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ASIAKASPALVELU TERVEYDENHUOLLON CHATISSA 

SIMULAATIOLLA OSAAMISTA 

Terveydenhuollossa teknologian ja 
etapalveluiden maara on lisaanty
nyt merkittavasti ja asiakkailta odo
tetaan aktiivisempaa osallistumista 
hoitoonsa. Tarkein sosiaalinen muu
tos terveydenhuollon asiakkaiden 
piirissa on lisaantynyt yksiltillisyy
den tavoittelu ja suuret odotukset 
saatavan hoidon suhteen. Asiakkai
den arvotja asenteet ovat muut
tuneet ja odotuksille pitaa saada 
katetta. Asiakkaiden vaatimukset 
saattavat olla todella pitkalle vietyja, 
mika tuo haasteita terveydenhuol
lon henkiltikunnalle. (1,2) Sahktiiset 
palvelut ovat yksi ratkaisu, jolla py
ritaan vastaamaan terveydenhuol
lon muuttuviin haasteisiin, kuten 
asiakkaiden muuttuviin odotuksiin, 
ikaantyvan vaesttin palvelutarpei
den kasvuun, maahanmuuttajien 
tarpeisiin ja vaheneviin taloudellisiin 
resursseihin. (2, 3) Terveydenhuollon 
palveluja tu lee kehittaa asiakaslah
ttiisemmiksi, ja samalla sahkoisten 
palvelujen lisaantyminen muuttaa 
toimintatapojamme. Sahktiisia pal
veluja kehitettaessa on huolehditta
va niista asiakas- ja vaesttiryhmista, 
jotka syysta tai toisesta tarvitsevat 
henkilokohtaista kohtaamista ja 
lasnaoloa. Sahkoiset palvelut voivat 
auttaa turvaamaan palvelujen yh-
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denvertaisuutta ja sellaisten palve
lujen saatavuutta, joihin ei tarvita 
fyysista kontaktia (4). Etapalveluja 
kehittamalla voidaan edistaa maan
tieteellisesti hankalien alueiden 
asiakkaiden hoitoa (2,5). 

--

Terveydenhuollossa kaytettavat 
chatit yleistyvat jatkuvasti osana 
yritysten ja kaupunkien asiakaspal
velua [mm. Omaolo, Terveystalon 
Oma terveys24/7). Terveydenhuollon 
chat-palveluista on tehty hyvin 
vahan tieteellista tutkimusta (mm. 
6). Chatissa toimimisen etuna on 
sen helppous ja nopeus. Asiakas voi 
kotisohvaltaan ottaa yhteytta ha
luttuun palveluun ilman liikkumista 
paikasta toiseen,ja selvittaa itseaan 
tai laheisiaan askarruttavia asioita 
liittyen terveyteen. Chatit ovat joko 
anonyymeja tai tunnistautumisen 
vaativia. Nama molemmat voidaan 
katsoa eduksi, silla toisinaan hen
kilon asia voi olla niin arkaluontoi
nen, ettei han halua/uskalla kertoa 
henkitollisyyttaan, vaan asioista 
on helpompi puhua anonyymina. 
Tunnistautumisen kautta chatissa 
pystytaan antamaan paljon enem
man konkreettista apua asiakkaalle 
ja saadaan myos asiakkaan tiedot 
esille ja taten kyetaan viemaan 

asioita eteenpain. (7) Chatin kautta 
ei valttamatta pystyta samanlaiseen 
palveluun kuin puhelimitse tai kas
vokkain, mutta ohjaukseen se sovel
tuu hyvin (5,6). Mendell ym. (2018) 
tulivat tulokseen, etta chat-palvelut 
voivat tayttaa samat tavoitteet kuin 
lahitapaamisetkin potilaan kanssa. 
Useimmat potilaat kokivat saaneen
sa apua kysymyksiinsa ja pystyivat 
vahentamaan sydansairauksien-
sa lisakomplikaatioita saamansa 
neuvonnan avulla. Nama tulokset 
ovat lupauksia herattavia varsinkin 
alueilla,joissa ammattilaisia ei ale 
lahella. [SJ Myes puhelinpalveluiden 
vastausaika lyhenee, kun ihmiset 
ottavat useampaa reittia yhteytta 
samaan tahoon. (7) 

Osaamisvaatimukset verkkovies

tinnassa 

Terveydenhuollon sahkoisten 
palveluiden kaytttitinotto edellyt
taa sairaanhoitajilta uudenlaista 
osaamista; teknologiaa ja d igitaali
suutta hytidy ntavien valineiden ja 
hoitomenetelmien hallintaa, ter
veyspalveluiden tarpeen ennakoin
tia, asiakaslahtoista ja yksilollista, 
omahoitoa tukevaa palveluotetta 
seka kliinista osaamista. (1, 8) 
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