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ABSTRACT 
Tampere University of Applied Sciences 
Master’s Degree Programme in Data Expertise and Artificial Intelligence  VERKAMA, OLLI The new era of advisory services Integrating disability services to Helsinki's Hester chatbot  Bachelor's thesis 76 pages, appendices 0 pages JUNE 2024 
Social and healthcare advisory services are facing change: they should be able to keep the advice and guidance customers receive high-quality while the number of contacts increases and funding is reduced. The challenge is also brought by people's need to get information about their own and relatives’ services, someti-mes in a very rambling service network, even outside of office hours. For the reasons mentioned above, some wellbeing services counties have started inves-ting heavily in chatbots. Helsinki is also trying to meet these challenges with its 
own social services, health care and rescue services division’s chatbot Hester.   Hester does not yet include the competence bases of all the city's social and health services, such as disability services. The goal of this thesis was to find out what is required for a new service to join Hester, as well as to improve the un-derstanding of Hester and its future. The purpose of the thesis was to produce a strategic plan for a service that wants to join Hester on the steps it should follow when connecting its knowledge base to Hester, and at the same time produce information for social and health care professionals to understand chatbots. The purpose of this thesis was also to produce information about Hester's overall pic-ture, its possibilities and the role of botmasters for its developers and the or-ganization through focused interviews organized for botmasters.   As a result of the research, the importance of knowing the user base of the ser-vice was particularly noticed when it connects its knowledge base to the chatbot. Knowing the user base was found to both facilitate joining process and improve the user experience of the chatbot, and thus improve the quality of the advisory service offered. Other strategic measures included defining the need for a chat-bot, planning the resources in time, defining the content of the knowledge base and choosing the right metrics for monitoring. Based on these results, a strategic plan was made for disability services on the measures it should follow when con-necting its knowledge base to Hester. Social and healthcare professionals or those considering the implementation of a chatbot can use the same plan in an applied way. The research results concerning Hester's overall picture revealed the challenges brought by Hester's management model, the importance of in-
fluence work and the further development of the botmaster’s role. Based on these results, recommendations for further development were made for Hester's or-ganization. 
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6 
1 JOHDANTO 
 
 
Sosiaali- ja terveydenhuollon neuvontapalvelut ovat ennen näkemättömässä 
murrosvaiheessa: miten asiakkaiden saama neuvonta ja ohjaus pidetään laaduk-
kaana samalla, kun yhteydenottojen määrä kasvaa ja rahoitusta supistetaan? 
Voidaanko toimintaa enää tehostaa ilman, että työntekijöiden työhyvinvointi tai 
työn laatu kärsisi? Entä miten vastataan ihmisten tarpeeseen saada tietoa omista 
palveluistaan ajoittain erittäinkin sokkeloisessa palveluverkossa, myös virka-ai-
kojen ulkopuolella?  
 
Edellä mainituista syistä sekä teknologian nopean kehittymisen ja sen tuomien 
mahdollisuuksien myötä useat hyvinvointialueet ovat aloittaneet voimakkaan pa-
nostuksen chatbot-ratkaisuiden kehittämiseen, Helsinki mukaan lukien. Chatbot-
tien hyödyt ovat kiistattomat: ne ovat usein 24/7 palvelevia, välittömästi vastaavia 
ja helppokäyttöisiä neuvontapalveluiden työkaluja. Sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa chatbotit voivat parhaimmillaan toimia ensisijaisena palvelukanavana yk-
sinkertaisissa ja usein kysytyissä kysymyksissä, jotta vältyttäisiin esimerkiksi tar-
peettomalta käynniltä terveysasemalla ja neuvontapalveluiden ammattilaisten ai-
kaa jäisi enemmän monimutkaisiin ja ihmistä vaativiin kysymyksiin. Chatbotit voi-
vat parhaimmillaan olla erinomainen työkalu neuvontapalveluien työkalupakkiin: 
ei siis minkään toiminnon korvaaja, vaan uusi työkalu. 
 
Käyttökokemukseltaan onnistunut chatbot ei ole itsestään selvyys, eikä se synny 
ilman systemaattista suunnittelua ja työtä. Siinä missä kansainväliset ja kansalli-
set tutkimukset keskittyvät pitkälti chatbot-ratkaisuiden ja niiden teknisten toteu-
tusten kuvauksiin, luomiseen tai chatbotin persoonaan, vain harva niistä käsitte-
lee julkishallinnon chatbotteja, ja vielä harvemmassa keskitytään käyttäjäkunnan 
huomioimiseen, saati mainitaan sisältöjen ylläpitäjät ja kehittäjät, bottikuiskaajat.  
 
Tässä opinnäytetyössä syvennytään erään sosiaalihuollon erityispalvelun osaa-
miskantojen liittämiseen Helsingin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan yhtei-
seen chatbot Hesteriin. Opinnäytetyö tulee vastaamaan kysymyksiin muun mu-
assa siitä, miten erityispalvelu voi aidosti huomioida käyttäjäkuntansa tarpeet liit-
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tyessään jo valmiiseen chatbottiin, miksi näiden tarpeiden huomioiminen on kriit-
tistä onnistuneen käyttökokemuksen kannalta, mitä alan ammattilaisten tai hyvin-
vointialueiden kuuluu tietää eri chatbot-ratkaisuista ja miten bottikuiskaaminen 
määritellään – vai onko sille edes yksioikoista määritelmää? 
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2 TAVOITE JA TARKOITUS 
 
 
Opinnäytetyöllä on kaksi tavoitetta: selvittää, mitä uuden palvelun liittyminen 
sotebotti Hesteriin vaatii, sekä parantaa ymmärrystä sotebotti Hesteristä ja sen 
tulevaisuudesta. Jotta tavoitteet saavutetaan, on opinnäytetyön tarkoituksena 
tuottaa vammaispalveluille strateginen suunnitelma toimenpiteistä joita sen kan-
nattaa noudattaa liittäessään osaamiskantansa Hesteriin, sekä tuottaa samalla 
tietoa alan ammattilaisille chatbottien ymmärtämiseen. Opinnäytetyön tarkoituk-
sena on myös tuottaa tietoa sotebotti Hesterin kokonaiskuvasta, sen mahdolli-
suuksista ja bottikuiskaajien roolista sen kehittäjille ja organisaatiolle. Opinnäyte-
työtä ohjaavat tutkimuskysymykset puolestaan ovat: mitä vammaispalveluiden 
osaamiskannan liittäminen kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin vaatii, sekä 
mitkä ovat bottikuiskaajien kokemat haasteet tekemässä työssään, ja miten hei-
dän toimenkuvaansa voitaisiin kehittää? 
 
Vammaispalveluille laadittava kehittämisehdotus on strateginen suunnitelma 
niistä toimenpiteistä, joita sen olisi hyvä noudattaa liittäessään osaamiskan-
taansa kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin. Suunnitelma pohjautuu opinnäyte-
työn tuloksiin ja se kuvataan visuaalisesti, jotta toimenpiteet saadaan kuvattua 
yksinkertaisesti mutta myös informatiivisesti. Suunnitelma keskittyy siis liittymistä 
helpottaviin prosesseihin, eikä ota kantaa esimerkiksi osaamiskantojen yksityis-
kohtaisiin sisältöihin, chatbotissa ilmeneviin teknisiin ratkaisuihin, käyttöönotto-
projektin elinkaareen, rakenteeseen ja hankintoihin tai ylipäänsä Hesterin arkki-
tehtuuriin. Kehittämisehdotusten kappaleessa kuvataan myös lyhyesti chatbotin 
käyttöönottoa harkitseville alan ammattilaisille suunnattu ehdotus, joka mukailee 
vammaispalveluille luotua suunnitelmaa. Tämän ehdotuksen tarkoituksena on 
syventää opinnäytetyön aiemmissa kappaleissa kerrottua tietoa alan ammattilai-
sille chatbottien ymmärtämiseen.  
 
Hesterin organisaatiolle laadittu kehittämisehdotus koskee bottikuiskaajien roolia 
ja sen kehittämistä. Ehdotus pohjautuu sekä opinnäytetyön haastattelun tuloksiin 
että katsaukseen alan tutkimukseen ja kirjallisuuteen, ja se kuvataan visuaalisesti 
kehittämisehdotuksille varatussa kappaleessa. Kehittämisehdotuksen painotus 
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tässä opinnäytetyössä on vähäinen, sillä työn pääpaino on vammaispalveluita 
koskevassa kehittämisessä.  
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3 VAIKEAVAMMAISUUS 
 
 
Tämän työn tarkoituksena ei ole syventyä vammaisuuden erilaisiin määrittelyihin, 
vaan työn konteksti ja teoreettinen viitekehys huomioiden, tässä työssä käytetään 
vammaispalvelulain mukaista määritelmää vaikeavammaisesta henkilöstä. Mää-
ritelmä on linjassa työn tavoitteiden kanssa, sillä Helsingin kaupungin vammais-
palvelujen liittämisellä osaksi sotebotti Hesteriä pyritään saavuttamaan muun 
muassa jo kaupungin vammaispalveluiden asiakkuudessa olevat henkilöt. 
 
Vammaispalvelulaki (1987/230) on toistaiseksi erillinen laki lain kehitysvammais-
ten erityshuollosta kanssa. Vammaispalvelulaki on myös erityislaki, eli sen mu-
kaiset palvelut täydentävät ensisijaisen palvelun (sosiaalihuoltolain) mukaisia 
palveluita silloin, kun nämä ovat vammaiselle henkilölle riittämättömiä tai sopi-
mattomia (Räty 2017, 49). Vammaispalvelulain (1987/230) 1§:n mukaan sen tar-
koituksena on ”edistää vammaisen henkilön edellytyksiä elää ja toimia muiden 

kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jäsenenä sekä ehkäistä ja poistaa vam-
maisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitä”. Lain 2§:n mukaan vammaisella hen-

kilöllä tarkoitetaan sellaista henkilöä, ”jolla vamman tai sairauden johdosta on pit-

käaikaisesti erityisiä vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elämän toiminnoista”. 

Rädyn (2017, 252) mukaan vammaispalvelulaissa mainitut pitkäaikaisuus, hen-
kilön erityiset suoriutumisvaikeudet, tavanomaiset elämäntoiminnot ja välttämä-
tön tarve ovat olennaisia mutta toisistaan eroteltavia määreitä vammaisen henki-
lön määrittelyssä. Esimerkiksi pitkäaikaisuudella tarkoitetaan sellaista vamman 
tai sairauden aiheuttamaa rajoitusta, joka ei ole heti ohimenevä, vaan joka on 
kestoltaan jatkuvan luonteista. Vaikka joissakin tulkintasuosituksissa ehdotetaan 
pitkäaikaisuuden määritelmälle vamman tai sairauden aiheuttamaa yli vuoden 
kestävää rajoitetta, ei tarkkoja aikarajoja voida kuitenkaan asettaa, sillä nopeasti 
etenevät sairaudet kuten ALS tai Ms-tauti saattavat edellyttää tukitoimien järjes-
tämistä. Näin ollen vammaispalvelulaki ei rajaa mitään vammaisryhmää lain ul-
kopuolelle, vaikkakin Rädyn mukaan oikeuskäytännöissä on kuitenkin joitakin 
selviä vaikeavammaisuuden kriteerit täyttäviä henkilöitä, kuten neliraajahalvaan-
tuneet tai sokeat (Räty 2017, 252-253). 
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THL:n alkuvuodesta 2024 julkaistun arvion mukaan vammaispalveluiden asiak-
kuuteen kuuluu Suomessa n. 2,4% suomalaisista (eli n. 135 000), alakvartaalin 
sijoittuessa 2,0%:in ja yläkvartaalin 3,15:in (Forsell, Inget-Leinonen, Jasim, Las-
tikka, Lehto, Mielikäinen, Vakkuri & Väyrynen 2024, 26-29). Arvio on laatuaan 
ensimmäinen, ja se perustuu Kanta-palvelujen Sosiaalihuollon asiakastiedon ar-
kiston tietoihin. THL:n mukaan kyseessä on ensimmäinen arvio, joka tulee tar-
kentumaan hyvinvointialueiden erikseen toimittamilla asiakastiedoilla (Sosiaali-
huollon asiakkaat 2024). Raportin mukaan verrattaessa koko väestöön yli 65-
vuotiaat painottuvat vammaispalveluissa: siinä missä koko väestöstä 62% on alle 
65-vuotiaita, vammaispalveluiden asiakkaista vain 48% on alle 65-vuotiaita. 
Myös muissa ikäjakaumissa on huomattavia eroja: esimerkiksi Salossa ja Ou-
lussa yli 85-vuotiaiden vammaispalveluiden asiakkaiden osuus on 11-13%, kun 
taas esimerkiksi Tampereella ja Lahdessa 21-24% (Forsell ym. 2024, 26-27). Iäk-
käiden henkilöiden painotus vammaispalveluissa on mielenkiintoinen. Sosiaali-
huoltolaki on ensisijainen vammaispalvelulakiin nähden, joten vammaispalvelu-
lain mukaiset palvelut täydentävät sosiaalihuoltolain mukaisia palveluita vain sil-
loin, kun sosiaalihuoltolain mukaiset ovat vammaiselle henkilölle riittämättömiä 
tai sopimattomia (Laki vammaisuuden perusteella järjestettävistä palveluista tai 
tukitoimista 1987/380). Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että esimerkiksi henki-
lökohtaista apua arvioitaessa on otettava huomioon, onko kyseessä vammasta 
vai hoivasta ja hoidosta johtuvat toimintarajoitteet. Ikäjakauman painottuminen 
ikäihmisiin saattaa tosin selittyä myös muilla vammaispalvelulain mukaisilla pal-
veluilla, kuten kuljetuspalveluiden suurena käyttönä, asuntoon kuuluvina väli-
neinä ja laitteina myönnettäviä kuulovammaisten hälytinjärjestelmiä tai asunnon 
muutostöinä myönnettäviä valaistuksen muutostöitä, jossa ikäihmisillä on toden-
näköisesti suurin osuus. Koska kattavia tilastotietoja vammaispalvelun asiakkuu-
den syistä tai sen myöntämistä palveluista ei ole, on vaikeata arvioida täysin var-
maksi, mistä iäkkäiden painotus vammaispalveluissa johtuu. 
 
Useat hallitukset ovat pyrkineet uudistamaan vammaispalvelulakia, mutta siinä 
onnistumatta. Eduskunta hyväksyi keväällä 2023 Marinin hallituksen esittelemän 
uuden vammaispalvelulain (Eduskunta 2023a) mutta hallituksen vaihtuessa 
eduskuntavaalien jälkeen myöhemmin keväällä 2023, päätti uusi hallitus ottaa 
lain vielä uudelleen käsittelyyn (Eduskunta 2023b). Uusi laki saattaa muuttaa 
vammaisuuden määritelmää lain ja palveluiden saannin näkökulmasta, mutta 
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koska laki avataan uudelleen käsittelyyn, keskityn tässä työssä toistaiseksi voi-
massa olevan vammaispalvelulain mukaiseen määritelmään vammaisuudesta. 
Voimassa olevan vammaispalvelulain mukaisia tukitoimia ovat muun muassa 
henkilökohtainen apu, asunnon muutostyöt, omaishoidon tuki, kuljetuspalvelut, 
päivätoiminta ja sopeutumisvalmennus (Vammaispalvelut ja tukitoimet n.d.).  
 
Vammaisten sosiaalityö on yksi vammaispalveluiden ydintoiminnoista. Kohdeor-
ganisaatiossa Helsingissä vammaisten sosiaalityö on jaettu alle 18-vuotiaiden, yli 
18-vuotiaiden sekä ruotsinkielisten asiakkaiden sosiaalityöhön. Alle 18-vuotiai-
den osalta Helsingissä toimipisteitä on työn tekohetkellä 2, Itäkadun sekä Kallion 
perhekeskukset, yli 18-vuotiaiden osalta toimipisteitä on 3, idän, etelän sekä 
länsi-pohjoisen toimipisteet, ja ruotsinkielisten palveluiden osalta toimipisteitä on 
1 ja se sijaitsee fyysisesti Kallion perhekeskuksessa (Sosiaalityö n.d.).  
 
Vammaisneuvonta on tämän työn kontekstissa sosiaalityön lisäksi olennainen 
palvelu. Vammaisneuvonta on vuonna 2021 käynnistynyt neuvontapalvelu, ja se 
on osa vammaisten sosiaalityötä. Sen tarkoituksena on esimerkiksi palvella en-
sisijaisesti sellaisia henkilöitä, joilla ei ole vielä omaa yhteyshenkilöä vammaisten 
sosiaalityössä, sekä toimia konsultaationumerona muille palveluille (Vammais-
neuvonta n.d.). 
 
Vammaisneuvonta kerää myös tilastoja heille saapuneiden yhteydenottojen luon-
teista (Vammaisneuvonnan toimintaraportti). Kaikki puhelut tilastoidaan ja kate-
gorisoidaan järjestelmään, joka kerää myös palvelun kannalta olennaisia muita 
olennaisia tietoja. Puheluiden tilastointi ja kategorisointi tapahtuu puhelun tyypin 
(soittopyynnöt, saapuneet suorat puhelut, tekstiviestit ja luopuneet suorat puhe-
lut) ja yhteydenottajan (asiakas itse, omainen tai muu asioita hoitava ja yhteistyö-
kumppani) mukaan. Myös ohjauksen syy (ohjattu vammaispalveluiden sisällä, 
ohjattu vammaispalveluiden ulkopuolelle ja saatu vastaus puhelun aikana) tilas-
toidaan. Tilastoinnin esimerkkinä käytän vuoden 2022 viimeistä puolikasta (hei-
näkuu – joulukuu), sillä sen tulokset ovat saatavilla pelkästä toimintaraportista. 
Seuraavassa esimerkissä otetaan lisäksi huomioon vain puhelut joissa asiakas 
on tavoitettu ja käytetään myös prosentuaalisia osuuksia kokonaiskuvan hahmot-
tamisen helpottamiseksi. 
 



13 
Välillä heinäkuu 2022 – joulukuu 2022 yhteydenotoista 40,4% tuli asiakkaalta it-
seltään, 36,5% omaiselta tai muulta asioita hoitavalta ja 23,1% yhteistyökumppa-
nilta. Kaikista yhteydenotoista 51,1% sai vastauksen puhelun aikana ja 48,9% 
ohjattiin muualle, joko vammaispalveluiden sisällä (29,9%) tai vammaispalvelui-
den ulkopuolelle (19%). Mikäli tarkastellaan tilastoja yhteydenottajan perusteella, 
huomataan joitakin eroja. Asiakkaan kanssa käydyissä puheluissa asiakas sai 
vastauksen 50,5%:ssa tapauksissa ja 49,5% tapauksissa hänet ohjattiin muualle, 
joko vammaispalveluiden sisällä (28,9%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle 
(20,6%). Omaisen tai muun asioita hoitavan ollessa yhteydessä, saatiin vastaus 
48,5% tapauksissa puhelun aikana ja 51,5% tapauksissa hänet ohjattiin muualle, 
joko vammaispalveluiden sisällä (29,9%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle 
(21,6%). Yhteistyökumppanin ollessa yhteydessä, saivat he puolestaan vastauk-
sen puhelussa 56,5% tapauksissa ja 43,5%  tapauksissa heidät ohjattiin muualle, 
joko vammaispalveluiden sisällä (31,6%) tai vammaispalveluiden ulkopuolelle 
(11,9%).  
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4 CHATBOTIT 
 
 
4.1 Chatbottien historia ja nykytila 
 
Chatbotit ovat ottaneet valtavia harppauksia kehityksessään viime vuosina, joka 
luonnollisesti vaikuttaa kaiken kattavaan määrittelyyn chatbotista. Tästä huoli-
matta perustason määrittely on kuitenkin pysynyt samana. Esimerkiksi Rouhiai-
nen (2018, 91) määrittelee chatbotit ovat tietokoneohjelmiksi, jotka käyvät kes-
kusteluita tekstitse tai puheella. Oxfordin yliopiston sanakirja (n.d.) määrittelee 
chatbotin myös tietokoneohjelmaksi, joka on suunniteltu simuloimaan keskuste-
lua ihmisen kanssa ja jota käytetään antamaan tietoa ja apua käyttäjälle osana 
automatisoitua palvelua. 
 
Alan Turing esitti kysymyksen ”Can machines think?” Mind-aikakausijulkaisun ar-
tikkelissa ”Computing machinery and intellingence” vuonna 1950 (Turing 1950, 
433). Yli 70 vuotta myöhemmin, tätä voidaan pitää eräänlaisena merkkipaluuna 
tekoälytutkimuksessa. Turing käytti tuolloin nimitystä ”imitation game”, mutta ny-

kyisin Turingin ajatusprosessi hänen esittämäänsä kysymykseen tunnetaan pa-
remmin nimellä Turingin testi. Turingin testin ensiarvoinen ajatus on, voiko kone 
osoittaa ihmismäistä älykkyyttä sillä tavalla, että se pystyy tekstipohjaiseen kes-
kusteluun ihmisen kanssa tavalla, ja tavalla jolla sen toimintaa ei voida erottaa 
oikean ihmisen toiminnasta. Turingin testiä pidetään yleisesti chatbotien historian 
perusideana (Adamopulou & Moussiades 2020, 2). 
 
Joseph Weizenbaumin vuosina 1964-1966 luomaa, ELIZA-nimellä kulkevaa tie-
tokoneohjelmaa voidaan puolestaan pitää maailman ensimmäisenä chatbotina 
(Natale 2021, 51-54). Ennalta määritettyihin skripteihin perustuva ELIZA matki 
rogerialaisen koulukunnan psykoterapeutin toimintaa palauttaen käyttäjän lau-
seet kysymysmuodossa takaisin. Huolimatta ELIZAn rajallisesta tietämyksestä, 
ELIZAn merkitys chatbottien myöhemmälle kehitykselle (kuten PARRY ja ALICE) 
oli merkittävä (Adamopulou & Moussiades 2020, 2). 
 
Ei liene liioiteltua sanoa, että chatbotit ovat muuttamassa radikaalisti tapaamme 
kommunikoida; oli kyse sitten kirjoitetusta tekstistä tai puheesta. Ensimmäiset 
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merkit chatbottien kehityksestä ja laajemmasta käytöstä nähtiin 2010-luvulla lu-
kuisten puhebottien yleistymisen, kuten Applen Sirin, Amazonin Alexan ja Google 
Assistantin myötä (Adamopulou & Moussiades 2020, 3). 2020-luvun suurin chat-
bottien omaksumista tai yleisesti niiden olemassaolon tiedostamista vauhdittanut 
tekijä lienee OpenAI:n marraskuussa 2022 julkaisema ChatGPT, vaikka COVID-
19 pandemian aiheuttamien rajoituksien ja ihmiskontaktien vähenemisen on 
myös spekuloitu vauhdittaneen chatbottien omaksumista muun muassa tervey-
denhuollossa (Arnold, Purnat, Marten, Pattison & Gouda 2024, 1) ChatGPT:n 
osalta, esimerkiksi Google Trendsin tuloksista on nähtävissä, kuinka ChatGPT:n 
julkaisu aiheutti selkeän piikin Googlen hakutuloksilla hakusanalla ”chatbot”, ja 

aihetta haetaan edelleen huomattavasti enemmän mitä ennen ChatGPT:n julkai-
sua, jonka vuoksi sen julkaisun voidaan katsoa vaikuttaneen chatbottien olemas-
saolon tiedostamiseen. 
 

 
KUVIO 1: Google Trends hakusanalla ”chatbot” ajanjaksolla 1.1.2004 – 1.1.2024. 
 
 
4.2 Chatbottien hyödyt, mahdollisuudet ja haasteet 
 
Rouhiaisen (2018, 94-95) mukaan chatbottien suurimmat hyödyt ovat muun mu-
assa sen välitön vastaaminen, eri toimien rahallisten että ajallisten resurssien 
säästöt, helppokäyttöisyys, mobiilikäytön mahdollisuus sekä suuren kohdeylei-
sön palveleminen tehokkaasti. Esimerkiksi terveydenhuollossa chatbottia voi-
daan käyttää ensisijaisena palvelukanavana asiakkaiden yksinkertaisissa kysy-
myksissä, jotta vältyttäisiin tarpeettomilta käynneiltä terveysasemilla (Fan, Chao, 
Zhang, Wang, Li & Tian 2021, 2). Myös Adamapoulou & Moussiades (2020, 14) 
nostavat tutkimuksessaan terveydenhuollon chatbottien hyödyiksi muun muassa 
niiden kustannustehokkuuden ja jatkuvan saatavuuden terveydenhuollon. 
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Chatbottien kohdalla on myös haasteita. Rouhiaisen (2018, 98-99) mukaan muun 
muassa teknologian tuoreus ja hyvien chatbot-ratkaisuiden puuttuminen vaikeut-
tavat chatbottien käyttöön ottoa yrityksissä. Kuusi vuotta Rouhiaisen kirjan julkai-
sun jälkeen hyvien chatbot-ratkaisuiden puuttumisen ongelma on osittain lieven-
tynyt, joka omalta osaltaan kertoo chatbottien valtavasta kehityksestä viime vuo-
sien aikana. Adamopulou & Moussiades (2020, 13) nostavat chatbotin riskeiksi 
siihen suhtautumisen ja käytön tasolla muun muassa yksityisyyden ja tietoturvan, 
chatbottien ajoittaisen vastausten epäluotettavuuden aiheuttaman turhautumi-
sen, olennaisen tiedon hukkumisen ylipitkiin vastauksiin ja chatbotin persoonan 
puutteen.  
 
 
4.3 Toimintaperiaate ja erilaisia chatbotteja 
 
Chatbotit ovat kehittyneet valtavalla vauhdilla viime vuosina, jonka vuoksi niitä on 
vaikea luokitella absoluuttisiin kategorioihin. Kategorioiden määrä vaihtelee huo-
mattavasti, riippuen mitä laskentatapaa tai määrittelyjä käytetään, vaikkakin net-
tiartikkeleissa toistuu usein jaottelu viiteen tai kuuteen kategoriaan. Esimerkiksi 
työn tekohetkellä Google-haun neljä ensimmäistä nettiartikkelia sanoilla ”different 

chatbot categories” (Yellow.ai 2024; Tidio 2024; Engati 2023; IBM 2023) antavat 
melko samanlaisen jaottelun chatboteille: niiden jaottelussa on yhteistä valikko- 
tai nappichatbotit, sääntöpohjaiset chatbotit, puhebotit ja tekoälypohjaiset chat-
bot. Tieteellisessä tutkimuksessa ilmenee myös lukuisia tapoja jaotella chatbot-
teja. Esimerkiksi Jaleel, Hassa & Jasim (2023, 41-42) jaottelevat chatbotit karke-
asti kahteen kategoriaan, tehtävä-orientoituneisiin ja tehtävä-orientoitumattomiin, 
joista tehtävä-orientoituneet chatbotit pystyvät vain hyvin rajattuun keskusteluun, 
kuin taas tehtävä-orientoitumattomat chatbotit pystyvät laajempaan ja jopa ihmis-
mäiseen keskusteluun. Jeon, Lee & Choe (2023, 1, 5) puolestaan ehdottavat kol-
mea avainkomponenttia, jotka jaottelevat chatbotteja: tehtävä-orientoituneisuus 
(eng. ”goal-orientation”), ruumiillistuma (eng. ”embodiment”) ja multimodaalisuus 

(eng. ”multimodality”). Nämä avainkomponentit muodostavat yhdessä GEM-ke-
hyksen, jota hyödyntämällä voidaan chatbotit edelleen jaotella kahdeksaan eri 
kategoriaan. Jokainen näistä kategorioista pitää sisällään vähintään yhden avain-
komponentin, lukuun ottamatta viimeistä chatbot-tyyppiä, joka ei sisällä mitään 



17 
komponenteista (Jeon ym. 2023, 6). Alla kyseinen jaottelu kahdeksaan kategori-
aan. 
 

 
KUVIO 2: Kahdeksan chatbot-kategoriaa (Jeon ym. 2023, 6). 
 
Adamopoulou & Moussiades (2020, 3-5) jaottelevat tutkimuksessaan chatbotit 7 
eri luokkaan, jotka on määritelty yksinkertaisten kriteerien perusteella alla ole-
vassa kuviossa. Yksittäinen chatbot voi kuulua useampaan eri kategoriaan. Alla 
olevassa kuviossa kyseinen jaottelu 7 eri luokkaan. 
 

 
KUVIO 3: Chatbot-kategoriat (Adamopoulou & Moussiades 2020, 5). 
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4.4 Bottikuiskaaminen 
 
Huolimatta bottikuiskaajien tavanomaisuudesta, niitä koskevaa suomen kielistä 
tutkimusta tai kirjallisuutta on vähän tarjolla, ja olemassa oleva materiaali painot-
tuu pitkälti nettijulkaisuihin. Esimerkiksi bisnesteknologian toimija Sofigate 
(Vuokko & Stenlund 2020) määrittele bottikuiskaajan eräänlaiseksi prosessinke-
hittäjäksi, sillä bottikuiskaajat tarkastelevat botin päivittäistä suoriutumista, koulu-
tuttavat sitä ja tunnistavat kehityskohteita. Tietojärjestelmätieteen pro gradu-tut-
kielmassa Jesse Putkonen (2020, 19) määrittelee, osittain viitaten Nuruzzamanin 
ja Hussainin tutkimukseen ”A Survey on Chatbot Implementation in Customer 

Service Industry through Deep Neural Networks” (Nuruzzaman & Hussain 2018), 
bottikuiskaajan chatbotin kouluttamisesta vastaavaksi henkilöksi, joiden rooli on 
olennainen rooli chatbotin käyttöönottoprojektissa, ei pelkästään botin ylläpi-
dossa ja keskustelulokien tarkastelemisessa.  
 
Osana vuonna 2021 sosiaali- ja terveysministeriön rahoittamaa Hytebot-projektia 
tuotettiin Bottikuiskaajan käsikirja. Käsikirjassa kuvataan yleisesti chatbotteja, nii-
den käyttökohteita, sen rakentamista vaativia toimenpiteitä sekä bottikuiskaajien 
roolia (Salonen, Niemijärvi & Lehtovaara 2022, 1). Salosen ym. (2022, 5-6) mu-
kaan bottikuiskaajat ovat asiakasrajapintojen asiantuntijoita ja käsikirjoittajia, 
jotka kouluttuvat chatbottia. Lisäksi bottikuiskaajien roolissa on olennaista niin 
sanottu hybridirooli, eli bottikuiskaajan on siis tunnettava niin asiakaskunnan kuin 
asiakaspalvelun käyttämä kieli. Tämä on olennaista, jotta voidaan tunnistaa asi-
akkaan kysymyksen kautta hakema tarkoitus, ja ymmärtää sen merkitys tietyssä 
palveluverkon kontekstissa.  
 
STM-rahoitteisessa Pirbotin osaamisen ylläpitämisen ja jatkuvan kehittymisen 
kuvauksessa on mainittu bottikuiskaaminen (Pirkanmaan hyvinvointialueen chat-
tibotin jatkuvan kehittämisen toimintamalli 2023), mutta bottikuiskaamisen mää-
ritelmää ei hankkeen tiivistelmässä avattu. Tiivistelmästä kuitenkin selviää, että 
kuiskaajat ovat eri substanssien osaajia. Tämä on luontevaa Pirbotin toiminta-
mallin kanssa, jossa sille opetetaan vastauksia niistä aiheista joita käyttäjät siltä 
kysyvät. 
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Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialue määrittelee chatbot-hankkeensa kuvauksessa 
bottikuiskaajat sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakastyössä työskenteleviksi am-
mattilaisiksi, jotka syöttävät chatbotille ajantasaista tietoa kyseisen hyvinvointi-
alueen palveluista (Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023) 
 
AuroraAI-chatbotin kehittämisen edellytyksistä kertovan dokumentaation mu-
kaan bottikuiskaajien tehtävät eivät tarvitse kaikki olla samanlaisia, vaan ne riip-
puvat organisaatiosta, sen resursseista ja yksilöiden osaamistasosta (AuroraAI-
verkon julkinen dokumentaatio n.d.). Dokumentaatio antaa lisäksi kolme esimerk-
kiä bottikuiskaajien tehtävistä: kohdealueen asiantuntijan, teknisen kuiskaajan ja 
johtavan kuiskaajan. Näistä kohdealueen asiantuntija ymmärtää käyttäjän tar-
peet, suunnittelee botin keskustelupolun runkoa ja tuottaa materiaalia botin kou-
luttamiseen. Teknisen kuiskaajan tehtävät painottuvat puolestaan botin tekniseen 
puoleen kuten botin kouluttaminen ja keskusteluiden toteuttaminen botin alus-
taan. Johtavan kuiskaajan tehtävät pitävät puolestaan sisällä vastuuta sisällön 
laadusta ja määrästä, kuin myös sisällön lisäämisestä. 
 
 
4.5 Sote ja chatbot – ratkaisuita Suomesta 
 
Tässä kappaleessa otetaan katsaus osaan Suomen hyvinvointialueiden chatbot-
ratkaisuista. Kappaleessa ei käsitellä kaikkia Suomen hyvinvointialueita, vaan sii-
hen on valikoitunut sellaiset hyvinvointialueet, jotka ovat kuvanneet ratkaisuitaan 
aktiivisimmin. 
 
Pohjanmaan hyvinvointialueen verkkosivuilla on vuoden 2022 lopulla aloittanut 
chatbot, joka on Pohjanmaan Tulevaisuuden Sotekeskus sekä Prima Botnia-
hankkeen ja digitaalisen asiakaspalvelukeskuksen kanssa yhteistyössä tehty lop-
putulos (Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023). Kyseinen chatbot osaa 
vastata hyvinvointialueen palveluita koskeviin yksinkertaisiin kysymyksiin, ja oh-
jata käyttäjän hyvinvointialueen verkkosivuilla oikean tiedon luokse (Pohjanmaan 
hyvinvointialue 2022). Chatbot palvelee käyttäjiä tällä hetkellä suomeksi sekä 
ruotsiksi, ja sen ensimmäisen vuoden aikana sen kanssa on aloitettu yli 3000 
keskustelua (Pohjanmaan hyvinvointialue 2023). Pohjanmaan hyvinvointialueen 
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chatbotin osaamiskanta pohjautuu asiakaspalvelukeskukseen tulleisiin usein ky-
syttyihin kysymyksiin, ja sen osaamiskantaa on täydennetty asiakastarpeen mu-
kaisesti. Hankkeen mukaan sen toimintamallin käytännön soveltaminen vaatii toi-
minnan sitouttamista ja resurssien vapauttamista kehittäjille, jotka näkevät asiak-
kaiden kysymykset ja seuraavat asiakaspalautetta. Myös ylläpitäjien kouluttami-
nen, osaamisen varmistaminen, työtehtävien määrittely ja suunnittelu turvaavat 
hankkeen mukaan jatkuvuuden (Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023).  
 
Kainuun hyvinvointialueella ei ole vielä käytössä chatbottia, mutta hyvinvointialu-
een suunnitelmana on ottaa se myöhemmin käyttöön palveluohjauksessa (Kes-
tävän kasvun Kainuu II 2023).  
 
Kanta-Hämeen hyvinvointialueen verkkosivuilla on käytössä chatbot, joka perus-
tuu botin antamiin lisätietonappeihin hyvinvointialueen itse rakentamista aiheista. 
Chatbotin tarkoituksena on ennemmin auttaa käyttäjää maan hyvinvointialueen 
verkkosivuilla, sillä käyttäjä ei siis pysty kysymään chatbotilta kysymyksiä, vaik-
kakin voi jättää chatin kautta viestin asiakaspalvelijalle (Kanta-Hämeen hyvin-
vointialue n.d.; Chat palvelun mahdollisuudet ikäihmisten oikea-aikaisten palve-
luiden tukena 2023; Kanta-Hämeen hyvinvointialue 2023). 
 
Vantaa-Keravan hyvinvointialueella ei ole käytössään chatbottia. Hyvinvointialue 
on kuitenkin selvittänyt chatbotin käyttöönottoa ja sen mahdollisuuksia (Chatbot-
ratkaisun mahdollisuudet osana neuvonta- ja asiakasohjaustaprosesseja 2023). 
 
Pirkanmaan hyvinvointialueella on käytössä chatbot nimeltä Pirbotti. Chatbot 
osaa vastata yleisimpiin kysymyksiin hyvinvointialueen verkkosivuilla, kun käyt-
täjä avaa oikeassa alakulmassa olevan, suurehkon vaaleanpunaisen chat-kuvak-
keen (Pirha-chat n.d.). Pirbotin toimintamalli perustuu siihen, että sille opetetaan 
juuri niitä kysymyksiä, joita asiakkaat siltä kysyvät. STM-rahoitteisessa Pirbotin 
osaamisen ylläpitämisen ja jatkuvan kehittymisen kuvauksessa on mainittu botti-
kuiskaaminen (Pirkanmaan hyvinvointialueen chattibotin jatkuvan kehittämisen 
toimintamalli 2023). Bottikuiskaamisen määritelmää ei hankkeen tiivistelmässä 
avattu. Tiivistelmästä kuitenkin selviää, että kuiskaajat ovat eri substanssien 
osaajia. Tämä on luontevaa Pirbotin toimintamallin kanssa, jossa sille opetetaan 
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vastauksia niistä aiheista joita käyttäjät siltä kysyvät. Hanke antaa vinkiksi toimin-
tamallin soveltajille henkilöstöllisen panostuksen alkuvaiheen kehittämiseen ja si-
sältöjen luomiseen, mutta ehdottaa pienempää ja täten ketterämpää tiimiä ylläpi-
tovaiheen työhön. Lisäksi hanke antaa vinkiksi bottikuiskaajien säännöllisen työ-
ajan irrottamisen botin kehittämiseen.  
 
Päijät-Hämeen hyvinvointialueen verkkosivuilla on käytössä chatbot, jonka en-
simmäinen versio on julkaistu jo syyskuussa 2021. Tämän jälkeen chatbotin 
osaamista on täydennetty sille tulleiden kysymysten mukaisesti. Hyvinvointialue 
kuvaa itse chatbottiaan hybridichatbotiksi, tarkoittaen että ennalta opetettujen 
polkujen hyödyntämisen lisäksi se osaa tulkita myös vapaata tekstiä. Chatbot si-
jaitsee sinisenä kuvakkeena hyvinvointialueen verkkosivujen oikeassa alakul-
massa. Chat-kuvakkeen avattuaan, käyttäjä pystyy valitsemaan, haluaako hyö-
dyntää chatbottia vai livechattiä ihmisen kanssa (Päijät-Soten chatbotti n.d.). Hy-
vinvointialueella on myös selkeät ohjeet chatbotin käyttämiseen ja lisäksi hyvin-
vointialueella on käynnissä hanke chatbot-palvelun laajentamisesta (Chatbotin 
ohjeet n.d.; Chatbot -palvelun laajentaminen Päijät-Hämeen hyvinvointialueella 
2023).  
 
Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot kulkee nimellä Konsti, ja se sijaitsee 
kaksiosaisena kuvakkeena hyvinvointialueen verkkosivujen oikeassa alakul-
massa. Kyseinen chatbot on aloittanut Seinäjoen sosiaali- ja terveyspalveluissa 
toukokuussa 2022, josta se on hyvinvointialueuudistuksen myötä siirtynyt palve-
lemaan koko hyvinvointialuetta (Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialue 2023). Kon-
stin kehittämisvaiheessa on hyödynnetty kokemusasiantuntijoita, jotka ovat ky-
selleet itselleen tärkeitä aiheita chatbotilta, ja antaneet palautetta kokemastaan 
hyvinvointialueen bottikuiskaajille (Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 
2023). Chatbotin kehittämishankkeen tiivistelmä nostaa toimivuuden ehdoiksi 
muun muassa ajantasaiset ja laadukkaat verkkosivut, sekä bottikuiskaajien väli-
set toimintatavat esimerkiksi aihealueiden päivittämisestä ja sisällön muokkauk-
sesta.  
 
 
4.6 Käyttökokemus 
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Suomennettaessa englanninkielistä sanaa ”user experience” (usein myös pelkkä 

UX) törmää kahteen käytettävään suomennokseen: käyttökokemus ja käyttäjä-
kokemus. Vaikka lienee makuasia kumpaa suomennosta käytetään, jotta välty-
tään molempien termien vuorottaiselta käytöltä, käytän tämän työn konteksti huo-
mioiden käyttökokemuksen suomennosta.  
 
Knightin (2019, 1-2) mukaan käyttökokemus on käyttäjän yksilöllinen kokemus 
tuotteesta tai palvelusta, pohjautuen muun muassa tämän aiempiin kokemuksiin 
ja itse tuotteen tai palvelun käyttötilanteeseen. Ottaen huomioon käyttökokemuk-
sen täysin subjektiivinen luonne, tuotteen tai palvelun kehittäjien näkökulmasta 
sujuvaa käyttökokemusta ei voida täysin varmasti taata. Ymmärtämällä käyttäjien 
tarpeet, voidaan kuitenkin luoda parhaat mahdollisuudet luoda paras mahdollinen 
käyttökokemus. Määritelmä on hyvin lähellä ISO standardi 9241-210 määrittelyä, 
jonka mukaan käyttökokemus pitää sisällään käyttäjien tunteet, uskomukset, 
mieltymykset, havainnot, mukavuuden, käyttäytymisen ja saavutukset, jotka ta-
pahtuvat joko ennen järjestelmän, tuotteen tai palvelun käyttöä, sen aikana tai 
sen jälkeen (ISO 9241-210:2019).  
 
Käyttö- tai käyttäjäkokemusta ei pidä sekoittaa asiakaskokemukseen, huolimatta 
molempien käsitteiden kokemuspohjaisesta luonteesta. Asiakaskokemuksen voi-
daan ajatella olevan käyttökokemusta laajempi käsite. Esimerkiksi Kortesuon & 
Löytänän (2011, 7) mukaan asiakaskokemus on yksittäisten tulkintojen sum-
masta koostuva subjektiivinen kokemus, jonka asiakas kehittää yrityksen toimin-
nasta. Sote-sanastot -verkkopalvelun mukaan asiakaslähtöisyys on 
 

toimintatapa, jossa palvelunantaja näkee asiakkaan yksilönä ja aktii-visena toimijana, organisoi toimintansa asiakkaan tarpeista ja voima-varoista käsin ja mahdollistaa sen, että asiakas voi toimia asiantun-tijoiden ja ammattihenkilöiden kanssa tasavertaisena kumppanin (Sotesanastot 2023).   
Kehmet-mallin mukaan asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan asiakkaan / käyttäjän 
ymmärtämistä tehtävissä, jotka hän haluaa palvelulla hoitaa. Tämä tarkoittaa sitä, 
että nykyisen ja olemassa olevan palvelun nykytilan ymmärtämisellä ei ole pai-
noarvoa, ellei ensin ymmärretä mitä tehtäviä asiakas / käyttäjä haluaa nykyisellä 
palvelulla hoitaa (Kehmet kokonaismalli n.d.c.). Maula & Maula (2019, 149) huo-
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mauttavat, että asiakkaan saattaa olla välillä vaikeata määritellä, miten hän hoi-
taisi jonkin asian tai palvelun toisella tavalla, eikä tämän vuoksi asiakaslähtöisyys 
ei ole ainoastaan asiakkaiden tarpeiden toiveiden kuuntelemista. 
  
Asiakas- tai käyttäjäkeskeisyys on olennainen nykypäivän yrityksen toiminnassa, 
ja se onkin esimerkiksi palvelumuotoilun keskeisin ominaispiirre. Palvelumuotoilu 
tarkoittaa palvelun kehittämistä muotoilun prosesseja ja menetelmiä soveltaen, 
ja sillä tavoitellaan käyttäjän kannalta hyödyllisiä, helppokäyttöisiä ja haluttavia 
palvelukokemuksia. Palvelumuotoilulle tyypillistä on eri ryhmien (esimerkiksi 
työntekijät, asiakkaat, sidosryhmät ja loppukäyttäjät) osallistaminen kehittämis-
työhön, jotta saadaan luotua sellaisia ajatuksia, jotka eivät nousisi esille esimer-
kiksi pelkkien työntekijöiden testatessa tai konseptoidessa uutta palvelua (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-72). 
 
Tuulaniemi (2011, 142) pitää palvelumuotoilun yhdestä kriittisimmistä vaiheista 
asiakasymmärryksen kasvattamista, jolla tarkoitetaan tutkimusta kohderyhmän 
odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. Asiakasymmärryksen kasvattaminen on siis 
otettava huomioon, sillä vain käyttäjän tarpeisiin vastaava palvelutuote voi me-
nestyä. Tuulaniemi (2011, 142-144) korostaa erityisesti laadullisten asiakastieto-
jen merkitystä asiakasymmärryksen kasvattamisessa, sillä laadullinen tieto no-
jautuu enemmän johtopäätöksien tekemiseen ja syy-seuraussuhteiden löytämi-
seen. Erilaisiksi asiakasymmärryksen tiedonkeruumenetelmiksi Tuulaniemi 
(2011, 146) listaa muun muassa olemassa olevat tausta-aineistot käyttäjistä, 
haastattelut ja kohderyhmän osallistaminen suunnitteluun. Asiakasymmärryksen 
kasvattamisella ei kuitenkaan tee itsessään mitään, ellei sitä jäsennetä suunnit-
telutiedoksi. Yksi keskeinen menetelmä tämän tiedon selkeyttämiseksi on asia-
kasprofiilit. Asiakasprofiileilla pyritään kuvaamaan tiettyä ryhmää ja sen ominai-
suuksia, kyseisten asiakkaiden ymmärtämiseksi. Asiakasprofiileilla pyritään siis 
koota yhteen asiakastutkimuksesta saatu tieto ja kuvaamaan tiettyä ryhmää ja 
sen ominaisuuksia, jotta heille voitaisiin tarjota paras mahdollinen asiakaskoke-
mus (Tuulaniemi, 2011, 153-156). 
 
Helsingin kaupungin digitaalisten palveluiden suunnitteluperiaatteet koostuvat 
kymmenestä eri periaatteesta, jotka perustuvat osittain Iso-Britannian tietosivus-
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ton periaatteisiin (Digitaalisten palveluiden suunnitteluperiaatteet n.d.; Govern-
ment design principles 2019). Helsingin kaupunki korostaa erityisesti johdonmu-
kaisuutta sen digitaalisissa palveluissa. Johdonmukaisuuden tavoittelu tarkoit-
taa kaupungin ohjeistuksen mukaan sitä, ettei käyttäjä koe kaupungin palvelui-
den käyttökokemusta huonommaksi kuin muiden verkkopalveluiden joita tämä 
käyttää päivittäin (Digitaalinen Helsinki n.d.b.). Ohjeistuksien mukaan myös 
käyttäjien ja heidän käyttämän kielen tunteminen on hyvän digitaalisen palvelun 
merkki, ja digitaalisten palveluiden suunnittelu kuuluisi aina alkaa käyttötarpei-
den kartoituksella (Digitaalinen Helsinki n.d.c.).  
 
4.6.1 Kehmet-malli 
 
Kehmet-malli on Helsingin kaupungin kehittämistoiminnan viitemalli, ja suositus 
kohdeorganisaatiossa tapahtuvalle kehittämiselle (Kehmet kokonaismalli n.d.a). 
Kehmet-malli korostaa asiakkaan ymmärtämistä kaiken kehittämisen lähtökoh-
tana: jotta voidaan puhua kehittämisestä eikä vain muutoksesta, on asiakas-
tarve otettava keskiöön (Kehmet kokonaismalli n.d.b.). Asiakastarve on ehdotto-
masti oltava konkreettisesti tunnistettu, ja mallin mukaan se voidaan tunnistaa 
kolmella tapaa: kysymällä käyttäjältä, käyttämällä asiakastutkimustietoa tai käyt-
tämällä tilastoitua palvelun käyttäjän käyttäytymistietoa. Palvelua kehitettäessä 
on syytä myös pysähtyä miettimään eri osapuolien – ostajan, maksajan ja käyt-
täjän – intressejä, sillä verovaroin tuotetun julkisen palvelun ostajalla saattaa 
olla hyvinkin erilaiset intressit mitä sen käyttäjällä (Kehmet kokonaismalli n.d.c.). 
 
4.6.2 Chatbotin käyttökokemus 
 
Vertaillessaan käyttäjien kokemusta kahden eri chatbot-persoonan piirteistä 
Smestad & Volden (2018, 177-178) tulivat tulokseen että chatbotin persoona ja 
persoonallisuus ovat käyttökokemukseen vaikuttava tekijä, mutta sitä kuuluisi 
käyttää vain mikäli se sopii tarjoajan brändiin ja on sopiva sen käyttäjäkunnalle. 
 
De Sá Siqueira, Müller & Bosse (2023, 9-10) tutkimuksen mukaan chatbotin ih-
mismäinen tapa kommunikoida paransi käyttäjän kokemaa käyttökokemusta, 
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vaikkakaan sen ei havaittu parantavan käytön helppoutta, havaittua höydylli-
syyttä ja sosiaalista läsnäoloa. Väärät vastaukset, väärinkäsitykset ja viivästykset 
ovat de Sá Siqueira ym. mukaan puolestaan käyttökokemukseen kielteisesti vai-
kuttavia tekijöitä, eikä chatbotin ihmismäinen tapa kommunikoida vähennä niiden 
kielteistä vaikutusta chatbotin käyttökokemukseen. Lisäksi Siqueira ym. (2023, 9) 
mukaan eräissä tutkimuksissa on havaittu, että virheitään anteeksi pyytävät chat-
botit tekevät käyttökokemuksesta miellyttävämpää. 
 
Koskela (2019, 7-12) määritteli pro gradu -tutkielmassaan tunneälykkyyden, inhi-
millisyyden, kohteliaisuuden, huumorin, sukupuolen ja vastavuoroisuuden ihmis-
persoonallisuuden mallintamisen keskustelullisen agentin tärkeimmiksi ominai-
suuksiksi ja ilmiöiksi. Koskela perehtyi tutkielmassaan myös kymmeneen keskus-
telullisen agentin persoonallisuutta viime aikoina käsitteleviin tutkimuksiin. Kos-
kelan (2019, 36-37) mukaan keskustelullisen agentin ystävällisyys, huumorinta-
juisuus ja persoonallisuuksien samankaltaisuus olivat sellaisia käyttäjää miellyt-
täviä piirteitä, jotka oltiin mainittu hänen tarkastelemissaan tutkimuksissa useam-
min kuin kaksi kertaa. 
 
Heikkinen & Lehti (2023, 39) nostavat Pirkanmaan hyvinvointialueen chatbotti 
Pirbotin käytettävyyttä ja käyttökokemusta edistäväksi tekijöiksi erityisesti chat-
botin koetun suorituskyvyn ja teknisen toiminnan, sen persoonan ja ensivaikutel-
man sekä tarjotun mahdollisuuden ihmisasiointiin. 
 
Kehitysvammatuki 57 ry:n kognitiivisen saavutettavuuden arviointikriteeristön kri-
teeri kiinnostavin kohta on ”käyttäjätoiminnot” ja sen alla sijaitseva chat-toiminnon 
arvioiminen. Kriteeristön mukaan verkkopalvelun chat-toiminnon arvioiminen pi-
tää sisällään kuusi arvioitavaa asiaa: chat-toiminnon tuttu paikka, sen helppo 
avaaminen ja sulkeminen, keskustelun säilyminen ikkunan sulkiessa (ilman että 
käyttäjää muistutetaan siitä) ja sen tallennusmahdollisuus, keskustelun aloittami-
nen ilman kirjautumista tai henkilötietojen antamista, selkeä ilmaisu keskuste-
leeko käyttäjä ihmisen vai robotin kanssa, sekä chatbotin antamat ehdotukset 
käyttäjälle, kuten ”en ymmärtänyt. Yhdistänkö asiakaspalvelijalle?” (Kognitiivisen 
saavutettavuuden arviointikriteeristö).  

https://www.kvtuki57.fi/wp-content/uploads/2024/01/Kognitiivisen-saavutettavuuden-arviointikriteeristo_web_2.pdf
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5 TEKOÄLY 
 
 
Rouhiaisen (2018, 6-7) mukaan tekoäly on yksinkertaisimmillaan sanottuna tie-
tokoneiden käyttämistä asioiden tekemiseen, jotka normaalisti vaativat ihmisälyä. 
Tekoälyn ja koneoppimisen käsitteitä saatetaan välillä käyttää ristiin, mutta on 
huomattava että ne tarkoittavat eri asiaa: vaikka tekoäly hyödyntää koneoppi-
mista, ei koneoppiminen itsessään kovin hyvin kuvaa tai määrittele tekoälyä 
(Mueller & Massaron 2016, 10). Rouhiaisen mukaan voisikin siis sanoa, että te-
koäly on koneiden kyvykkyyttä käyttää algoritmeja ja oppia datasta, ja käyttää 
tätä opittua päätösten teossa ihmismäisesti. Siukosen & Neittaanmäen (2019) 
mukaan tekoälyä on kahdenlaista: heikkoa ja vahvaa. Heikolla tekoälyllä Siuko-
nen & Neittaanmäki (2019) tarkoittavat sellaisia koneoppimiseen perustuvia tie-
tokoneohjelmia, jotka suoriutuvat algoritmien ansiosta niille annetuista tehtävistä 
taitavasti, kuten esimerkiksi hakukone, roskapostisuodatin tai robotti-imuri. 
Vahva tekoäly on puolestaan vasta teorian tasolla, mutta siihen kytkettyjen teori-
oiden mukaan vahva tekoäly pystyisi ihmismäiseen ajatteluun ja suorittamaan 
sellaisia ongelmanratkaisua, jotka vaativat ihmisviisauden kaltaista tietoisuutta 
olemassaolosta. 
 
Superälykkyys (eng. ”superintelligence”) on vahvan tekoälyn määrittelyä muistut-

tava, mutta sitä laajempi käsite. Bostrom (2014, 63) määrittelee superälykkyyden 
sellaiseksi älyksi, joka suoriutuu selkeästi paremmin kuin paras ihmismieli monilla 
hyvin yleisillä kognitiivisilla tasoilla. Bostrom huomauttaa, että monet koneet tai 
eläimet pystyvät jo tähän, vaikkakin erittäin kapeilla osa-alueilla. Esimerkiksi 
Bostrom nostaa lepakoiden kyvyn suunnistaa kaikuluotauksen avulla, johon ku-
kaan ihminen ei pysty, tai shakkiohjelmien kyvyn voittaa kuka tahansa ihminen 
shakissa. Superälykkyyden määrittelyssä onkin siis olennaista vertailukohta ni-
menomaan ihmismielen kykyyn. Superälykkyyden suurimmiksi huolenaiheiksi 
Bostrom nostaa muun muassa superälyn ohjauksen ongelman, odottamattomat 
seuraukset ja sen nopean kyvyn kehittää itseään. 
 
Bostrom (2014, 35) myös huomauttaa kirjassaan, että tekoälyn ei välttämättä tar-
vitse muistuttaa ihmismieltä, vaan on todennäköistä että moni niistä tulee ole-
maan äärimmäisen ”alien”. Bostromin mielestä tekoälyillä tulee olemaan hyvinkin 
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erilainen kognitiivinen arkkitehtuuri kuin ihmisillä, ja täten tekoälyjen kognitiiviset 
vahvuudet ja heikkoudet tulevat pitkään olemaan hyvin erilaisia. Bostromin mie-
lestä tämä johtaa siihen, ettei geneeristen tekoälyjen toimintaa voi vielä tai lähi-
tulevaisuudessa olettaa ajavan ihmismäiset motivaattorit kuten rakkaus tai viha.  
 
Mielenkiintoinen kysymys on myös, milloin tekoäly (joka pärjää ihmiselle missä 
tahansa kognitiivisessa tehtävässä) ohittaa ihmisen, vai onko näin edes käy-
mässä, kuin myös onko se myönteinen vai kielteinen asia. Aiheesta ei ole selkeää 
yksimielisyyttä, vaan aikajana ja hyvyyden funktio riippuvat täysin keneltä kysyy. 
Tegmarkin mukaan (2017, 31) voidaan ajatella olevan kolme selkeästi erottuvaa 
”ryhmittymää”, joiden kaikkien mielipiteitä on syytä kuunnella, sillä jokaisessa 
niissä on lukuisia alansa parhaimpia asiantuntijoita. Tegmark nimeää nämä ryh-
mittymät hyödyllisen tekoälyn liikkeeksi (beneficial AI movement), tekniikkaskep-
tikoiksi (techno-skeptics) ja digitaalisiksi utopisteiksi (digital utopians). 
 
Tegmark nostaa kirjassaan yhdeksi digitaalisen utopian merkittävimmäksi henki-
löiksi Googlen entisen toimitusjohtajan Larry Pagen (2017, 32). Tegmarkin mu-
kaan digitaaliset utopistit ajattelevat, että digitaalinen elämä on seuraava ja tavoi-
teltava looginen askel kosmisessa evoluutiossa. Digitaaliset utopistit erottuvat 
muista ryhmittymistä siinä, että heidän mielestään digitaalisen ajattelutavan va-
pauttaminen sen kontrolloimisen tai hidastamisen sijaan johtaa lähes vääjää-
mättä hyvään lopputulokseen.  
 
Tekniikkaskeptikot erottuvat muista ryhmittymistä siinä, että he eivät usko yli-in-
himillisen tekoälyn ohittavan ihmistä seuraaviin vuosikymmeniin vaan puhuvat pi-
kemminkin vuosisadoista. Teknoskeptikkoja ja digitaalisia utopisteja siis yhdistää 
se, että he eivät varsinaisesti ole huolissaan tekoälyn noususta, mutta täysin eri 
syistä: siinä missä digitaaliset utopistit katsovat sen tapahtuvan lähivuosikymme-
ninä mutta eivät näe muita kuin hyvän lopputuloksen, tekniikkaskeptikot ajattele-
vat yli-inhimillisen yleisen tekoälyn (AGI = Artificial general intelligence) rakenta-
misen olevan niin vaikeata ettei se tule tapahtumaan pitkään aikaan, jonka vuoksi 
siitä ei ole syytä olla huolissaan. Lisäksi voisi yleistettynä todeta, että teknoskep-
tikot kokevat että tekoälyn riskeihin ja huoliin keskittyminen hidastaa sen kehi-
tystä (Tegmark 2017, 32-33).  
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Hyödyllisen tekoälyn liikettä kuvaa hyvin se, että he sijaitsevat kaavion keskellä: 
heidän mielestään AGI on mahdollinen lähitulevaisuudessa, mutta sen lopputu-
loksesta ei voida olla varmoja. Tämä ”ryhmittymä” ajaa nimensä mukaisesti kaik-

kia hyödyttävän tekoälyn kehitystä, mutta jonka riskit on ensin tunnistettava ja 
turvallisuus otettava huomioon (Tegmark 2017, 34-36). 
 
Isaac Asimov esittää vuonna 1942 julkaistussa scifi-novellissaan robotiikan 
kolme kultaista sääntöä: robotti ei saa vahingoittaa ihmistä tai toimimattomuudel-
laan antaa ihmisen joutua vaaraan, robotin täytyy totella ihmisen antamia ohjeita 
paitsi tilanteissa, jotka ovat ristiriidassa ensimmäisen säännön kanssa ja robotin 
täytyy suojella omaa olemassaoloaan niin kauan kuin tämä ei ole ristiriidassa en-
simmäisen ja toisen säännön kanssa (Asimov 1950, 27). Vaikka kyseessä on 40-
luvulla kirjoitettu scifi-novelli, on kiinnostavaa tarkastella, pätevätkö nämä Asimo-
vin esittämät kolme kultaista sääntöä tekoälyn etiikassa vielä 80 vuotta myöhem-
min.  
 
Tekoälyn etiikkaa voidaan pitää soveltavan etiikan osa-alueena, ja se on hyvin 
lähellä insinöörien ammattietiikkaa: miten esimerkiksi tekoälyn kehittäjien, viran-
omaisten tai muiden toimijoiden kuuluisi toimia, jotta vahingot ja väärinkäytökset 
saataisiin minimoitua niin yksilön kuin yhteiskunnan tasolla (Ethics of AI n.d.a.). 
Helsingin yliopiston laatima maksuton verkkokurssi, Ethics of AI, jaottelee nämä 
huolenaiheet kolmeen kategoriaan: välittömät, keskipitkän ja pitkän aikavälin 
huolenaiheet. Välttämättömillä huolenaiheilla tarkoitetaan esimerkiksi tekoälyjär-
jestelmien läpinäkyvyyttä ja turvallisuutta, keskipitkän aikavälin huolenaiheilla te-
koälyn vaikutuksiin esimerkiksi terveydenhuoltojärjestelmiin ja pitkän aikavälin 
huolenaiheilla tarkoitetaan sellaisien tekoälyn kehittämiselle ja toteuttamiselle 
asetettavia eettisten tavoitteita, jotka koskevat koko yhteiskuntaa. 
 
Vaikka näkemykset tekoälyn eettisestä kehyksestä ovat osittain erilaisia, koros-
tuu niissä nykyään kuitenkin viisi samaa perusperiaatetta: vahinkojen välttämi-
nen, vastuullisuus, läpinäkyvyys ja selitettävyys sekä oikeudenmukaisuus (Ethics 
of AI n.d.b.). Salonen ym. (2022, 8-9) nostavat puolestaan chatbottien kehittämi-
sessä läpinäkyvyyden, vastuullisuuden, reiluuden selitettävyyden, toimijuuden ja 
jäljitettävyyden eettiset periaatteet olennaisimmiksi tekijöiksi. Eettisesti chatbotit 



29 
ovat ehdottomasti suunniteltava siten, että ne ovat käyttäjilleen turvallisia varmis-
tamalla niiden käytön yksityisyys ja avoimuus (Ng, Haller, Murray 2022, 310). 
Kohdeorganisaationa Helsingin kaupunki on asettanut kahdeksan – osittain hyvin 
samankaltaista – periaatetta datan ja tekoälyn eettiselle käytölle: ihmislähtöisyys, 
läpinäkyvyys, selitettävyys, oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus, vastuu ja 
luottamuksen ylläpitäminen, yksityisyys, turvallisuus ja ihmisen kontrollissa (Hel-
singin kaupunki 2022). 
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6 SAAVUTETTAVUUS 
 
 
6.1 Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 
 
Suomeen astui vuonna 2019 voimaan laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta, 
(tunnetaan paremmin nimellä digipalvelulaki), jota voidaan pitää eräänlaisena di-
gitaalisten palveluiden yhdenvertaisuuslakina. Lain 1. luvun 1§:n (306/2019) mu-
kaan, lain tarkoituksena on ”edistää digitaalisten palveluiden saatavuutta, laatua, 

tietoturvallisuutta sekä sisällön saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mah-
dollisuuksia käyttää yhdenvertaisesti digitaalisia palveluita”. Laki pohjautuu EU:n 

saavutettavuusdirektiiviin (Direktiivi 2016/2102/EU), jonka taustalla on puoles-
taan vahvasti YK:n yleissopimus vammaisten henkilöiden oikeuksista (27/2016).  
 
Digipalvelulaki ei kuitenkaan koske kaikkia toimijoita. Tällä hetkellä laki koskettaa 
lähinnä vain viranomaisen asemassa toimivia organisaatioita, julkisoikeudellisia 
laitoksia sekä osaa järjestöistä (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 
306/2019).  Viranomaisiksi määritellään ministeriöt, valtion virastot, hyvinvointi-
alueet ja hyvinvointiyhtymät, korkeakoulut, kunnat, kuntien organisaatiot, kunnal-
liset liikelaitokset ja kuntayhtymät, valtiolliset liikelaitokset, julkista hallintotehtä-
vää hoitavat organisaatiot, itsenäiset julkisoikeudelliset laitokset sekä julkista hal-
lintotehtävää hoitavat julkisoikeudelliset yhdistykset (Aluehallintavirasto n.d.a) 
Julkisoikeudellisten laitosten määritelmä vastaa puolestaan hankintadirektiivin ja 
hankintalain määritelmää julkisoikeudellisesta laitoksesta (Aluehallintovirasto 
n.d.a.). Digipalvelulaki koskettaa myös osaa järjestöistä: järjestö voidaan katsoa 
julkisoikeudelliseksi laitokseksi, mikäli se saa viranomaiselta avustusta vähintään 
puolista toimintansa rahoittamiseksi. Tämä tuo esimerkiksi usean sosiaalialan 
järjestön lain vaatimusten piiriin, sillä ne ovat luonteeltaan usein yleishyödyllisiä 
ilman kaupallista luonnetta (Aluehallintovirasto n.d.a.). Digipalvelulain on tulossa 
muutoksia, ja niiden myötä esimerkiksi verkkokaupat ja osa henkilöliikenteen 
sekä pankkien palveluista tulevat kuulumaan lain piiriin, pois lukien mikroyritykset 
(Aluehallintovirasto n.d.b.). Osalle lain piiriin tulevista palveluista on myös sää-
detty palvelukohtaisia lisävaatimuksia vanhojen vaatimusten lisäksi.  
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6.2 WCAG 
 
WCAG eli Web Content Accessibility Guidelines on osa W3C:n (World Wide Web 
Consortium) julkaisemaa verkkosisällön saavutettavuusohjeita, joiden tavoit-
teena on määritellä ja parantaa verkkosisältöjen saavutettavuutta . Tässä työssä 
viitataan Verkkosisällön saavutettavuusohjeisiin (WCAG) 2.1. (2018), sillä se toi-
mii pitkälti digipalvelulain taustana. Koska WCAG-ohjeiden tavoitteena on ollut 
tehdä yhteinen standardi verkkosisällön saavutettavuudelle, ohjeistus sisältää 
myös periaatteita, yleisiä ohjeita, onnistumiskriteereitä, laajan kokoelman riittäviä 
ja neuvoa-antavia tekniikoita sekä listan erilaisista tyypillisistä virheistä esimerk-
keineen. 
 
WCAG 2.1 -ohjeistus käsittää neljä ylätason periaatetta (havaittavuus, hallitta-
vuus, ymmärrettävyys ja toimintavarmuus) jotka muodostavat verkkosaavutetta-
vuuden kivijalan. Havaittavuudella tarkoitetaan sitä, että käyttäjien on pystyttävä 
havaitsemaan esitettävä tieto, eikä se voi olla näkymätöntä kaikille aisteille. Hal-
littavuudella tarkoitetaan sitä, että käyttöliittymäkomponenttien ja navigoinnin täy-
tyy olla käytettävissä, eikä rajapinta voi edellyttää vuorovaikutusta, jota käyttäjä 
ei voi suorittaa. Ymmärrettävyys tarkoittaa puolestaan sitä, että käyttäjien on ky-
ettävä ymmärtämään käyttöliittymän toiminta, eikä sen sisältö tai toiminta voi olla 
käyttäjien ymmärryksen ulkopuolella. Toimintavarmuudella tarkoitetaan sellaista 
riittävän kestävää sisältöä, jotta monet käyttäjäagentit (mukaan lukien avustavat 
teknologiat) voivat tulkita sen luotettavasti. Konkreettisesti tämä tarkoittaa sitä, 
että käyttäjien on voitava päästä käsiksi sisältöön tekniikan kehittyessä (Introduc-
tion to Understanding WCAG 2023). 
 
Ohjeet sijaitsevat WCAG 2.1 -ohjeistuksessa periaatteiden tason alapuolella. Oh-
jeita on yhteensä 13 kappaletta, ja niiden tarkoituksena on antaa sisällöntuottajille 
perustavoitteet, jotta sisältö olisi saavutettavaa. Nämä ohjeet on tarkoitettu en-
nemmin yleisiksi tavoitteiksi sisällöntuottajille periaatteiden ymmärtämiseksi, sillä 
ohjeet eivät ole testattavissa olevia (Verkkosisällön saavutettavuusohjeet 
(WCAG) 2.1. 2018). 
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WCAG-ohjeistuksen työryhmä on tämän lisäksi vahvistanut laajan joukon teknii-
koita jokaiselle onnistumiskriteerille sekä ohjeille, ja nämä tekniikat ovat luonteel-
taan joko riittäviä tai neuvoa-antavia. Näistä neuvoa-antavia tekniikoita käsitel-
lään WCAG 2.1 -ohjeistuksessa riittäviä tekniikoita enemmän ja niillä tarkoitetaan 
sellaisia tekniikoita, jotka ylittävät onnistumiskriteerien vaatimukset ja tarjoavat 
mahdollisuuden sisällöntuottajille noudattaa ohjeita paremmin (Verkkosisällön 
saavutettavuusohjeet (WCAG) 2.1. 2018). 
 
Onnistumiskriteerit ovat puolestaan testattavia ja niitä on luotu siksi, että ohjeis-
tusta pystytään käyttämään vaatimusten määrittelyn ja ohjeidenmukaisen tes-
tauksen ollessa välttämätöntä. Tällaisia tilanteita ovat esimerkiksi määrittelydoku-
mentaatiot, hankinnat, säädökset ja sopimukset (Verkkosisällön saavutettavuus-
ohjeet (WCAG) 2.1. 2018). Kohdeorganisaation saavutettavuuden testausoh-
jeissa korostetaan ruudunlukuohjelmien käyttöä kehitysvaiheen aikana, jotta 
WCAG-ohjeistuksen rikkomuksilta vältyttäisiin (Saavutettavuusmalli 2021). 
 
 
6.3 Kognitiivinen saavutettavuus 
 
Vaikka digipalvelulaki takaa sen piirissä olevien toimijoiden verkkosivujen tai mo-
biilisovellusten käytettävyyden eri laitteilla tai avustavilla teknologioilla, ei laki ta-
kaa täydellistä saavutettavuutta. Tämän vuoksi on myös syytä tarkastella muita 
saavutettavuuden muotoja, jotta voidaan huomioida kaikki käyttäjien erityistar-
peet. 
 
Leskelä (2019, 48-50) jakaa saavutettavuuden kolmeen eri muotoon: fyysiseen, 
kognitiiviseen ja saavutettavuuteen eri aistein. Leskelä kuitenkin huomauttaa, 
että tämä ei ole ainut tapa jaotella saavutettavuutta, vaan sitä voi jaotella myös 
esimerkiksi palvelun, prosessin tai välineen mukaan. Eri jaottelu onkin suotavaa, 
sillä ne tuovat esiin saavutettavuuden eri puolia. Leskelä nostaa erityisesti kogni-
tiivisen saavutettavuuden avainasemaan. Leskelän mukaan vaikea kieli tekee tie-
dosta saavuttamatonta ja täten estää tiedon saamista, joka puolestaan vaikuttaa 
täysin esimerkiksi palvelun toimivuuteen. Myös Kehitysvammatuki 57 ry:n ja Ke-
hitysvammaliiton yhteishanke ”Selkeästi meille” määrittelee kognitiivisen saavu-
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tettavuuden samalla tavalla. Hankkeen verkkosivujen (Mitä on kognitiivinen saa-
vutettavuus? n.d.) mukaan kognitiivisella saavutettavuudella tarkoitetaan mah-
dollisimman helppokäyttöiseksi suunniteltua verkkopalvelua, josta löytyvä tietoa 
on lisäksi helppo ymmärtää. Kognitiivisesti saavutettava verkkopalvelu tarkoittaa 
konkreettisesti muun muassa  

• selkeätä ja mahdollisimman yksinkertaista valikkorakennetta 
• toimintojen sijoittamista tuttuihin paikkoihin 
• tuttujen painikkeiden ja kuvakkeiden käyttämistä 
• käyttäjää auttava selkeitä hakutuloksia tuottavaa hakukonetta 
• selkeästi muusta sisällöstä erottuvia linkkejä 
• selkeää ja helposti ymmärrettävää tekstiä 
• mahdollisuutta valita tiedon muodon (teksti, ääni, video) 
• toisiinsa liittyvien asioiden sijoittelua lähelle toisiaan. 

 
Papunet korostaa teknisen saavutettavuuden lisäksi myös verkkosivujen käytet-
tävyyttä, joiden suunnittelussa, kehityksessä ja arvioinnissa tulisi ottaa huomioon 
myös toimintarajoitteiset ja vammaiset henkilöt (Papunet 2023a). Käytettävyy-
dellä Papunet tarkoittaa laitteen tai palvelun helppokäyttöisyyttä, ja sen arvioimi-
sessa olennaista on se, miten palvelun tosialliset käyttäjät käyttävät sitä todelli-
sessa käyttötilanteessa (Papunet 2023b).  
 
 
6.3.1 Kognitiivisen saavutettavuuden kriteerit 
 
Leskelän mukaan kognitiivista saavutettavuutta ei kuitenkaan ole helppoa mitata, 
sillä se vaihtelee yksilökohtaisesti ja ovat lisäksi tilanneherkkiä. Tämä ei kuiten-
kaan tarkoita sitä, ettei kognitiiviselle saavutettavuudelle kuuluisi kehittää mitta-
reita, vaan on tärkeä tiedostaa, että erilaiset mittarit kognitiiviselle saavutettavuu-
delle voivat olla hyvin monimutkaisia. Erilaisia mittareita ja määräyksiä siis tarvi-
taan, jotta palveluita ei rakennettaisi pelkästään valtaväestölle, vaan kaikille so-
piviksi. Esimerkiksi Selkeästi meille -hanke on luonut kognitiivisen saavutettavuu-
den arviointikriteeristön (Selkeästi meille oppaat ja arviointikriteeristö n.d.). Hank-
keen verkkosivut huomauttavat Leskelän tapaan, että kaikkien käyttäjien tarpeita 
huomioivaa kognitiivisen saavutettavuuden ohjeistusta ei ole mahdollista luoda, 



34 
sillä erilaisia kognitiivisia haasteita on paljon erilaisia (Mitä on kognitiivinen saa-
vutettavuus? n.d.). Itse kriteeristön – joka on luotu yhdistelemällä olemassa ole-
vaa tietoa, havaintoja käyttäjätestauksesta sekä kokemusasiantuntijoiden huomi-
oita – mukaan kognitiiviseen toimintakykyyn vaikuttavat tekijät voivat olla joko ti-
lannekohtaisia väliaikaisia tai pysyviä (Kognitiivisen saavutettavuuden arviointi-
kriteeristö n.d.). Kriteeristö itsessään pitää sisällään kriteerit navigoinnista, tiedon 
sijoittamisesta, hakutoiminnosta, tekstistä ja muusta sisällöstä, käyttäjätoimin-
noista ja tuesta käyttäjille verkkopalvelussa. Kriteeristö lisäksi huomauttaa, että 
osaa kriteereiden toteutumista on mahdollista testata itse, mutta osan toteutu-
mista olisi hyvä selvittää käyttäjätestauksen avulla.  
 
Vaikka osa saavutettavuusmääräyksistä saattaakin tuoda lisäkustannuksia, ei 
Leskelän (2019, 54) mukaan pidä unohtaa sen tuomia hyötyä: esimerkiksi saa-
vuttamattomat verkkokaupat tai pelkästään kosketuksella toimivat lippuautomaa-
tit rajaavat toimimattomuudellaan tiettyjä väestöryhmiä pois. 
 
 
6.4 Selkokieli 
 
Selkokielen ohjeistusta Suomessa 30 vuotta kehittänyt Selkokeskus korostaa 
selkokielen merkitystä saavutettavuudessa, vaikka digipalvelulaissa ei ole suora-
naisia vaatimuksia kielen selkeydelle. Selkokeskuksen mukaan saavutettavuu-
den kriteerinä on, että kaikki voivat käyttää tiettyä palvelua, joten koska selko-
kieltä on kaikkien helppo ymmärtää, se parantaa myös saavutettavuutta (Selko-
keskus 2021a). Selkokeskus määrittelee selkokielen seuraavasti: ”Selkokieli on 
suomen kielen muoto, joka on mukautettu sisällöltään, sanastoltaan ja rakenteel-
taan yleiskieltä luettavammaksi ja ymmärrettävämmäksi. Se on suunnattu ihmi-
sille, joilla on vaikeuksia lukea tai ymmärtää yleiskieltä.” (Selkokeskus 2021b). 
Tämä on yleisesti tunnistettu määritelmä, ja samaa käyttää muun muassa THL 
(2023). Leskelä puolestaan toteaa kirjassaan, että selkokieltä on lähestyttävä yh-
tenä suomen kielen muotona. Tällä hän tarkoitta sitä, että selkokielessä ei tule 
olla mitään sellaista, mikä ei noudattaisi suomen kielen yleissääntöjä. Leskelä 
lähestyy selkokielen määritelmää kielimuodon helppouden ja vaikeuden kautta, 
jonka toisessa ääripäässä on selkokieli ja toisessa erikoiskieli. Erikoiskieli vaatii 
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lukijalta kykyä lukea vaativaa tekstiä, joka sisältää paljon käsitteitä ja aiheita saa-
tetaan käsitellä hyvin abstraktilla tasolla. Tämän vuoksi erikoiskielinen teksti on 
suunnattu tietyn alan asiantuntijoille, kuten juristeille. Toisaalta erikoiskielen ta-
paan myös selkokieli on kohdistettu tietylle lukijakunnalle, vain sillä erotuksella 
että selkokieli on kielen yksinkertaisuuden toisessa ääripäässä: selkokielellä ta-
voiteltavilla lukijoilla on kielellisiä vaikeuksia, jonka vuoksi se tulee pitää mahdol-
lisimman yksinkertaisena ja konkreettisena (Leskelä 2019, 93-95). Leskelän mu-
kaan yleiskieli voi olla luonteeltaan sekä vaikeata että yksinkertaista, mutta se on 
usein lukijalle kohdentamatonta, toisin kuin erikois- tai selkokieli. Uutiset, tiedot-
teet tai opasteet ovat luonteeltaan selkokielisiä, sillä niitä ei varsinaisesti kohden-
neta tietylle lukijaryhmälle (Leskelä 2019, 94).  
 
Selkokeskuksen vuoden 2019 arvion mukaan Suomessa on n. 650 000 – 
750 000 henkilöä, jotka tarvitsevat selkokieltä (Selkokielen tarvearvio 2019). Les-
kelän (2019, 97-102) mukaan selkokieltä tarvitsevat voidaan jaotella karkeasti 
kolmeen ryhmään: synnynnäisesti ja pysyvästi selkokieltä tarvitsevat, elinaikana 
syntyneen selkokielen tarve sekä väliaikainen tarve selkokieleen.  
 
Suunnitellessa selkokielisiä verkkosivuja tai tiedon tarjoamista selkokielisesti, 
Selkokeskus (Selkokeskus 2023) nostaa kolme eri vaihtoehtoa. Ensimmäisenä 
vaihtoehtona on kokonaan selkokieliset verkkosivut. Tällaisia sivustoja voivat olla 
esimerkiksi suoraan selkokielen tarvitsijoille suunnatut sivustot, mutta myös laa-
jemmalle käyttäjäjoukolle tarkoitetut yleishyödylliset verkkosivustot, joista Selko-
keskus nostaa esimerkiksi Porissa toimiva maakunnallinen keskussairaala Sata-
sairaala. Toiseksi vaihtoehdoksi Selkokeskus nostaa erillisen selkokielisen osion 
verkkosivuilla. Tämä saattaa olla helpompi vaihtoehto monelle suurelle toimijalle, 
varsinkin jos toimijan käyttäjäkunnassa on jonkin verran (ei valtaosa) selkokieltä 
tarvitsevia. Toteutuneista selkokielisistä osioista Selkokeskus mainitsee esimer-
kiksi Helsingin kaupungin ja Kelan. Selkokeskus mainitsee kolmanneksi vaihto-
ehdoksi selkokielisen tekstin osana yleiskielistä sivustoa. Tämä tarkoittaa sitä, 
että sivusto on pääsääntöisesti yleiskieltä, mutta sen joukossa on yksittäisiä sel-
kokielisiä osioita esimerkiksi olennaisimmista tai tärkeimmistä asioista. Esimer-
kiksi Aluehallintovirasto on luonut muuten pitkälti yleiskieliselle sivustollensa ”Sel-

kokielinen oikeutesi-sivu” -osion, jossa se kertoo digipalvelulain vaatimuksista ja 
käyttäjän oikeuksista (Aluehallintovirasto n.d.c.).  
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Selkokeskus on kehittänyt selkokielen kriteerien arvioimiseksi Selkomittarin (Sel-
kokeskus n.d.). Selkomittarin koostuu 96:sta kriteeristä, ja sen käyttö on hyödyl-
linen selkokielisyyden arviointiin. On kuitenkin huomattava, että Selkomittarin 
oman ohjeistuksien mukaan sen käyttö vaatii sekä yleistä kielellistä osaamista 
että selkokielen asiantuntemusta. Mittari ei myös sovellu selkokielisen tekstin 
tuottamiseen, vaan pelkästään sen arvioimiseen. 
 
Leskelän (2019, 116-124) mukaan selkokielisessä tekstissä olennaista on asioi-
den yksinkertainen ilmaisu, karsittu sisältö ja lisätyt selitykset. Selkotekstiä kirjoit-
tavan henkilön tai tahon on ensimmäiseksi mietittävä, onko kirjoitettava aihe yli-
päätään selkolukijoille mielekäs ja tarpeellinen. Tämän jälkeen on vasta mietit-
tävä, miten aiheesta pystyttäisiin kertomaan mahdollisimman konkreettisesti. 
Myös tekstin sisältö on luonnollisesti olennaista: selkokieltä sisältävissä teks-
teissä informaatiota on yleensä selkeästi vähemmän kuin yleiskieltä sisältävässä 
tekstissä, mutta on kuitenkin pidettävä huolta siitä, että karsimista tehdä liikaa, 
jottei tekstin sisältö tai selitykset kärsi. Usein selkokielisen tekstin lukijalla ei vält-
tämättä ole aiempaa tietämystä aiheesta, jolloin asiat ja käsitteet on ehdottoman 
tärkeätä avata. Kirjoittajan on myös pidettävä huolta, ettei hän jätä lukijalle sisäl-
löllisiä aukkoja, jotka hän olettaa lukijan päättelevän. Tämän vuoksi tekstin jäsen-
tely on myös olennaista. Leskelä nostaa olennaiseksi tekijäksi myös tekstin sävyn 
ja vuorovaikutuksen lukijan kanssa, ja ohjeistaa puhuttelemaan selkotekstiä lu-
kevaa henkilöä esimerkiksi sinä-muodolla, ja välttämään passiivia sen mahdollis-
taman vaikean lauserakenteen vuoksi.  
 
Sanat ja sanamuodot ovat luonnollisesti olennainen osa selkokielistä tekstiä. Les-
kelän (2019, 131) mukaan selkokieltä kirjoitettaessa on suosittava yleistä ja tuttua 
sanastoa. Leskelä kuitenkin huomauttaa, että sanavarastokin on lopulta melko 
yksilöllistä, ja tietylle ryhmälle yleiset sanat eivät välttämättä ole kaikille yleisiä. 
Selkokielistä tekstiä kirjoitettaessa on vältettävä liian pitkiä yhdyssanoja, sillä sel-
kokieltä tarvitsevien voi olla hankala erottaa niiden sanarajoja. Liian pitkiä yhdys-
sanoja voi Leskelän (2019,132) mukaan purkaa selkeämmin hahmotettaviin 
osiin, kuten ”muutoksenhakuohje” voisi muuntautua muotoon ”ohje muutoksen-

hakuun”. Selkokielisessä tekstissä on myös vältettävä abstrakteja sanoja ja suo-

sittava niiden sijaan konkreettisia sanoja. Sanat ovat todennäköisesti abstrakteja, 
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jos niitä on vaikea selittää muilla tavoilla sekä niiden selittämiseksi tarvitaan 
monta selittävää lausetta. Kaikkia abstrakteja sanoja ei kuitenkaan tule välttää, 
sillä on olemassa myös sellaisia abstrakteja sanoja jotka ovat niin vakiintuneita 
kieleemme, ettei niitä tarvitse välttää, kuten ”rakkaus” tai ”ystävyys”. Sanojen 

abstraktiutta arviovan ja selkokieltä kirjoittavan henkilön on siis arvioitava itse, 
mitkä sanat ovat abstrakteja ja mitkä eivät (Leskelä 2019, 132-133). Abstrakteja 
tai vaikeita sanoja ei kuitenkaan voi aina välttää. Tällöin selkokieltä kirjoittavan 
on huomioitava sanan tarpeeksi kattava ja selkeä selitys, jotta selkokieltä tarvit-
seva ymmärtäisi nämä sanat sen kontekstissa, esimerkiksi seuraavasti: ”Vuosi-

kokous päättää talousarviosta eli yhdistyksen rahan käytöstä.” (Leskelä 2019, 

134-135). Myös sanojen ja termien toisto tulisi selkokielisessä tekstissä olla ylei-
sempää mitä yleiskielessä. Sanojen toisto auttaa selkokieltä tarvitsevaa lukijaa 
tekstin teemassa pysymisessä ja helpottaa tekstin sisällön tunnistamisessa, sillä 
olennaiset sanat tai termit toistuvat usein (Leskelä 2019, 137= 
 
Yksittäisten sanojen lisäksi lauseiden sekä virkkeiden rakenteet ovat luonnolli-
sesti myös olennainen osa selkokielistä tekstiä. Selkokielisten lauseiden ja virk-
keiden olennaisimmat tekijät ovat Leskelän (2019, 150-156) mukaan lauseen pi-
tuus, sanajärjestys, lauseenvastikkeet, kieltolauseet, lauseiden hierarkia virk-
keissä ja rinnasteiset sivulauseet virkkeissä. Vaikka lauseen pituus on merkittävä 
tekijä, lauseen lyhyys ei itsessään takaa selkokielisyyttä, sillä lause muodostuu 
lopulta sanoista jotka voivat tehdä lyhyestäkin lauseesta haastavan. Hyvä perus-
sääntö onkin, että selkokielistä tekstiä kirjoitettaessa lause sisältää vain yhden 
tärkeän asian. Myös lauseen sanajärjestys on olennainen, ja Leskelän mukaan 
selkotekstissä esiintyvässä väitelauseessa tai nesessiivilauseessa olisi syytä 
noudattaa suoraa sanajärjestystä (subjekti, predikaatti ja objekti tai muut predi-
kaatin määreet), omistus- ja eksistentiaalilauseessa järjestystä adverbiaali, pre-
dikaatti sekä subjekti, ja kysymyslauseen tulisi alkaa joko kysymyssanalla tai pre-
dikaatilla. Kieltolauseiden kohdalla olennaisinta on muistaa välttää kaksoiskiellon 
sisältävää lausetta, sillä ne on yleensä mahdollista kiertää käyttämällä myöntö-
lauseita. Lauseiden hierarkiaa pohtiessa hyvä perussääntö on, että helpoin tapa 
selkolukijalle ymmärtää selkotekstiä on sellainen virkerakenne, jossa päälause 
on ensin ja tätä seuraa alisteinen sivulause. On kuitenkin huomattava, että use-
amman lauseen virke voi olla syytä välillä pilkkoa useampaan osaan, jottei luki-
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jalta unohdu virkkeen alussa ollut päälause hänen päästessään virkkeen lop-
puun. Mikäli sivulauseet eivät muodosta virkkeessä alisteista hierarkiaa vaan 
ovat toisilleen rinnasteisia, ne on syytä purkaa osiin siten, että päälauseen jäl-
keen mainitaan aluksi jompikumpi sivulauseista ja toisessa virkkeessä mainitaan 
päälause uudelleen sekä jäljellä oleva sivulause. Tämä takaa jälleen sen, ettei 
lukija unohda päälauseen sanomaa liian pitkässä virkkeessä. 
 
Vaikka typografia, kuten kirjaintyypin valinnat ja rivitys ovat olennaisia selkokieli-
sessä tekstissä, ei niiden huomioiminen ole välttämättä realistista tai mahdollista 
liitettäessä Hesterissä, mikäli esimerkiksi halutaan että vastaus mahtuu käyttäjän 
ruutuun sitä vierittämättä. Tämä aihe lienee sen verran monisyinen, että se vaa-
tisi oman tutkimuksensa. 
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7 SOTEBOTTI HESTER 
 
 
Helsingin kaupungilla on tällä hetkellä 7 chatbot-ratkaisua: pysäköintiä koskeviin 
kysymyksiin vastaava Pysäköintibotti, Oodin kirjasuosittelija Obotti, taloushallin-
tapalveluiden Oodin kirjasuosittelija Obotti, taloushallintapalveluiden Talbotti, ul-
koilun ja liikunnan aihealueissa auttava Urho, ulkomailta pääkaupunkiseudulle 
muuttaneille neuvontaa tarjoava chatbot Into, sosiaali-, terveys- ja pelastustoi-
mialan yhteinen chatbot Hester sekä vuokra-asuntojen haun asunnonhakubotti 
(Helsingin kaupungin tekoälyrekisteri n.d.). Helsingin kaupunki on julkaissut avoi-
muuden nimissä avoimena datana osan chatbottien kysymysten aiheet (intentit), 
synonyymikirjaston / keskusteluun liittyvät muuttujat (entiteetit) ja botin antamat 
vastaukset (Helsingin kaupungin chatbottien koulutusdatat 2024). 
 
Sotebotti Hester on Helsingin kaupungin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan 
chatbot, ja sen pohjana on IBM Watson Assistant –ohjelmistotuote. Ymmärtääk-
seen luonnollisella kielellä esitettyjä kysymyksiä, palvelu hyödyntää tekoälyä ja 
koneoppimisen malleja (Sotebotti Hester n.d.). Hester ei koskaan pyydä käyttä-
jältään henkilötietoja tämän tunnistamiseen, joten ainoan henkilötietojen käsitte-
lyn riskin muodostaa käyttäjän itse mahdollisesti syöttämät henkilötiedot. Tämän 
ehkäisemiseksi, Hesterissä on automaattinen toiminta joka poistaa esimerkiksi 
henkilötunnukset keskustelusta samantien. Hesterin laatumittareina käytetään 
sekä suoraa asiakaspalautetta että oikeuden vastausten määrää suhteessa kaik-
kiin kysymyksiin (Sotebotti Hester n.d.).  
 
Hesterin tarkoituksena on koota useamman eri palvelun osaamistietokannat yh-
den botin alle, jolloin esimerkiksi samaa vastausta voidaan käyttää eri tilanteissa 
ja näin ollen välttää kahden eri palvelun päällekkäiset vastaukset käyttäjän sa-
maan kysymykseen, toisin sanoen päällekkäinen työ (Sotebotti Hester n.d.). Toi-
saalta, voi olla myös tilanteita joissa Hesterin käyttäjä tarvitsee kontekstinsa 
vuoksi erilaisen vastauksen huolimatta esimerkiksi samasta fyysisestä vaivasta, 
kuten selkäkivusta. Tässä korostuu Hesterin osaamistietokanta ja päällekkäisten 
sisältöjen tunnistaminen, jottei se anna esimerkiksi selkäkivusta samaa vastausta 
raskaana olevalle ja työikäiselle (Sotebotti Hester - sisällöntuotanto 2023). Use-
amman palvelun ollessa liitettynä Hesteriin, se näin ollen pystyy vastaamaan 
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myös yksittäisen palvelun osaamisalueen ulkopuolelta, toisin kuin kuvitteelli-
sessa tilanteessa jossa jokaisella palvelulla olisi oma erillinen chatbot. Kaikilla 
Hesteriin liitetyillä palveluilla on tällä hetkellä käytössään myös chat-mahdolli-
suus, jonne käyttäjällä on mahdollisuus siirtyä, mikäli Hester ei osaa vastata tai 
käyttäjä haluaa puhua ihmiselle. Sotebottiin liitetyt palvelut ovat tällä hetkellä ter-
veys-, neuvola- ja senioripalvelut sekä aikuisten ja yli 16-vuotiaiden nuorten so-
siaalipalvelut sekä nuorten asiat (Sotebotti Hester n.d.). 
 
Käyttäjien tarpeet ovat olleet Hesterin suunnittelun lähtökohtana. Innokylän ku-
vakuksen (Sotebotti Hester - sisällöntuotanto 2023) mukaan, asiakasymmärrystä 
syvennettiin sekä asiakkaille suunnatun kyselyn että asiakkaille ja ammattilaisille 
suunnattujen haastatteluiden avulla ennen Hesterin käyttöönottoa. Tämän vai-
heen tuloksena ei tosin erottunut mitään sellaista, joista voitaisiin todeta Hesterin 
kohderyhmät. Sen sijaan merkittävimmät havainnot keskittyivät botin käyttötilan-
teeseen, selkeyteen ja yksinkertaisuuteen sekä luottamukseen. 
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8 HESTERIN BOTTIKUISKAAJIEN ROOLIEN KEHITTÄMINEN 
 
 
8.1 Bottikuiskaajien rooli sotebotissa 
 
Bottikuiskaajat ovat koko sotebotin toiminnan ydin. Tekniset ratkaisut ovat luon-
nollisesti koko chatbotin kehittämisen perusta, mutta ilman dialogien rakenta-
mista, käyttäjien tarpeiden ymmärtämistä saati asiakokonaisuuksien hallitse-
mista, ei chatbot toimisi ainakaan halutulla tai käyttäjäystävällisellä tavalla. Tä-
män työn yhtenä tavoitteena on parantaa ymmärrystä sotebotti Hesteristä sekä 
sen tulevaisuudesta. Jotta tämä tavoite saavutetaan, opinnäytetyön tarkoituk-
sena on Hesterin bottikuiskaajia haastattelemalla tuottaa tietoa Hesterin koko-
naiskuvasta, sen mahdollisuuksista ja bottikuiskaajien roolista sen kehittäjille ja 
organisaatiolle.  
 
 
8.2 Haastattelu 
 
Haastattelukutsut lähetettiin kesäkuussa 2023 sähköpostitse. Sähköpostivies-
tissä kerrottiin syy jonka vuoksi vastaanottaja on saanut kyseisen viestin, opin-
näytetyöstä ja bottikuiskaajien haastatteluista. Sähköpostin liitteenä lähettiin li-
säksi tutkimuksen rekisteri- ja tietosuojaseloste, informointikirje ja suostumus-
asiakirja. Informointikirje sisälsi saatetekstin tutkimuksesta, ja saman tiedoston 
lopussa oleva suostumusasiakirja lomakkeen suostumuksesta osallistua tutki-
mukseen. Suostumusasiakirjan allekirjoittamisen vaihtoehdoiksi annettiin sähköi-
nen allekirjoitus alleikirjoituspalvelu Atomi Signilla tai tavallinen allekirjoitus ja sen 
toimittaminen tutkimuksen tekijälle suojatulla sähköpostilla. Tutkimuksessa syntyi 
tietosuojarekisteri, sillä tutkimuksessa kerättiin henkilötietoja (haastateltavan 
nimi, allekirjoitus ja organisaatio jossa haastateltava on töissä). Rekisteri- ja tie-
tosuojaselosteesta ilmeni puolestaan kaikki rekisteriin liittyvät tiedot (muun mu-
assa tietojen keräämisen tarkoitus, rekisterin tietosisältö ja oikeudet). Toinen 
haastattelukutsu lähetettiin elokuussa 2023, oletuksena että mahdollisimman 
moni olisi palannut kesälomalta töihin.  
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Haastattelun menetelmänä käytettiin teemahaastattelua, joka oli sekä avoin että 
puolistrukturoitu. Lähestymistapa valittiin, sillä aihepiirin ollessa osallistujille tuttu, 
tämä tapa mahdollistaa syvällisen tarkastelun tietystä teemasta, luo joustavuutta 
keskustelulle mutta antaa myös väylän tuoda esille omia näkemyksiä tai koke-
muksiaan ilman, että aiheesta varsinaisesti eksyttäisiin (Valli 2018). 
 
Haastatteluihin osallistui lopulta 2 bottikuiskaajaa. Heidän työnkuvaa, suhteellista 
työajan käyttöä bottikuiskaamiseen tai palvelukokonaisuuttaan jossa he muuten 
työskentelevät ei tässä kuvauksessa kerrota anonymiteetin säilyttämisen vuoksi. 
Haastateltavien määrä jäi siis lopulta pieneksi ja alle tavoitteen. Tämän vuoksi 
haastatteluista saatuja tuloksia ei voida laajemmin hyödyntää, kuin ei myös vetää 
johtopäätöksiä, vaikka ne toivatkin arvokasta tietoa bottikuiskaajien roolista Hes-
terissä. Yksi haastateltavien vähäiseen määrään vaikuttava tekijä voi olla botti-
kuiskaajien ajankäyttö: mikäli haastattelut halutaan järjestää työaikana, on se 
pois jostakin muusta, todennäköisesti bottikuiskaamiseen tarkoitetusta työajasta. 
Tämä oli ennalta tiedostettu haaste. Toinen vaikuttava tekijä on luultavimmin ylei-
nen suhtautuminen johonkin sellaiseen (tässä tapauksessa haastatteluihin), jotka 
eivät varsinaisesti tuo työntekijälle itsessään mitään, vaan vievät vain aikaa. Toi-
saalta epäonnistuminen saada tarpeeksi haastateltavia toi mahdollisen aiheelli-
sen haasteen esille bottikuiskaajien työssä: mikäli heillä ei ole aikaa osallistua 
heitä itseään kehittävään toimintaan, onko bottikuiskaajilla tarpeeksi työaikaa va-
rattuna itse bottityöhön? 
 
Kahden henkilön haastattelu järjestettiin informointikirjeen mukaisesti ryhmä-
haastatteluna, ja haastattelun tavaksi sovittiin etähaastattelu Microsoft Teamsilla. 
Bottikuiskaajille annettiin mahdollisuus osallistua joko anonyyminä tai omalla ni-
mellään, kuin myös mahdollisuus olla käyttämättä kameraa. Haastattelun aluksi 
kerrattiin lyhyesti kaikki olennaisimmat ja huomioitavat asiat kuten tutkimuksen 
aihe, haastatteluiden nauhoittamattomuus, haastateltavan oikeudet ja haastatte-
lutilanteen eteneminen. 
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9 TULOKSET 
 
 
9.1 Vammaispalveluita koskevat tulokset 
 
9.1.1 Tarpeen määrittely 
 
Palvelun ei tule tehdä chatbotin käyttöönottoa tai siihen liittymistä kevyin perus-
tein: tarpeen on oltava käyttäjälähtöistä, ja chatbot ei ole optimaalisin lisä kaikkiin 
palveluihin. On muistettava, että onnistunut chatbot-ratkaisu palvelee nimen-
omaan käyttäjäkuntaa eikä pelkästään asiakaskuntaa, ja tämä on otettava huo-
mioon esimerkiksi chatbotin antamia vastauksia rakentaessa. Käyttäjäkuntaan, 
sen tarpeisiin ja sen tuomiin mahdollisiin erityispiirteisiin on syvennyttävä huolella 
ennen käyttöönottoa ja tarpeen tullen kasvatettava ymmärrystä siitä erilaisin me-
netelmin. Organisaatioiden omat selvitykset tai tutkimukset käyttäjäkunnasta ovat 
oiva pohja ymmärryksen lisäämiseksi, mutta usein saatetaan vaatia myös esi-
merkiksi asiakasprofiilien luomista, haastatteluita tai käyttäjien osallistamista toi-
minnan kehittämiseen ymmärryksen syventämiseksi. Käyttäjäkuntaan syventy-
minen antaa ensinnä jo vahvoja merkkejä siitä, onko chatbotin käyttöönotto 
osaksi neuvontapalveluiden valikkoa ylipäätään kannattavaa. Toiseksi, käyttäjä-
kuntaan syventyminen antaa viitteitä esimerkiksi botin antamien vastausten ää-
nensävystä ja kielen käytöstä (ottamalla tietenkin huomioon organisaation omat 
linjaukset tästä). Joidenkin palveluiden tapauksissa voi olla niin, että sidosryhmät 
(kuten omaiset) käyttävät chatbottia tiedon saamiseen enemmän kuin esimerkiksi 
asiakaskunta itse, ja myös tämä on syytä huomioida vastauksien kieltä luodessa. 
Tämän vuoksi käyttäjäkuntaan syventyminen kannattaakin aloittaa jo ennen chat-
bot-projektin aloittamista, sillä käyttäjäkunnan ymmärtämisellä itsessään saa-
daan jo tietoa siitä, onko chatbot-ratkaisu tietylle palvelulle ylipäätään kannatta-
vaa. 
 
9.1.2 Käyttäjäkunta 
 
Käyttäjäkunnan tunteminen lienee olennaisin tekijä onnistuneessa chatbot-rat-
kaisussa. Vammaispalvelun on siis kysyttävä itseltään, mitä se todella tietää käyt-
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täjäkunnastaan, ja miten se voisi syventää ymmärrystään siitä. Sekä vammais-
neuvonnan että koko Hesterinkään käyttäjäkunta ei koostu pelkästään asiakas-
kunnasta, vaan myös sellaisista sidosryhmistä (kuten omaisista, läheisistä, pal-
veluntuottajista, yhteistyökumppaneista ja verkostoista), jotka chatbottia mahdol-
lisesti käyttävät. Vammaispalveluiden kontekstissa käyttäjäkunta tarkoittaakin 
vammaispalveluiden nykyisiä ja mahdollisesti palvelun piiriin hakeutuvia asiak-
kaita, heidän läheisiään tai omaishoitajina toimivia omaisiaan, yksityisiä palvelun-
tuottajia kuten henkilökohtaisen avun yrityksiä, saman tai toisen hyvinvointialu-
een työntekijöitä, viranomaisia tai erilaisia edunvalvontajärjestöjä.  
 
Pohjimmiltaan Hester on neuvontapalveluiden työkalu, ja sen tarkoituksena on 
tehostaa asiakaspalvelua, sillä chatbot pystyy vastaamaan kysymyksiin myös pe-
rinteisten virka-aikojen ulkopuolella. Hesteriltä vammaispalveluista kysyvä käyt-
täjäkunta saattaa osittain olla samaa kuin vammaispalvelun neuvontapuhelimen, 
mutta toisaalta vammaispalveluiden liittäminen osaksi sotebottia toisi myös to-
dennäköisesti uusia neuvontaa kaipaavaa käyttäjäkuntaa neuvontapalveluiden 
piiriin.  
 
Forsell ym. (2024, 26) raportin mukaan yli 65-vuotiaiden osuus painottuu vam-
maispalveluiden asiakaskunnassa: siinä missä väestöstä 38% väestöstä on yli 
65-vuotiaita, vammaispalveluiden asiakaskunnasta 52% on yli 65-vuotaita. Ra-
portissa ei ollut tarkempia tietoja Helsingin alueesta, vaan arvio (perustuen osit-
tain tiedettyyn ja osittain arvioituun tietoon) perustuu koko maan asiakaskuntaan. 
Täten voidaan olettaa, että myös Helsingin alueella asiakaskunta painottuu yli 
65-vuotaisiin. Vaikka on tärkeätä tiedostaa se tosiasia että asiakaskunta on kes-
kimäärin iäkkäämpää suhteessa koko väestöön, ei tästä voida tehdä kovinkaan 
suuria johtopäätöksiä liittyen chatbotin käyttöönottoon. Esimerkiksi kuljetuspalve-
lut lienevät asiakasmäärältään vammaispalveluiden suurin ja tässä joukossa ko-
rostunee iäkkäiden henkilöiden osuus. Tämä saattaa puolestaan vääristää koko 
vammaispalveluiden ikäkeskiarvoja. Lisäksi on muistettava, että chatbotin käyttö 
ei katso ikää, ja vetämällä raja-arvon nimenomaan 65-vuotaisiin perustuu pelkäs-
tään THL:n raporttiin, eikä kyseisellä raja-arvolla ole mitään tekemistä chatbotin 
käytön osaamisen kanssa. Näiden monisyisten seikkojen vuoksi, tässä työssä ei 
keskitytä siihen, vaikuttaako yli 65-vuotaiden suhteellisesti suurempi painotus 
vammaispalveluissa mahdollisesti chatbotin käyttöönoton tarpeeseen vai ei. 
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9.1.3 Käyttäjäkunnan erityispiirteet 
 
Kuten aikaisemmassa kappaleessa todettiin, käyttäjäkunta on vammaispalvelui-
den osalta hyvin laaja, mutta toisaalta myös Hesteriin jo liitetyillä palveluilla on 
lähes poikkeuksetta tavalla tai toisella samankaltaisia käyttäjiä, jotka ovat muita 
kuin jo palvelun piirissä olevia asiakkaita. Tämän vuoksi, vammaispalveluiden 
käyttäjäkunnan tuomat erityispiirteet (chatbotin kontekstissa) tulevat sen asiakas-
kunnasta. Koska vammaispalvelulain tarkoituksena on ”edistää vammaisen hen-

kilön edellytyksiä elää ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan 
jäsenenä sekä ehkäistä ja poistaa vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitä”, 

on mietittävä, mitä sellaisia vammoja tai esteitä asiakaskunnalla on, joita olisi 
hyvä huomioida liitettäessä uusia palveluita Hesteriin. Koska Helsingin kaupun-
gin katsotaan kuuluvan digipalvelulain piiriin ja digipalvelulaki itsessään velvoittaa 
tiettyjä toimijoita noudattamaan kansainvälisen WCAG 2.1 -ohjeistuksen A- ja 
AA-tason kriteereitä, pitäisi avustavien teknologioiden toimivuus sotebotin kon-
tekstissa olla taattu. Tämä ilmenee myös Helsingin kaupungin saavutettavusse-
losteesta (Saavutettavuusseloste n.d.), jonka mukaan Helsinki tavoittelee digi-
taalisten palveluiden saavutettavuudessa vähintään WCAG-ohjeistuksen AA-ta-
soa. WCAG 2.1 -ohjeistuksen (2018) mukaan avustavilla teknologioilla tarkoite-
taan seuraavaa: 

• näytönsuurentajat ja muut lukemista visuaalisesti avustavat teknolo-giat, joita henkilöt, joilla on näköön ja havaitsemiseen sekä fyysisten tulosteiden käyttöön liittyviä rajoitteita, käyttävät muuttaakseen tekstin fonttia, kokoa, välistystä, väriä, synkronointia puheeseen jne. tarkoi-tuksenaan parantaa renderöidyn tekstin ja kuvien visuaalista luetta-vuutta 
• ruudunlukijat, joita sokeat henkilöt käyttävät lukeakseen tekstimuo-toista informaatiota synteettisen puheen tai pistekirjoituksen avulla 
• puhesyntetisaattorit, joita henkilöt, joilla on kognitiivisia, kieleen tai op-pimiseen liittyviä vammoja tai rajoitteita, käyttävät muuntaakseen tekstin keinotekoiseksi puheeksi 
• puheentunnistusohjelmat, joita käyttävät henkilöt, joilla on tiettyjä fyy-sisiä vammoja tai rajoitteita 
• vaihtoehtoiset näppäimistöt, joilla henkilöt, joilla on tiettyjä fyysisiä vammoja tai rajoitteita, ohjaavat näppäimistöä (mukaan lukien vaihto-ehtoiset päähiirtä käyttävät näppäimistöt, yksinkertaiset kytkimet, imu-puhalluskytkimet ja muut erityiset syötelaitteet) 
• vaihtoehtoiset osoitinlaitteet, joilla henkilöt, joilla on tiettyjä fyysisiä vammoja tai rajoitteita, käyttävät hiiren osoitus- ja nappitoimintoja (Verkkosisällön saavutettavuusohjeet (WCAG) 2.1 2018). 
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Lisäksi, WCAG 2.1 -ohjeistuksen (2018) neljäs onnistumiskriteeri, toimintavar-
muus, velvoittaa sisällön olevan riittävän toimintavarmaa, jotta se voidaan tulkita 
luotettavasti suurella joukolla käyttäjäagentteja, mukaan lukien avustavilla tekno-
logioilla. Käyttäjäagenteilla tarkoitetaan WCAG 2.1 -ohjeistuksessa (2018) mil-
laista tahansa ohjelmistoa, joka hakee ja esittää verkkosisältöä käyttäjille. On kui-
tenkin huomattava, että vaikka avustavien teknologioiden käyttö olisi teknisesti 
sujuvaa sotebotissa, ei se itsessään takaa parasta käytettävyyttä. 
 
Selkokielisyys ei varsinaisesti ja korostetusti ole vammaispalveluiden käyttäjä-
kunnan erityispiirre, vaikkakin vammaispalveluiden asiakaskunnassa lienee ta-
vallista enemmän sellaisia henkilöitä, jotka hyötyvät selkokielestä. Selkokieltä tar-
vitsevat Leskelän (2019, 97-102) jaottelun mukaan synnynnäisesti ja pysyvästi 
selkokieltä tarvitsevat, elinaikana syntyneen selkokielen tarve sekä henkilöt joilla 
väliaikainen tarve selkokieleen. Pelkästään vammaispalvelun asiakaskunnassa 
on kaikki edellä mainitun jaon mukaisia henkilöitä. On hyvin todennäköistä, että 
myös muista sidosryhmissä kuten omaisissa on sellaisia henkilöitä, jotka hyöty-
vät selkokielestä. Synnynnäisellä tarpeella tarkoitetaan nimensä mukaisesti syn-
nynnäisestä ja pysyvästä neurobiologisesta poikkeavuudesta johtuvaa tarvetta, 
elinaikana syntynyt tarve esimerkiksi elämänsä aikana aivovamman saaneet tai 
muistisairaat ja väliaikainen tarve maahanmuuttajataustaisilla asiakkailla yli-
päänsä. Näiden syiden vuoksi sotebotin kontekstissa olisi mietittävä erityisen 
tarkkaan selkokielisiä vastauksia. Selkokieltä kirjoitettaessa on kuitenkin muistet-
tava, että sitä on kolmea eri tasoa: helpon selkokielen, perusselkokielen ja vaati-
van selkokielen tasot (Leskelä 2019, 160). Näistä jälkimmäinen on vaikein selko-
kielen muoto, mutta silti helpompaa kuin yleiskieli ja sen lukijakunta on kolmesta 
tasosta laajin. Tämä selkokielen taso lienee tämän työn kontekstissa se olennai-
sin, sillä vaativasta selkokielestä hyötyvät henkilöt, jotka pystyvät lukemaan aina-
kin osittain yleiskielistä tekstiä. Lisäksi Salosen (5-6) mukaan olennaista on myös 
käyttäjäkunnan käyttämä kieli, joka liittyy suoraan käyttäjäkunnankunnan tuomiin 
erityispiirteisiin: sisältääkö käyttäjäkunnan käyttämä kieli kenties murresanoja 
(alueellinen erityispiirre), tietyn palvelun erikoissanastoa tai jotain muuta, jonka 
bottikuiskaajan olisi hyvä huomioida kouluttaessaan chatbottia. 
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9.1.4 Liitettävä osaamiskanta 
 
Varsinaista ohjeistusta siitä ei ole, kuinka paljon aiheita chatbottiin olisi syytä liit-
tää. On kuitenkin pidettävä mielessä, että botin tarkoituksena on vastata usein 
kysyttyihin yksinkertaisiin kysymyksiin. Tämä tarkoittaa sitä, ettei bottiin kannata 
ainakaan alkuvaiheessa lähteä rakentamaan harvinaisempia kokonaisuuksia, 
vammaispalveluiden kontekstissa esimerkiksi todella spesifejä asunnon muutos-
töitä kuten liesivahtia koskevia vastauksia. Kun mietitään konkretian tasolla, ylei-
siä ja usein kysyttyjä kysymyksiä voi lähestyä useammalla tavalla. Esimerkiksi 
vammaisneuvonnan tilastoja katsomalla, saa jo hyvän käsityksen siitä, mistä asi-
oista heihin ollaan yleisimmin yhteydessä. Tämä on varsin järkevä lähestymis-
tapa: chatbot on pohjimmiltaan neuvontapalveluiden (tässä kontekstissa vam-
maisneuvonnan) työkalu, eli sen käyttäjäkunnan voidaan ainakin osittain ajatella 
olevan sellaista joka käyttäisi neuvontapalveluiden palveluita muussakin tapauk-
sessa. Mikäli tavoitteena on myös vähentää neuvontapalvelun tarvetta sellaisissa 
yhteydenotoissa jotka ovat automatisoitavissa (usein kysytyt yksinkertaiset kysy-
mykset), vammaisneuvonnan tilastojen tarkastelu usein kysytyiden kysymysten 
osalta on relevanttia.  
 
Vaikka valtaosa vammaisneuvonnan yhteydenotoista on tullut joko asiakkaalta 
itseltään ja hänen omaiseltaan tai muulta hänen asioitaan hoitavalta, lähes nel-
jäsosa yhteydenotoista on tullut yhteistyökumppanilta. Tämä vahvistaa ennakko-
odotusta siitä, että pelkästään asiakkaat tai hänen läheisensä eivät ole ainoita, 
jotka voisivat haluta kysyä sotebotilta vammaispalveluista, vaan on chatbotin 
käyttöönotossa on mietittävä laajasti koko käyttäjäkuntaa. Vammaisneuvonnan 
tilastoista huomataan myös, että noin viidesosa yhteydenottajista on ohjattu vam-
maispalveluiden ulkopuolelle. Tämän määrän yksi selitys voi olla se, että vam-
maispalveluilla on muiden palveluiden kanssa joitakin päällekkäisiä palveluita, 
mutta erottava tekijä on esimerkiksi ikärajaus. Tämänkaltainen palvelu on esi-
merkiksi omaishoidon tuki, jota järjestetään yli 65-vuotiaille iäkkäiden palveluissa 
ja 18-65 vuotiaille vammaispalveluissa. Vammaispalvelun sisällä ohjaamista se-
littävät puolestaan luonnolliset syyt: yhteydenottaja saattaa tiedustella esimer-
kiksi vireillä olevan vammaispalveluhakemuksen tilaa, jos hänellä ei ole tiedossa 
tai hän ei muista käsittelevän työntekijän nimeä. Yli puolien yhteydenottajien saa-
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dessa vastauksensa jo puhelun aikana, voidaan päätellä että vammaisneuvon-
nasta kysytään melko paljon yksinkertaisia kysymyksiä vammaispalveluihin liit-
tyen. Vammaisneuvonnasta vammaispalveluiden sisällä ohjattujen yhteydenotto-
jen määrästä (29,9%) voidaan puolestaan päätellä se, että vammaisneuvonnasta 
kysytään myös paljon sellaisia asioita, joihin yhteydenottaja voisi saada suoraa 
vastauksen ollessaan yhteydessä vastaavaan työntekijään. Tästä voidaan puo-
lestaan päätellä, että liitettäessä vammaispalveluita sotebottiin, on panostettava 
niin runsaaseen määrään koulutuskysymyksiä vastuutyöntekijän yhteystiedoista 
kuin myös selkeisiin vastauksiin samasta aiheesta. 
 
Tämän lisäksi on hyvä selvittää vammaispalveluiden toimipisteiden työntekijöiltä, 
mitkä ovat heidän kokemuksensa mukaan usein kysytyimmät kysymykset. Siinä 
missä vammaisneuvontaan saattaa tulla yhteydenottoja paljon ensisijaisesti sel-
laisilta henkilöiltä, joilla ei ole vielä omaa yhteyshenkilöä vammaispalveluissa, 
niin vammaispalveluiden eri toimipisteisiin kohdentuvat yhteydenotot saattavat 
painottua enemmän jo nykyisiin asiakkaisiin. Näiden syiden vuoksi, tutkimalla 
sekä vammaisneuvonnan että vammaispalveluiden toimipisteiden yhteydenot-
toja, saadaan jo melko kattava kuva usein kysytyistä kysymyksistä.  
 
On kuitenkin myös muistettava, että chatbottia tehdään käyttäjäkunnalle. Tämän 
vuoksi lienee syytä myös pohtia, syvennetäänkö ymmärrystä käyttäjien Hesteriltä 
mahdollisesti kysymistä aiheista esimerkiksi haastatteluin. Tässä yhteistyö esi-
merkiksi eri järjestöjen kanssa on olennaista. Mikäli päädytään siihen että ole-
massa oleva materiaali ja tietotaito on riittävää eikä käyttäjiä vielä osallisteta, on 
heidän osallistaminen mukaan chatbotin käyttöönottoon kriittistä viimeistään si-
sältöjen testausvaiheessa. 
 
Kuten jo aikaisemmin mainittua, on todennäköistä että vammaispalveluiden liittä-
minen osaksi sotebottia toisi myös sellaisia neuvontaa kaipaavia henkilöitä, jotka 
eivät syystä tai toisesta ole joko löytäneet tai eivät koe puhelimitse tapahtuvaa 
neuvontapalvelua omakseen. On myös mahdollista, että tässä joukossa on myös 
jonkin verran sellaisia henkilöitä, jotka eivät halua tai pysty soittamaan vammais-
neuvontaan sen aukioloaikoina. Lienee mahdotonta arvioida tämän neuvontaa 
kaipaavan ”uuden” käyttäjäkunnan laajuutta ja on melko epätodennäköistä, että 
heillä olisi jollakin tavalla uuden tyyppisiä kysymyksiä tai aiheita, joita ei olisi jo 
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huomioitu tarkastellessa vammaisneuvontaan tai toimipisteille tulleita yhteyden-
ottoja. Botin käyttäjäkunta saattaa kuitenkin sen verran erota perinteisten neu-
vontapuhelimien käyttäjäkunnasta, että heidän mahdollisia ja vielä huomioimat-
tomia kysymyksien aiheitaan saatettaisiin pystyä ennakoimaan. Yksi sopiva 
keino tällaiseen voisi olla luoda kyseisestä käyttäjäkunnasta asiakasprofiilit. Tä-
män kautta päästäisiin ensinnä arvioimaan millaisesta käyttäjäkunnasta on kyse, 
ja toiseksi pohtimaan eroavatko tämän käyttäjäkunnan tarpeet ja kysymysten ai-
heet jo puhelimitse (sekä vammaisneuvonnassa että toimipisteillä) neuvontaa 
saavista. Vaikka vammaispalvelut ovat erityispalvelu, on osa sen palveluista sa-
man kaltaisia tai saman nimisiä kuin jollakin toisella sosiaali- ja terveysalan pal-
velulla. Esimerkiksi omaishoidon tuki, päivätoiminta tai kuljetuspalvelut ovat pal-
veluina sellaisia, joista käytetään samaa terminologiaa sekä vammaisten että iäk-
käiden palveluissa, huolimatta sen eri kriteereistä ja kohdennetusta asiakasryh-
mästä. Iäkkäiden palveluiden ollen jo osana sotebottia, on hyvin todennäköistä, 
että heidän osuuteensa botista on jo tullut vammaispalveluita koskevia kysymyk-
siä, joihin botti ei ole osannut vastata. Tämä käyttäjäkunta, joka on valinnut kysyä 
asiaansa sotebotilta ennen vammaisneuvontaa tai vammaispalveluiden toimis-
pisteiden työntekijöitä, olisi myös syytä tavalla tai toisella hahmottaa, sillä kartoit-
tamalla heidän tarpeitaan valita ensisijaisesti sotebotti, voitaisiin saada arvokasta 
tietoa asiakasprofiilien laatimista varten. 
 
Näiden toimien lisäksi vammaispalvelut voi hyödyntää myös muuta dataa, esi-
merkiksi vierailijamäärää omilla ulkoisilla verkkosivuillaan. Vierailijamäärästä saa 
käsityksen mistä aiheet kiinnostavat vammaispalvelujen käyttäjäkuntaa, mutta 
tämä tieto ei kuitenkaan missään nimessä voi olla ensisijainen lähde ja sen käyt-
töä on harkittava tarkkaan. Osan verkkosivujen kävijämäärät saattavat olla alhai-
set juuri sen vuoksi, että käyttäjät eivät löydä niille sivuille, eli alhainen kävijä-
määrä voi tarkoittaa myös sellaista aihetta, josta chatbotilta nimenomaan kysyt-
täisiin. 
 
 
9.1.5 Resurssit 
 
Liitettäessä tiettyä palvelua sotebottiin, on kahdenlaisia resursseja: kertaluontei-
sia ja jatkuvan kehittämisen resursseja. Kertaluonteisilla resursseilla tarkoitetaan 
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esimerkiksi niiden työntekijöiden ajallista työpanosta, jotka rakentavat vammais-
palveluiden koulutuskysymykset ja vastaukset bottiin, mikäli he eivät esimerkiksi 
hankerahoituksen kautta ole jo sellaisessa työtehtävässä, johon tämän kaltainen 
työ kuuluu. On kuitenkin todennäköistä, että tämän kaltaiseen käynnistävään toi-
mintaan vaaditaan täysin uusi rahoitus, sillä esimerkiksi RRP-rahoitusta saa-
dessa se pitää olla kohdennettuna jo toiminnan alkaessa (THL 2024). Tämän 
kertaluonteisen resurssin kestoa on puolestaan haastavampi määritellä. Toi-
saalta pienen erityispalvelun, kuten vammaispalveluiden, sotebottiin liitettävät ai-
heet eivät ole laajoja kokonaisuuksia verrattuna moniin muihin palveluihin. Ole-
tettavasti myös muut tekijät kuten yhteistyö ja perehdytys liittyvät toiminnan kes-
toon ja sitä kautta kertaluonteiseen resurssiin. Toinen kertaluonteinen resurssi 
liittyy Hesterin palveluntuottajan (IBM:n) mahdolliseen panostukseen uuden palv-
leun liittyessä. Koska tämän opinnäytetyön fokus ei kuitenkaan ole tarkastella 
Hesterin teknisen ratkaisun kulurakennetta, ei tähän kertaluonteiseen resurssiin 
paneuduta enempää. 
 
Jatkuvan kehittymisen resurssi on pääasiallisesti bottikuiskaajien resurssi. On hy-
vin epätodennäköistä, että mikään sotebottiin liittyvä palvelu löytäisi bottikuiskaa-
jan vaatiman resurssin jo olemassa olevista vakansseista, sillä tämähän olisi aina 
jostakin muusta työstä pois. Bottikuiskaajan resurssin laajuuden määritteleminen 
on lopulta palvelusta itsestään kiinni, mutta on toki suotavaa, että se noudattaisi 
kaupungin yleistä linjausta bottikuiskaajien määrästä ja heidän työpanoksestaan. 
On kuitenkin huomattava, että mikään estä palvelua käyttämästä bottikuiskaami-
seen enemmän resurssia. Laajemman resurssin käyttäminen helpottaa luonnol-
lisesti bottikuiskaajien kokemaa työn kuormittavuutta, mutta mahdollistaa myös 
monipuolisemman yhteistyön muiden palveluiden kanssa. Minimiä suuremman 
resurssimäärän käytöllä voidaan myös varautua paremmin esimerkiksi tuleviin 
lakimuutoksiin ja sen tuomiin vastauksien muuttamiseen, sekä esimerkiksi pa-
nostaa palvelun sisäiseen tilastointiin bottiin tulleista yhteydenotoista ja tämän 
tiedon hyödyntämisestä esimerkiksi verkkosivujen rakenteen suunnittelussa. 
Muita jatkuvan kehittämisen resursseja voivat olla esimerkiksi uusien aihealuei-
den liittämisen myötä tapahtuvat ja edellisessä kappaleessa mainittu uuden skil-
lin luominen. 
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9.2 Haastattelun tulokset 
 
Haastatteluissa ei noussut sellaisia ennakkotietoa tai -taitoja esille, jotka varsi-
naisesti hyödyttäisivät bottikuiskaajana työskentelyssä. Haastateltavista kumpi-
kaan ei esimerkiksi kokenut olleensa ennen bottikuiskaajana aloittamista erityi-
sen tietoteknisesti orientoituneita. Molempia haastateltavia pyydettiin mukaan 
bottikuiskaajiksi Hesteriin, ja molemmat heistä olivat mukana rakentamassa sekä 
chatbotin koulutuskysymyksiä että sen vastauksia. Haastateltavat korostivat, ett-
eivät koe alusta asti mukana olon välttämättömyydeksi, mutta helpottavaksi teki-
jäksi jotta bottikuiskaaja ymmärtää esimerkiksi botin toimintalogiikan mahdolli-
simman nopeasti. Alusta asti mukana olo koettiin helpottavan myös kokonaisku-
van hahmottamista, jotta ollaan perillä esimerkiksi muiden palveluiden luomista 
koulutuskysymyksistä. Haastateltavat myös kokivat, että heillä on ehdottomasti 
jo riittävät taidot, mikäli he joutuisivat kouluttamaan uuden bottikuiskaajan heidän 
tilalleen.  
 
Esihenkilöiltä saatu tuki koettiin hyvin vähäiseksi. Haastateltavien mukaan harva 
esihenkilötasolta ymmärtää mitä kaikkea bottikuiskaajana tehdään, koska kuis-
kaajan työkenttä on niin laaja. Haastateltavat kokivat, että pystyisivät selittämään 
botin logiikan esimerkkien avulla esihenkilötasolle, mutta kokivat puolestaan lo-
giikan syvällisemmän selittämisen hankalaksi.  
 
Kuiskaajat kokivat, että heillä on hyvä käsitys Hesteriin liitetyistä aiheista otsikko-
tasolla vaikkakin laajan sisällön osalta he kokivat, että yksittäisen kuiskaajan on 
mahdotonta muistaa mitä kaikkea bottiin on rakennettu. Haastattelussa ilmeni, 
että suurin osa Hesterin sisällön tuntemisesta on tullut keskustelulokien lukemi-
sen, eikä niinkään verkostojen (kuten kuiskaajien säännölliset palaverit) kautta. 
Haastateltavat tosin huomauttivat, että keskustelulokien kautta tulevat aiheet 
ovat niitä nimenomaisia aiheita joita botilta kysytään, jonka vuoksi heillä ei ole 
tarkkaa käsitystä esimerkiksi Hesterissä olemassa olevien mutta ”käyttämättö-

mien” (sellaisia joista käyttäjät eivät kysy) aiheiden määrästä. Kuiskaajien mu-

kaan Hesteriin on sen alkuvaiheessa saatettu rakentaa sellaisia aiheita joita ei 
sinne kuuluisi rakentaa. Tämä korostaa heidän mukaansa Hesterin organisoinnin 
merkitystä, jottei päällekkäistä tai suoranaista turhaa työtä tehtäisi, ja jotta Hester 
toimisi niin kuin sen on ajateltukin toimivan. Tiedon kulku estäisi haastateltavien 
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mukaan suurimman osan esimerkiksi edellä mainitusta päällekkäisestä työstä, 
mutta tämä vaatii haastateltavien mukaan ehdottomasti yhteistyötä palvelurajo-
jen yli. Haastateltavien mukaan kaikki bottikuiskaajat ovat sitoutuneita palvelura-
jat ylittävään yhteistyöhön, mutta haasteena on ennen kaikkea ajallisten resurs-
sien käyttö bottikuiskaamiseen: mikäli työajasta käytetään esimerkiksi 1 päivä vii-
kossa bottikuiskaamiseen, ei se todennäköisesti ole riittävää uuden kehittämi-
seen, vaan nykyisen ylläpitämiseen. Haastateltavat korostivat vahvasti, että yk-
sittäinen bottikuiskaaja ei omalle ajalliselle resurssilleen voi mitään, vaan haas-
tetta pitäisi lähteä ratkomaan ylemmältä tasolta. Haastateltavien mukaan konk-
reettinen keino tähän voisi olla esimerkiksi bottiin käytetyn työajan avaaminen 
resursseista päättäville tai niihin vaikuttaville tahoille mahdollisimman selkeästi ja 
esimerkein, sillä kuten haastatteluissa tuli jo aiemmin ilmi, Hesterin valtavaa ko-
konaisuutta ja sen tuomia hyötyjä sekä bottikuiskaajan todellista työtä voi olla 
vaikeata hahmottaa, mikäli kuiskaamistyötä ei ole itse tehnyt. Yksi haastatelta-
vista nosti esille myös toisen mahdollisen väylän resurssiongelman ratkaise-
miseksi: kaikkien bottikuiskaajien resurssien lisäämisen sijasta, yksi mahdollinen 
keino voisi olla pienempi määrä bottikuiskaajia mutta täydellä työajalla.  
 
Kuiskaajat korostivat haastattelussa myös Hesterin suurta kokonaisuutta sen si-
sältöineen kuin myös rakenteineen. Heidän mukaansa saattaa mennä useampi 
kuukausi, ennen kuin ”joka ikistä asiaa” ei tarvitse miettiä. Kuiskaajat kuitenkin 

korostivat myös maltin tuomaa kokemusta kuiskaajan työssään, sillä heidän mu-
kaansa työ helpottuu nimenomaan kokemuksen myötä.  
 
Suunniteltua pidempi aika haastattelusta käytettiin motivaation lähteisiin botti-
kuiskaajan työssä, sillä haastateltavat kokivat aiheen erityisen mielekkääksi. 
Haasteltavat kokivat, että bottikuiskaajan työ on myönteisellä tavalla täysin eri-
laista kuin perinteisempi sosiaali- ja terveysalan työ ja toivat esiin työtehtävien 
vaihtelun merkityksen: siinä missä erityisesti terveysalan koulutuksen tarjoamat 
työtehtävät voivat olla usein pelkkää perinteistä ”kenttätyötä”, bottikuiskaajana 

työskennellessä he voivat edelleen hyödyntää arvokasta koulutusosaamistaan 
mutta täysin erilaisessa ja todella monipuolisessa työtehtävässä. Kuiskaajat ko-
kivat, että siinä missä koulutusta vastaava perinteisempi työ voi olla pitkälti rutii-
nien toistoa, kuiskaajan työn yksi iso motivaattori on ehdottomasti myös ongel-
manratkaisutaitojen hyödyntäminen, joka ei ole haastateltavien aikaisemmissa 
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työtehtävissä juurikaan korostunut. Myös etätyön mahdollisuus nostettiin isoksi 
tekijäksi, sillä huolimatta etätyön lisääntymisestä viime vuosina, osa sosiaali- ja 
terveysalan työtehtävistä on edelleen sellaisia, joissa tähän ei ole mahdollisuutta. 
Motivaatiosta keskusteltaessa työhyvinvointi nousi sanana useaan kertaan esille 
verrattuna perinteisempiin sosiaali- ja terveysalan työtehtäviin. 
 
Haastattelussa Hesterin suurimmaksi ylätason haasteeksi nostettiin sen sekä ra-
kenteiden että koordinoinnin puutokset. Rakenteiden puutteet luovat haastatelta-
vien mukaan epäselvyyksiä siitä mihin suuntaan bottia viedään ja mitkä ovat sen 
pitkän aikavälin tavoitteet, sekä botin luomien mahdollisuuksien hyödyntämättö-
myys esimerkiksi asiakasviestinnässä. Tämä ei haastateltavien mukaan kuiten-
kaan estä heidän päivittäistä työtään, vaan kyse on Hesterin potentiaalin alikäy-
töstä. Lisäksi koordinoinnin puutosten vuoksi haastateltavat kokevat Hesterin 
markkinoinnin asiakkaille olevan suhteellisen pientä. Tämä näkyy muun muassa 
siinä, etteivät Hesteriin liitettyjen palveluiden (mutta botin kanssa työskentelemät-
tömät) työntekijät välttämättä edes tiedä Hesterin osaamisesta omien palve-
luidensa osalta, joka puolestaan hankaloittaa huomattavasti Hesterin markkinoi-
mista asiakkaille. Mikäli Hesteriä ei nähdä yhtenä palvelukanavana, ei sen todel-
lista potentiaalia markkinoinnissa voida siis hyödyntää. Haastateltavat kokivat, 
että tähän vaadittaisiin tarkempaa koordinointia, sillä kyseessä on niin suuri ko-
konaisuus hallittavaksi, ettei siihen riitä aikaa muiden bottikuiskaajien töiden 
ohella. Lisäksi liittyneiden palveluiden tavoitteet (mitä botin käytöllä tavoitellaan) 
voivat kuiskaajien mukaan olla sen verran vaihtelevia ja tätä kautta palvelut voivat 
olla erilaisessa asemassa suhteessa toisiinsa, että tilanne vaatisi enemmän yh-
teistä koordinointia. 
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10 KEHITTÄMISEHDOTUKSET 
 
 
10.1 Kehittämisehdotus vammaispalvelulle 
 
Tässä työssä tuotettu konkreettinen kehittämisehdotus on vammaispalveluille 
laadittu strateginen suunnitelma niistä toimenpiteistä, joita sen olisi hyvä noudat-
taa liittäessään osaamiskantansa kaupunkiyhteiseen sotebotti Hesteriin. Suunni-
telma keskittyy liittymistä helpottaviin prosesseihin, eikä sen tarkoituksena ole siis 
kuvata yksityiskohtaisesti esimerkiksi osaamiskantojen yksityiskohtaisia sisäl-
töjä, chatbotissa ilmeneviä teknisiä ratkaisuita, projektin elinkaarta, rakennetta ja 
hankintoja, tai ylipäänsä Hesterin arkitehtuuria. Suunnitelma pohjautuu opinnäy-
tetyön tuloksiin, ja on tiivis mutta informatiivinen visuaalinen kuvaus huomioitavan 
arvoisista toimenpiteistä, jotta osaamiskantojen liittyminen sujuisi mahdollisim-
man vaivattomasti, ja chatbot olisi nimenomaiselle käyttäjäkunnalleen mahdolli-
simman hyödyllinen sekä käyttäjäystävällinen. Suunnitelman visuaalinen ilme on 
laadittu graafiseen suunnitteluun tarkoitetulla verkkosivusto Canvalla, ja se esite-
tään kappaleen lopussa. Seuraavaksi esitellyissä toimenpiteissä vammaispal-
velu voi hyödyntää soveltaen esimerkiksi Kehmet-mallia, joka on suositus kohde-
organisaation ympäristössä tapahtuvalle kehittämiselle (Kehmet kokonaismalli 
n.d.d.).  
 
Ensimmäisenä toimenpiteenä ennen Hesteriin liittymistä on vammaispalveluiden 
määriteltävä, mitä he tavoittelevat chatbottiin liittymisellä. Tavoitellaanko esimer-
kiksi vain uutta neuvontapalveluiden palvelukanavaa, vai halutaanko chatbottiin 
liittymisellä kenties vähentää neuvontaan keskittyneen puhelinpalvelun määrää? 
Syy liittyä chatbottiin määrittää olennaisesti muun muassa sen, mitä mittareita se 
pystyy käyttämään tarkastellessaan muutoksen onnistumista, eli toisin sanoen 
projektin hyötytavoitteet ja onnistumisen mittarit. Erilaisia mittareita ovat esimer-
kiksi chatbotin käymien keskusteluiden lukumäärä, vähentyneet yhteydenotot 
neuvonnan puhelinpalveluun ja asiakastyytyväisyyskyselyt, mikäli niitä on jo en-
tuudestaan tehty. Palvelu voi myös tarpeen tullen hyödyntää olemassa olevaa 
(joko omaa tai Hesterin käyttöönottoprojektin aikaista) tietoa käyttäjäkunnan suh-
tautumisesta chatbotin tai muiden digitaalisten palvelukanavien käyttöön. Palvelu 
voi myös syventää ymmärrystään esimerkiksi haastatteluin, mikäli sillä ei olisi 
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käytössään tietoa aiheesta. Reflektoimalla niitä todellisia syitä miksi kaupunkiyh-
teiseen chatbottiin halutaan liittyä, voidaan saada vastaus olennaisimpaan kysy-
mykseen: tarvitseeko vammaispalvelu ylipäänsä chatbottia?  
 
Mikäli myönteinen päätös liittymisestä on tehty, on vammaispalveluiden syytä 
aloittaa miettimään resurssikysymyksiä. Hesterin kontekstissa resursseja on kah-
denlaisia: kertaluonteiset ja jatkuvat resurssit. Kertaluonteisilla resursseilla tarkoi-
tetaan esimerkiksi osaamiskantojen luomiseen käytettyä aikaa tai palveluntuot-
tajalta (IBM:ltä) vaadittavaa työtä. Oletettavaa on, että osaamiskantojen luomi-
seen käytettyä aikaa voi olla haastava löytää olemassa olevista resursseista, 
jonka vuoksi yksi vaihtoehto palvelulle on hakea lisärahoitusta esimerkiksi Suo-
men kestävän kasvun ohjelmalta (RRP), jotta saadaan palkattua lisää henkilö-
kuntaa osaamiskantojen rakentamista varten. Jatkuvista resursseista olennaisin 
on puolestaan hankkeen jälkeinen bottikuiskaajien henkilöstöresurssi, joka on 
syytä päättää ennen kuin aloitetaan minkäänlaista työtä tai lisäresurssien hake-
mista käyttöönottoprojektia varten. Mikäli henkilöstöresursseja ei ole ennen pro-
jektin aloitusta päätetty, on vaarana että niitä ei tiukassa taloustilanteessa ennen 
projektin päättymistä löydy, jolloin projektin päätyttyä bottikuiskaajan työstä syn-
tyvä ylimääräinen työtaakka saatetaan sysätä tiettyjen työntekijöiden muiden työ-
tehtävien päälle, tai pahimmassa tapauksessa olla nimeämättä yhtään bottikuis-
kaajaa. Käytettävien resurssien laajuus riippuu liitettävän osaamiskannan suu-
ruudesta: mikäli liitettävä osaamiskanta on pieni, menee sen ylläpitämiseen ja 
kehittämiseen luonnollisesti vähemmän aikaa kuin suuren osaamiskannan. 
Tässä palvelun kannattaa hyödyntää tietoa muilta Hesteriin liittyneiltä palveluilta 
ja suhteuttaa se oman palvelunsa kokoon: mikä on sellainen resurssi, joka riittää 
myös kehittämiseen ja esimerkiksi lakimuutoksen tuomiin muutoksiin, eikä vain 
olemassa olevan sisällön ylläpitoon. Tämän vuoksi, resurssien pohdintaa ei voida 
täysin pitää erillään seuraavasta vaiheesta, eli liitettävistä osaamiskannoista.  
 
Osittain päällekkäisesti resursseista päättämisen kanssa, on palvelun päätettävä 
millä laajuudella he haluavat bottiin liittyä, eli toisin sanoen osaamiskannan ai-
heet. Koska chatbot on pohjimmiltaan neuvontapalveluiden työkalu, on todennä-
köistä että sen käyttäjäkunta on osittain samanlaista kuin jo olemassa olevan 
vammaisneuvonnan puhelinpalvelun. Tämän vuoksi palvelun on syytä tarkastella 
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ainakin neuvontapalvelun tilastoja niin yhteydenoton aiheesta kuin myös yhtey-
denottajan luonteesta. Tästä palvelu saa jo hyvän peruskäsityksen siitä, mitkä 
aiheet olisi syytä olla mukana liitettävässä osaamiskannassa. Myös muun datan 
tarkastelu (kuten vammaispalvelujen verkkosivujen aihekohtaisia kävijämääriä) 
voi vahvistaa käsitystä aiheista, joita botilta aiotaan mahdollisesti kysyä. On kui-
tenkin muistettava, että verkkosivujen kävijämäärä ei kuulu kuitenkaan olla ensi-
sijainen hyödynnettävä lähde. Käyttäjäkunnan tunteminen ja siitä ymmärryksen 
syventäminen liittyy myös olennaisesti tähän vaiheeseen; onko vammaispalve-
luilla jo olemassa olevaa tai muiden palveluiden hyödynnettävissä olevaa tietoa 
siitä, miten käyttäjäkunta suhtautuu chatbotteihin. Nouseeko olemassa olevan 
tiedon perusteella sellaisia käyttäjiä tai ryhmiä, jotka eivät ole käyttäneet neuvon-
tapuhelinpalvelua mutta käyttäisivät chatbottia? Ymmärryksen syventämiseksi 
palvelu voi halutessaan luoda joko itse tai palvelumuotoilun ammattilaisia hyö-
dyntäen esimerkiksi asiakasprofiileja. On täysin mahdollista, että tietyt käyttäjät 
jotka eivät ole hyödyntäneet neuvontapuhelinpalvelua, kuten työssä käyvät asi-
akkaat tai omaiset, hyödyntäisivät chatbottia mikäli sellainen olisi olemassa. Tä-
män tiedon perusteella palvelu voi päätellä, onko neuvontapuhelinpalvelun usein 
kysyttyjen aiheiden lisäksi sellaisia aiheita, jotka eivät näy olemassa olevissa ti-
lastoissa mutta joita todennäköisesti botilta kysyttäisiin. Mikäli palvelun tämän li-
säksi haluaa ja resurssit riittävät, voi palvelu syventää ymmärrystään esimerkiksi 
asiakastutkimuksella. 
 
Seuraava toimenpide on jatkuvan kehittämisen ja seurannan toimenpide. Tämän 
toimenpiteen suunnittelu on syytä aloittaa jo ensimmäisessä, tarpeen määrittelyn 
toimenpiteessä, joten huolimatta sen sijainnista aikajanan viimeisenä sitä ei suin-
kaan tule kokonaan jättää viimeiseksi. Syy tämän toimenpiteen sijainnille aikaja-
nalla on puhtaasti looginen, sillä eihän toimintaa ja chatbotin käyttöönotolle ase-
tettujen tavoitteiden onnistumista pystytä seuraamaan ennen kuin chatbot on 
otettu käyttöön. Tavoitteiden onnistumista mittaavien mittareiden valinta riippuu 
puhtaasti siitä, mitä chatbotin käyttöönotolla on tavoiteltu. Mikäli käyttöönoton syy 
on ollut vähentää neuvonnan puhelinpalvelun ruuhkaa, mittariksi voi valita puh-
taasti kvantitatiivisen mittarin saapuneiden puheluiden määrästä. Jos käyttöön-
oton syy on puolestaan ollut tarjota uusi palvelukanava vammaispalveluiden käyt-
täjäkunnalle, mittari voi hyvinkin olla chatbotin käymien keskusteluiden määrä 
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vammaispalveluita koskevista aiheista. Chatbotin kanssa käytyjen keskustelui-
den määrä neuvonnan puhelinpalvelun aukioloaikojen ulkopuolella voi soveltua 
mittariksi silloin, mikäli käyttöönoton syynä on tarjota palveluita myös perinteisten 
virka-aikojen ulkopuolella. Mittareiden valinta ja määrittely on erittäin olennaista, 
sillä oikeiden mittareiden valinnalla saatua tietoa voidaan hyödyntää ei vain chat-
bottia koskevissa, vaan myös muissa vammaispalveluiden projekteissa. Mikäli 
tieto on luotettavaa, antaa se myös oivan lisän Hesterin kokonaisuuden kehittä-
miseen. 
 
Viimeisenä esiteltävä toimenpide on käyttäjäkunnan tunteminen. Tämä on jat-
kuva toimenpide, sillä sitä ei voida sijoittaa tiettyyn kohtaan aikajanalle vaan se 
on pidettävä mukana kaikkien aikajanalla olevien toimenpiteiden kanssa saman-
aikaisesti. Kun käyttäjäkunta tunnistetaan, tunnetaan ja ymmärrystä siitä syven-
netään, tullaan huomioiduksi kaikki mahdolliset tekijät, jotka vaikuttavat suunni-
telman muihin toimenpiteisiin. Esimerkiksi määriteltäessä chatbotin hyötytavoit-
teita ja ylipäänsä syitä liittyä chatbottiin, on käyttäjäkunnan tunteminen avainase-
massa: tunnetaanko käyttäjäkunta tarpeeksi hyvin, jotta pystytään määrittämään, 
hyötyykö vammaispalvelut chatbotin käyttöönotosta, vai pitääkö ymmärrystä sy-
ventää? Samoin koko käyttäjä- eikä vain asiakaskunnan tunteminen helpottaa 
myös liitettävän osaamiskannan aiheiden määrittelyä ja eri aiheiden laajuutta. 
Tuntemalla koko käyttäjäkunta saatetaan esimerkiksi löytää sellaisia aiheita joita 
asiakkaat eivät välttämättä kysy, mutta heidän omaiset tai toiset viranomaiset 
saattaisivat kysyä. Vammaispalveluiden kontekstissa muihin toimenpiteisiin vai-
kuttavia erityispiirteitä ovat esimerkiksi selkokielen, avustavien teknologioiden ja 
kognitiivisen saavutettavuuden oletettavasti lisääntynyt tarve sekä vammaispal-
velun erityissanaston käyttäminen. Koska chatbottia tehdään sen käyttäjille, on 
nämä erityispiirteet pidettävä mielessä koko prosessin ajan, jotta pystytään luo-
maan mahdollisimman onnistunut käyttökokemus. Mikäli osaamiskannoista vas-
tuussa olevilla henkilöillä ei ole tietämystä esimerkiksi kognitiivisesta saavutetta-
vuudesta tai selkokielen käytöstä, tunnistamalla tämän erityispiirteen ennen chat-
botin antamien vastausten kirjoittamista voi palvelu panostaa osaamisen lisäämi-
seen, mikäli siitä ei sattuisi olemaan materiaalia Hesterin sisäisesti. 
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KUVIO 4: Kehittämisehdotus vammaispalvelulle.  
 
 
10.2 Suositus Hesterin organisaatiolle 
 
Tässä opinnäytetyössä tuotettu toinen konkreettinen kehittämisehdotus on Hel-
singin kaupungille laaditut suositukset koskien Hesterin kokonaiskuvaa. Suosi-
tukset ovat sekoitus opinnäytetyön haastattelun tuloksia että katsausta bottikuis-
kaamista koskevaan tutkimukseen. Kehittämisehdotus on kuvattu hyvin lyhyesti, 
sillä bottikuiskaamista koskeva osuus oli tässä työssä sivuroolissa. Tämän lisäksi 
haastatteluihin osallistuneiden määrä jäi pieneksi ja alle tavoitteen, joten haastat-
teluista saatuja tuloksia ei voida laajemmin hyödyntää, kuin ei myös vetää johto-
päätöksiä, vaikka ne toivatkin arvokasta tietoa bottikuiskaajien roolista Heste-
rissä. Alla esitettävien suositusten visuaalinen ilme on laadittu graafiseen suun-
nitteluun tarkoitetulla verkkosivusto Canvalla.  
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KUVIO 6: Suositukset bottikuiskaamisesta Hesterin organisaatiolle. 
 
 
10.3 Ehdotus alan ammattilaisille ja chatbotin käyttöönottoa harkitseville 
 
Sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille suunnattu ehdotuksen tarkoituksena on 
syventää opinnäytetyön aiemmissa kappaleissa kerrottua tietoa alan ammattilai-
sille tai esimerkiksi chatbotin käyttöönottoa harkitseville hyvinvointialueille chat-
bottien ymmärtämiseen. Ehdotus mukailee vammaispalveluille laadittua strate-
gista suunnitelmaa, mutta se sisältää myös uniikkeja avustavia kysymyksiä esi-
merkiksi omalle organisaatiolle sopivan chatbot-ratkaisun valintaan. Alla oleva 
kuvio kuvaa ehdotusta visuaalisesti, ja se on vammaispalveluita koskevan kehit-
tämisehdotuksen tapaan luotu Canvalla.  
 



60 

 
KUVIO 6: Ehdotus alan ammattilaisille tai chatbotin käyttöönottoa harkitseville 
organisaatioille.  
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11 POHDINTA 
 
 
Jatkossa on ehdottomasti pohdittava sotebotin hallintamallia. Yksi olennainen ny-
kyisen hallintamallin liittyvistä haasteista on rahoituksen problematiikka: kun uusi 
palvelu haluaa liittyä sotebotti Hesteriin, saattaa sille tulla huomattavia kertaluon-
teisia kustannuksia esimerkiksi palveluntuottajan puolelta, jos osaamiskannat 
eroavat selkeästi Hesterissä jo olemassa olevista. Tämä vaikuttaa erityisesti 
pienten erityispalveluiden haluun liittyä sotebottiin, ja saattaa täten tietyt asiakas-
ryhmät eriarvoiseen asemaan neuvontapalveluiden kanavien suhteen. On myös 
pidettävä mielessä, että sotebottiin tulee lähes varmasti jo nyt myös näihin liittä-
mättömiin palveluihin liittyviä kysymyksiä, huolimatta siitä, ettei sotebotti ole toi-
minnassa sellaisilla Helsingin kaupungin verkkosivuilla, jotka eivät ole liittyneet 
sotebottiin. Botin toimivuuden ja tasa-arvoisien neuvontapalveluiden näkökul-
masta olisi siis suotavaa, että pitkän aikavälin tavoitteena olisi liittää kaikki sosi-
aali- ja terveyspalvelut osaksi sotebottia. Hallintamallia voisi muuttaa esimerkiksi 
palvelukokonaisuuslähtöiseksi, jossa jokainen palvelukokonaisuus huolehtisi 
osan sotebottiin liitettävien palveluiden kustannuksista. Tämä tukisi sotebotin laa-
jentumista koko sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialaa koskevaksi, eikä vain tiet-
tyjen palveluiden botiksi. Halua liittyä ei pidä ymmärtää väärin ja sekoittaa sote-
botin pakolla ajettuun laajentumiseen koskien jokaista erityispalvelua, sillä osa 
palveluista ei välttämättä edes halua tai niiden ei ole kannattavaa liittyä osaksi 
sotebottia. Syyt liittymättömyyteen ovat viimekädessä palvelun itse arvioitavissa, 
mutta mahdollisia syitä ovat esimerkiksi palvelun pieni koko tai palvelun kannalta 
lisäarvoa tuomaton uusi palvelukanava. 
 
Haastatteluissa nousi esille aito huoli bottikuiskaajien resurssien riittävyydestä. 
Resurssien vajaavaisuudet näkyvät konkreettisesti siinä, että käytössä oleva aika 
priorisoidaan (aivan oikeutetusti) sisällön ja Hesterin toiminnan ylläpitämiseen, 
mutta aikaa niin uusien sisältöjen kuin Hesterin itsessään kehittämiseen ei ole. 
Tämä ongelma johtui haasteltavien bottikuiskaajien mielestä esimerkiksi resurs-
seista päättävien henkilöiden tietämättömyydestä bottikuiskaajan työssä, mutta 
kyseessä voi olla yhtälailla myös palvelukohtainen resurssien riittämättömyys. 
Toisin sanoen, mikäli resursseista päättävät tahot ymmärtävätkin Hesterin ja sii-
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hen panostuksen tärkeyden, ei palvelulla välttämättä ole resurssia tähän. On-
gelma on varmasti suurempi, mitä pienemmästä erityispalvelusta on kyse. Tämä-
kin palautuu osittain siis sotebotin nykyiseen mutta osittain ongelmalliseen hallin-
tamalliin, jossa jokainen palvelu vastaa erikseen ja täysin itsenäisesti omista kus-
tannuksistaan. Mikäli hallintamallia kehitettäisiin enemmän palvelukokonaisuus-
lähtöiseksi, voitaisiin resursseihin mahdollisesti vaikuttaa enemmän.  
 
Tämän työn tuloksissa noussut resurssien tärkeys on linjassa myös muiden suo-
meksi tehtyjen tutkimusten kanssa. Esimerkiksi Putkonen (2020, 53-55) haastat-
teli tutkielmassaan neljää bottikuiskaajaa kyselylomakkeella, jonka tarkoituksena 
oli selvittää sekä onnistumisen tekijöitä ja riskejä chatbot-projektissa että oleelli-
sia asioita chatbotin kouluttamisessa. Chatbot-projektin onnistumisen tekijäksi 
Putkonen listaa muun muassa chatbotin kouluttamiseen resursoidun ajan, kolle-
goilta saadun tuen ja mahdollisuuden siirtää asiakkaat helposti asiakaspalveli-
jalle, mikäli botti ei osaa vastata asiakkaan kysymykseen. Haastatteluiden poh-
jalta chatbotin kouluttamisen oleellisiksi asioiksi Putkonen mainitsee muun mu-
assa dialogien rakenteiden tärkeyden, chatbotin testauksen ja jatkokehityksen 
sekä asiakkaiden käyttämän kielen arvioimisen.  
 
On kuitenkin tosiasia, että resursseja ei bottikuiskaajan tai mihinkään muuhun 
työhön saada lisää, mikäli työn tärkeyttä ei pystytä resursseista päättäville tar-
peeksi selkeästi kuvaamaan. Vaikka bottikuiskaajan työn tärkeys ja työtehtävät 
saataisiin kuvattua selkeästi, sen rinnalla olisi syytä käyttää myös Hesterin nu-
meraalista dataa ehdottomasti ainakin käydyistä keskusteluista ja botin onnistu-
misprosentista, jotta saataisiin kuvattua paremmin sekä chatbotin konkreettinen 
laajuus että huolellisen työn merkitys koko botin toimivuuden kannalta, ei vain 
omaa palvelua ajatellen. Samaa dataa voi ja tulisikin esittää myös sellaisille pal-
veluille, jotka eivät ole vielä liittyneitä bottiin mutta harkitsevat sitä. Näin ollen voi-
taisiin välttää tilanteet, joissa uusi Hesteriin liittyvä palvelu ei välttämättä ymmärrä 
bottikuiskaajan resurssiin panostamisen tärkeyttä: aina ei tarvitse mennä Heste-
rin vaatimalla minimiprosentilla, vaan panostus palvelee sekä palvelua itseään, 
työntekijöidensä työhyvinvointia, että koko sosiaali-, terveys- ja pelastustoimia-
laa.  
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Organisoinnin puutokset nousivat useaan kertaan haastatteluissa esille, ja niitä 
paikkaamalla voitaisiin mahdollisesti vaikuttaa dilemmaan resursseista. Tällä het-
kellä ilman kunnollista koordinointia, resurssien ja bottikuiskaajan työn tärkey-
destä kuin myös Hesterin metriikan nivominen yhteen on erittäin haastavaa ja 
yksittäisen bottikuiskaajan vaikutusmahdollisuudet ovat hyvin pienet, mikäli sii-
hen ylipäänsä riittäisi aika. Hesterin omistajuus on tällä hetkellä Helsingin kau-
punginkansliassa kaupungin eri bottien kehittämisen, ohjauksen ja esimerkiksi 
yhtenäisen visuaalisen ilmeen vuoksi (Sotebotti Hester - monialainen kehittämi-
nen 2023). On kuitenkin huomattava, että kaupunginkanslian tietotaidosta huoli-
matta, Hester ei suinkaan ole ainoa työtehtävä kaupunginkanslialle. Nämä asiat 
huomioiden, Hesteriin tarvittaisiin siinä täyspäiväisesti työskentelevä koordinaat-
tori. Esimerkiksi AuroraAI-chatbotin kehittämisen edellytyksistä kertovan doku-
mentaatio huomauttaa, että kaikkien kuiskaajien roolien ei tarvitse olla samanlai-
sia vaan niitä voi muokata oman organisaation tarpeisiin (AuroraAI-verkon julki-
nen dokumentaatio n.d.). Hesterin tapauksessa erilainen bottikuiskaajan rooli voi-
sikin olla siis toimintaa koordinoiva kuiskaaja, kuka toimisi yhdistävänä tekijänä 
kuiskaajien ja heitä koskettavien verkostojen välillä. Koordinoivan kuiskaajan 
konkreettisiin tehtäviin voisi kuulua esimerkiksi  
 
Bottikuiskaamisen käsite ei ole vielä kovin vakiintunut kieleemme. Tämä ilmenee 
muun muassa termin vähäisenä ellei olemattomana ilmenemisenä suomenkieli-
sessä kirjallisuudessa tai tieteellisissä julkaisuissa. Bottikuiskaajien organisaa-
tiolähtöisesti vaihtelevat roolit ja työtehtävät sekä bottikuiskaajien suhteellisen vä-
häinen määrä vaikuttavat varmasti siihen, että bottikuiskaamisen käsitteelle ei ole 
yhtä oikeata määrittelmää. Tämä on toisaalta luonnollisesta kaikkien sellaisien 
uusien työnkuvien tai työtehtävien osalta, jotka ovat vasta aluillaan: esimerkiksi 
sosiaalisen median vaikuttamiskulttuuri yleistyttyä, eihän ”influensserille” ollut 

yhtä oikeata määritelmää, jos on edes edelleenkään. Toisaalta voimme kysyä 
itseltämme: tarvitaanko yhteinen käsitys siitä, mitä bottikuiskaaminen on? Yhtei-
nen ymmärrys käsitteestä tekisi varmasti bottikuiskaajan työstä näkyvämpää 
sekä organisaation sisällä kuin sen ulkopuolella, eikä työnkuvasta tietoa etsivät 
joutuisi luottamaan jonkun tietyn organisaation omien intressien pohjalta laadit-
tuun määrittelyyn. Kun ainakin tietyt reunaehdot käsitteelle olisivat olemassa, 
voisi se helpottaa organisaation sisäistä ymmärrystä tehtävästä työstä, ja tätä 
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kautta tuoda konkreettisesti resurssien tarpeen näkyville. Yhtenäistämällä ym-
märrystä bottikuiskaamisesta, saataisiin työstä varmasti myös houkuttelevampi 
ja kiinnostavampi sekä organisaation sisällä että sen ulkopuolella tuoden työlle 
myös arvostusta. On myös oma asiansa, annettaisiinko bottikuiskaamisen mää-
ritellyn muotoutua ajan kanssa itsekseen, vai voisiko siinä jollakin kansallisella 
toimijalla olla oma roolinsa. 
 
Vaikka tietyt yhtenäiset reunaehdot käsitteelle varmasti nostaisivat työn houkut-
televuutta ja arvostusta, on organisaatiolähtöisessä käsitteen määrittelyssä myös 
omat hyvät puolensa. Kuten jo aiemmin todettua, bottikuiskaajan tehtävät voivat 
olla hyvinkin tarvelähtöisiä eri organisaatioissa, ja esimerkiksi Helsingin kaipaa-
maa koordinoivaa bottikuiskaajaa ei välttämättä tarvita organisaatiossa jossa bot-
tikuiskaajien määrä tai chatbotin sisältö on määrältään vähäisempi. Kolikolla on 
kuitenkin myös kääntöpuoli: vaikka organisaation bottikuiskaajien ja chatbotin si-
sällön määrä olisi korkea, ei tämäkään automaattisesti tarkoita, että koordinoivaa 
bottikuiskaajaa tarvittaisiin, mikäli esimerkiksi botin hallintamalli vastaisi jo tähän 
tarpeeseen. Haastatteluissa ei käsitelty bottikuiskaamisen käsitettä laisinkaan. 
Bottikuiskaamisen käsite on varmasti sisäisesti avattu, mutta tarkastelemalla 
muun muassa organisaation verkkosivuja tai Hesterin kehittämisen kuvauksia eli 
organisaation ulkoisesti tekemiä avauksia, ei noussut ilmi määritelmää käsitteen 
avaamisesta ulkoisesti. Näin ollen, mesotason kehittämiskohde voisi olla botti-
kuiskaamisen käsitteen julkinen määrittely ja avaaminen nimenomaan kohdeor-
ganisaation kontekstissa. Antamalla suuntaviivoja käsitteen ja bottikuiskaajan 
työn määrittelylle, organisaatiolle voisi avautua mahdollisuus olla edelläkävijöitä 
ja suunnannäyttäjiä valtakunnallisella tasolla, sillä ne harvat olemassa olevat 
avaukset käsitteestä ovat pitkälti yksityisen sektorin näkökulmasta, eikä niinkään 
julkisen sektorin.  
 
Kuten lyhyestä katsauksesta eri hyvinvointialueiden chatbot-ratkaisuihin kävi ilmi, 
hyvinvointialueilla lienee suhteellisen suuri määrä sosiaali- ja terveysalan ammat-
tilaisia, jotka toimivat bottikuiskaajan roolissa. Eri hyvinvointialueet tekevät siis 
oletettavasti hyvin samankaltaista työtä, mutta tietämättä muun muassa muiden 
alueiden työstä ja kuiskaajien työnkuvasta. Avaukset bottikuiskaamisen käsitteen 
ja työn suuntaviivoista voisivat innostaa myös muitakin hyvinvointialueita avaa-
maan tarkemmin omien bottikuiskaajiensa työnkuvaa ja työn määritelmää, joka 
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parhaimmillaan johtaisi tiedon avoimeen jakamiseen, uusiin ideoihin ja verkostoi-
tumiseen. Vuosina 2020-2022 Suomessa toimi sotebotti-verkosto, jonka tarkoi-
tuksena oli yhdistämällä sote-toimijoita parantaa niiden vaikuttavuutta ja kustan-
nustehokkuutta. (Keskusteleva tekoäly sotessa 2023; Tekoälystä tukiälyä sosi-
aalialalle 2024). Verkosto oli merkittävä askel aloittaa sote-toimijoiden välinen yh-
teistyö, ja verkoston merkitykseksi nostetiin muun muassa vaikuttamistyö lain-
säädäntöön ja jaettu ymmärrys erilaisista bottiratkaisuista (Keskusteleva tekoäly 
sotessa 2023). Myös ennen hyvinvointialueuudistusta julkaistussa raportissa 
Kaartinen & Kulju (2022, 36) ehdottaa aluekohtaista verkostoitumista niin hyvin-
vointialueiden digitaalisten palveluiden bottikuiskaajille ja muiden kehitystiimin jä-
senille, kuin myös kolmannen sektorin sisällöntuottajille ja bottikuiskaajille. Koh-
deorganisaation aktivoituminen bottikuiskaamisen saralla voisi parhaimmillaan 
elvyttää sotebotti-verkoston uudelleen joko vanhalla tai täysin uudella konseptilla. 
Innokylän kaltaiset toiminnan kuvaukset soten chatbot-ratkaisuista toimivat toki 
hyvänä pohjana, mutta ne tarjoavat vain toiminnan kuvauksen ilman eri toimijoi-
den välistä vuorovaikutusta. Pohjimmiltaan julkisen sektorin chatbot-ratkaisut ei-
vät sisällä mitään niin uniikkia tai salaista tietoa, jota ei voisi jakaa muiden hyvin-
vointialueiden kesken. Mitä laajemmin ja aidon vuorovaikutuksellisesti tietoa jae-
taan, sitä parempia sote-palveluita voimme jatkossa tarjota. 
 
Haastatteluissa yhdeksi bottikuiskaajan työn motivaation lähteistä nousi työn eri-
laisuus suhteessa perinteisiin sote-alan työtehtäviin. Työn mielekkyys ja vaihtelu 
ovat linjassa esimerkiksi Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot-hankkeen 
huomioihin. Kyseisen chatbot-hankkeen tiivistelmässä on mainittuna bottikuis-
kaajien kokemukset työn mielekkyydestä ja sen tuomasta vaihtelusta perintei-
seen asiakastyöhön (Etelä-Pohjanmaan hyvinvointialueen chatbot 2023). Tämän 
lisäksi haastateltavat kokivat ettei bottikuiskaajan työ varsinaisesti vaadi erityisiä 
tietoteknisiä ennakkotietoja tai -taitoja, mutta he pääsevät silti hyödyntämään am-
mattitaitojaan bottikuiskaajan työssä. Ottaen huomioon työn erilaisen luonteen 
sote-alalla, työhyvinvoinnin, etätyön mahdollisuuden ja kaiken tämän lisäksi 
oman ammattitaidon hyödyntämisen, on suorastaan harmi ettei bottikuiskaajan 
työ ole yleisesti tunnettua sosiaali- ja terveysalalla. Myös tämä alleviivaa botti-
kuiskaamisen käsitteen ulkoista avaamista ja tätä kautta tunnettavuuden lisään-
tymistä.  
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Digipalvelulaki on laki, jota esimerkiksi viranomaisasemassa toimivan organisaa-
tioiden, kuten hyvinvointialueiden, on noudatettava. Koska kyseessä on velvolli-
suus eikä vapaaehtoisuuteen perustuva ulottuvuus, ei teknisen saavutettavuu-
den toteuttaminen ole asia jolla julkisen sektorin toimijan kuuluisi kehuskella. Sen 
sijaan lain ulkopuolelle jäävät tärkeät saavutettavuuden aspektit, kuten kognitiivi-
sen saavutettavuuden huomioiminen, ovat asioita joihin hyvinvointialueiden kuu-
luisi panostaa. Vaikka kaikkien tarpeita huomioivaa kognitiivisen saavutettavuu-
den arvioinnin kriteeristöä ei olisi mahdollista luoda, ei se silti tarkoita, ettei sitä 
kohti kuuluisi pyrkiä ja luoda tai hyödyntää jo olemassa olevaa riittävän hyvää 
arviointikriteeristöä.  
 
Lienee kiistatonta todeta, että chatbottien kognitiivisesta saavutettavuudesta (eli 
sen helppokäyttöisyydestä ja tiedon ymmärrettävyydestä) hyötyvien ihmisten 
määrä nousee lähitulevaisuuden aikana samaa vauhtia, kun hyvinvointialueet pa-
nostavat digitaalisiin neuvontapalveluihin. Mikäli hyvinvointialueen tosiasiallisina 
tavoitteina on palvella alueensa ihmisiä paremmin tarjoamalla heille uusi tapa 
asioida ja täten myös purkamalla ajoittain ruuhkautuneita perinteisiä neuvonta-
palveluita, eikä vain luoda itseisarvoisesti chatbottia teknisen kehityksen perässä 
pysymiseksi, on niiden panostettava huomattavasti enemmän chatbottien kogni-
tiiviseen saavutettavuuteen. Kognitiivinen saavutettavuus ja sen tavoitteleminen 
ei siis koske pelkästään vammaispalveluita, vaan kaikkia sote-palveluita. Yksi 
mahdollinen keino panostaa tähän voisi olla chatbot -palvelun ostajan määrittämä 
taso tai kriteeristö chatbotin teknisestä toteutuksesta vastaavalle taholle kilpailu-
tuksissa. Tämä ei ole kuitenkaan itsessään riittävää, mikäli hyvinvointialueiden 
bottikuiskaajat tuottavat itse sisältönsä chatbottiin. On tosiasia, että minkä ta-
hansa työpaikan vaihtuvuus ei ole ennakoitavissa, ja tämä koskee myös botti-
kuiskaajia. Mikäli bottikuiskaajat ovat itsenäisesti toimiva ryhmä sen suurempaa 
koordinointia, on mahdollista että vaikka kaupungilla olisi kognitiivisen saavutet-
tavuuden ohjeistus, sitä ei välttämättä noudatettaisi systemaattisesti. Tämän voi-
daan olettaa korostuvan erityisesti tilanteessa, jossa bottikuiskaajille botin kanssa 
työskentelyyn resursoitu työaika ei ole riittävää, vaan käytössä oleva työaika ku-
luu esimerkiksi pelkästään sisältöjen päivittämiseen. Bottikuiskaamiseen käy-
tössä olevan osuuden vähyys suhteessa muuhun työaikaan korostuu myös tä-
män opinnäytetyön haastatteluissa. Tämä luo riskin siitä, että vaikka kognitiivisen 
saavutettavuuden kriteeristö olisikin käytössä, sitä ei yksinkertaisesti pystyttäisi 
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noudattamaan ajallisten resurssien puutteessa. Mikäli yksittäinen palvelu haluaisi 
lisätä bottikuiskaajien käyttämää työaikaa chatbotin parissa, tarkoittaisi tämä jos-
tain muusta työstä joustamista, joka puolestaan tarkoittaa lisäresurssin tarvitse-
mista, johon esimerkiksi pienillä palveluilla ei välttämättä ole mahdollisuutta. 
Myös tämä tukee aiemmin esitettyä ideaa palvelukokonaisuuksien suuremmasta 
roolista ja osittain kustannuksiin osallistumisesta Hesterissä. 
 
On kuitenkin muistettava, että vaikka kognitiivisesta saavutettavan chatbotin voi-
daan ajatella vähentävän perinteisten neuvontapalveluiden tarvetta, ei vähenty-
nyt tarve ole luultavasti niin suuri, että pelkästään sillä saataisiin kurottua botti-
kuiskaajien työajan käytöstä syntynyt resurssivaje umpeen. Kyse on kuitenkin 
paljon suuremmasta, periaatteellisesta asiasta, kuin pelkästä säästöstä: jotta vi-
ranomaisasemassa toimiva organisaatio pystyy todella palvelemaan koko alu-
eensa väestöä, on sen myös panostettava siihen. 
 
Tämän työn yksi tarkoituksista oli tuottaa tietoa alan ammattilaisille chatbottien 
ymmärtämiseen. Kuten katsauksesta erilaisiin chatbotteihin ja eri hyvinvointialu-
eiden chatbot-ratkaisuihin käy ilmi, ei ole yhtä oikeata chatbot-ratkaisua. Mikäli 
organisaatiossa ei ole chatbottia mutta sellainen haluttaisiin käyttöön, on käyttä-
jäkunnan saamien hyötyjen lisäksi pohdittava myös itse teknistä toteutusta: mikä 
on riittävän hyvä toteutustapa, mutta joka vastaa tarpeisiin myös esimerkiksi or-
ganisaation kasvaessa tai chatbotin osaamistietokannan laajentuessa. Vastaako 
tarpeeseen pelkästään verkkosivuilla navigoinnin avuksi luotu niin sanottu nappi-
botti kuten Kanta-Hämeen hyvinvointialueen toteutuksessa (Kanta-Hämeen hy-
vinvointialue n.d.), vai laajemmin luonnollista kieltä ymmärtävä chatbot kuten Hel-
singin kaupungin Hester (Sotebotti Hester n.d.)? On huomattava, että erilaisten 
chatbottien vaatimat rahalliset ja henkilöstöresurssit voivat vaihdella huomatta-
vasti, ja joko kertaluonteisten tai jatkuvien resurssien tarve voi muuttua ajan 
myötä. Suhteellisen helposti tiedettävien kertaluonteisten resurssien lisäksi, chat-
botin käyttöönottoa harkitsevan organisaation tai palvelun on siis syytä heti alusta 
alkaen suunnitella jatkuvan kehittämisen resurssien turvaamista ja jalkauttamista 
esimerkiksi hankerahoituksen päätyttyä. Pahimmillaan lyhytnäköisyys ja tulevai-
suuden resurssien laiminlyönti voivat johtaa chatbotin toimimattomuuteen ja täten 
toimimattomaan käyttäjän ohjaukseen ja laskeneeseen tyytyväisyyteen organi-
saatiota tai palvelua kohtaan. On myös muistettava, että chatbot on vain yksi 



68 
neuvontapalveluiden työkalu julkisella sektorilla, jonka tosiasiallinen tarkoitus on 
palvella kaikkia sen asukkaita ja lähtökohtaisesti voittoa tavoittelematta. Täten 
chatbot on vain lisä neuvontapalveluiden työkalupakkiin, eikä sen tule korvata 
perinteisiä neuvontakanavia, sillä huolimatta teknologian huimasta kehityksestä 
chatboteilla on omat heikkoutensa. Tätä puoltaa myös se, että kaikilla kansalai-
silla ei ole tarvittavia digitaitoja eivätkä kaikki ole omaksuneet uusia teknologioita, 
vaikka se saattaisi vaikuttaa itsestään selvyydeltä nuoremmalle sukupolvelle. 
 
Mikäli organisaatio tai palvelu päättää ottaa chatbotin käyttöön, monialaisen 
osaamisen hyödyntäminen helpottaa sen käyttöönottoa huomattavasti. Tietyn 
sote-palvelun ammattilaisilla on erinomainen perustason käsitys käyttäjäkun-
nasta, mutta tämän syventämiseksi ja erityisesti erilaisten menetelmien käyttämi-
seen ymmärryksen syventämisessä on syytä hyödyntää esimerkiksi palvelumuo-
toilun ammattilaisia, joilla ei ole välttämättä ymmärrystä nimenomaisesta käyttä-
jäkunnasta mutta ennen kaikkea osaamista menetelmistä sen syventämiseksi. 
Kuten tämän työn tuloksista käy ilmi, chatbotin käyttöönottoa harkitsevan palve-
lun johtoporras on syytä ottaa hyvin tiiviisti mukaan jo suunnitteluvaiheessa. Kun 
palvelun johto otetaan mukaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja kuljete-
taan läpi koko prosessin, syntyy myös heille ymmärrys bottikuiskaajan roolista 
sekä työn ja resurssien vaatimuksista. Kokonaiskuvan ymmärtäminen mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa helpottaa ja ennaltaehkäisee esimerkiksi resurs-
sien riittämättömyyttä, työn vaativuuden ymmärtämistä tai bottikuiskaajien saa-
maa esihenkilön tukea chatbotin käyttöönoton jälkeisessä vaiheessa. 
 
Jatkotutkimusta tarvittaisiin ennen kaikkea erilaisten hallintamallien vaihtoeh-
doista kohdeorganisaation tasolla. Tutkimuksessa olisi hyvä vertailla erilaisia 
vaihtoehtoja sekä niiden tuomia mahdollisuuksia että haasteita, jotta saataisiin 
tutkittua tietoa erilaisista vaihtoehdoista. Toinen kiinnostava tutkimuksen aihe 
olisi syventyä sosiaali- ja terveysalan bottikuiskaajien kokemukseen työstään 
sekä ennen kaikkea työkokemuksen hyödyntämisestä heidän myöhemmällä ural-
laan. 
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