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lutuksiin ilmoittautumisen yhteydessa seka palkkasihteeritiedon hakemiseen. Opinnaytetyd antaa
konkreettisia ehdotuksia Saara-chatbotin kehittamiseen. Jatkokehittdminen on Pirkanmaan sai-
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The thesis was made because the client wanted to develop their the current internal chatbot. The
current chatbot is called Saara. The chatbot is created to employees for internal purpose. The
chatbot is used little. The thesis try to find way how to the chatbot should be developed. The chatbot
is question answers style chatbot. The aim of the study was to clarify time-consuming tasks from
the client's employees and to give views on the direction in which the automation of non-care tasks
should be taken.

The thesis was conducted quantitative method. The data was collected with a questionnaire. The
questionnaire was sent to every professional groups. Response rate was very low, because only
45 persons answered to the questionnaire. In the questionnaire the questions was in few groups.
First group tried to figure out how employees use the chatbot. Second group tried figure out which
non-medical duties takes a lot of time and last part asked which non-medical duties employees will
make with the chatbot.

The results of the survey data revealed that the staff is not familiar with the current Saara chatbot.
The survey also found time-consuming non-care tasks. Of these, the search for and enrolment of
trainings and the search for salary secretary information were the most needed. Based on these
results, it can be concluded that the Saara chatbot needs to be placed in a new way and added
more clearly to the HR services website. Another development target is to create automation in
connection with enrolment in trainings and to apply for salary secretaries.
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1 JOHDANTO

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin perustehtdvana on tuottaa terveytta ja toimintakykya yllapitavia ja
vaativia erikoissairaanhoidonpiirin tehtavia (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri, 2020h). Sairaalat ja ter-
veydenhoito ovat kehittyneet aina teknologian mukana. Sairauksien tunnistamiseen tulee uusia ta-
poja. (McKee, Merkur, Edwards & Nolte 2020, 288 — 289.) Sosiaali- ja terveyshuollon keskeisia
uudistamistavoitteita ei voida saavuttaa rakenteita uudistamalla, vaan toimenpiteita tulee kohdistaa

henkildston tuottavampaan kayttoon (Sosiaali- ja terveysministerio 2020, 8).

Sosiaali- ja terveysministerid (2020a) on tehnyt raportin, jossa keskitytdan hoitotydn osaamisen
kehittamiseen. Raportti on hyva, koska yleensa kirjoitetaan sairauksien toteamiseen tulevista muu-
toksista, kun puhutaan terveydenhuollon tulevaisuudesta. Isot muutokset onnistuvat todennakai-
semmin, kun muutosta edistetaan askel kerrallaan ja tekemalla oppien (Cook, Hellstrém, Hamalai-
nen & Lahti 2014, 9). Nain on myds hoitotyon kehittdmisen suhteen. Hoitotydn sujuvaan toteutta-
miseen vaikuttavat myos tukitoiminnot. Lahtokohtana opinnaytetydlle on ollut ajatus, ettd hoito-
tyossa olevat voisivat enemman keskittya potilaisiin ja terveytta edistaviin kehittamisen kohteisiin,

kun esimerkiksi potilaskuljetusten tilaus onnistuisi nopeasti.

Opinnaytety0ssa tarkoituksena on parantaa Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kaytossa olevaa chat-
bottia. Chatbot on tietokoneohjelma, joka jaljittelee puhetta ja tekstia. Sisdisella chatbotilla organi-
saation henkildsto voi hoitaa sisaisiin toimintoihin liittyvia tehtavia. Ulkoinen chatbotti on kaytdssa
julkisilla verkkosivuilla tai palveluissa. Tassa opinnaytetydssa kehitetdan sisaista chatbottia, joka
auttaa tukitoimintojen saatavuuden kanssa. Kirjallisuuskatsauksessa I6ytyi hyvin vahan materiaalia
sisdisen chatbotin kehittamisesta. Aihe on uusi ja siita ei ole ehditty vield tekemaan tutkimuksia.
Aihetta tullaan tutkimaan tulevaisuudessa enemman. Tutkimuksen tuloksiin vaikuttavat chatbotin
kayttaméa kieli. Englannin kieltd kayttava chatbot toimii paremmin kuin suomen kielta kayttava.
Opinnaytety0ssa keskitytddn enemman henkiléstohallinnon palveluihin, joita henkildstd kayttaa ja
tarvitsee tydnsa ohella. Henkiléstohallinnon palveluita ovat mm. koulutus tai palkanlaskenta. Opin-
naytetyossa tehdaan aluksi kyselytutkimus, jonka tuloksia kaytetaan suunnitelmaan, kuinka henki-
l6stohallinnon sisaista chatbottia tulisi kehittaa.



2 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT JA TAVOITTEET

21 Kohdeorganisaatio

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaatio on Pirkanmaan sairaanhoitopiiri (myéhemmin PSHP).

Pirkanmaan sairaanhoitopiiri on 23 kunnan omistama kuntayhtyma. PSHP jakaantuu taas yksikoi-
hin, joista hoidon tuottaa Tampereen yliopistollinen sairaala (myohemmin Tays). Tays tuottaa eri-
koissairaanhoidonpalveluita noin 900 000 suomalaiselle. PSHP:lla on yhteensa noin yhdeksan tu-
hatta tyontekijaa. (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020b.) Tays jakaantuu eri toimialueisiin ja yksi

niista on palvelukeskus (Pirkanmaan Sairaanhoitopiiri 2020c).

Olen itse toissa Istekki Oy:ssa. Istekki on julkisomisteinen ja yksi sen omistajista on PSHP (Istekki
Oy 2020). Tarjoamme omistajille asiantuntijapalveluita. Kaytanndssa omistajien tietohallinnot ovat
tana paivana hyvin pienia, ja me tarjoamme kaikkea, mika heilta puuttuu perustuesta uuden tekno-

logian tuottamiseen.

2.2 Palvelukeskuksen palvelut ja chatbotin rooli nykyaan

Palvelukeskus tuottaa ei-hoidollisia palveluita muille toimialueille (Kuvio 1). Palvelukeskuksen pal-
veluihin kuuluvat kaikki ei-hoidolliset palvelut, kuten tietohallinto, potilaskuljetukset, henkilostohal-
linto ja toimitilojen yllapito. (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020a.) Palvelukeskus on aloittanut muu-
tama vuosi sitten selkeyttdmisen omien palveluiden osalta. Selkeyttamisessa palveluita tarjotaan
yhden luukun kautta (Kuvio 2). Talla hetkella tama yksi luukku tarkoittaa kahta palkattua palvelu-
koordinaattoria seka Paketti-palvelua. Paketti-palvelu on siséverkossa toimiva sivusto. Palvelua
pystyy kayttaméaan tietokoneella ja puhelimella. Paketti-palveluun on nyt rakennettu joitakin tehta-
via, kuten potilaskuljetuksen tai huollon tilaus. Sielld on myds chat-kayttoliittyma, jossa vastaavat
Saara-chatbot seka palvelukoordinaattorit ja henkiléstohallinnon henkildstéd. Chatbotille on nyt
opetettu noin 750 kysymys-vastausta. Chatbot osaa neuvoa, mista tieto [dytyy ja antaa siihen linkit.
Jos esimerkiksi hoitaja kysyy siltd omista lomapaivista, niin chatbot ohjeistaa, misséa tdma tieto on.

Jollei chatbot osaa jotain asiaa, niin sitten yhdistetdan inmiselle.



Pirkanmaan sairaanhoitopiirin organisaatio

VALTUUSTO Tarkastuslautakunta
Tilintarkastaja
Ulkoinen tarkastus

YHTYMAHALLINTO Perusterveydenhuollon yksikké
Yleishallinnon vastuualue

Johtoryhma

TAYS TOIMIALUE 1 Sisdtautien vastuualue Tays Hatanpaa,
Keuhko-, iho- ja allergiasairauksian va. [ hoitotybn palvelualue
Geriatrian vastuualue

TAYS TOIMIALUE 2 Kirurgian vastuualue Tays Valkeakoski

TAYS g
PALVELUKESKUS Gastroenterologian vastuualue

Sybvinhoidon vastuualue
Henkilosto- ja s Tays Sastamala

asiakaspalvelut TAYS TOIMIALUE 3 Neuroalojen vastuualue

Talous- ja Kuntoutuksen ja psykosos. tuen va.
laskentapalvelut Korva ja suusairauksien vastuualue
Tietohallinto ja Silmdkeskuksen vastuualue
teknologia TULES-vastuualue

Toimitilat TAYS TOIMIALUE 4 Naistentautien ja synnytysten va.
Tutkimuspalvelut Lastentautien vastuualue
Sairaala- ja Lastenpsykiatrian vastuualue
vilinehuolto Nuorisopsykiatrian vastuualue

Kuvantamiskeskus LGS
ja apteekkiliikelaitos JLULIE!

i Hallitus
Sydédnkeskus Oy

TAYS TOIMIALUE 5 Psykoosisairauksien vastuualue
Mielialahdirididen vastuualue Fimlab Hallitus
Kriisi- ja aluepsykiatrian vastuualue Laboratoriot Oy

TAYS TOIMIALUE 6 Tukikeskus vastuualue Coxa Oy Hallitus
Erityishuollon asiantuntijat va.

TAYS TOIMIALUE 7 Ensihoidon, kivunhoidon ja anestesian va.
Tehohoidon vastuualue

Péivystyksen vastuualue

Kuvio 1. Pirkanmaan sairaanhoitopiirin organisaatio (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020c).
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Kuvio 2. Palvelukeskuksen palvelut yhden luukun periaatteella (Pirkanmaan Sairaanhoitopiiri
2020qg).
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2.3 Tavoite, tutkimusongelma ja viitekehys

Tutkimusongelma on kysymysmuotoon kirjoitettu tavoite tutkimuksesta (Heikkila 2014, 12). Opin-
naytetydssa pyritaan selvittdmaan kuinka Saara-chatbottia kaytetaan ja kuinka sita pitaisi kehittaa,
jotta ei-hoidollisten palveluiden kaytto olisi helpompaa. Ei-hoidollisten palveluiden osalta keskity-
taan henkildstohallinnon tarjoamiin palveluihin. Opinndytetydssa tehdaan suunnitelma, kuinka

Saara-chatbottia tulisi kehittaa.

Tutkimusongelman maarittdminen voi olla hankalaa. Tutkimusongelma voi kuulostaa selkealta.
Usein joudutaan tutkimusongelma pilkkomaan useaan tutkimuskysymyksiin. (Heikkila 2014, 21.)
Tutkimuskysymykseni ovat: kuinka henkilosto kayttaa nykyista chatbottia, mitka ei-hoidolliset asiat
ovat hankalia tehda, seka kuinka chatbot voisi toteuttaa ei-hoidollisia asioita.



Edella mainituista tutkimusongelmista voisi johdattaa myds kaksi uutta tutkimusongelmaa, joita
voisi tutkia myos erikseen. Ndma johdettavat ongelmat ovat: kuinka lisaté hoitohenkilékunnan ai-
kaa potilaiden kanssa seka kuinka helpottaa henkilostosihteerien ja palvelukoordinaattoreiden tyo-
kuormaa vahentamalla toistuvaa tyota. Opinnaytetyo ei hae vastauksia noihin kysymyksiin, mutta

opinnaytetydn lopputuloksena tullut suunnitelma vaikuttaa néihin asioihin.

Chatbot Henkilostohallinto

Sisaisen chatbotin

kehittdminen

Kuvio 3. Viitekehys

Kun tutkimusongelma on selvilla, niin sitten pitaa selventaa, mitka teorian osa-alueet ovat olennai-
sia asioita tutkimuksen kannalta. Viitekehys pyrkii yhdistamaan teorian ja tutkimuksen yhdeksi ko-
konaisuudeksi. Tutkimuksen teoreettisen osan tavoite olisi hyva olla teoreettinen vastaus tutkimus-
kysymyksiin. (Heikkila 2014, 24.) Kuvio 3:ssa on kuvattu opinnaytetyon viitekehysta. Viitekehyk-

sessa yhdistetaan kaksi teoriaa, joista saadaan vastaus tutkimusongelmaan.

Chatbot on tietokoneohjelma, joka vastaa ihmisen valittdmiin viesteihin. Chatbot pyrkii tunnista-
maan ihmisen kayttdman luonnollisen kielen ja vastaamaan esitettyihin kysymyksiin tai vaitteisiin.

Keskustelu voi olla kirjoitettua tekstia tai puhuttua danta. (MobileMonkey 2020.)

Henkilostohallinnolla tarkoitetaan tehtévakenttaa yrityksessa, jossa huolehditaan henkildstoon liit-
tyvista asioista. Naita asioita ovat mm. palkitseminen, rekrytointi, tydsuhdeasioiden hoito ja koulu-
tus. (Lojander & Suonpaa 2005, 124.) Pirkanmaan sairaanhoitopiirilla henkiléstohallinto vastuualu-
eesta kaytetdan nimitysta henkilosto- ja asiakaspalvelut (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020e). Ta-
man vastuualueen alla on palvelussuhdeyksikko, jonka palveluiden saatavuutta chatbotilla tassa
opinndytetydssa pyritdén parantamaan (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020f).
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2.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimusta voi lahestya eri tavoilla. Lahestymistavan valinta vastaa lahinna tutkimusstrategiaa. La-
hestymistavan valinta ohjaa menetelmavalinnoissa. Moni menetelmavalinnoista soveltuu moniin
lahestymisvalintoihin. Lahestymistavan valintaa kannattaa pohtia, jotta tutkimuksellisuus on huo-

mioitu tutkimuksessa. (Ojasalo ym. 2009, 51 - 52.)

Konstruktiivinen tutkimus soveltuu lahestymistavaksi silloin, kun tehdaan konkreettinen tuotos tai
suunnitelma. Tassa lahestymistavassa pyritdan luomaan kaytannonlaheiseen ongelmaan ratkaisu
luomalla uutta, jonka pystyy teoreettisesti perustelemaan. Konstruktiivisessa tutkimuksessa kay-
tannén ongelma ja ratkaisu sidotaan teoreettiseen tietoon. Tama tekee tasta lahestymistavasta
melko haastavan. Ratkaisu toimii parhaimmillaan muissakin organisaatioissa. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa joudutaan usein pohtimaan kuinka selva naytto pitaa olla rakenteen toimivuudesta.
Tama vaatiikin monesti lisatyota. (Ojasalo ym. 2009, 65.) Lopputuloksena on puolueeton ja teo-
reettiseen tietdmykseen perustuva ratkaisu. Kohdeorganisaation ja tutkijan valinen kommunikaatio

on tarkeata ja molempien on oltava sitoutuneita kehittdmiseen. (Lukka 2020.)

Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi voidaan jakaa kuuteen vaiheeseen: ongelman etsinta, tieto-
jen hankinta kohteesta, ratkaisun laatiminen, ratkaisun testaus, teoriakytkennan nayttaminen ja
uutuusarvon nayttaminen seka ratkaisun laajuuden tarkastelu. Jokainen vaihe on tarkeata doku-
mentoida. Metodit pitaa myos perustella. Ratkaisuvaihtoehdoista valittu ratkaisu on esiteltava ja
perusteltava selkeasti. Ratkaisun toimivuus voidaan arvioida myds myohemmin. Esimerkiksi opin-
naytetyot, jotka ovat tiukkoja aikataulujen suhteen. Talloin naissa voidaan jattaa ratkaisun testaus-
vaihe pois. (Ojasalo ym. 2009, 67 - 68.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa raportointi keskittyy kuvaamaan tuotetun ratkaisun ominaisuuk-
sia ja uutuusarvoa. Luodulle ratkaisulle ominaista on se, etta sité voidaan soveltaa muihinkin sa-
manlaisiin ongelmiin. Riittdvan teoreettisen osaamisen pohjalta kehitetaan ratkaisu, joka voidaan
ottaa kayttoon. (Bister 2019, 47 — 48.)

Konstruktiivisessa lahestymistavassa voidaan kayttaa melkein mita tahansa menetelmia. Aineistoa
onkin hyva kerata monella tavalla, koska tarkoituksena on kehittda kohdeorganisaation palvelua
tai tuotetta. Kaytetyimpia menetelmia tassa lahestymistavassa ovat haastattelut, kyselyt ja havain-
nointi. Yleisesti ottaen, kun kehitetdan olemassa olevaa, niin on hyva tuntea myos kayttajat. Talloin
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kayttajat on hyva ottaa mukaan alusta alkaen kehittamaan ja suunnittelemaan palveluita, jotka tu-

levat heidan kayttoonsa. (Ojasalo ym. 2009, 68.)

Opinnaytety6ssa tarkoitus on tehda suunnitelma, jolla helpotetaan ei-hoidollisten palveluiden kayt-
t6a chatbotin avulla. Se on selkea tuotos. Tdman suunnitelman avulla Pirkanmaan sairaanhoitopiiri

pystyy tekemaan kaytannon toteutukset omalla aikataululla.

2.5 Tiedonkeruumenetelma

1930-luvulta alkaen kyselylomaketta on pidetty erityisena tiedonkeruumenetelmana ja on yksi pe-
rinteisimmista tavoista kerata tutkimusaineistoa. Kyselylomake on sahkadinen tai paperinen. Kysy-
mysten muoto aiheuttaa eniten virheita tutkimustuloksiin. Vastaaja voi ymmartaa hailyvat sanat eri
tavalla kuin tutkija on tarkoittanut. (Valli 2018, 81 — 82.)

Kyselytutkimuksella voidaan kerata tietoa erilaisista iimidista, toiminnasta, mielipiteista ja asen-
teista (Vehkalahti 2014, 11). Kyselylomakkeen kysymysten muodolla on suuri merkitys kyselyn on-
nistumiseen. Tavoite pitaa olla selvilla ennen kyselen laatimista. Ennen kyselylomakkeen lahetysta
on oltava varma, etta tutkimuslomakkeen kysymyksilla saadaan tutkittava asia selvitettya. Kohde-
ryhman valinta seka selkeat kysymykset ovat edellytys kyselyn onnistumiselle. Muita onnistumisen
merkkeja ovat selkea ohjeistus, kysytaan yksi asia kerrallaan, lomake ei ole liian pitka seka lomake
on testattu. (Heikkila 2014, 45 - 47.)

Strukturoiduksi kyselyksi kutsutaan kyselya, jossa vastausvaihtoehdot ovat jo valmiina. Talla pys-
tytaan valttamaan virheita, vastaaminen on nopeampaa seka tilastollinen kasittely on helpompaa.
Haittana tassa on se, etta jokin vastaus saattaa puuttua, tassa voidaan johdatella vastaajia seka

vastaukset voidaan antaa harkitsematta. (Heikkila 2014, 49.)

Asteikkotyyppiset vastaukset antavat paljon tietoa vahaisilla kysymyksillé. Asenneasteikoita on mo-
nia, mutta padsaantoisesti kaytetaan Likertin tai Osgoodin asteikkoa. Likertin asteikossa kaytetaan
padasiassa nelja- tai viisiportaista asteikkoa. Tata kaytetdan yleensa mielipidevaittamissa. Vas-
tausvaihtoehdot ovat valilla "Samaa mielta” ja "Eri mieltd”. Kysymys pitda esittaa hyvin selvasti,
jottei vastaajalla jaa epaselvyytta asiasta. Nain voisi olla hyva poistaa myés vaihtoehto "En osaa

sanoa”’. Talléin vastaajan pitaa sanoa mielipide asiaan. Osgoodin asteikossa vaittamaan liittyvat
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adjektiivit ovat vastauksien eri paissa esimerkiksi "Palvelu on hidasta” ja "Palvelu on nopeata”. Ta-

han valiin numeraalinen asteikko ykkosesta vitoseen. (Heikkila 2014, 51 - 52.)

Kyselylomakkeella olen kayttanyt Likertin asteikkoa joissakin kysymyksissa. Joistakin olen jattanyt
pois "En osaa sanoa” -vastausvaihtoehdon. Joissakin kysymyksissa tama vastaustyyppi on tar-
peellinen, koska voi olla esimerkiksi tilanteita, ettei vastaaja ole kayttanyt chatbottia riittavan mon-

taa kertaa pystyakseen vastamaan kysymykseen.

Kysymyksia voidaan jaotella viiteen tyyppiin, jotka ovat tasmalliset tosiasiatiedot, arvionvaraiset
tosiasiakysymykset, kayttaytymisen syyt, arvot ja mielipiteet seka sosiaaliset suhteet. Tasmalliset
tosiasiatiedot eli faktat. Nama ovat yleensa luotettavia tietoja. Arvionvaraiset tosiasiakysymykset
mittaavat yleensa maaria. Esiintymistiheyden luotettavuus on hankala arvioida. Tata kyselytyyppia
kysellessa kannattaa harkita, onko vastaus avoin vai annetaanko vastausvaihtoehdot. Kayttayty-
misen syita on hankala selvittaa kyselylomakkeella. Tassa kyselytyypissa on hankala my6s maari-
telld valmiit vastaukset, joten avoin vastaus on helpompi tapa saada luotettavampia vastauksia.
Arvojen ja mielipiteiden mittauksessa vastaaijille pitaa korostaa, etta vastaavat sen mukaan, mita
oikeasti ajattelevat asiasta. Naissa voidaan kayttaa asteikkotyyppisia vastauksia. Sosiaalisia suh-
teita mitataan yleensa tyytyvaisyyskyselyissa. Sosiometrisia menetelmia on kehitetty tarkempaan
mittaamiseen sosiaalisista suhteista. Jokaisessa naissa kyselytyypissa on tarkeata luoda kysymyk-
set selkeasti, niin ettei voisi ymmartaa niita vaarin. Toinen seikka mita kannattaa miettia on avointen
vastausten keraaminen, koska niiden luokittelu on hankalaa ja yleensa tallaiset avoimet vastaukset
voivat jaada ilman vastauksia. (Heikkila 2014, 53 — 54.)

Opinnaytetyoni kyselylomakkeella on erityyppisia kysymyksia. Jotkut ndista voidaan luokitella tas-
maélliseksi tosiasiakysymykseksi, esimerkiksi onko vastaaja kayttanyt chatbottia vai ei. Kyselylo-
makkeella on kaytetty arvionvaraisia kysymyksia, esimerkiksi montako kertaa chatbottia on kay-
tetty. Esiintymistiheyden luotettavuus on hankala ja ratkaistiin tassa kyselyssa antamalla vaihtoeh-
dot, onko kayttanyt kerran vai useammin. Jotkut kysymykset mittaavat kayttaytymista ja niiden ky-
symysten maarittely olikin hankalaa. Riskina on, etta jokin vastausvaihto puuttuu tai ne eivat tunnu
sopivilta vastaajalle. Loput kysymykset ovat mielipiteen mittaamista. Kysymyksiin olen mahdollis-
tanut vaihtoehdon "Muu, mika”, koska voi olla, etten ole saanut kaikkia tarvittavia vastausvaihtoja.

Nain on mahdollista I0ytaa uudenlaisia syita ja mahdollisuuksia kysyttyihin asioihin.
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Kyselya tehdessa kannattaa ottaa huomioon myos seuraavia piirteita. Yhden asian kysyminen ker-
rallaan. Esimerkiksi ei kannata kysya "Tuleeko talouteenne Aamulehti tai Nokian uutiset?”. Tall6in
ei tiedeta, kumpi lehti tulee tai tuleeko molemmat lehdet. Taustatietojen kysymista liian tarkasti
tulee valttaa, jottei tunnisteta vastaajaa vastauksista. Varsinkin jos ryhma, jolta kysytaan, on pieni,
niin silloin tunnistaminen on helpompaa. Kysymykset kannattaa pitaa lyhyina ja on valtettava vie-

rasperaisia sanoja. Kysymykset eivat mydskaan saisi olla johdattelevia. (Heikkila 2014, 54 - 55.)

Kyselylomakkeella ei kysyta samassa kysymyksessa, onko chatbotin vastaukset selkeita seka
onko chatbotin vastaukset kehittyneet ajansaatossa. Nain ei saada selville kumpaan vastaaja on
vastannut. Kysymykset ovat eriteltyna kyselylomakkeella. Kyselylomakkeella en kysy taustatietoja

vastaajista, koska silla ei ole merkitysta kyselyn lopputulokseen.

Lomake on tarkeé testata pienellda kohdejoukolla. Alle kymmenen henkea riittaa testaukseen. Tes-
tagjien pitaa selvittda kyselyn ja ohjeiden selkeys seké vastausvaihtoehtojen toimivuus. Heidan
olisi myos tarkastella onko kyselyssa turhia kysymyksia. Naiden vinkkien jalkeen tehdaan tarpeel-
liset muutokset. (Vilkka 2015, 71.) Opinnaytetyoni kyselylomakkeen testasi henkildstohallinnolta
kaksi henkeé seka tdman lisaksi palvelukoordinaattorit kavivat kysymykset lapi. Sain heilté hyvaa
palautetta ja kyselylomaketta muokattiin joiltakin kohdin. He saivat kommentoida uudelleen viela

muutoksien jalkeen, jonka jalkeen todettiin kyselylomakkeen olevan hyva.

Tutkittavien maara on yleensa niin suuri, etta on vaikea kohdistaa kyselya kaikkiin perusjoukon
jaseniin. Talldin maaritelladn otos, joka edustaa tutkittavia. Otoksen kokoa ei ole selkeasti maari-
telty. Tilastollista tarkastelua varten tutkittavia pitaisi olla vahintaan 100, mielellaan useita satoja.
Tutkijalla tulee olla tiedossa perusjoukon rakenne, jotta perusjoukosta voidaan tehda luotettavia
paatelmia. (Bister 2019, 39.) Jos otoskoko on pieni, niin otoksesta laskettu tunnusluku voi poiketa
paljonkin perusjoukon tunnusluvusta. Mité suurempi otos on, niin sita tarkempi on arvion tarkkuus.
(Heikkila 2014, 79, 104)

Internetkyselyssa vastauksia tallennetaan tietokantaan. Tdma on myds nopea tapa kerata tietoa
laajalta joukolta. Tassa on tarkeata 10ytaa tapa, jolla linkki kyselyyn toimitetaan vastaajille. Yleinen
tapa on sahkdposti. Haastavan tasta tekee, jollei ole saatavilla kaikkien sahkopostiosoitteita. Inter-
netkyselyn toteuttamiseksi on olemassa internetpohjaisia tiedonkeruusovelluksia. Kyselyn taytta-
miseksi vaaditaan internetyhteys seké selain. Mitaan erillisia sovelluksia ei tarvitse asentaa. (Heik-
kila 2014, 66 — 67.)
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Ositettua otantaa kaytetaan silloin, kun halutaan lopulliseen otantaan erityyppisia perusjoukon al-
kioita. Tama on paras mahdollinen otannan tapa. Nain tulee huomioiduksi pienemmatkin ryhmat.
Ensin pitaa selvittaa perusjoukon suhteelliset osuudet jokaiselle perusjoukon eri tyypille. Taman
jalkeen valitaan otoskoko ja selvitetdaan jokaisen ryhmén suhteellinen maara otoskoosta. (Valli
2015,17-18.)

Kyselytyokaluksi on valittu Webropol-tiedonkeruunsovellus. Se on internetpohjainen kyselylomake.
Kohderyhmaksi on valittu Tays:n toimialueista seuraavat: toimialue 1 (myohemmin TA1) ja toimi-
alue 2 (myohemmin TA2) kokonaisuudessaan seka palvelukeskuksen vastuualueet sairaala- ja
valinehuolto sek& henkilosto- ja asiakaspalvelut. Tassé kohderyhman laajuus on noin 1500 henki-
16a. Otoksen koko on 23 prosenttia koko perusjoukosta. Kohderyhma on laaja, koska kyselyn ha-
lutaan tavoittavan laakareita, hoito-, hallinnollista- seka huoltohenkildstda. Kohderyhman valintaan
on nain kaytetty ositettua otantaa. Kohderyhman maarat on tarkistettu yhdessa henkilostosihtee-
rien kanssa, jotta on varmistettu oikea prosentuaalinen osuus jokaisesta ryhmasta. Kyselylomak-
keen linkki valitetaan henkilostosihteerien kautta lahiesimiehille, jotka valittavat kyselyn (Liite 2) ja
saatekirjeen (Liite 1) henkiloston sahkopostiin. Tavoitteena on saada vastauksia 300, jotta varmis-

tetaan kyselyn luotettavuus.

Kyselylomakkeen mukana tutkimuksissa pitaa lahettaa myds saatekirje. Saatekirjeen tehtava on
motivoida vastaamaan kyselyyn ja selvittaa tutkimuksen taustaa. Saatekirjeen olisi hyva olla lyhyt,
mielellddn noin sivun mittainen. (Heikkila 2014, 59.) Saatekirjeeni on tehty hyodyntden PSHP:n
pohjaa saatekirjeelle. Saatekirjettd olen muokannut tarpeen mukaan ja lisannyt alkuun ison kuvan,
joka kertoo paljon chatbotista. Talla kuvalla pyrin motivoimaan vastaajia ja antamaan lisatietoa

chatbotin mahdollisuuksista.

2.6 Kyselyaineiston kasittely ja analysointi

Kyselyaineiston kasittely alkaa, kun aineisto on keratty. Kasittelylla tulee saada vastaukset tutki-
muskysymyksiin seka ratkaistua tutkimusongelma. Analyysissa aineiston graafisella tarkastelulla
on suuri merkitys. Aineiston kasittely aloitetaan kuvaamalla jokaisen muuttujan arvoja. Tulosten
perusteella esitetdan johtopaatokset ja tulosten yhteys tutkimustehtavaan. (Heikkila 2014, 138 —
139.)
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Aineiston kuvaamiseen voi kayttaa kuviota tai taulukkoa. Taulukko sopii paremmin tarkempaan
esittelyyn aineistosta tai sitten jos esitettavia asioita on paljon. Kuvio taas tarjoaa nopean vaihto-
ehdon néhda tulokset. Kuvio voi sisaltdd mm. pylvas- tai piirakkamuotoisia kuvioita. Oikea kuvio
valitaan tilanteen mukaan. Yleensa valitaan se mika parhaiten esittaa vertailua. (Valli 2015, 47 —
48.)

Mittauksen taso kuvastaa sita, milla asteikoilla sen analysointi tehdaan. Asteikon valinta vaikuttaa
tunnuslukuihin ja analyysimenetelmiin. Luokittelu- eli nominaaliasteikko kuvaa ryhmittelya tai
muuta luokittelua kuten siviilisaaty. Jarjestysasteikoilla tehty muuttuja, esimerkiksi 1-5, voidaan ka-
sitelld valimatka-asteikkona. Pisteytyksen pitaa olla tasaisin valein. Keskiarvoa laskettaessa tulee-
kin miettia "en osaa sanoa” -vastausten pois jattamista tai sijoittelua niin, etteivat vaikuta keskiar-

voon, jos vastaaja ei tieda asiasta mitaan. (Heikkila 2014, 175.)

Suora jakauma kertoo eri luokkien yleisyyden muuttujan aineistossa. Tasta kaytetaan myds nimi-
tysté yksiulotteinen frekvenssijakauma. Se, etta esitetdanko tulos prosentteina, absoluuttisina lu-
kuina vai molempina riippuu siita, mita taulukolla pyritaan esittamaan. Jos esityksessa kaytetaan
prosenttilukua, niin tulee nayttaa perusluvut, joista prosentit on laskettu. (Heikkila 2014, 144.) Opin-
naytetyon kyselyita kasitellaan jarjestysasteikoilla ja luokitteluasteikoilla. Kyselyn tulokset analysoi-
daan Webropol-tydkalun raportointiohjelmalla. Analysointia suunnitellaan tehtavaksi suoraa ja-

kaumaa seka keskiarvoa kayttaen.

2.7 Luotettavuuden arviointi

Tiedonhankintamenetelmat voidaan jakaa kahteen kategoriaan. Laadulliseen ja maaralliseen.
Maarallisessa kysytaan samat asiat laajalta joukolta. Yleisia maarallisen tutkimusmenetelmia ovat
kyselylomake tai strukturoitu haastattelu. Laadullisessa taas haetaan paljon tietoa pienelld nayte-
méaaralla. Yleisia laadullisia tutkimusmenetelmia ovat avoin- ja ryhméhaastattelu seka osallistuva
havainnointi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 93 — 94.) Laadullista tutkimusta ei voi toistaa
samanlaisena, koska jokainen tehty laadullinen tutkimus on ainutkertainen (Vilkka 2015, 125). Tie-
donhankintamenetelmia lahestytaan luotettavuuden kannalta eri nakokulmasta. Maarallisessa me-
netelmassa luotettavuuden kasitteita ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Laadullisessa menetelmassa

vakuuttavuus kasiteella 1ahestytaan luotettavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 121.)
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Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkastellaan, miten tutkimusasetelma toimii. Esimerkiksi kyse-
lylomakkeella mitattaessa jotain suuretta kaytetaan monia eri lauseita tai kysymyksia. Nama saman
suurreen mittaamiseen tarkoitetut kysymykset pitaa olla samansuuntaisia. Keskeinen seikka on
toistettavuus. Tieteellisissa kokeissa edellytetaan, etta toinen tutkija voi toistaa kokeen. (Toikko &
Rantanen 2009, 122 - 123.) Kyselytutkimuksissa saman henkilon kohdalla samaan tulokseen pi-

taisi tutkimuksessa paasta tutkijasta riippumatta (Vilkka 2015, 124).

Validiteetilla eli patevyydella tarkastellaan, etta tutkimus mittaa, mita oli tarkoitus mitatakin. Pate-
vyys voidaan viela jaotella kahteen osaan, sisaiseen ja ulkoiseen. Sisaisella patevyydella tarkas-
tellaan kaytettyja kasitteitd ja valintojen johdonmukaisuutta. Ulkoisella patevyydelld tarkastellaan
johtopaatosten ja ulkoisten ilmididen valiseen suhteeseen. Tarkeinta tassa on se, etta tulkinnat
vastaavat aineistoa. (Toikko & Rantanen 2009, 122.) Validiteettia pitaa tarkastella jo tutkimuksen
suunnitteluvaiheessa. Kasitteet ja mittarit pitaa huolella valita, jotta myds vastaaja ymmartaisi ky-

symykset samalla tavalla kuin tutkija. Tulokset vaaristyvat, jos nain ei kay. (Vilkka 2015, 124.)

Vakuuttavuus-kasitteella pyritaan vakuuttumaan yhteiso. Valinnat ja tulkinnat pitaa tehda nakyviksi
ja avoimesti. Johdonmukaisuus tutkimuksessa on keskeinen osa tutkimuksen luotettavuutta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan niin kauan, kunnes ei enaa tuota lisaa tietoa. Tama
voi olla kehittamistutkimuksessa vaikea saavutettava piste. (Toikko & Rantanen 2009, 123 — 124.)
Tutkimuksen voi sanoa olevan luotettava, kun materiaali on yhteensopivaa eika teorianmuodostuk-
seen ole vaikuttanut epaolennaiset asiat. Tutkijan rehellisyys on tarkea kriteeri myos luotettavuutta
arvioitaessa, koska tutkimuksen tulokseen vaikuttavat tutkijan tekemat valinnat ja ratkaisut. (Vilkka
2015, 125.)

Puolueettomuus pitaa ottaa myds huomioon tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa. Tutkija tai tut-
kijat kuuluvat osana tutkittavaan yhteisodn. Tall6in on hyvin tarkeaa, etta kaikki teot ja valinnat ovat
kuvattu lapinékyvasti. Tutkijan olisi hyva kertoa omat arvot, koska arvot monesti vaikuttavat tehtyi-
hin valintoihin. (Vilkka 2015, 127.)

Opinnaytetyon kyselylomakkeeseen tulee kysymyksia ei-hoidollisten palveluiden saatavuudesta,

tekniikan ja chatbottien luotettavuudesta seka keskustelua siita, mita chatbot voisi tehda. Valitut
teemat vastaavat hyvin tutkimuksen tavoitetta. Kyselylomakkeen sisainen validiteetti tulee olemaan
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hyvalla tasolla, koska kysymykset ja vastaukset on kasitelty Pirkanmaan sairaanhoitopiirin edusta-
jien kanssa. Talla tavoin on pyritty varmistamaan, etta vastaajat ymmartavat kysymykset samalla

tavalla kuin kyselylomakkeen tekija.

Tutkijoiden ammattikuntaa ohjaava tutkimusetiikka kertoo muille, etta mihin arvoihin ja velvoitteisiin
tutkijat ovat sitoutuneet. Tutkimusetiikka voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Ensinnakin totuuden et-
sinta ja tiedon luotettavuus. Toiseksi tutkittavien ihmisarvoa kertoviin normeihin. Seka tutkijoiden

keskinaisiin suhteisiin kertoviin normeihin. (Kuula 2011, 24.)

Totuuden etsinnan ja tiedon luotettavuuden normi kuvaa sita, etta tiedot ovat koska tahansa tar-
kastettavissa oikeaksi tiedeyhteison toimesta. Tutkittavien itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa
ja ihmisarvoa koskevat normit ovat tarkeita. Tutkijoiden keskindiset normit kuvaavat, ettd huomioi-

daan toisten tutkimukset ja kunnioitetaan toisia tutkijoita. (Kuula 2011, 24.)

Tutkimusaineiston keruuta ja kasittelya maarittavat myos lait. Tutkimussopimukset maaritellaan yli-
opistolaissa (1997/645) ja sen annetussa asetuksessa. Siind maaritellaédn mm. tutkimusaineiston
kohtalosta. Sitten myds tutkimusaloittain on olemassa omia lakeja, joissa maaritelladn mm. aineis-
ton keruuta. (Kuula 2011, 67.)

Henkilotietolailla saadellaan keskeisesti yksityisyyden suojaa. Lakia sovelletaan silloin, kun on tar-
koitus muodostaa henkilorekisteri. Laissa tarkastellaan, voidaanko henkilo tunnistaa helposti ja
kohtuu kuluilla. Jos tehdaan henkilorekisteria, niin silloin pitaa kuvata, miten tietoja kasitellaan ja
kuka on rekisterinpitaja. Talloin pitanee kerata suostumus tutkimukseen osallistumisesta, jos tietoja
kerataan. (Kuula 2011, 81 - 84.)

Tutkimukseen osallistuminen tulee olla vapaaehtoista ja vapaaehtoisuus on voimassa koko tutki-
muksen ajan. Taman méaarittelee itsemaaraamisoikeus. Siind on myos mainittu, ettd inmisia ei saa
tutkia salaa. Henkildtietolaissa on kasitelty myds vaitiolovelvollisuutta. Vaitiolovelvollisuus koskee
kaikkia tutkimuksia, jotka keraavat henkilotietoja. (Kuula 2011, 86 - 91.)

Arkaluontoisten tietoja kuten rotu, terveydentila tai uskonnollista vakaumusta tulee kasitella erittain

huolellisesti. Arkaluontoisten tietojen kasittely on kiellettya. Naiden tietojen kera@amisesta on erik-
seen sovittava kirjallisella sopimuksella. (Kuula 2011, 91 - 93.)
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Tutkittaville pitaa tiedottaa tutkimusaineiston kaytosta. Aineiston keraystavalla ei ole merkitysta.
Aineiston kasittelysta, sailyttamisesta seka havittamisesta on syyta kertoa tutkittavalle. Jatkotutki-
muksia varten aineistoa voi sailyttaa vaikkei siita olisi informoitu tutkittavaa vain, jos aineisto on
hyvin anonymisoitu. Tutkimuksesta informoidessa olisi hyva kertoa vastuullinen tutkija ja yhteystie-
dot, tutkimuksen tavoite, osallistumisen vapaaehtoisuus, aineiston keruutapa, luottamuksellisen
tiedon suojaamisesta, tietojen kayttétarkoitus seka, kayttajat ja tietojen sailytysaika. (Kuula 2011,
99-102.)

Tyontekijoita tutkittaessa pitaa saada ensin lupa organisaation johdolta ja sen jalkeen lupa tutkitta-
valta. Tutkija voi joutua perustelemaan johdolle ja tydntekijoille tutkimuksen tarkeytta eri perusteilla.
Sairaanhoitopiireilld lupa kysytaan kyseisen piirin eettiseltd toimikunnalta. (Kuula 2011, 144 — 146.)
"Pirkanmaan sairaanhoitopiirissa tapahtuvan ihmiseen kohdistuvan |adketieteellisen tutkimuksen
saa aloittaa vasta eettisen toimikunnan mydnteisen lausunnon ja vastuualuejohtajan tai tutkimus-

paikan johtajan myontdman kirjallisen tutkimusluvan jalkeen” (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2020d).
Kyselyssa ei kysyta ollenkaan henkildtietoja. Kyselyn alussa on tiedot tutkimuksesta ja vastuuhen-

kilosta. Vastaukset tullaan poistamaan Webropol-jarjestelmasta tutkimuksen paatyttya. Kyselylo-

make on luotu, niin etta siita ei voida tunnistaa vastaajaa. Vastaaminen kyselyyn on vapaaehtoista.
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3 TEKOALY JA CHATBOTIT

3.1 Tekoaly

Tekoalysta kaytetaan myos termia Al, joka tulee englannin kielesta Artificial Intelligence. Tekoaly
termin esitteli ensimmaisena John McCarthy vuonna 1956 Darthmouthin kesaseminaarissa. Her-
bert Simon oli hieman ennen tata keksinyt kollegoidensa kanssa tietokoneohjelman, joka pystyi ei-
numeeriseen ajatteluun. Taman kesaseminaarin jalkeen McCarthy oli akateemisessa vertailussa
luotettavampi. Han pystyi osoittamaan teoriansa tiedeyhteisolle. (Siukonen & Neittaanmaki 2019,
25-26.)

Tekoaly on ohjelmisto tai tietokoneohjelma. Tekoalyssa on oppimismekanismi ja silla pyritaan sii-
hen, etta kone toimisi ihmisten tavoin uusissa tilanteissa. Jotkut kayttavat tekoalysta termia tukialy,
koska silla pyritaan osoittamaan se, etta tietokone avustaa ja antaa suosituksia inmiselle. Tekoalyn
kehittymisen ovat mahdollistaneet koneiden ja komponenttien huima kehitys. (Siukonen & Neit-
taanmaki 2019, 28 - 30.)

Tekoaly nimenomaan on syntynyt siita, kun ohjelmistot on saatu oppimaan uusia asioita. Se vaatii
toistoja, kuten myds ihminen opiskellessaan jotain uutta. Opettaminen tapahtuu luotujen algorit-
mien perusteella. (Siukonen & Neittaanmaki 2019, 31.) Algoritmi on tarkka kuvaus siita, miten teh-
tava suoritetaan. Algoritmi sisaltaa perakkaisia toimintoja. (Siukonen & Neittaanmaki 2019, 316.)

Algoritmiksi voidaan ajatella esimerkiksi ruuanlaitto-ohje tai huonekalun kokoamisohje.

Tietokoneohjelma koostuu algoritmeista, jotka on ennalta maaratty. Tekoalyn erottaa tasté heuris-
tiikka. Heuristiikka tarkoittaa kokemukseen tai oivalluksiin liittyvia vastauksia. Se on inhimillinen
tapa ratkoa asioita. Tekoalyn logiikkaan pyritddn ohjelmoimaan heuristiikkaa. (Siukonen & Neit-
taanmaki 2019, 36.)

Tekoalyyn kuuluu myos todennakoisyysmatematiikkaa. Joskus toiseksi paras ratkaisu on paras,

koska parasta ei ole saatavilla. Tekoalyn yhteydessa kuulee monesti termin koneoppiminen. Ko-
neoppimisessa kaytetaan todennakoisyyslaskentaan perustuvia syy-seuraus-malleja. Laskentaa
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voidaan lahtea tekemaan vahaisilla tiedoilla ja laajennetaan pala kerrallaan kasitteilla ja todellisuu-
della. (Siukonen & Neittaanmaki 2019, 37 - 38.)

Tekoaly voidaan jakaa kahteen tasoon. Heikkoon ja vahvaan tekoalyyn. Heikko tekoaly pystyy suo-
rittamaan algoritmien ansiosta tehtavia tarkasti ja alykkaasti. Tallaisia ovat chatbotit, hakukoneet ja
esimerkiksi robotti-imurit. Vahva tekoaly pystyy matkimaan ihmisen aivotoimintaa. Silloin tekoaly
pystyisi kasittelemaan laaja-alaisia kokonaisuuksia. VVahvan tekoalyn saavuttamiseksi pitaisi pystya

esittamaan algoritmeilla muun muassa tunteita. (Siukonen & Neittaanmaki 2019, 44 — 45.)

Tieto on tarkeassa roolissa tekoalyn hyodyntamisessa. Tieto pitéa olla riittavasti ja sen pitaa olla
oikeaa, jotta tulos on oikeaa. Puutteellinen tai keksitty tieto voi johtaa vaariin ratkaisuihin ja silla voi
olla kohtalokkaita tuloksia. Nykyaan kaytetaan termia massadata, joka tarkoittaa isoa maaraa tie-
toa. Samasta termista kaytetaan paljon myos termia big data. Tieto pitéa olla jasenneltyd, raken-
teista ja tiedon tunnistamiseen kaytetaan tietoa, jonka kautta se on mahdollista erottaa muista.
Tasta kaytetaan termia relaatiomalli. Tiedot tallennetaan relaatiotietokantoihin, joissa tietoja on
mahdollista kasitella ja yhdistella. (Siukonen & Neittaanméaki 2019, 54.)

Tekoalya hyddynnetaan vuosi vuodelta enemman. Siihen auttaa se, etté tietoa tallennetaan entista
enemman ja erilaiset laitteet tuottavat nykyaan tietoa. Suomessa on myds oppilaitoksia, jotka kou-
luttavat alalle vakea ja tdhan tehdaan paljon tutkimusta, jota pyrkii muun muassa edistamaan Suo-
men tekoalyn tutkimuskeskus (Finnish Center for Artificial Intelligence, FCAI). Suomen valtiolla on
menossa Tekoaly 4.0 -ohjelma, joka on jatkoa Suomen tekoalystrategialle. (Siukonen & Neittaan-
maki 2019, 190, 221 - 222.) (Valtioneuvosto 2020.)

Gartnerin julkaisemassa hypekayrassa, joka kasittelee tekoalya, on paljon erilaisia termeja, jotka
littyvat tekoalyyn. Tekoaly on kasitteena hyvin laaja. Seuraavien vuosien aikana on tulossa laa-
jemmin kayttoon mm. luonnollisen kielen kasittely, chatbotit, konenako ja koneoppiminen. Naista

on osa jo ohittanut kovimman kiihtymisvaiheen ja ovat arkipaivaistymassa. (Columbus 2020.)
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3.2 Tekoalyn etiikka

Minkalaisessa yhteiskunnassa haluamme elaa? Tama on peruskysymys, kun laaditaan tekoalyn
etiikkaa. Eri tahoilla on erilaiset paamaarat tuon kysymyksen suhteen. Yleisen ajatus on, etta ihmi-
sen elama on itseisarvo, eika elamaa saa alistaa valineelliseen kayttoon. Tallainen ajatus puntaroi
teon moraalista arvoa, eika niinkdan seuraamuksia. Mika on ihmisen ja koneen valinen ero? Tata
kysymysta pohditaan myds, kun keskustellaan tekoélyn etiikasta. Tietokirjailija Leon Gerhard maa-
rittelee digitaalisen etiikan: On oikeus olla luonnollinen eli biologinen. Silla tarkoitetaan, etta yhteis-
kunnassa toimimiseen ei tarvitse kayttda ulkoista teknologiaa. Ihminen muuttuu biologisesti hi-
taasti, mutta toimintatavat muuttuvat nopeasti. Gerhardin tarkoittamaa luonnollista ihmista ei ole
ollut olemassa kymmeniin tuhansiin vuosiin. Kannattaako nykyista ihmista pyrkia muuntelemaan
tekoalyteknologian avulla? Ihmiskunnan nykyista eldéméntapaa kuvataan hitaaksi itsemurhaksi.
Luonnon monimuotoisuuden kato ja ilmastonmuutos ovat esimerkkeja ihmisen vaikutuksesta ym-
paristoon. Selviytyminen ylipaatansa pitaisi miettia ensin, ennen kuin mietitdéén ihmisen muokkaa-
mista tekoalylla. (Ollila 2019, 81 - 85.)

Globaalin etiikan tekijéilla riittaa toita. Kaytannon ongelmia on paljon. Filosofi Juha Sihvola nosti
esille esimerkkeja tasta. Naita ovat kulkutautiepidemiat, rikollisuus seka ihmisarvon loukkaukset.
Globaalille yhteistydlle on huutava pula. Ihmisella on taipumus samaistua lahiyhteis6on ja voi aset-
taa lahiyhteison edun oman edun edelle. Tassa nakyy moraalin alkeellinen, elaimilla esiintyva
muoto. Lahipiirin etua edistetaan hinnalla milla hyvansa. Suomessa on luotu kansallinen tekoalyoh-
jelma. Siihen liittyvaan etiikkaan voi olla kiusaus kirjoittaa kansallinen painostus. Tama olisi ym-
marrettavaa ja samalla on houkuttelevaa ajatella, ettd suomalaisen enemmiston kannattama
etiikka on maailman edistyneinta. Monet muut kansakunnat ajattelevat samalla tavalla, joten glo-
baaliksi Suomessa kannatettava etiikka ei voi nousta, ellei sité perustella todella hyvin. Laatijoilla

on haasteena |6ytaa muihinkin kansakuntiin vetoava yhteinen padamaara. (Ollilla 2019, 88 - 92.)

Etiikkakeskustelun tulee olla jatkuvaa, koska teknologiakin menee eteenpain. Kun erilaiset yhteisot
asettavat etiikan padmaaria, tahtdimessa on toiminnan muutos. Kiellot ja rajoitukset eivat motivoi
toimintaan, vaan paamaarien pitaa innostaa. Teknologisia sovelluksia luotaessa jatetdan kokeile-
matta joitakin kiinnostavia mahdollisuuksia, koska moraalin asettamat rajat tekevat lopun projek-
teista. Tassa unohtuu moraalin tarkein osa: paamaarien valtakunta. Se siirtda moraalikeskustelun
fokuksen kielloista tavoitteisiin. Esimerkiksi kun joku kertoo paastoavansa ilman syyta, niin sita
pidettaisiin outona, jollei syyna olisi sairaus tai tavoite laihduttaa. Moraalin alueella saatettaisiin
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hyvaksya rajoitusten kiusa ajattelematta lainkaan, mita silla voitetaan. Kun ollaan eri mielta etii-
kasta, ei olekaan yhteista pohjaa yhteistyolle. Ketka tai mitka tahot ovat saatamassa taman paivan

moraalilakia, jota voisi hyodyntaéa tai soveltaa tekoélyn kehittdmiseen. (Ollila 2019, 93 — 94.)

Monet yritykset ovat lahteneet kehittelemaan tekoalyn etiikkaa koskevia koodeja. Tekoalyaika.fi-
sivustolla on yrityksille Etiikkahaaste. Etilkkahaaste sisaltaa tekoalyyn liittyvia eettisia kysymyksia.
Esimerkiksi onko tekoalyn opetuksessa kaytetty data vinoutunutta tai syrjivaa? Tallainen kysymys
onkin tarked, kun pohditaan tekoalyn kehittamista. Moni suomalainen yritys onkin innokkaasti ollut
mukana Etiikkahaasteessa. Etiikkahaaste oli osa elinkeinoministeri Mika Lintilan asettamaa teko-
alyohjelmaa. Kansainvalisesti perustettu Partnership on Al -yhteis6. Yhteisd ilmoittaa missiokseen
parhaiden kaytantojen luomisen seka kansalaiskeskustelun kaymista tekoalyn hyodyista ihmiskun-
nalle. Tarkoituksena olisi hoitaa myos tekoalyn eettiset ongelmat. Puhtaasti yritysvetoiset tekoalyn
eettiset ratkaisut on laitettava puntariin. Yrityshan pyrkii kayttdmaan tekoalya toimintansa tehosta-
miseen. (Ollilla 2019, 95 - 97.)

Erilaiset kansalaisjarjestot ovat laatineet myos omia arvokoodeja. Asilomar-periaatteen on luonut
Future of Life -instituutti. Tama instituutti keskittyy erityisesti tekoalyn uhkien torjumiseen. Ryhman
jasenet ovat myos kuuluisia ja siksi Asilomar-periaatetta seurataan aktiivisesti. Asilomar-periaatteet
on listattu 23 kohdaksi (Future of Life Institute 2020). Asilomar-periaate kiinnittaa paljon huomiota
tutkimukseen. Asilomar-periaatteet ottavat kantaa, myos turvallisuuteen, ihmisarvoon seka yksityi-
syyteen. Kohdassa 9 on mainittu tekoalyjarjestelmien suunnittelijat ja toteuttavat ovat vastuussa

jarjestelmien kaytdsta seka toiminnan moraalisista seuraamuksista. (Ollilla 2019, 100 - 104.)

Hyvaan hallintotapaan kuuluu, etta organisaatio tai sen osa ei vahdi itseaan. Toisin ajatellaan, kun
puhutaan tekoalyn etiikasta. Siina rummutetaan jatkuvasti, ettd sen valvonta on jatettava yritykselle
kokonaan. Talla hetkella ei myds ole nakemysta teknologian roolista tulevaisuudessa. Nain ollen
yritykset katsovat olevansa roolin luojan pelipaikalla, eika ainoastaan moraalia soveltavan roolissa.
Yritykset paasevat nain muokkaamaan kuluttajien ja bisneskumppaneiden kasitysta teknologiasta.
Tekoalyn kehittdmisen linjaukset voivat jaada pelkiksi iimaisuiksi, jollei ole koordinoivaa tahoa. Pi-
taisiko tekoalya saadell lainsaadanndssa, tama on ollut keskeinen kysymys. Milla tavalla tamakin
saantely toimisi, kun esimerkiksi Kiinassa lainsaadantd on sallivampaa kuin EU:ssa. (Ollila 2019,
108 - 111.)
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Suunnittelijoiden arvo- ja ajatusmaailma voi vaikuttaa algoritmien vinoutumiseen. Konehan oppii
ihmisten esimerkista. Raakadatassa, eli opetusmateriaalissakin voi olla vinoutumia. Talloin algo-
ritmi voi oppia valttamaan tai syrjimaan jotain. Esimerkiksi jos tyopaikalla jotain tiettya rotua on
enemman, niin algoritmi voi oppia syrjimaan muita. Jos algoritmien vinoutumia ei pystyta korjaa-
maan, niin ne entisestaan vain voimistuvat ihmisten vinoutumia. Tasta on olemassa todellinen chat-
bot esimerkki. Microsoft julkaisi vuonna 2016 Twitteriin chatbotin, jonka oli tarkoitus keskustella
siella ihmisten kanssa. lhmiset syottivat sille rasistista ja naisvihamielista aineistoa. Muutaman tun-
nin kuluessa chatbot kayttaytyi todella huonosti ja se poistettiin toiminnasta. Tama asettaa haas-
teen tekoalyn opettamiselle. Kuinka tekoalya voi opettaa julkisella datalla, niin ettei se opi vinoutu-
mia. (Ollila 2019, 120 - 123.)

Tekoalyn etiikan opettamisessa on todellisia haasteita. Kun mietitaan vaikka itseajavaa autoa. Auto
on joutumassa kolariin. Se voisi valita kahdesta mahdollisesta tormayksesta. Joko osua moottori-
pyoréilijaan, jolla on kypara, tai moottoripyorailijaan, jolla ei ole kyparaa. Tassa paastaan mietti-
maan sita, kenen pitaa paattaa mita tekoalyn pitéisi tassa kohdassa tehda. Onko se insind6ri, lain-
saataja, eetikko vai joku muu? Autoon on ohjelmoitava arvoasetelmien tekeminen. Mika on se arvo,
milla nama pitaa ohjelmoida? (Ollila 2019, 159 — 160.)

3.3 Luonnollisen kielen kasittely

Luonnollisen kielen kasittelyn englanninkielinen termi on natural language processing. Tasta kay-
tetaan lyhennetta NLP. Talla tarkoitetaan sita, etta ihmisen kayttama kieli kaannettaan koneen ym-
martamaan muotoon, kuinka tekstia kasitellaan ja kuinka toimitaan tekstin mukaan. Kun puhutaan
tekstista, niin silloin huomaa myods termin luonnollisen kielen ymmartamisen, eli natural language
understanding (NLU). Luonnollisen kielen ymmértaminen on enemman kuin pelkk& sanasto. NLU

pyrkii ymmartamaan asiayhteytta. (Auvinen 2020, 24.)

Ohjelmointikielet ja tietokoneet kayttavat paaosin englannin kielta. Siihen on monia historiallisia
syita. (Rao 2018.) Tekoaly ja tietotekniikka yleisesti ottaen on lahtdisin englantia puhuvista maista.
Nain ollen tekoaly on rakennettu ensiksi ymmartdmaan englantia. Suomen kieli on vaikeaa englan-
ninkielisille (Yle 2013). Suomen kieli on harvinainen sijamuotojen takia. Sijamuotoja on viisitoista

ja se tekee tasta kielesta hyvin harvinaisen. (Jaaskelainen 2009.) Globaalit toimijat tekoalykentalla,
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kuten Google, keskittyvat talla hetkelld vain suuriin markkinoihin, joissa kielind on mm. englanti tai
kiina (Hellon 2020).

3.4  Turingin testi

1950 Alan Turing on Kirjoittanut julkaisun, jonka teema kiteytyy kysymykseen, voiko kone ajatella.
Turingin testi toimii niin, etta tarkkailijat seuraavat kolmen keskustelijan keskustelua ja siita pitaisi
paatella onko jokin kone vai ihminen. Tata kutsutaan jaljitelmapeliksi. Turing ennusti, ettd vuonna
2000 on kone, joka selviad 70 prosenttisesti viiden minuutin keskustelusta. Tata onnistumista ei

tapahtunut viela vuonna 2000. (Stanford Encyclopedia of Philosophy 2020.)

2014 tehtiin tietokoneohjelma nimeltd Eugene Goostman. Sen véitetdan lapaisseen Turingin testin
ensimmaisena maailmassa. Eugene Goostman simuloi 13-vuotiasta ukrainalaista poikaa. (BBC
2014.)

3.5 Chatbot

Termi chatbot tarkoittaa tietokoneohjelmaa, joka vastaa kayttajalle. Chatbot jaljittelee kirjoitusta tai
puhuttua puhetta, tarkoituksena simuloida puhetta ihmisen kanssa. Chatbotit pyritaan tekemaan
niin, ettd ne lapaisivat Turingin testin. Chatbottien tyypillisia kayttokohteita ovat kaytannollisia, ku-
ten asiakaspalvelu tai tiedonhankinta. Chatboteista kaytetaan myos nimityksia chatterbot, bot, in-
teraktiivinen avustaja tai keskusteleva tekoaly. (Kishor, Navya, Rajasekhar, Ramana, Sirisha &
Sreeja 2020, 133 - 134.)

Ensimmaéinen chatbot on 1960-luvulla kehitetty ELIZA. Se osasi késitella ja tuottaa luonnollista
kielta. ELIZA pyrki etsimaan avainsanoja lauseista ja pyrki hyddyntamaan naita avainsanoja jatko-
kysymyksissa. Tama oli ensimmaisia hyvia keskustelevia tietokoneohjelmia ja ihmiset jopa unohti-
vat keskustelevansa tietokoneen kanssa. ELIZA sai aikaan ELIZA-efektin. Silla tarkoitetaan taipu-
musta olettaa tietokoneen kayttaytymisen olevan samanlaista kuin ihnmisen. Ihminen tietaa koneen
rajoitukset, mutta ei kayttaydy sen mukaisesti reagoidessaan koneen vastauksiin. Monet nykyiset
robotit muistuttavat ELIZAA, koska nekin vaistavat vaikeat kysymykset vastakysymyksilla tai vaih-
tavat puheenaihetta. (Marttinen 2020, 61 - 65.)
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Jotkut chatbotit kayttavat hienostuneempaa luonnollisen kielen tunnistusta, mutta monet toimivat
avainsanoilla. Chatbotit pyrkivat etsimaan lauseista avainsanoja ja toistavat vastauksen sen mu-
kaisesti. Monia chatbotteja kaytetdan nykyaan virtuaalisten avustajien kautta, kuten Google Assis-
tant tai Amazon Alexa. Chatbotit voidaan jakaa kayttotarpeidensa mukaan erilaisiin luokkiin, kuten

myynti, analytiikka, asiakaspalvelu, koulutus ja terveydenhuolto. (Kishor ym. 2020, 134.)

Chatbotit voivat mullistaa terveydenhuollon. Alykkaat chatbotit voivat vahentéa prosesseja ja lisétd
tarkkuutta sairauden tunnistamisessa seka tehostaa ennaltaehkaisevaa hoitoa tai toipumista hoi-
don jalkeen. Chatbot voi havaita vaivan jo muutaman kysymyksen jalkeen. Jos chatbot on luotet-
tavan toimijan sivulla, niin chatbotin vastaukset ovat luotettavampia kuin hakukoneiden tarjoamat
vaihtoehdot. Kun chatbotit vastaavat potilaiden kysymyksiin, niin tdama vahentaa hoitohenkildston
kuormaa ja he pystyvat keskittymaan tarkeimpiin tihin peruskysymyksien osalta. (Kishor ym. 2020,
134.)

Chatbotteja kaytetaan enimmassa maarin asiakaspalveluissa. Monet yritykset ovat laittaneet chat-
botin vastaamaan ensimmaisesta tuesta. Siina tulee chatbotin hyddyt esille hyvin. Toistuviin kysy-
myksiin nopea vastaaminen ja ne ovat aina avoinna. Tama loydettiin Norjassa tehdyssa tutkimuk-
sessa 2018. Siind samalla hy6tyna nousi esille, etta ihmiset uskaltavat kysya tyhmia ja héirita chat-
bottia helppojenkin ongelmien takia. Samassa tutkimuksessa myds I6ytyi haasteita chatboteista.
Ne eivat aina ymmartaneet kysymyksia tai eivat tajunneet ongelmaa, jos vaikka chatbottia ei ollut
kytketty asiakastietojarjestelmiin. Huolenaiheeksi nousi myos turvallisuus ja kaikkia chatbotteja ei

pidetty niin tietoturvallisena kuin ihmista. (Fglstad, Nordheim & Bjarkli 2020.)

Chatbotin luottamukseen vaikuttavat eniten seuraavat asiat. Tarkeinta on chatbotin laatu eli kysy-
myksien laatu ja niihin tarjotut vastaukset. Samaten tarkeana pidettiin sita, ettd chatbot toi omat
rajoitteet selkeasti esille. Chatbotin luottamuksen tunnetta pystytdan parantamaan ihmismaisyy-
delld. Chatbot osaisi kayttdd huumoria oikeassa paikassa tai kirjoitusasu muistuttaisi enemman
ihmistd, ettei pelkastaan tarjota kylmaa tietoa. Palvelun brandilla ja luotettavuudella on myds mer-

kitysta siing olevan chatbotin luottamuksen saamiseksi. (Felstad ym. 2020.)
Suomessa yksi tunnetuimpia chatbotteja on Sobotti. Se toimii Kelan Kanta -palvelussa. Sobottia

aloitettiin kehittamaan 2018 sote-uudistuksen yhteydessa. Sobotti oli aluksi pelkéstaan kela.fi-si-
vustolla, mutta on vuonna 2019 laajentunut kanta.fi-sivustolle. (Karjalainen & Kukka 2020, 14.)
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Koivunen tutkii voisiko chatbotteja kayttaa hyodyksi rekrytoinnissa. Maailmalla on kaytossa rekry-
tointeihin liittyvia chatbotteja, mutta on hankala [oytaa todellisia onnistuneita rekrytointeja, joissa on
kéytetty chatbottia hyddyksi. (2020.) Yle kaytti eduskuntavaaleissa 2019 vaalibottia. Siina oli ra-
kennettu uudenlainen kayttoliittyma vaalikoneen kayttoon ja tarkoituksena oli saada nuoret aanes-
taméaan. Se oli rakennettu vahemmilla kysymyksilla kuin vaalikoneessa ja siihen oli valittu nuoria
kiinnostavia aiheita. (Yle 2020.)

Chatbotit pyrkivat auttamaan perusongelmien kanssa ja tekemaan kayttajastaan tuottavamman.
Chatbotit pystyvat muistamaan jo kerran syotetyn tiedon. Nain ollen saman tiedon kéayttaminen eri
tarkoitukseen helpottaa kayttajaa, koska ei tarvitse sy6ttaa tietoa uudestaan. Chatbotit voidaan
kytkea verkkorajapintojen avulla moniin eri jarjestelmiin. Chatbot voi toimia néin virtuaalisen avus-
tajan tavoin tehden, vaikka tilauksia tai varauksia. Kuvittele, ettd samalla kun varaat hotellihuoneen,

niin saisit varattua poydan viereisesta ravintolasta. (Raj 2019, 1 -2.)

Kolme kysymysta kannattaa esittaa, kun mietitaan, toimiiko chatbot tietyissa kayttotavoissa. Voiko
ongelman ratkaista yksinkertaisella kysymyksella tai vastauksella? Onko kyseessa usein toistuva
tapaus? Voiko kysytyn asian automatisoida? Jos kaikkiin kohtiin vastaa kyll&, niin chatbotti kannat-
taa tehda. (Raj 2019, 17 - 18.)

Chatbotin suunnittelussa kannattaa huomioida seuraavat kolme asiaa. Mietitaan kaikki tapaukset,
mita halutaan chatbotin tekevan. Etsitaan kaikki tavat eri tavat ja kirjoitusasut, jolla sita samaa asiaa
voidaan kysya. Tehdaan mahdollisesti paatoksentekopuu, jossa tarvitaan erilaisia tietoja asian te-
kemiseen. (Raj 2019, 20.) Otetaan esimerkiksi hotellihuoneen varaus. Kayttaja voi kysya samaa
monella tavalla. Esimerkiksi "Haluan huoneen”, "haluaisin matkustaa” tai "saisinko hotellin”. Mah-
dollisuuksia on monia. Sitten varausta tehdessa pitaa kerata tiedot ja valittaa varaustieto. Chatbot

kysyisi jokaisen asian erikseen kuten osoitteen ja puhelinnumeron.

Chatbottia kouluttavia henkildita kutsutaan bottikuiskaajiksi. Bottikuiskaajien on tarkea tuntea aihe,
jota kouluttaa ja jota chatbotin kayttajat voivat kysya. Tama mahdollistaa mahdollisimman tarkkojen
vastauksien antamisen ja néin antaa laadukkaan kuvan chatbotista. Bottikuiskaajat tutkivat sdan-
ndllisesti chatbotin sivustolta virheellisia vastauksia seka kysymyksid, joihin chatbot ei osannut vas-
tata. (Puttonen 2020, 19.)
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3.6  Ohjelmistorobotiikka

Ohjelmistorobotiikasta kaytetdan paljon termia RPA. Termi tulee englannin kielen sanoista robotic
process automation. Ohjelmistorobotiikalla automatisoidaan kayttajan tietojen keraamista ja kasit-
telya. Ohjelmistorobotiikka on helppo ja kustannustehokas tapa automatisoida usein toistuvia pro-
sesseja. Automatisoidut prosessit kayttavat samaa kayttoliittymaa kuin kayttajakin ja vaatii tunnuk-
sen tietokoneen ja ohjelmistojen kayttoon. Ohjelmistorobotiikan hyétyja ovat vasymattomyys ja
tarkkuus prosessien toistamisessa. Ohjelmistorobotiikkaa kaytetaan talla hetkelld paljon taloushal-

linnon prosesseissa, mutta on hyddyllinen muihinkin taustaprosesseihin. (RoboticsBiz 2020.)

3.7 Tydelama muuttuu

Tydeldma muuttuu jatkuvasti. Viimeisempia muutoksia tydssa on tyon muuttuminen tietotyoksi.
Muutosta tapahtuu eri tasoilla, kuten tydyhteis6issa, organisaatioissa ja verkostoissa. Teknologia
mahdollistaa tydntekijan tavoittamisen ajasta ja paikasta riippumatta. Robotisaatiokehitys ja ty6n

laaja automatisointi tuovat monia muutoksia tyoelamaan. (Sinokki 2016, 15 - 18.)

Valtioneuvoston tulevaisuusselonteossa kasitellaan tyén murrosta. Selonteossa yhtena visiona on,
etta tekoaly ja robotiikka luovat uudenlaisia lahtokohtia ihmisten taitojen taydentamiseen. Ihmisille
avautuu uudet mahdollisuudet hyodyntaa omia taitojaan monimuotoisemmin. Ihmiset voivat saada
koneilta merkittavaa apua tyotehtavissa. Tama vaatii ennakkoluulotonta suhtautumista tekoalyrat-
kaisujen hyodyntamiseen tyopaikoilla. Julkinen sektori voi olla tassa merkittava edistaja. Lahtokoh-
tana pitaa olla ihmisten itseohjautuvuuden lisdaminen teknologian avulla. (Valtioneuvosto 2018,
18,24 -25))

Talouskasvun kannalta ratkaiseva kysymys kuuluu, voiko digitalisaatio kiihdyttaa tuottavuutta. Lu-
pauksia tarjoavat robotisaatio ja tekoaly. Ne voivat muokata tydn sisaltéa ja luoda uusia tehtavia.
Tekoalyn korvausvaikutuksesta puhutaan, kun nykyiseen tyotehtadvaan menee véahemman aikaa ja
nain voidaan kohdistaa vapautunutta aikaa tuottavampiin t6ihin. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2018,
24.)
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Olisi tarkeaa tunnistaa tyot ja tyotehtavat, jossa ihmisten valinen vuorovaikutus on tarkeaa ja arvo-
kasta ja jossa sita halutaan yllapitaa tai jopa lisata. Arjessa on myos paljon tehtavia mita mielellaan
annettaisiin robotin hoitaa, kuten ajanvaraukset. Moni kayttaisi tallaisissa tilanteissa myos chatbot-
tia, koska se ei vaadi jonottamista ja on nopeaa. Kyse ei ole siita kannattaako robotteja hyodyntaa,

vaan siita, miten niitd kannattaa hyodyntaa. (Varamaki 2019, 60 — 61.)
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4 HENKILOSTOHALLINTO

Henkilostojohtamisella on monia lahtokohtia. Kehittymiseen on vaikuttanut paljon yhteiskunnallinen
kehitys. Patriarkaalinen johtaminen 1800-luvun alkupuolella alkoi synnyttdmaan henkilostojohta-
mista. Henkilostohallinnosta on alettu puhua 1960- ja 1970-lukujen vaihteessa ulkomaisen henki-
|6stokirjallisuuden esimerkin mukaan. Samaan aikaan sosiaali- ja koulutusosastoja alettiin siirta-
maan osaksi henkilostohallintoa. Henkilostojohtamisen kehityskulkuun ovat vaikuttaneet vahvasti
my6s Harvardin ja Michiganin yliopistojen artikkelit ja koulutusmateriaalit 1984. Naissa materiaa-
leissa nostettiin paljon esille henkilostéjohtamisen liittamista strategiaan ja henkildston palkitsemis-
jarjestelmia. Naissa kuvattin miten tapahtuneet muutokset vaativat uudenlaista henkilostojohta-
mista. (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen 2014, 201 — 204.)

41 Henkilostohallinto nykyaan ja kdytannossa

Motivoitunutta henkilostoa voidaan pitaa nykyaan yrityksen tarkeimpana resurssina. Tehokkuutta
vaaditaan koko ajan lisaa. Taman takia on tarkeata kehittaa henkiloston kehittamisohjelmia ja pal-
kitsemisjarjestelmia. Henkilostohallinnon tehtavakenttaan kuuluvat mm. rekrytointi, henkilosto-
suunnittelu, perehdyttaminen, koulutus, kehittaminen, palkitseminen seka tyosuhdeasioiden hoito
ja naita voidaan kutsua myds henkilostoasioiksi. Henkilostoasioiden hoitoa on isoissa yrityksissa
paljon keskitetty erilliselle osastolle. Nykyaan monet ovat siirtaneet vastuita esimiehille, eli [ahem-
méksi tyontekijaa. (Lojander & Suonpaa 2005, 124 — 125.)

Henkilostohallinto-kasitteen tilalla on alettu kayttdmaan henkildstojohtamista, koska se kuvaa pa-
remmin tdman paivan dynaamista ja moninaista kenttaa henkildstoasioissa. Henkilostohallinto on
késitteend edelleen hyva, kun puhutaan hallinnollisista rutiineista henkilostojohtamisessa. Henki-
|0stotyo-késitettd kaytetdan, kun puhutaan tydstd, jota henkilostbammattilaiset tekevéat henkilosto-
voimavarojen johtamisen kentalla. Henkildstotoimintoja, joita ei pystyta tai ei haluta enaa tehdéa, on
ulkoistettu viime vuosikymmenen aikana. Talla on pyritty saamaan aikaan parempaa laatua, mutta
ensisijaisesti tavoitteena on kustannustehokkuus. Henkilostoammattilaisen rooli organisaatiossa
on muuttunut vahvasti strategisemmaksi. Henkilostbammattilaiset ovat nykyaan asiantuntijoita,

jotka auttavat organisaation muita jasenia ottamaan huomioon henkiloston omassa toiminnassaan.
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(Viitala 2014, 21 — 25.) Henkiléstoammattilainen toimii johdon ja esimiesten tukena tavoitteena tyo-

honsa sitoutunut, tyytyvainen seka kehityshaluinen henkildstd (Osterberg 2015, 18).

4.2  Henkilostohallinto ja lainsaadanto

Suomessa henkilostévoimavarojen johtaminen on pitkalle sé&deltya lakien ja asetusten kautta.
Henkilostotyon menestyksellinen johtaminen edellyttaa lakien ja tyoehtosopimuksien hyvaa tunte-
musta. Tyoehtosopimuksella maaritellaan oikeudet ja velvollisuudet tyonantajan ja tyontekijan va-
lila. Tydehtosopimukset solmitaan tydnantajaliiton ja tydntekijaliiton valilla ja sopimukset ovat yleis-

sitovia, eli koskee tyontekijoitakin, jotka eivat kuulu liittoon. (Viitala 2014, 270 — 272.)

Tyolainsaadannon tarkoitus on turvata inmisten tasa-arvoinen ja yhdenmukainen kohtelu tyopai-
kalla. Lait luovat monelle toiminnalle ja kaytanteelle yrityksessa pohjan. Oikeusministerion Finlex-
internetsivustolta voi tarkistaa jokaisen lain sisallon. Tyonlainsaadantoa saadelladn monessa eri
laissa ja sitten on iso joukko muita lakeja, jotka viittaavat siihen, miten tydsuhteessa pitaa toimia.
(Viitala 2014, 275 - 276.) Alla on listattu (Taulukko 1) eri lait, jotka saatelevat henkiléstohallinnon
toimintaa. Terveydenhuollon henkildstoa koskevia lakeja 10ytyy lisaksi sosiaali- ja terveysministe-
rién sivulta (2020b).

Taulukko 1. Henkiléstéhallinnon lait (Kuntaliitto 2014).

Kuntalaki (365/1995) Laki tydsuojelun valvonnasta ja tydpaikan tyo-
suojeluyhteistoiminnasta (44/2006)

Kunnallinen virkaehtosopimuslaki (669/1970) | Sairausvakuutuslaki (1224/2004)

Laki  kunnallisista  tydehtosopimuksista | Tydterveyshuoltolaki (1383/2001)
(670/1970)

Laki kunnallisesta viranhaltijasta (304/2003) Vuosilomalaki (162/2005)

Tydsopimuslaki (55/2001) Laki tydtuomioistuimesta (646/1974)

Laki tydnantajan ja henkildston vélisestd yh- | Laki tydriitojen sovittelusta (420/1962)

teistoiminnasta kunnissa (449/2007)

Kunnallinen elékelaki (549/2003) Laki nuorista tyontekijoista (998/1993)

Tydaikalaki (605/1996) Laki taloudellisesti tuetusta ammatillisen osaa-
misen kehittamisesta (1136/2013)
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Tietosuojalaki (1050/2018) Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja vas-
tuusta ulkopuolista tyovoimaa kaytettdessa
(1233/2006)

Laki yksityisyyden suojasta tyoelamassa | Kuntarakennelaki (1698/2009)
(759/2004)

Laki naisten ja miesten vélisesta tasa-arvosta | Laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta
(609/1986) (169/2007)

Tapaturmavakuutuslaki (608/1948) Tyoturvallisuuslaki (738/2002)

4.3  Henkilostohallinnon tietojarjestelmat

Henkilostoammattilaiset tarvitsevat tyonsa tueksi henkilostotietojarjestelman. Henkilotietojarjestel-
man on kyettava tuottamaan erilaisia raportteja, kuten palkoista tai erityisosaamisesta. Yrityksen
johto, esimiehet seka henkilostbammattilaiset saavat jarjestelmat omia raportteja, joita henkilosto-
ammattilaiset kehittavat. Henkilotietojarjestelman tiedot ovat luottamuksellisia, joten oikeudet jar-

jestelman kayttoon on maériteltava. (Osterberg 2015, 53 - 54.)

Hyva henkilostotietojarjestelma on oltava helppokayttoinen. Jarjestelman tulee hallita koko tyosuh-
teen elinkaari. Organisaatioissa on vahintaan kaytossa palkkahallinnon tietojarjestelma. Usein kay
niin, etta organisaatioon kertyy joukko erilaisia tietojarjestelmia, jotka eivat ole yhteydessa toisiinsa.
Tietojarjestelman on tarkeata palvella reaaliajassa henkildstdjohtamisen paivittaisia tarpeita. (Vii-
tala 2014, 209.)

Henkilostojohtamisen tietojarjestelman avulla tiedot saadaan pidetty ajan tasalla. Tiedot tulevat
my0s keratyiksi samalla tavalla ja samassa muodossa. Hyvat jarjestelmat lisaavat kustannustehok-
kuutta, nopeuttavat paatoksentekoa ja virtaviivaistavat henkildstévoimavarojen johtamista. Hyvéat
jarjestelmat muokkaavat kaytannon toimia tehokkaasti. Kattava tietojarjestelma sisaltaa henkilotie-
dot, tydsuhdetiedot, palkkatiedot, tehtavankuvat, poissaolot, kehityskeskustelut, osaamisen kehit-
tamisen, sisaiset siirrot, tydhyvinvointitoimenpiteet, tyoluvat, kyselyita ja tydsuhteen paatoksen tie-
dot. (Viitala 2014, 209 - 211.)
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Terveydenhuollon henkilostd voi tehda HaiPro-ilmoituksen, jos havaitsee potilasturvallisuutta vaa-
rantavan tilanteen. HaiPro on raportointijarjestelma ja yleisesti tunnettu kaikissa Suomessa kaytet-

tavissa terveydenhuollon yksikdissa. (Awanic 2021.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselytutkimuksen vastaamisen aloitti 63 henked, mutta vastauksia saatiin kokonaisuudessaan
45:1ta henkilolta. 71 % aloittaneista suoritti kyselyn loppuun asti. Tavoitteena oli saada kolmesataa
vastausta. Kysely oli avoinna 25.3.-9.4.2021 valisena aikana. 6.4.2021 |ahetimme viela muistutus-
viestin kohderyhmalle. Vastauksien vahainen maara todennakaisesti johtuu koronapandemiasta.
Kyseinen ajanjakso on ollut Pirkanmaalla pahin koronatartuntojen mukaan koronapandemian ai-
kana (Pirkanmaan sairaanhoitopiiri 2021). Hoitajat ovat olleet kiireisia ja he eivat valttamatta jaksa
ylimaaraisia tyotehtavia (MTV Uutiset 2021). Vastanneista 27 % (n=12) on kokeillut olemassa ole-

vaa Saara-chatbottia (kuvio 4).

27% n=12) -

73% (n = 33)

@ En ® Kyl

Kuvio 4. Henkildstosté on kéyttanyt nykyista Saara-chatbottia.

Saara-chatbottia kayttaneista 50 % (n=6) on kayttanyt sita useammin kuin kerran. 67 % (n=8) ko-
keilleista on osittain sita mielta, etta Saara-chatbot palautti selkeat vastaukset. 25% vastanneista
totesi, ettd chatbotin vastaukset ovat selkeitd. Vain yksi vastanneista totesi, etta vastaukset eivat

ole selkeita.
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Vastanneista 50 % (n=3), jotka olivat enemman kuin kerran kokeilleet Saara-chatbottia eivat osan-
neet sanoa, oliko vastaukset parantuneet vuoden aikana. Tama on arvio ja perustuu tunteeseen.
Tallaista voi olla vaikea arvioida, riippuen mita eri kerroilla on yritetty tehda chatbotin kanssa.
Saara-chatbotille oli vuoden aikana opetettu 250 lisdkysymysta. Yksi vastanneista oli taysin eri
mielta siita, etta chatbotin vastaukset olisivat parantuneet vuoden aikana. Kaikki vastaajat, jotka
olivat kayttaneet Saara-chatbottia olivat sitd mielta, etta linkkien avautuminen toiseen vélilehteen

on hyva tapa.

Yli puolet Saara-chatbottia kayttaneista vastaajista oli aluksi epavarma, kuinka chatbotille pitaa
kirjoittaa. Kolmannes vastaajista sanoi, ettei luottanut siihen, etta chatbot pystyisi vastaamaan ky-

symyksiin. (Kuvio 5.)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

En luota, ettd kone pystyisi vastaamaan

kysymyksiin 33%

En mitdan naistd 33%
En tiennyt sen olevan kone

Muu, mika

Kuvio 5. Kéyttéjat kokivat aluksi seuraavia haasteita.

Vastaajista 30 % (n=10), jotka eivat koskaan olleet kayttaneet Saara-chatbottia, vastasi etteivat
tienneet missa se sijaitsee. 67 % (n=22) vastaajista kirjoitti "Muu, mikd’-kenttaan. Sieltd puolet
(n=11) vastasi, ettei sille ole ollut tarvetta. Seitseman henkea sanoi, ettei tiennyt chatbotin olemas-
saolosta. Kolme vapaamuotoiseen kenttdan vastanneesta vastasi, ettd muut palvelut kuten Google
ja VR ovat helppokayttdisempia kuin chatbot. Vastauksissa nousee samat asiat esille, jotka olivat
Saara-chatbottia kayttaneillkin, se ettei tiedetd, miten sille kirjoitetaan ja ettei luota sen vastauk-

siin. (Kuvio 6.)
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30% (n=10)

B7% (n=22) —

R
= 18% (n=a)

N oo in=3)

@ En tiedd, mistd sen I5ytad

@ En ole viitsinyt hairita hanen tydtdan (en ole tiennyt sen olevan kone)
@ En luota, ettd kone pystyisi vastaamaan kysymyksiini

@ En tiedd, miten siihen pitdisi Kysymykset kirjoittaa

@ Muu, mika:

Kuvio 6. En ole kéyttényt Saara-chatbottia, koska

Kysymykseen, jossa selvitetaan aikaa vievia iimoituksia, jatti yksi vastaajista vastaamatta. Kaikista
vastaajista 64 % (n=28) vastasi, ettd koulutushakemusten tekeminen on yleisesti ty6lasté. Vajaa
puolet vastaajista piti myds matkalaskujen tekemistd (n=20) sek& palkkatietojen selvittdmista
(n=19) tydlaana. Hieman yli kolmannes vastasi, etta palkkasihteerin selvittdminen (n=17) seka sai-
rauspoissaolojen iimoittaminen (n=14) ovat tyolaita tehtavia. Kolme henkilda vastasi vapaamuotoi-
seen kenttaan ja yksi heista ei tiennyt mik& on chatbot. Vapaamuotoisesta kentasta nousi esille
my0s, ettd todistuslaskujen teko (n=1) seka HaiPro-ilmoitukset (n=1) ovat tyolaitd tehda. (Kuvio
11.)
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Koulutushakemusten tekeminen

Matkalaskujen tekeminen 45%

Palkkatietojen selvittaminen 43%

Palkkasinteerin selvittaminen
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Sairauspoissacloilmoitukset 32%

Tulevien lomien merkinnat
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Muu, mika:
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Kuvio 7. Henkiloston mielesta aikaa vievié ilmoituksia ovat

Kuviossa kahdeksan puretaan kysymysta, kayttaisin Saara-chatbottia seuraaviin tehtaviin. Vaihto-
ehdoista nolla tarkoittaa en osaa sanoa, yksi on samaa mielta, kaksi osittain samaa mielta, kolme
on osittain eri mielta ja nelonen eri mielta. Noin puolet vastaajista on ilmoittanut, etta etsisi palkka-
sihteerin tiedot seka etsisi koulutuksia ja iimoittautuisi niihin. Noin neljannes ilmoittaisi lomat, sai-
rauslomat, HaiPro-ilmoitukset seka tekisi matkalaskun.

I
Tekisin matkalaskun .
I
Haipro-lmoituksen tekeminen -
I
Etskin oman pakkasihteerin -
]
Voisin tarkistaa koulutuksia ja imoittautua nidin -
I
I
limoittaisin sairauslomat _
0,00 % 10,00 % 20,00 % 30,00 % 40,00 % 50,00 % 60,00 %
B Eri mieltd Osittain eri mielta W Osittain samaa mieltd W 5amaa mieltd M En 0533 5anoa

Kuvio 8. Kéyttéisin Saara-chatbottia seuraaviin tehtéviin.

Yli 72 % (n=31) vastaajista sijoittaisi chatbotin HR-tydpdydalle. Kysymyksessa pyrittiin selvittdmaan

mihin chatbot olisi hyva sijoittaa, jossa se avustaisi kirjauksien tekemisessa. Kaksi vastaajaa jatti
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vastaamatta tahan kysymykseen. "Muu, mik&?” -vaihtoehdon valitsi kolme ja siina kaksi vastaajista
sanoi, ettei tieda mihin chatbot kykenee. Yksi avoimeen kenttaan vastanneista ilmoitti, etta kaikki
ohjelmat pitaisi saada helpommiksi. Noin puolet sijoittaisi chatbotin poissaolohakemukseen (n=22),
matkojen hallintaan (n=20) seka koulutuskalenteriin (n=20). (Kuvio 9.)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80%

&

HR-Tyopdyta

%

Poissaolohakemukset 51%
Matkojen hallinta 47T%
Koulutuskalenteri 47%

Vuosilomat 4

Teams
Titania 35%
Intran jokaisella sivulla 33%
Muu, mika %

Kuvio 9. Saara-chatbot olisi hyva lisétéd seuraaviin sijainteihin.

Viimeiseen valintakysymykseen vastasi vain 35 henkilda. Siind selvitettiin muita aikaa vievia ei-
hoidollisia tehtavia. Vastaajista puolet (n=18) ilmoitti, etta huollon tilaaminen laitteelle on hidasta.
Vastaajista viisi kirjoitti "Muu, mika?” -vaihtoehtoon. Heista kaksi sanoi, ettei tiedd@ mihin chatbot
kykenee. Muita avoimeen kenttaan kirjoitettuja toimia olivat atk-avun hitaus, tavarakuljetusten ti-
laaminen, tydn suunnittelu seka konsultaatioihin vastaaminen. 40 % (n=14) vastaajista pitaa tyo-
laana selvittda huollon tilaa. ATK-laitteiden huollon tilaamista hitaana piti 34 % (n=12) vastaajista.
(Kuvio 10.)
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14% (n = 5) ! 23% (n=8)
26% (n=9)
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1% (n=4)
M%n=12) — |
T 40% (n=14)
26% (n =19)
et
/ ~ 3% (n=11)
26% (n=9) 7 \
3% n=11)
@ Potilaskuljetuksen tekeminen @ Huollon tilaaminen laitteelle {esim. sanky)
@ Huollossa olevan laitteen tilan selvittdminen @ Tilan varaaminen
@ Potilaiden opastaminen @ Jatehuollon tilaaminen
@ ATK-laitteiden hankinta @ ATK-laitteiden huollon tilaus
@ Valinehuollon tilaaminen @ Potilasruokailun ilmoittaminen
@ Tydterveys ajanvaraus @ Muu, mika:

Kuvio 10. Yleisesti ottaen seuraavat ei-hoidolliset vievét aikaa

Viimeisena kysymyksena pyydettiin avointa palautetta liittyen chatbottiin ja ei-hoidollisten tehtavien
automatisointiin. Kysymykseen vastasi viisi henkea. Kahdessa toivottiin automatisoinnin lisdamista
seka, etta jarjestelmat olisivat yksinkertaisia. Yksi totesi, etta yleisesti ei ole saanut chatbotilta ko-
vinkaan luotettavia vastauksia. Kaksi totesi, etta ei ole kayttanyt Saara-chatbottia, kun tyotehta-

vissa ei kauheasti ole tietokoneen kanssa tehtavia asioita.

39



6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytety0ssa oli tarkoitus selvittaa sairaanhoitopiirin henkildston ei-hoidollisten toiden hanka-
luutta, seka etsia keinoja, joilla Saara-chatbot voisi helpottaa naita tydtehtavia. Saara-chatbot voisi
olla enemmankin kuin pelkastaan kysymys-vastaus-chatbot. Silloin siihen avuksi tarvitaan yhteyk-
sia eri jarjestelmiin tai ohjelmistorobotiikkaa, jos rajapintoja ei ole olemassa. Tavoitteena on loytaa
keinoja, jotta chatbottia kaytetaan enemman seka, etta sairaanhoitopiirin henkiloston ei-hoidolliset

tyét olisivat helpommin toteuttavissa.

Ensimmainen tutkimuskysymykseni on kuinka henkilosto kayttaa Saara-Chatbottia. Vastauksista
kdy ilmi, ettd Saara-chatbot ei ole kovinkaan tunnettu henkildstdssa. Kyselyssa ei kysytty asiaa,
mutta oletan vastauksista, ettd Saara-chatbotista viestiminen ja markkinointi lisdisi sen kayttajien
maaraa. Tama voi olla my0ds yksi syy miksi vastauksia oli vahaisen. Henkilosto ei tieda taman ole-

massaolosta ja siksi eivat vastanneet kyselyyn.

Vuonna 2020 kuukausittain Saara-chatbotin kayttajamaara on hieman alle 100 kayttajaa. Tama oli
yksi syy miksi tata opinnaytetyota lahdetiin tekemaan. Vuonna 2021 tammikuussa oli yli 400 kayt-
tajaa ja helmi- ja maaliskuussa oli yli 300 kayttajaa. Maarat ovat selkeasti kasvaneet edellisesta
vuodesta, mutta kayttd varmasti lisdantyy vield, kun Saara-chatbotista koetaan olevan enemman
hyotya. Helppo tavata lisata chatbotin kéyttajien maara olisi lisata chatbotista tiedottamista ja sijoit-

taa chatbot nakyvammille paikoille.

Saara-chatbottia olisi jarkeva sijoittaa uusiin sijainteihin. Kyselyssa selkeasti nousi esille, etta sijoit-
taminen uusiin paikkoihin toisi apua kayttajille. Tama on myds kustannustehokkain ratkaisu. Chat-
ikkuna saadaan helpolla esille muihinkin sijainteihin. Tama vaatii vield samalla chatbotin koulutta-
mista bottikuiskaajilta. Henkilosto tekee oletettavasti tiettyja asioita sen verran harvoin, etta neuvo-
vasta chatbotista olisi hyotya néissa kyselyssa nousseissa sijainneissa. HR-tyopoyta sai selkeasti
eniten aania. Kaytannossa kaikki vastaukset saivat sen verran isoja lukuja, niin sijoittaisin ja kou-
luttaisin chatbottia useampaan tehtavaan. Tama ei vield todennakoisesti vaatisi teknisesti uutta
chatbottia, vaan se voitaisiin tehda nykyisella lisaamalla kysymys-vastaus-pareja.

Toinen tutkimuskysymykseni on, mitka ei-hoidolliset asiat ovat hankalia tehda. Kysymyksissa olen
keskitytty enemman henkildstohallinnon alle kuuluvien ei-hoidollisten tehtavien selvittamiseen.
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Sielta selkeasti nousee, ettd koulutushakemusten tekeminen on hankalaa. Matkalaskujen tekemi-
nen ja palkkatietojen selvittaminen koettiin seuraavaksi eniten aikaa vievaksi. Kyselylla ei saatu
tarkkaa tietoa millaisia ongelmia nama ei-hoidolliset tehtavat sisaltavat. Alun perin oli tarkoitus
tehda myos haastatteluja, joissa naista esille nousseista tehtavista olisin saanut lisatietoja. Ko-

ronapandemian takia haastattelut piti jattaa suunnitelmista pois kokonaan.

Kysymyksissa etsittiin myos muita kuin henkilostohallinnan alle kuuluvia ei-hoidollisia tehtavia,
jotka koetaan hankaliksi. Suurin osa vastaajista koki huollon tilaamisen erilaisia laitteille hankalaksi.
Taman prosessin kehittdminen toisi varmasti hyotyja. Haastattelemalla tastakin prosessista var-
masti 16ytyisi haastavimmat kohdat. Seuraavassa tutkimuskysymyksessa kayn tarkemmin 1api pari
kehittdmiskohdetta, mutta niissa vastauksissa keskitytaan henkilostohallinnon alle kuuluvien asioi-

den kehittamiseen.

Kolmas tutkimuskysymykseni on, kuinka chatbot voisi toteuttaa ei-hoidollisia asioita. Vastauksista
kay esille kaksi asiaa, joita vastanneet voisivat tehda Saara-chatbotin kautta. Koulutuksien etsimi-
sen ja iimoittautumisen seka palkkasihteerin tietojen etsimisen. Koulutukset voidaan PSHP:lla ja-
kaa viela kahteen osaan ja ne loytyvat HR-tyopoydalta eri paikoista. Henkilosinteerien mukaan
kyse on ulkopuolisista koulutuksista, koska niihin ilmoittautumisessa on enemman kenttia, joita

henkilosto joutuu tayttamaan.

Sihteerit ja moni esihenkildista kayttaa samaa koulutusta tarjoavaa yritysta. Ladkarien ja hoitajien
jatkokoulutuksen osalta tilanne onkin hankalampi. He kayttavat monipuolisesti eri koulutuksen tar-
joajia ympari maailman. Tama luo automatiikalle haasteen. Pitaisi tehda jatkotutkimus, siita mita
koulutuksia laakarit ja hoitajat kayvat. Sielta voisi 16ytya yhteisia tekijoita, jolloin voitaisiin 10ytaa
koneoppimismalli tai voitaisiin ohjelmistorobotiikka valjastaa koulutuksien etsimiseen. Sihteerien ja
esihenkildiden osalta olisi hyva tutkia moniako koulutuksia he kayvat vuosittain. Jos koulutusméaa-

rat ovat suuria, niin silloin olisi koulutuksen hakuun jarkeva valjastaa ohjelmistorobotti.

Koulutuksiin ilmoittautumista pitaisi my6s jatkotutkia varsinkin |aakarien osalta. limoittautumisen
automatisointiin tekisin koneoppimismallin. Saara-chatbotille annettaisiin koulutuksen verkkosivu
ja koneoppimismalli etsisi sivulta koulutuksen nimen, aihealueen, jarjestajan, koulutus paikkakun-
nan, koulutusmaan, koulutuksen alkamis- ja loppumispaivat seka osallistumismaksun. Nailla tie-
doilla pystytdan luomaan koulutushakemus automaattisesti. Sen jalkeen Saara-chatbotin pitéisi
viela varmistaa kayttajalta, etta tiedot ovat oikein. Nama voidaan kysya yhdella nayttamisella, niin
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silloin valtytaan toistolta. Koulutushakemukseen tarvitaan naiden tietojen lisaksi viela mahdollisia
virkavapaa-, matkakulu-, maksaja- ja puoltajatietoja. Nama pitaisi yksitellen kysya. Lopuksi viela
varmistaa, etta kaikki tiedot ovat oikein ja sitten pyytaa lupa lahettamiseen. Koulutushakemukseen
tiedot voidaan vieda rajapintojen yli, joten siihen ei tarvita ohjelmistorobotiikkaa. Tallainen nopeut-

taisi koulutushakemuksen tekemista.

Koulutuksien haku ja ilmoittautuminen vaatii viela tarkempaa tutkimusta, mutta siind on mahdolli-
suus automaatiolle. Koulutuksen jalkeen tehtava matkalaskuprosessi olisi syyta myds varmentaa.
Matkalaskujen teko ei noussut esille kyselyssa, mutta tdma on osa koulutuksiin liittyvaa prosessia.

Tama vahentaisi ei-hoidollisten tehtaviin kayttavaa aikaa.

Palkkasihteerin tietojen etsiminen nousi toisena esille odotuksista, joita toivotaan Saara-chatbotin
vastaamaan tulevaisuudessa. Palkkasihteerien tiedot ovat intra-sivulla. Palkkasihteerit ovat jaettu
henkildston sukunimen mukaan. Intra-sivulla on tieto mika vali aakkosista kuuluu kenellekin. Tahan
olisi helppo valjastaa koneoppimista etsimaan oikea sihteeri. Tahan ei voida laittaa ohjelmistoro-
bottia, koska aakkosjako voi muuttua. Naita ei kannata opettaa Saara-chatbotille, koska tiedot ovat
muuttuvia ja voi tulla tilanne, etteivat bottikuiskaajat ehdi tai huomaa vaihtaa tietoa. Saara-chatbot
tietaa henkilon kenen kanssa keskustelee, niin silloin olemassa oleva tieto olisi jo valmiina, joka
tarvitaan tahan etsimiseen. Koneoppimismallin opettaminen olisi tarkeaa, koska tiedot ovat muut-

tuvia.
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7 POHDINTA

Olen ty6ssani ollut tekemisissa chatbottien kanssa pitkaan. Olen ollut mukana luomassa Saara-
chatbottia alusta alkaen PSHP:lle. Chatboteista on mahdollista saada avustavia paivittaiseen teke-
miseen. Tyopaikat, joissa kaytetaan paljon tietotekniikka kayttavat jo nyt sisaisia chatbotteja. Niiden
tarjoamaa hyotya ei ole vain tutkittu vield. Julkisella sektorilla, jossa on jatkuvasti kustannussaas-
topaineita, olisi hyva, jos teknologiaa aloitetaan kayttamaan arjen apuna. Automatisoidaan niita

asioita, joita kannattaa automatisoida.

Kyselyssakin nousee hyvin esille, etta kylla chatbotin kayttoa voitaisiin lisata ja tehostaa. Kehitta-
minen ei koskaan ole ilmaista, vaan siihenkin pitda varata rahaa. Sen takia on hyva etukateen
pyrkia selvittdmaan asioita, joita tullaan kehittamaan. Tama tutkimus antaa hyvia viitteita mita kan-
nattaa tehda. Uskon vahvasti, etta johtopaatoksissa esitetyt kohdat tulevat toteutukseen seuraa-
vien vuosien aikana. Chatbotin ja automatisoinnin edistdminen on jarkevakin tehda vaihe kerral-
laan, niin silloin naista opitaan matkalla mika kannattaa. Julkishallinnon palveluissa ei ole likaa

rahaa erilaisiin epaonnistuneisiin kokeiluihin.

Tekoalyn etiikka nousee tarkeaan rooliin, kun ollaan tekemisisséa terveydenhuollon kanssa. On tar-
keata, ettd ratkaisut toimivat luotettavasti, vaikka kyse olisi siséisestd tekoalyratkaisusta. Nama
vaikuttavat kaikkeen tekoalykehittdmiseen ja siihen laitettavaan panokseen. Jos matalan kynnyk-
sen tekoaly toimii eettisesti epailyttavasti, niin silloin potilas tai kansalaisten kayttoon tehtavia teko-
alyratkaisuja tehdaan vahemman. Tekoaly ja tiedolla johtaminen ovat aiheet, josta odotetaan pal-

jonkin apuja tulevaisuuden sairauksien hoidoissa.

Kysely lahetettiin noin 1500 osanottajalle ja vastauksia saatiin vain 45 kappaletta. Maarallisessa
tutkimuksessa vastauksien maara pitaisi olla isompi. Jos olisin kyselylomakkeella kysynyt ammat-
tiryhmaa, niin tietaisimme olisiko jokin tietty ammattiryhmé ollut enemman edustettuna tai saavut-
tanut ammattiryhman sisalla suhteellisen tavoitteen luotettavuuden osalta. Kyselya ei ole miele-
kasta toistaa kaytettavissa olevan koronapandemian, resurssien ja ajan takia, joten reliabiliteetin

osalta on tyytyminen saatuihin tuloksiin.
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Maarallisen tutkimuksen toinen luotettavuuden validiteetti. Sillé katsotaan mittaako tutkimus sité
mita pitikin. Kyselylomaketta (liite 2) testattiin henkildstdsihteereilla ja palvelukoordinaattoreilla. Ky-
selylomaketta tarkasteltiin myos ohjaavan opettajan seka opettajan, joka opettaa tilastotiedetta toi-
mesta. Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkea ja nopea tayttdinen. Jalkeen-
pain pohdittuna kyselylomakkeessa ei juurikaan ollut tulkinnanvaraisuutta. Kyselylomake olisi voitu
luoda tarkemmaksi, mutta se olisi voinutkin luoda enemman tulkinnanvaraisia tilanteita. Validiteetin

voidaan katsoa olevan riittavalla tasolla.

Aineistonkeruu on toteutettu vastuullisesti. Kyselylomakkeen mukana olleessa saatekirjeessa, ker-
rottiin selkeasti mihin heidan vastauksiaan kaytetaan. Kyselylomake pyrittiin rakentamaan, niin ettei
vastaajaa johdatella, jotta vastaukset kuvastavat oikeasti vastaajien mielipidetta ja kokemuksia.
Opinndytetyon kaikki vaiheet on pyritty kirjaamaan auki mahdollisimman kattavasti. Opinnayte-

tydssa kaytetyt metodit on valittu tarkasti ja tehdyt valinnat on perusteltu lukijalle.

Kaikessa analysoinnissa on pyritty keskittymaan vain aineistosta nouseviin faktoihin ja oma mieli-
pide, seka nakemykset prosesseista on pyritty pitamaan pois mielesta, jotta ne eivat vaikuttaisi
tulkintoihin liikaa. Tassa on tutkimuksen aikana onnistuttu hyvin, vaikkakaan omaa ajattelua ei
pysty taysin sulkemaan ulkopuolelle. Keskeisimmat tulokset ovat syntyneet perustuen aineistoon

ja johtopaatoksessa nakyy omaa ajattelua Saara-chatbotin jatkokehittdmisen osalta.
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SAATEKIRJE LITE 1

TIEDOTE OPINNAYTETYOSTA (15.2.2021, 5)

Opinnaytety0 — Chatbotin kehittaminen

Pyydamme teitd osallistumaan tahan opinnaytetyohon vastaamalla kyselyyn, jossa
tutkitaan Saara-chatbotin kayttoa ja kayttokokemuksia. Tutkimme sitd miten ny-
kyista chatbottia voisi kehittada paremmin vastaamaan tarpeisiin. Tama tiedote ku-
vaa tutkimusta ja Teidan mahdollista osuuttanne siina. Perehdyttyanne rauhassa
tahan tiedotteeseen teille on mahdollisuus esittaa kysymyksia sahkopostitse opin-

naytetyontekijalle.

Nykyinen Saara-chatbot auttaa I0ytamaan tietoa ja avustaa monessa kysymyk-

sessa. Sen [dydat intrasta seka Paketti-palvelusta.

Alla kuva, joka selventaa mita chatbotilla voitaisiin tehda. Kuva on esimerkki mah-
dollisesta toteutuksesta. Chatbotilla pystyy tulevaisuudessa kirjaamaan asioita eri

jarjestelmiin.
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Opinnaytetyon tarkoitus

Opinnaytety6n tarkoituksena on tutkia Saara-chatbotin kayttda ja kayttokokemuksia
seka kuinka sita pitaisi kehittdad. Opinnaytetydn toteuttamiselle on Pirkanmaan sai-
raanhoitopiirin opetusylihoitajan lupa. Opinnadytetyon aineistonkeruun kohdentu-
essa hoitohenkilostoon useammalla toimialueella ja hoitohenkiloston lisaksi myos
mm ladkarihenkilostoon, on opinndytetyon toteuttamisesta sovittu seka hallintoyli-

hoitajan etta johtajaylila@karin kanssa.

Opinnaytetyon kulku

Opinnaytetyohon liittyva kysely tehdaan maalis-/huhtikuussa 2021. Opinnaytety6

kokonaisuudessaan valmistuu kesakuussa 2021.

Opinnaytetyohan liittyvat hyodyt seka mahdolliset riskit ja haitat
Opinnaytety6n avulla pyritaan selvittimaan henkildston kokemuksia ei-hoidollisista
palveluista. Kyselyn tuloksista on hyotya muidenkin palveluiden kehittamisessa,
jotta ei-hoidolliset prosessit toimisivat jouhevasti.

Henkilotietojen kasittely ja tietojen luottamuksellisuus

Opinnaytety0ssa ei kerata henkiltietoja. Kyselylomake tehdaan nimettomasti ja

vastauksista ei ole tunnistettavissa vastaajaa.
Kyselylomakkeen tuloksia sailytetaan Istekin hallinnoimassa Webropol-tietokan-
nassa. Kyselyn vastaukset poistetaan palvelusta opinnaytetydn valmistuessa kesa-
kuussa 2021.

Opinnaytetyon kustannukset ja taloudelliset selvitykset

Opinnaytetydhon osallistumisesta ei makseta palkkiota.

Opinnaytetyon tuloksista tiedottaminen
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Opinnaytety0 julkaistaan theseus.fi -palvelussa. Opinnaytetyosta julkaistaan raportti

my0s palvelukeskukselle.

Lisatiedot ja opinnaytetyon tekijoiden yhteystiedot

Mahdollisia kysymyksia opinnaytetyosta pyydan teitd esittamaan Esa Jalonen

040 578 9494 tai kOjaes00@students.oamk.fi. Esa Jalonen toimii Istekilla kehitys-

paallikkona. Esa opiskelee Oulun ammattikorkeakoulussa ylemman ammattikor-

keakoulututkintoa palveluliiketoiminnan kehittamista.

Kyselyssa on kaksitoista kysymysta, joista 0sa jaa pois riippuen vastauksista. Aikaa tama vie noin

viisi minuuttia.

Kiitos.

Linkki kyselyyn: https:/link.webropolsurveys.com/S/3A7CCB60A1B356EF
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KYSELYLOMAKE LITE 2

1: Olen kokeillut Saara-chatbottia:
1 En (Hyppaa kysymykseen 7)
2 Kylla (Ohita kysymys 7)

2: Olen kayttanyt Saara-chatbottia:
1 Olen kokeillut kerran (Piilota kysymys 4)
2 Olen kayttanyt useammin kuin yhden kerran (Nayta kysymys 4)

3: Olen saanut selkeat vastaukset Saara-chatbotilta:
1 Olen samaa mielta

2 Olen osittain samaa mielta

3 Olen osittain eri mielta

4 QOlen eri mielta

4: Saara-chatbot on ollut kaytossa noin vuoden. Vastaako Saara-chatbot nykyaan paremmin kuin
alussa:

0 En osaa sanoa

1 Olen samaa mielta

2 Olen osittain samaa mielta

3 Olen osittain eri mielta

4 Olen eri mielta

5: Saara-chatbotin ilmoittama linkki avautuu toiseen vélilehteen. Onko tdméa hyva tapa?
1 Kylla
2 Ei

6: Koin aluksi seuraavia haasteita (valitse mielestési kaikki sopivat):
1 En luota, etta kone pystyisi vastaamaan kysymyksiini

2 En tiennyt, miten siihen pitdisi kirjoittaa

3 En tiennyt sen olevan kone

4 En mitaan naista
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5 Muu, mika:

7: En ole kayttanyt Saara-chatbottia:

1 En tieda, mista sen loytaa

2 En ole viitsinyt hairita hanen tyétaan (En tiennyt sen oleva kone)
3 En luota, etta kone pystyisi vastaamaan kysymyksiini

4 En tiedd, miten siihen pitaisi kysymykset kirjoittaa

5 Muu, mika:

8 Mielestani aikaa vievia omia ilmoituksia ovat (valitse mielestasi kolme aikaa vievinta)
1 Sairaspoissaoloilmoitukset

2 Tulevien lomien merkinnat

3 Jéljellad olevien lomapaivien etsinta

4 Palkkatietojen selvittdminen

5 Palkkasihteerin selvittaminen

6 Matkalaskujen tekeminen

7 Koulutushakemuksen tekeminen

8 Muu, mika:

9: Kayttaisin Saara-Chatbottia seuraaviin tehtaviin
Asteikko 1-5

0 en osaa sanoa

1 Samaa mielta

2 Osittain samaa mielta

3 Osittain eri mielta

4 Eri mielta

[Imoittaisin sairaslomat12345

[Imoittaisin tulevat lomat 12345

Voisin tarkistaa koulutuksia ja ilmoittautua niihin 12345
Etsisin oman palkkasihteerin 12345
HaiPro-ilmoituksen tekeminen 1234 5

Tekisin matkalasku 12345
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10: Olisi hyodyllista, jos Saara-chatbot olisi seuraavissa paikoissa ja avustaisi miten kirjauksia teh-
daan (valitse mielestasi kaikki sopivat)

1 HR-tyépoyta

2 Matkojen hallinta

3 Vuosilomat

4 Poissaolohakemukset

5 Titania

6 Koulutuskalenteri

7 Teams

8 Intran jokaisessa sivussa

9 Muu, mika:

11: Mielestani aikaa vievia ei-hoidollisia tehtavia ovat (valitse mielestasi kaikki sopivat)
1 Potilaskuljetuksen tekeminen

2 Huollon tilaaminen laitteelle (esim sanky)

3 Huollossa olevan laitteen tilan selvittaminen
4 Tilan varaaminen

5 Potilaiden opastaminen

6 Jatehuollon tilaaminen

7 ATK-laitteiden hankinta

8 ATK-laitteiden huollon tilaus

9 Valinehuollon tilaaminen

10 Potilasruokailun ilmoittaminen

11 Tyoterveysajan varaus

12 Muu, mika:

12: Anna muuta palautetta tai kehittdmisehdotuksia liittyen chatbottiin tai ei-hoidollisiin tehtavien

automatisointiin.
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