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1 JOHDANTO

Internettia selatessa huomaa, miten useissa yrityksissa on lisatty automaatiota
asiakaspalvelussa, mutta sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioilla auto-

maation kayttoonotto on ollut selvasti hitaampaa kuin useilla yrityksilla.

Satakunnassa sosiaali- ja terveydenhuoltoa tarjoavan Satasairaalan verkkosi-
vulla tarjotaan asiakkaille mahdollisuutta asioida asiakaspalveluhenkildston
kanssa chat-palvelun valitykselld. Chat-palvelussa asiakas kirjoittaa asiansa
satasairaala.fi verkkosivulle avautuvaan ikkunaan ja ammattilainen vastaa sa-
maan ikkunaan. Palvelusta kertyva tieto tallennetaan ja sailytetaan teknisen
chat-palvelun tuottajan tietokannassa. Sailytettava tieto on anonyymia ja sita
voidaan edelleen kayttaa esimerkiksi asiakaspalvelun automaatiota kehitetta-

essa.

Tavoitteena on suunnitella automaattiset vastausvaihtoehdot asiakkaiden use-
ammin kysyttyihin kysymyksiin Satasairaalalle. Useimmin kysytyt kysymykset
ja niihin kaytetyt vastaukset selvitetdan analysoimalla yli 1100 Satasairaalan
asiakkaan ja ammattilaisen valista tallennettua chat-keskustelua aikavalilta
1.3.2022 — 31.8.2022. Vastausten analysoimisen mahdollistamiseksi tiedot

ryhmitellaan ja lajitellaan.

Kysymys- ja vastausparien kehittamisen lisaksi selvitetaan chat-robottien hyo-

tyja ja haittoja asiakaspalvelutilanteissa.

Kehitettavilla kysymys- ja vastausparien ja niiden mahdollisella automatisoin-
nilla tavoitellaan resurssitehokasta ja hyvaa asiakaskokemusta Satasairaalalle

ja sen asiakkaille.



2 CHAT-ROBOTIT

2.1 Yleisesti

Chat-robotti on sovellus tai tietokoneohjelma, joka mahdollistaa automaattisen

asiakaspalvelun. (TechTarget 2021)

Se pyrkii vastamaan kysymyksiin ennalta maaritettyjen perusteiden avulla,
jotka ovat tallennettu tietokantaan tai asiakirjoihin. Chat-palvelun etuna puhe-
linasiointiin verrattuna on esimerkiksi se, etta chatissa kaydyssa keskustelussa
asiakaspalvelija on pienempi riski joutua vaarinymmarretyksi. Chatissa pu-
heen epaselvyys ei tuota ongelmia, toisin kuin puhelun aikana, jossa se on

yleinen ilmid. (TechTarget 2021)

Useammilla yrityksilla on verkkosivuillaan jonkinlainen chat-robotti kaytossa.
Yleisesti naita kaytetaan tiedonkeruuseen tai kysymyksien vastaamiseen tuot-
teista ja palveluista. Naiden avulla voidaan ohjata asiakas oikealle sivulle tai
mahdollisesti pyytamaan asiakaspalvelijaa paikalle opastamaan palvelun kay-

tosta.

Asiakkaalle chat-palvelu nakyy yrityksen verkkosivuilla erillisessa ponnahdus-
ikkunassa, joka avautuu sivulle mentdessa. Asiakas voi aloittaa keskustelun
chat-robotin kanssa ponnahdusikkunan viestikentassa. Esimerkkina kuvassa
1 on esitetty Satakunnan Hyvinvointialueen verkkosivuilla oleva ponnahdusik-

kuna.
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Kuva 1. Chat-ponnahdusikkuna

2.2 Chat-robotti tyypit

Automaattiset chat-robotit toimivat ennalta maaritettyjen kysymysten ja vas-
tausten kautta. Palvelu etenee asiakkaan ja chat-robotin keskusteluna, kunnes

vastaus kayttajan kysymykseen on toimitettu. (TechTarget 2021)

Avainsanoja tunnistavat chat-robotit yrittavat ymmartaa mita kayttaja kysyy ja
vastata sen perusteella. Nama chat-robotit yleensa toistavat avainsanoja, joita

on talle syotetty.

Hybridi-muotoiset chat-robotit yhdistavat valikkopohjaisen ja avainsanojen
tunnistamiseen perustuvien chat-robotin piirteita. Kayttajat voivat valita suoran

vastauksen heidan kysymykseensa tai kayttaa valikkoa tehdakseen valintoja.

Konteksti chat-robotit ovat esimerkiksi asian yhteyksiin liittyvia, jotka tietyn
kayttajan dataa hyodyntaen muistavat kaytyja keskusteluita ja pystyvat oppi-

maan lisaa ja kayttamaan vanhaa dataa tulevaisuudessa.



Aanentunnistus chat-robotit ovat robotteja, jotka tunnistavat 4anen perusteella
sanotun lauseen. Vastaus kysymykseen tulee useimmiten tekstilla ja puheena
kayttajalle takaisin. Samanlaisia esimerkkeja 16ytyy nykyajan alypuhelimissa

esimerkiksi Applen Siri tai Googlen Assistant. (TechTarget 2021)

2.3 Chat-robotin kayttétarkoitukset

Chat-robottia voidaan kayttaa internet-sivuilla esimerkiksi verkkokaupassa,
yrityksen kotisivuilla seka organisaation sivuilla. Chat-robotin avulla paranne-
taan asiakaspalvelukokemusta tai nopeutetaan tiedonkeruutta. (TechTarget
2021)

2.4 Chat-robotin hyddyt

Chat-robotin hyotyina voidaan katsoa asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi
asiakaspalvelun nopeutuminen. Kun asiakas on yhteydessa yrityksen tai or-
ganisaation chat-robottiin, han saa melkein valitonta asiakaspalvelua ilman
odottamista puhelimessa tai kaymista organisaation toimipisteella. Chat-robo-
tin avulla asiakas saa myos nopeamman vastauksen kysymykseensa ilman,
etta tarvitsee odottaa yrityksen tai organisaation edustajan vastausta sahko-
postiin lahettyyn tiedustelupyyntodn. Nain parannetaan asiakkuustyytyvai-
syytta ja mahdollisesti pidetaan asiakas asiakkaana jatkossakin yrityksessa.
(Due 2023)

Chat-robotin kayttd sopii paremmin niille kuluttajille ketka eivat pysty puheli-
mitse ottamaan yhteytta tai kdymaan paikan paalld. Chat-robotti on kustan-
nustehokas, silla periaatteella, ettd se toimii myos asiakaspalvelijan ollessa
paikalla ja mahdollisesti ilman asiakaspalvelijaa. Tama tarkoittaa automaati-

olla toimimista.

Asiakaspalvelijan ei tarvitse varsinaisesti olla toimipisteella paikalla fyysisesti

ollakseen chatissa. Han voi kayttaa omia tai organisaation tarjoamia
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tietoteknisia laitteita paikasta rippumatta. Chat-robotti voi palvella usealla kie-
lella ja se mahdollistaa ammattilaisen sijainnin ajasta riippumatta.
(Medium 2023)

2.5 Chat-robotin haasteet

Chat-robotit voivat luoda haasteellisuutta asiakaskokemuksen kautta. Asiakas
voi kokea, ettei hanen saamansa palvelu ole henkildkohtaista vaan liilan ko-
neellinen. Palvelusta ei saada samanlaista kokemusta asiakaspalvelusta kuin
kasvotusten toimipisteessa. lhmisten kasvotusten kaytya luontevaa keskuste-
lua ei voi korvata. Useimmat chat-robotit eivat ymmarra taysin puhekielta, slan-
gia, kirjoitusvirheita tai sarkasmia. Tama voi vaikuttaa negatiivisella tavalla asi-
akkaan kokemukseen chat-robotista. Chat-robottia tarvitsee saanndllisesti pai-
vittaa ja varmistaa, etta siina on ajankohtaista tietoa siita, mita annetaan asi-
akkaiden kysymyksiin. Tama patee varsinkin, mikali kaytetaan automaattivas-
tauksiin perustuvaa chat-robottia. llIman paivittamista voidaan antaa vaaraa
tietoa esimerkiksi kampanijoista, hinnoista tai yhteystiedoista. Eniten chat-ro-
bottia kaytetaan suurissa organisaatiossa, yrityksissa tai verkkokaupoissa hel-

pottaakseen valmiiksi ruuhkaista asiakaspalvelua. (Chatdesk 2022)
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3 CHAT-ROBOTIN LUOMINEN

3.1 Teknologia

Chat-robotin luonnissa on huomioitava asiakkaille ja ammattilaisia varten ra-
kennettavat kayttoliittymat. Niiden rakentamiseen sopivia teknologioita ovat
esimerkiksi HTML-, CSS- ja Javascript-ohjelmointikielia. Ohjelmointikielen
avulla varmistetaan visuaalisesti sopiva ulkoasu asiakaskayttoa varten ja res-
ponsiivinen ohjelma. Chat-robotin taustalla tarvitaan myos logiikkaa, joka pys-
tyy avainsanoja kayttamalla vastaamaan asiakkaan kysymykseen. Datan ke-
ruuta ja kommunikaatioita varten tarvitaan Back-end teknologia, missa voi-
daan hyodyntaa ohjelmointikielia Node.js, Python ja Ruby on Rails. Naiden
teknologioiden avulla varmistetaan, etta chat-robotti toimii luotettavasti, nope-
asti ja turvallisesti. Datan sailytykseen hyddynnetaan MySQL-, MongoDB- tai
PostgreSQL-ohjelmointikielia. Lisaksi niilla varmistetaan tietojen aitoutta ja
skaalautuvaisuutta. Chat-robotti tarvitsee myo6s viestintaprotokollan, milla
mahdollistetaan reaaliaikaisen kommunikaation ajasta ja paikasta riippumatta.
Yleisempia viestintaprotokollia chat-robottien kehittamisessa ovat Websocket
ja WebRTC. (Medium 2023)

3.2 Tekoalya hyodyntavan chat-robotin teknologia

Tekoalya hyddyntavaa chat-robottia kutsutaan myds koneoppivaksi chat-robo-
tiksi. Koneoppiva chat-robotti noudattaa algoritmeja oppiakseen sille syotetta-
vista tiedoista. Se voi tehda paatoksia itsenaisesti ilman, etta sille on valmiita
vastauksia syotetty. Oppiva chat-robotti ymmartaa asiakkaan keskustelun ja
siina kaytetyt sanat. Se oppii koko ajan uutta tallentamalla kaydyt keskustelut

muistiinsa ja hyddyntaa niita jatkokehittamaan itseaan.

Chat-robottialustan luominen tapahtuu vaiheittain NLP-kehyksen valinnalla.
Kehys tarjoaa pohjan, jonka valinta voidaan tehda projektin vaatimuksien pe-
rusteella. Chat-robotin luomiseen tarvitaan myds tietojoukon valmistelua,

jonka keraaminen ja jarjestaminen kouluttaa chat-robotin. Hyvat lahteet
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rikastuttavat tietopankkia. Tietoja esikasittelemalla tavoitellaan parempaa lop-
putulosta. Chat-robotin kouluttaminen tapahtuu syéttamalla tietojoukko kehyk-
seen ja taman jalkeen voidaan hienosaataa chat-robottia esimerkiksi tarjoa-
malla kohdennettua koulutusta tietystd aiheesta tai skenaariosta. Lopuksi

chat-robotti voidaan integroida kayttoliittymaan. (Akaike 2024)
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4 RYHMITTELY

4.1 Datan ryhmittaminen

Asiakkaan ja ammattilaisen valisen keskusteludatan analysoimiseksi ja sen
jatkokayttamiseksi taytyy data ryhmitella. Ennen ryhmittelya datasta suodate-
taan pois henkilotietoja koskevat keskustelut seka asiaan kuulumattomat vies-
tit. Chat-keskustelussa asiakas on saattanut laittaa henkilokohtaisia tietoja ku-
ten esimerkiksi henkildtunnusta, etunimea ja sukunimea, puhelinnumeroa tai
muuta tietoa, mista voidaan henkild tunnistaa. Asiattomat viestit sisaltavat esi-

merkiksi hairiopuhetta. Poistettuja keskusteluita oli yhteensa 89 kappaletta.

Ryhmiteltava data on keratty aikavaliltd 1.3.2022 — 31.8.2022 ja se on kaytet-
tavissa csv-tiedostomuodossa Excel-ohjelmistolla. Datan analysointi aloite-
taan katselmoimalla data ja arvioimalla mihin asioihin keskusteluissa esiintyvat

asiat liittyivat. Nain muodostuu 12 kategoriaa, jotka ovat esitetty kuvassa 2.

Ryhmittely
Kategoriat
Ammattilaisten yhteistietokyselyt

Muut

Laskutukseen liittyvat asiat

Kuva 2. Ryhmittely kategorioihin

Kaikki keskusteludata sijoitetaan naihin kategorioihin. Sijoittelu mahdollistaa
l6ytamaan parhaimmat kysymys- ja vastausparit automaattivastauksia varten

chat-robotin kehittamiseksi.
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5 TULOKSET

Tavoitteena on suunnitella automaattiset vastausvaihtoehdot asiakkaiden cha-
tissa useimmin kysyttyihin kysymyksiin. Kysymys- ja vastauspareja kasiteltiin
1044 kappaletta. Ne luokiteltiin 11 kategoriaan. Kaikki chat-keskustelut alkavat
niin, ettd ammattilainen toivottaa asiakkaan tervetulleeksi chattiin asioimaan ja
odottaa asiakkaan kysymysta. Seuraavaksi kasitelladn keskusteludata kate-
gorioiden mukaisesti niin, etta saadaan selville asiakkaan kysymykset ja mita
ammattilainen on asiakkaalle vastannut. Tulokset esitetaan kategoriakohtai-

sesti.

5.1 Ammattilaisten yhteystietoihin liittyvat kysymys- ja vastausparit.

Keskusteluita ammattilaisten yhteystietoihin liittyvaan kategoriaan on 114. Ka-
tegoriassa kaytiin lavitse keskusteluita, missa asiakas pyysi tietyn ammattihen-
kilon sahkopostiosoitetta tai puhelinnumeroa yhteydenottoa varten. Naihin
vastatiin antamalla asiakkaalle kyseisen ammattilaisen puhelinnumero tai sah-

kopostiosoite riippuen kumpaa asiakas halusi tietoonsa.

5.2 Paivystykseen liittyvat keskustelut

Keskusteluita paivystykseen liittyvaan kategoriaan on 115. Kategoriassa
useimmin esiintyva kysymys eteni ammattilaisen tervehdyksen jalkeen asiak-
kaan kysymyksella, joka koski paivystyksen jonotilanteesta, tarpeesta saapua
paivystykseen, paivystyksen toimintaan liittyen tai lapsen sairaustapaukseen.
Naihin vastattiin aina asiakas soittamaan paivystysavun numeroon, jossa pai-
vityksen ja lastenpaivystyksen sairaanhoitaja arvioi tilanteen vakavuutta ja oh-

jeistaa oikean tavan toimia asiakkaalle.
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5.3 Korona-epidemiaan liittyvat keskustelut

Keskusteluita korona-epidemiaan liittyvaan kategoriaan on 19. Kategoriassa
useimmin esiintyva kysymys eteni ammattilaisen tervehdyksen jalkeen asiak-
kaan kysymyksella, joka koski Satasairaaalan koronarajoituksista. Naihin vas-
tattiin kertomalla tamanhetkiset koronarajoitukset ja myos verkkosivusto missa

oli ajankohtaiset tiedot asiaan liittyen.

5.4 Kuvantamiseen liittyvat asiat

Keskusteluita kuvantamiseen liittyvaan kategoriaan on 1. Kategoriaan ei tullut

ajankohdan aikana kuin yksi kysymys mika liittyi kuvantamisen soittoaikaan.

5.5 Muut kysymys- ja vastausparit

Keskusteluita muut liittyvaan kategoriaan on 206. Kategorian keskustelut liit-
tyivat asiakkaiden kysymyksiin mitka liittyivat hoito-ohjeista, terveysasemien
aukio-oloaikoihin, sairaalan toiminnoista, reittiohjeista ja bussiaikatauluista.

Keskustelujen lapikaynnin aikana todettiin, etta asiakkaat kysyvat todella mo-
nesta eri aiheesta ammattilaiselta, myds asioita mitka eivat liity ollenkaan Sa-

tasairaalan toimintaan.

5.6 Henkilokuntaan liittyvat keskustelut

Keskusteluita henkilokuntaan liittyvassa kategoriassa on 18. Kategoriaan on
keratty Satasairaalan henkilokunnan kanssa kaydyt keskustelut ja keskustelut

liittyivat Satasairaalan sisaiseen toimintaan.

5.7 Hoitoon liittyva asiointi kysymys- ja vastausparit

Keskusteluita hoitoon liittyvaan kategoriaan on 347. Kategoriassa useimmin
esiintyva keskustelu eteni ammattilaisen tervehdyksen jalkeen asiakkaan ky-

symyksella, joka koski tulevaa asiointi sairaalassa. Asiakas kysyi poliklinikan
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puhelinnumeroa, toimenpiteen ajankohtaa tai ajanvarauksen peruutus mah-
dollisuutta. Naihin vastattiin antamalla asiakkaalle poliklinikan puhelinnumero.
Toimenpiteen ajankohdasta ja ajan peruutuksesta kehotettiin asiakasta ole-

maan yhteydessa poliklinikalle puhelimitse.

5.8 Tyhjat keskustelut

Keskusteluita tyhjiin littyvaan kategoriaan on 161. Kategoriassa on keratty
kaikki tyhjat keskustelut, missa asiakas on avannut chat-keskustelun tai am-

mattilainen ei ole vastannut asiakkaan kysymykseen.

5.9 Laboratorioon liittyvat keskustelut

Keskusteluita laboratorioon liittyvaan kategoriaan on 15. Kategoriaan on ke-
ratty asiakkaiden kysymykset laboratorioon liittyen. Asiakas tiedusteli labora-

toriotuloksien vastauksia tai aukioloaikoja laboratorio naytteenottoa varten.

5.10 Apuvalineisiin liittyvat keskustelut

Keskusteluita apuvalineisiin littyvaan kategoriaan on 32. Kategoriaan kerattiin
asiakkaiden kysymykset mahdollisesta apuvalineista mita he pystyvat lainaa-
man kuntoutusta varten tai liikkumista varten. Myos kysymyksia apuvalineiden

palautuksesta.

5.11 Laskutukseen liittyvat keskustelut

Keskusteluita laskutukseen liittyvissa asioissa on 16. Kategoriaan kerattiin asi-
akkaiden kysymykset laskutuksesta, kustannuksesta tai maksukattorajan nos-

tamisesta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tavoitteena on suunnitella chat-robotin antamat automaattiset vastausvaihto-
ehdot asiakkaiden useammin kysyttyihin kysymyksiin. Tama on tyon tavoite ja
pohdinnoissa vastataan miten tyo vastaa siihen hyddyntaen tulososiossa saa-

tuja tuloksia.

6.1 Kysymys- vastausparit

Seuraaviksi kdydaan lapi eri kategorioiden kysymys- ja vastausparit. Kysymys-
ja vastausparit perustuvat asiakkaiden ja ammattilaisten kaydyissa keskuste-
luissa. Kysymyspareina ovat asiakkaiden kysymykset ja vastausparit ammat-

tilaisen ilmoittamat vastaukset asiakkaiden kysymyksiin.

6.1.1 Kategoria: Ammattilaisten yhteistietokyselyt

Asiakkaiden kysymykset:
"Missa muodossa on sahkopostiosoitteet?”
"Mika on potilasasiamiehen puhelinnumero?”

"Hei, mika on ladakarin xxx puhelinnumero?”

Ammattilaisen vastaukset:

"Etunimi.sukunimi@satasairaala.fi”

"Potilasasiamiehen sihteerin puhelinnumero on 02 627 6968 soittoaika on
kello 8-15”

"Laakarin puhelinnumero on 0000000”
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6.1.2 Kategoria: Paivystykseen liittyvat keskustelut

Asiakkaiden kysymykset:

"Hei, olen loukannut kateni. Auttaako kipulaake vai tarvitseeko kayda naytta-
massa paivystyksessa?”

"Mista |oydan paivystys jono tilanteen?”

"Poikani loukkasi polvensa. Polvi on todella kipea ja turvoksissa. Voimmeko
menna suoraan lasten paivystykseen vai tarvitseeko odottaa oman alueen ter-

veyskeskuksesta soittoa soittopyyntoon?”

Ammattilaisten vastaukset:
"Voit soittaa paivystyksen puhelinnumeroon 026277510”

”Lasten paivystyksen numero on 116117”

6.1.3 Kategoria: Korona-epidemiaan liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:
"Heil Onko Satasairaalassa viela maskisuositus, niin vastaanotolle tulevilla
kuin laakareilla?”

"Minulla olisi kysymys koronarajoituksista”

Ammattilaisten vastaukset:
"Satasairaalassa on maskisuositus asiakkaille ja potilastydntekijoilla”
"Loydatte ajankohtaiset tiedot koronarajoituksista sivustolta https://www.sata-

sairaala.fi’/koronavirus-covid-19”

6.1.4 Kategoria: Kuvantamiseen liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:
"Minulla on tanaan soittoaika laakarilta kuvantamisen tuloksista. Mihin asti laa-

kari voi viela soittaa?”

Ammattilaisten vastaukset:
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"Laakari voi soittaa myohaankin. Jos ei laakari soita tanaan voitte olla yhtey-
dessa kuvantamiseen huomenna. Numero sinne on 044 7079202 soittoaika
8-14.30”

6.1.5 Kategoria: Muut

Asiakkaiden kysymykset:
"Hei! Mihin saakka kahvio on auki?”
"Missa sisaankaynti n-rakennukseen”

"Hei. Tarvitsen reittiohjeet tiettyyn rakennukseen”

Ammattilaisten vastaukset:

"Hei, Kahvio palvelee arkisin 08.00 - 16.00 (normaali aukioloaika).
Lauantaisin ja sunnuntaisin suljettu.”

”"Hei, satasairaalan sisapiha ovi 3”
"https://www.satasairaala.fi/sites/default/files/2022-02/Satasairaala_Alue-

kartta.pdf Taalta naet Satasairaalan aluekartan.”

6.1.6 Kategoria: Henkilokuntaan liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:

"Tarvitsen tyontekijoiden koronatestauspisteen puhelinnumeron”

Ammattilaisten vastaukset:

"Hei puhelinnumero on 0000000”

6.1.7 Kategoria: Hoitoon liittyva asiointi

Asiakkaiden kysymykset:

"Hei mika on keuhko-osaston puhelinnumero?”

"Hei. Lapsella on aika poliklinikalle, mutta kirje on hukassa missa on kellonaika
iimoitettu”

"Hei. Mika on satasairaalan sydan polin numero? Mihin aikaa voi soittaa?”
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Ammattilaisten vastaukset:

"Hei. Keuhko-osaston puhelinnumero on 026277241”

"Voitte soittaa lastenpoliklinikalle numeroon 026276501, sieltd saat ajanva-
rauksesta lisatietoja.”

"Numero on 02 627 6721 ja soittoaika on 8-13”

6.1.8 Kategoria: Laboratorioon liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:

"Mihin asti laboratorio on ns. auki, etta sinne saisi viela tanaan vietya kotona
otetun naytteen?”

"Hei. Minulla on torstaina laakarin vastaanottoaika ja minun pitaa kayda lab-
rassa verikokeissa, mutta en ole saanut varattua aikaa”

"Mista laboratoriokokeiden tuloksia voi kysya?”

Ammattilaisten vastaukset:

"Voit soittaa mikrobiologiaan ja tiedustella sielta asiaa. numero on 026277931
tai 026277945”

"Voit soittaa laboratorion ajanvaraukseen 02 6276410, soittoaika arkisin 10-14
ja tiedustella sieltd onnistuuko.”

"Laboratoriokokeiden tulokset saa selville sielta mista olet saanut lahetteen

kokeita varten.”

6.1.9 Kategoria: Apuvalineisiin liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:

"Tarvitsen kyynarsauvat”

"Mika on apuvalinehuollon soittoaika?”

"Mihin voin palauttaa apuvalineet mitka olen saanut apuvalinekeskukselta lai-

naan?”’

Ammattilaisten vastaukset:
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"Voit soittaa apuvaline keskukseen 0447079181 Soittoajat, ma 9-13, ti 9-13,
ke 10-14, to 9-13 ja pe 9-12”

"Soittoajat ovat ma 9-13, ti 9-13, ke 10-14, to 9-13 ja pe 9-12”

"Apuvalineet voi palauttaa Maakunnallinen apuvalinekeskus,

Rahtitie 4, 28430 Pori”

6.1.10 Kategoria: Laskutukseen liittyvat asiat

Asiakkaiden kysymykset:
"Miten voin seurata maksukattoa netissa?”

"Kuinka paljon maksaa leikkaus?”

Ammattilaisten vastaukset:

"Hei, voit soittaa huomenna klo 10—14 numeroon 02 627 7628 maksukatto asi-
oissa”

"Hei laitan linkin meidan hoitomaksuistamme https://www.satasairaala.fi/poti-

laille/asiakasmaksut/hoitopaivamaksut”

6.1.11 Yhteenveto kysymys- ja vastauspareista

Kysymyksiin mitka liittyivat hoitoon liittyviin asioihin, voitiin helposti nopealla
tavalla aina vastata poliklinikan puhelinnumerolla. Poliklinikkojen puhelinnu-
meroiden tiedusteluun on mahdollista tehda nopea automatisointi. Tyon myota
on huomattu, etta se on kysytyin aihe chat-palvelussa. Lomakkeiden [0ytami-
seen liittyvissa kysymyksissd on mahdollista luoda automaattinen vastaus.
Ammattilaisten yhteystietojen kyselyihin voidaan luoda automaattisesti ohjata
asiakasta hakemaan toivoman ammattilaisen yhteystiedot puhelinluettelon
kautta. Suoraan automatisoinnin luonti on vaikeata syyna saman nimiset hen-
kilot. Chat-robotti voi toimittaa asiakkaalle vaaran ammattilaisen yhteystiedot
ja silloin asiakaspalvelu heikkenee, koska asiakas ei saa vastausta siihen mita
tuli kysymaan. Satasairaalan henkildkunta oli myds kayttanyt chat-keskuste-
lua, tdhan voidaan ehdottaa Satasairaalan omaan Intranet-sivustolle omaa

chat-robottia mika on ammattilaisten kaytossa.
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

7.1 Henkilokunta

Kehittamisehdotukset henkilokunnalle ovat liittyen chat-keskustelujen aloitta-
miseen. Henkilokunta voisi kayttaa muita tiedotus ja yhteydenottovalineita
chat-palveluiden sijaan, jolloin chat ei ruuhkaudu asiakkaiden kaytosta. Hen-

kilokuntaa voisi opastaa asiasta esimerkiksi omilla sivuilla.

7.2 Satasairaalan toiminnan yksikot

Poliklinikan, paivystyksen, apuvalinekeskuksen seka osastojen kehittamiseen
ts. kaikkiin satasairaalan toiminnan yksikoihin voisi lisata automaatiopohjan
esimerkiksi kysyttdessa yhteystietoja, soittoaikaa, puhelinnumeroa, aukioloai-

kaa, vierailuaikoja tai reittiohjeita.

7.3 Henkilokunnan yhteystietojen haku asiakkaille

Keskusteluissa huomattiin, ettd satasairaalan henkildkunnan yhteystietoja ky-
syttiin useasti. Liittyen 1aakariin tai potilasasiamieheen. Satakunnanhyvinvointi
alueen kotisivuilla on mahdollista asiakkaan puhelinluettelon kautta itse hakea
haluamansa henkilon yhteystietoja. Silloin kun asiakas kysyy Satasairaalan
henkilokuntaan kuuluvan henkilén yhteystietoja, voidaan ohjata asiakas suo-
raan puhelinluettelo sivustolle tai automaattisesti ilmoittaa, etta henkilon sah-
kopostiosoite on etunimi.sukunimi@sata.fi. Ongelmana tulee, jos on monta sa-
man nimista henkild niin asiakas tai chat-keskustelu ei tata tieda ja osaa eh-
dottaa silloin oikeata sahkdpostia. Helpoin tapa on ohjata asiakas puhelinluet-

teloon mista saa haettua nimella yhteystietoja.
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7.4 Chat-robottialustan kehittaminen

Satasairaalan chat-robotin takana on ollut tyontekija, joka vastasi aina asiak-
kaan kysymyksiin itse kirjoittamalla. Nykyaan todella monella organisaatiolla
on tekoalya hyodyntavia chat-robotteja, mitka suoriutuvat tyotehtavasta lahes
aina yhta hyvin kuin tyontekija. Yleensa vaikeimpiin kysymyksiin joudutaan silti
turvautumaan tyontekijan tietotaitoon ja ymmarrykseen.

Tekoalya hyddyntava chat-robotti pystyy vastaamaan nopeammin yleisiin ky-
symyksiin mita asiakas kysyy. Tekoalyn avulla voidaan opettaa chat-robottia
lukemaan tietoja yleisesta tai sisaisista tiedoista. Tama auttaa opettamaan

chat-robottia vastaamaan asiakkaiden esittamiin kysymyksiin.

Tekoalya hyddyntava chat-robotilla on monta hyotya verrattaessa perinteiseen
chat-robottiin. Parempi asiakaspalvelu on yksi chat-robotin hyoty. Silla saa-
daan aikaan nopeammat vastaukset asiakkaalle seka nopeutetaan vastausai-
kaa. Jatkuva vuorokauden ympari oleva kayttd on toinen hyoty. Tekoalya hyo-
dyntava chat-robotti on mahdollista pitaa vuorokauden ympari asiakkaiden
kaytettavissa. Asiakkaan ei tarvitse olla tiettyina kellonaikoina yhteydessa
chat-robottiin. Skaalautumisen hyotyna on se, etta chat-robotti pystyy keskus-
telemaan monen asiakkaan kanssa samanaikaisesti iiman etta asiakkaan vas-
tausaika pitenee merkittavasti. Kayttajaystavallisyys tarjoaa puolestaan sen,
ettda moni asiakas on jo tottunut kayttamaan eri organisaatioiden chat-robotteja

nopeisiin vastauksiin heidan esittamiin kysymyksiin. (DaveAl 2023)

7.5 Chat-robottialustan riskit

Tekoalya kayttavassa chat-robotissa on myos riskeja, mitka pitaa ottaa huo-
mioon, kun ollaan siirtymassa tekoalya kayttavaan jarjestelmaan. Riippuen
mista chat-robottia on opetettu lukemaan dataa liittyen asiakkaiden palvelemi-
seen, niin siind voi esiintya tietoturvariskeja. Mikali chat-robottia opetetaan
kayttamaan kaikille tarkoitettua dataa esimerkiksi oppimaan verkkosivujen si-
saltdoa. Tassa on yleisesti pienempi riski, etta jotain tietoturvallista tietoa vuo-

taisi asiakkaalle. Kaytettaessa sisaista tietoa chat-robotille loppukayttajan on
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mahdollista tiettyjen sanayhdistelmien avulla saada tietoa siita, mika ei pitaisi

tulla asiakkaalle missaan tilanteessa selville. (Stratecta 2024)

Asiakkaiden omanlainen kirjoittamistyyli tulee my6s mahdollisesti haastavaksi
chat-robotille. Kun kaytetaan lyhenteita tai erikoiskielta niin chat-robotti toden-
nakoisesti ei ymmarra mita asiakas tarkoittaa ja pyytaa hanta jatkuvasti kirjoit-
tamaan kysymyksen uudestaan. Tallainen kayttaytyminen asiakkaan nakokul-

massa altistaa nopeasti sivustolta poistumisen. (Stratecta 2024)

Chat-robotin vastauksista on aina vastuu organisaatiolla, joka on ottanut ky-
seisen jarjestelman kayttoon. Chat-robotti voi lukea tietoa mika on jo vanhen-
tunutta ja ilmoittaa sen asiakkaalle siten, ettd se on taman hetkinen ohjeistus
tai nykyinen kaytantd. Chat-robotin lukeman datan tarvitsee olla jatkuvasti ajan

tasalla pienienkin muutosten tapahtuessa. (Stratecta 2024)
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