopäätöksiä (Surveymonkey 2023) kerätystä tutkimusaineistoista. 

Laadullinen tutkimus pyrkii tutkimaan aihetta syvemmin, ihmisten ajatusten, mie-

lipiteiden ja asenteiden selvittämisen avulla (Surveymonkey 2023). Hyödynnän 

laadullisen tutkimuksen ainestoa myös määrällisessä tutkimuksessa, muuntaen 

vastauksia numeraaliseen muotoon tarvittaessa (Vilkka 2007), jotta saan mah-

dollisimman paljon hyötyä kerätyistä tiedoista, joka auttaa chatbotin rakenta-

mista. 
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4 KÄYTETYT TIEDONKERÄYSMETODIT 

4.1 Webropol-kysely 

Tein Webropol-kyselyn organisaation henkilökunnalle, jossa pyysin vastaamaan 

kysymyksiin liittyen organisaation yksiköihin saapuviin asiakkaiden yhteydenot-

toihin (kuvio 1). Kyselystä tiedotettiin organisaation sisäisillä sivuilla sekä sähkö-

postijakeluilla. Kyselystä informoitiin myös yksiköiden esimiehiä ja sanaa pyydet-

tiin välittämään eteenpäin. 

Kuvio 1. Chatbot pohjatietojen kartoitus kysely  
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Kuvion 2 kohdassa pyydetään lisätietoja saapuviin kysymyksiin liittyen, sekä sel-

laisia tietoja, joita vastaajan mielestä chatbotista pitäisi kyseisen yksikön osalta 

löytyä. 

 

Kuvio 2. Tarkennusta kysymyksiin liittyen 

 

Kyselyn lopuksi pyydetään vastaamaan vielä kysymyksiin liittyen vastaajan 

omaan mielipiteeseen chatbot ja chat palveluista (kuvio 3). Koen tärkeänä kuulla 

ammattilaisten oman mielipiteen näistä palveluista ja kuinka he näkevät sen mah-

dollisesti vaikuttavan omaan työhönsä. 
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Kuvio 3. Vastaajan oma mielipide palveluista omassa työssään 
 

4.2 Tiedon kerääminen haastattelemalla 

Käytin hyödykseni haastattelua tiedon keräämistä varten. Haastattelin kahta yk-

sikköä (asiakirjahallinto sekä neuvonta) kokouksessa ja kyselin samoja asioita 

kuin kyselyssä, tarvittaessa jatkaen kysymykseen saamaani vastausta jatkoky-

symyksellä.  

Haastattelin myös asiakkaita hyvinvointialueen järjestämän Tartu Digiin -kiertu-

een aikana ja kyselin heidän kokemuksistaan chatbot palveluista. Nämä tiedot 
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kerätään talteen Webropol -kyselyn avulla ja hyödynnetään digitaalisten palvelui-

den kehittämisessä sekä chatbotin rakentamisessa ja jatkokehityksessä. Haas-

tattelun yhteydessä ihmiset täyttävät lyhyen kyselylomakkeen, jossa kysytään 

mitkä ovat heidän suosimansa sähköiset yhteydenottotavat Soitelle. Kiertue kes-

tää koko vuoden 2023 ja tietoja kerätään koko kiertueen ajan. 
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5 HAASTATTELUILLA JA KYSELYLLÄ SAATUJEN VASTAUKSIEN 

ANALYSOINTI 

5.1 Haastattelut 

Haastatteluissa kyselyyn jo vastanneilta kahdelta yksiköiltä saatiin muutamia li-

sävastauksia sekä sellaiset ammattilaiset, jotka eivät olleet vastanneet kyselyyn, 

antoivat myös lisäinformaatiota. Haastattelussa nousi paljon enemmän esiin hen-

kilökohtaiset mielipiteet palvelusta sekä sen vaikutuksista ammattilaisten omaan 

työhön. Myös kysymyksiä itse palvelusta nousi paljon esiin. 

Tartu Digiin -kiertueella tehdystä kyselystä liittyen Soiten sähköisiin palveluihin, 

vastauksia on tähän mennessä kerätty 92. Kyselyssä vastaajaa pyydettiin valit-

semaan, että mitä Soiten sähköistä palvelua he käyttäisivät, jos heidän yhteyden-

ottonsa syyllä ei ole kiire ja he eivät jaksa jonottaa puhelimessa. Vastanneista 

ihmisistä 30,4% käyttäisi chat palvelua.  

5.2 Kysely 

Henkilökunnalle tehtyyn chatbotin pohjatietojen kartoituskyselyyn vastasi 63 hen-

kilöä. Eniten vastaajia oli kirurgian ja onkologian yksiköistä, 11 prosenttia. Kaiken 

kaikkiaan vastaajia oli 29 eri yksiköstä ja vastaamatta jätti 76 yksikköä (taulukko 

1).  
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Taulukko 1. Kyselyyn vastanneet yksiköt 

 

Yleisimmin kysyttyjä kysymyksiä saatiin kyselyllä 328, joista yleisin on yhteystie-

tojen kysely ja seuraavaksi kysytyin on omien ajanvaraustietojen tiedustelu. Näi-

hin kirjattuihin kysymyksiin pyydettiin kirjaamaan myös, että mistä vastaukset ky-

symyksiin löytyvät (taulukko 2). 
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Taulukko 2. Mistä vastaukset asiakkaan yhteydenottoihin löytyy 

 

 

Kaikilta vastaajilta kysyttiin myös, että olisiko chatbot ja chat palveluista vastaajan 

mielestä tukea yksikön asiakaspalvelutyöhön (taulukko 2). Chat palveluissa vaih-

toehtoina on Online -chat, jossa ammattilainen vastaa reaaliaikaisesti kysymyk-

siin, jotka eivät vaadi tunnistautumista ja live -chat, jossa asiakas voi tunnistautua 

ja saada vastauksia henkilökohtaisiin kysymyksiin ammattilaiselta. 

 

Taulukko 3. Vastaajien oma mielipide chatbot ja chat palveluiden tuomasta tuesta 
yksikön asiakaspalvelutyöhön 

 

Kyselyssä oli myös vapaa sana kenttä, johon vastaajat saivat antaa tärkeäksi 

kokemaansa lisätietoa. Tähän vastasi 21 ammattilaista ja vastauksissa tuli sekä 

kehitysideoita, lisäkysymyksiä, joita asiakkaat tiedustelevat eri yhteydenottoka-

navien kautta, että tarkempia mielipiteitä palvelusta. 
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6 EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS 

Opinnäytetyötä tehdessä huomioin työn ja toiminnan eettisyyden. 

Työssä huomioidaan EU: tietosuoja-asetus sekä tietosuojalaki, eikä julkaista sel-

laista tietoa, joka sisältää henkilötietoja. Kyselyissä kerätyistä tiedoista kerättiin 

vain tarvittavat tiedot siten, että lopullisista tuloksista ei ole pääteltävissä yksittäi-

siä henkilöitä ja henkilötietoja sisältävä aineisto hävitettiin asianmukaisesti tar-

peen jälkeen. Tiedot myös säilytettiin tietosuoja huomioiden, eikä niitä käsitellyt 

kuin rajattu ryhmä, joka liittyy hankkeeseen. Työssä ei myöskään julkaista sel-

laista tietoa, joka on muilla perustein salassa pidettävää. Kaikki lähteet merkittiin 

ammattikorkeakoulun ohjeistuksien mukaisesti, eikä vilppiä käytetty. Opinnäyte-

työtä tehdessä kunnioitettiin ihmisiä ja heidän antamiaan tietoja, eikä tietoja käy-

tetty vastoin heidän tahtoaan. Kyselyihin osallistuminen oli vapaaehtoista ja vas-

tausten käyttötarkoitus tuotiin selkeästi ilmi ennen kyselyyn vastaamista. Opin-

näytetyössä kerättävä tieto kerättiin siten, että tiedon eheyden luotettavuus säilyy 

ja kerättiin vain sellaista aineistoa, joka hyödynsi tutkittavaa aihetta. Kyselyt jär-

jestettiin sähköisellä kyselyllä sekä perinteisellä paperikyselyllä eri tilaisuuksissa. 

Vastauksiin ei pyritty vaikuttamaan millään lailla ja kyselyihin vastaaminen oli va-

paaehtoista. Tutkimusta tehtiin puolueettomasti. Luotettavuuteen voi kuitenkin 

vaikuttaa se, jos kyselyyn vastaaja ei ymmärtänyt aihetta tai kysymystä oikein.  

Opinnäytetyön aineistossa pyrittiin käyttämään tietoja alkuperäisistä lähteistä, ar-

tikkeleista, blogeista, kirjoista sekä palvelun tuottajilta. Englanninkieliset lähteissä 

voi olla riski luotettavuudessa, kielen vuoksi. Pyrin varmistamaan, että asia on 

ymmärretty oikein, käyttämällä kääntäjä ohjelmia. 
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7 POHDINTA 

Opinnäytetyön tutkimuskysymyksenä oli selvittää mikä on paras tapa kerätä chat-

botin opetusdataa hyvinvointialueella ja tutkimuksen lopputuloksena voin todeta, 

että sähköinen kysely oli tehokkain tapa kerätä tietoa. Vaikka vastaajia ei ollut 

montaa, heiltä sai pääosin useamman kysymys ja vastaus parin per kyselyn vas-

taus. Haastattelemalla tietoa sai laajemmalti, mutta haastattelut ovat enemmän 

aikaa vievää. 

Kun ajatellaan että kyseessä on yli 4000 ammattilaisen organisaatio, jossa työs-

kentelee ihmisiä niin terveydenhuollon, sosiaalihuollon ja pelastustoimen tehtä-

vissä sekä hallinnollisissa, ns. tukipalveluiden tehtävissä, voisi olettaa kyselyn 

vastausmäärän olevan korkeampi. Vastausaikaa oli noin kuukauden verran ja ky-

selystä tiedotettiin mahdollisimman hyvin henkilökuntaa sekä hyödynnettiin esi-

miesten auktoriteettia ja nk. puskaradiota. 

Pienestä vastausprosentista huolimatta kyselystä saatiin hyvä määrä asiakkai-

den kysymyksiä opetusdata käyttöön. Chatbot palveluntuottajilla on ollut par-

haimmillaan ollut tarjota 300–500 kpl valmiita kysymyspohjia muokattavaksi ja 

saimme omalla kyselyllämme yli 300 kysymystä käytettäväksi. 

Näinkin isossa organisaatiossa on hankala tavoittaa kaikkia ammattilaisia ja saa-

mamme palautteen mukaan osa ammattilaisista työskentelee niin vähän suoraan 

asiakkaiden kanssa, että he eivät vastanneet kyselyyn sen vuoksi. Heillä ei mie-

lestään ollut mitään annettavaa kyselyyn. 

Kyselyssä tuli myös pyyntöjä, että chatbot palvelu otettaisiin myös organisaation 

sisäiseen käyttöön. Laaja organisaatio sisältää paljon sisäistä informaatiota esi-

merkiksi työsuhteisiin liittyen tai toisiin yksiköihin liittyen, että kokonaisuus on niin 

laaja, ettei perinteinen intranet kykene sisäistämään kaikkea tarvittavaa, aina-

kaan nykyisellä mallillaan. Tätä mahdollisuutta on chatbot palveluntoimittajien toi-

mesta tarjottu lisäominaisuutena ja se huomioidaan palvelun jatkokehityksessä. 

Yksiköiden haastattelut ovat tärkeä osa tietojen keräämistä. Keskustelun aikana 

mieleen tulee helpommin asioita ja keskusteluista syntyy jopa perinteisiä idearii-
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hiä. Palvelun toiminta ja tarkoitus on selvästi parempi avata ja selittää palave-

reissa, varsinkin henkilökohtaisesti pidetyissä, etäyhteydellä pidetyt palaverit 

asettavat kynnystä puhumiseen. Kasvotusten tapaamisilla tilanne on rennompi ja 

jatko yhteistyötä ajatellen ihmiset tulevat paremmin tutuiksi. 

Kyselyn vastausaikana havaittiin, että selkeästi jotkut vastaajat eivät ymmärtä-

neet mikä on chatbot. Tämä täytyy huomioida jatkossa vastaavia kyselyitä tehtä-

essä, että asia esitellään tarvittavan hyvin. Vaatii kuitenkin tasapainoa, että ky-

selystä ei tule liian pitkä ja varsinkin alussa vastaajat tuntuvat ohittavan pitkän 

alkuselostuksen. Kyselyiden tekemistä täytyy siis vielä kehittää. 

Asiakkaita haastateltaessa huomattiin, että ihmisillä on monenlaisia kokemuksia 

chatbot palveluiden käyttämisestä. Osa ihmisistä on lannistunut heti ensimmäi-

sellä kerralla, kun on käyttänyt jonkin yrityksen chatbotia ja se ei ole onnistunut 

löytämään asiakkaalle vastausta. Selkeästi ihmiset ikäväliltä 30-50 ovat käyttä-

neet chatbot palveluita eniten. Monet ihmiset pitivät chatbot palvelua hyvänä ja 

mieluisana yhteydenotto tapana, jos palvelu vain toimii hyvin. 

Kevään aikana totesimme, että sähköinen kysely henkilökunnalle on nopein, hel-

poin ja kattavin tapa kerätä opetusdataa, mutta kehittämistä vaatii vielä kyselyn 

suunnittelu sellaiseksi, että vastausprosenttia saadaan korkeammaksi. Jos aikaa 

olisi enemmän, yksi mahdollisuus olisi jakaa jokaiselle yksikölle sähköinen lo-

make, johon he kirjaavat lyhyesti jokaisen yhteydenoton aiheen ja kysymyksen. 

Hektisessä työympäristössä tämä tosin tuottaa enemmän työtä, varsinkin tervey-

denhuollon sihteereillä ja hoitajilla, joilla on kirjaamistehtäviä muutenkin paljon. 

Kyselyn tukena tulisi ehdottomasti käyttää myös haastatteluita, tai yksiköiden jär-

jestämiä pienimuotoisia työryhmiä. 
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