OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Teija Karjalainen, Johanna Kukka

KELAN KANTA -PALVELUIDEN CHATBOT TULEVAISUUDEN TYOKALUNA
DIGITAALISESSA ASIAKASPALVELUSSA

et




KELAN KANTA -PALVELUIDEN CHATBOT TULEVAISUUDEN TYOKALUNA
DIGITAALISESSA ASIAKASPALVELUSSA

Teija Karjalainen ja Johanna Kukka
Opinnaytetyo

Kevat 2020

Sosiaali- ja terveysalan kehittamisen
ja johtamisen koulutusohjelma
Ylempi ammattikorkeakoulututkinto
Oulun seudun Ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen koulutusohjelma.

Tekijat: Teija Karjalainen, Johanna Kukka

Opinnaytetydn nimi: Kelan Kanta -palveluiden chatbot tulevaisuuden tydkaluna digitaalisessa
asiakaspalvelussa

Tyon ohjaajat: Tyon ohjaajat: TtT, yliopettaja Kati Paatalo ja TtT, yliopettaja Kirsi Koivunen

Tyon valmistumislukukausi ja -vuosi: Kevat 2020 Sivumaara: 78+2

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tarkoituksena on kehittaa Kelan
digitaalisen chatbotin eli Sobotin kayttdmahdollisuuksia. Sobotti toimii Kanta -palveluiden yhtena
asiakaspalvelijana.  Tavoitteenamme on tuottaa palvelumuotoilun  keinoja  kayttaen
sisallonanalyysin avulla asiakkaita ja palveluntuottajia nykytilanteessa palveleva uudistettu ja
ihmislahtoinen  palvelupolku  kehitysideoineen.  Kehittamistyon menetelmana  kaytimme
palvelumuotoilua, jonka vaiheet ovat maarittely-, tutkimus— ja suunnitteluvaiheet. Maarittelyvaiheen
aloitimme aineiston keruulla ja tutkimustyon tilaajaa kuuntelemalla. Perehdyimme aiheeseen
liittyviin tutkimuksiin, ja saimme Kelalta tietoa siita, mita palautetta chatbotista on aiemmin keratty.
Tutkimusvaihetta  varten  loimme  haastattelulomakkeen, jonka avulla  kerasimme
kayttajakokemuksia Sobotti -palvelun aarelld. Vastauksia tuli 97. Niistd muodostimme
sisallonanalyysin avulla viisi alustavaa asiakasprofiilia ja nykyhetkea kuvaavan palvelupolun.

Tutkimusvaiheessa jarjestimme tydpajan, jossa profiilien edustajat testasivat Sobottia kaytanndssa.
Tyopajassa tyokaluina kaytimme palvelumuotoilun menetelmia. Niita olivat ryhmahaastattelu,
brainstorming eli aivoriihi, tarkkailu ja varjostus. Nauhoitimme ty0paja -tilanteen ja teimme
muistinpanoja. Eroavaisuudet kayttajien valillda ilmenivat esimerkiksi digiosaamisessa,
nettikayttaytymisessa ja erityyppisessé tiedonhaussa. TyOpajan tutkimusaineiston keruussa
painopiste oli nykyhetken palvelupolun tuokioissa ja kontaktipisteissa, seka innovatiivisessa
ongelmanratkaisussa ja ideoinnissa. Suunnitteluvaiheessa kehittamistyon tuloksena syntyneet
kehittdmisideat kdvimme I&pi Kelan edustajan kanssa yhteiskehittamis -tilanteessa. .

Tutkimuksen johtopaatoksena on, etta suurin osa kayttajista on avoimia sahkoisten palveluiden
kayttajia ja he pitavat palvelun kehittamista tarkeana. Tutkimukseen osallistui myds asiakasryhmia,
jotka eivat kayta mielelldadn sahkaisia palveluja. Jatkossa onkin tarkeda miettia, kuinka heidat
huomioidaan palvelun kayttajind. Tuloksista ilmeni, ettd on hyva kiinnittda erityistd huomiota
chatbotin kielellisen kyvyn kehittamiseen. Havaitsimme ettd kysyjan sanojen jarjestyksella,
kysymysmerkeilla ja isoilla kirjaimilla oli merkitysta siihen, kuinka chatbot ymmartaa kysymyksen.
Ehdotamme, etta jatkotutkimushaasteena tutkitaan syvemmin chatbotin kielenkehitysta ja ihmisen
ja chatbotin valisen kielellisen vuorovaikutuksen laatua. Uudistettu ja ihmislahtdinen
palvelupolkumme kehittdmisideoineen tarjoaa sahkoiseen asiakasneuvontaan innovatiivisia
ratkaisumalleja. Ne hyodyttavat koko tutkimuskohdettamme eli Suomen kansaa.
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This thesis is a research development project aimed at developing the use of Kela's digital chatbot,
Sobotti. Sobotti acts as one of the customer service providers at Kanta.fi. The purpose of this
development work was to provide a modernized service path with development ideas for service
users and service providers in the current situation.

We used service design as a method of this development work. We started with a electronic
questionnaire we designed. We distributed the form to 50 of our friends, who we asked to distribute
the form electronically. We were using so-called snowball effect model for sharing the questionnaire
for the survey respondents. From the research data we received from the 97 questionnaires. We
created five preliminary customer profiles, based on the answers we got from the questionnaire
and we formed a current service path. Differences between users were reflected, for example, in
digital skills, online behavior and different types of information retrieval. Based on the research
material of the form interviews, the focal points of our service path formed by content analysis were:
1) Recognizing the problem 2) Electronic information retrieval and trying to solve the problem 3)
Delaying the problem 4) Solving the problem.

In the second phase of the research, we invited the profile group representatives to a workshop,
where data collection continued, with the profile group members going through the current service
path as four mini-groups. After that, we deepened the research material with group interviews and
brainstorming. The participants freely brainstormed their ideas for improvement. We observed and
followed the participants during the workshop. The focus of the workshop was on form interview
questions, the service path and innovative problem solving. At the end of the research, we present
the improved service path and final customer profiles resulting from the research phase through
content analysis through the design phase. Most of the research participation were ready for the
development of digital services and happy to be part of this research. The challenge for the further
is how to develop solutions for the people who don’t want to use electronic services. The results
also show that it is important to pay special attention to developing the linguistic ability of the
chatbot. The interaction between the chatbot and the person effects the quality of the service

Keywords: Chatbot, human-orientation, service design, customer profile, service path, team-
development
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1 JOHDANTO

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tutkimme ja kehitdmme ajankohtaista ja globaalia
ilmiota; digitaalista asiakaspalvelua. Digitaalista asiakaspalvelua, erityisesti chatbotteja on viime
vuosina tutkittu enenevissa maarin. Katja Rantalan tuoreen digitaalista markkinointia tutkivan
vaitoskirjan mukaan (2018) terveydenhuollon digitaaliset palvelut lisaantyvat jatkuvasti, silla
digitaaliset palvelut auttavat tavoitamaan kauempana asuvia asiakkaita. Ne auttavat asiakasta
osallistumaan aktiivisesti palveluprosessiin, seka itseaan koskevaan paatoksentekoon. Tutkimus
osoittaa, etta digitalisaation tuomat muutokset terveydenhuollon ammattilaisen potilastydssa ovat
merkittavia. (Rantala 2018, 20-21.)

Digitalisaation yleistymisesta kertoo my6s vuonna 2020 Alankomaissa tehty tutkimus, jossa on
tutkittu keinodlysta raportoivien sanomalehti -artikkelien siséltéa vuosina 2000 - 2018.
Tutkimuksessa on selvitetty informoitavan tiedon laatua ja luotettavuutta. Tutkimustuloksissa on
kuvattu, kuinka informaatio sanomalehdissa on muuttunut ajan myéta, ja kuinka eri tavoin eri
tyyppiset lehdet raportoivat keinodlyn kaytostd. Tutkimustuloksena on esitetty, etta
sanomalehdissa on vuodesta 2014 alkanut lisdédntymaan kuvauksia ja artikkeleita monista
tekoalyyn liittyvistd aiheista. (Vergeer 2020, viitattu 25.4.2020.) On huomioitava erilaisten
asiakkaiden motivaatio ja kapasiteetti tdman kaltaiset palvelujen lisaantyessa. (Cowie, Milesand,
Nadarzynski & Ridge 2019, viitattu 25.4.2020).

Sosiaali- ja terveysalan uudistus sai aikaan useita projekteja. Yksi naistd oli Sosiaali- ja
Terveysministerion rahoittama Kelan Sosiaali- ja terveysalan neuvonta- ja tukiprojekti. Hankkeen
yksi osa-alue oli s&hkoisen asiakaspalvelijan; chatbotin eli Sobotin kehittaminen. Sobotti toimii
yleisneuvontakanavan yhtena menetelméné puhelimen ja séhkdposti -viestinnan lisaksi. Se vastaa

kysymyksiin Kanta.fi: ssa Kantaan ja Omakantaan liittyvissé asioissa.

Viime vuosina erilaiset pikaviestinta -pohjaiset internet -sivustot ovat yleistyneet nopeasti. Tama
vaikuttaa paljon myds tulevaisuuden digitaaliseen asiakaspalvelutyohon. Myos terveydenhuollossa
erilaisia sahkaisia palveluita otetaan kayttdon koko ajan enemman. Nykyaan useimmat asiakkaat
pyrkivat hoitamaan paivittéisia asioitaan mahdollisimman omatoimisesti, kayttden apuna erilaisia

sovelluksia. Inmiset pyrkivat yleensa itsendiseen asioiden hoitoon, mutta silti pidetaan tarkeana



my0s asiantuntijan tukea etenkin ongelmatilanteissa. Selkealla chat -palvelulla on todettu olevan
suuri vaikutus asiakaskokemukseen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017.) Terveydenhuollon
digitaaliset palvelut ovat osittain vield kehitysvaiheessa, mutta jo nyt on nahtavissa, etta niilla
voidaan parantaa ladkarien saatavuutta ja helpottaa potilaan valista viestintaa etaneuvonnan
avulla. (Cowie ym. 2019, viitattu 25.4.2020).

Asiakaspalvelutilanteiden tulisi olla tasalaatuisia jokaiselle asiakkaalle. Digitaalisuus
asiakaspalvelutilanteessa tuo omat haasteet ja  mahdollisuudet onnistuneeseen
asiakaskokemukseen. Asiakastilanteen pitéisi olla samanveroista laadultaan ja laajuudeltaan
palvelutiskilla tapahtuvan palvelutilanteen kanssa. Digitaalisen palvelun taytyy vastata asiakkaan
tarpeeseen, ja jattaa positiivinen mielikuva. Digitaalisen asiakaspalvelutilanteen suuri etu on siing,
ettd asiakas voi itse valita ajan, paikan ja paatelaitteen. Han ei ole riippuvainen esimerkiksi yrityksen
tai viraston aukioloajoista. (Filenius 2015.) Kelan chatbot toimii auttavana valineena myos silloin,
kun asiakaspalvelu ei ole tavoitettavissa. Sen tarkeana tehtadvand on toimia myds alhaisen

kynnyksen yhteydenottopisteena niille asiakkaille, jotka haluavat nopean vastauksen ongelmiinsa.

Tutkimuksellisen  kehittamistyomme tarkoituksena on kehittdad Kelan Kanta —palveluiden
digitaalisen chatbotin kayttdmahdollisuuksia. Tavoitteenamme on tuottaa palvelumuotoilun keinoja
kayttaen sisallonanalyysin avulla asiakkaita ja palveluntuottajia nykytilanteessa palveleva
uudistettu ja ihmislahtdinen palvelupolku kehitysideoineen. Kuvaamme toimeksiantajan antamaan
kehittamistyohon liittyvia tarpeita, kuten chatbotin toiminnan kehittamista, haasteita ja
mahdollisuuksia. Tutkimustyon lopuksi esittelemme tydpajasta saamastamme aineistosta

sisallonanalyysin avulla uudistetun palvelupolun kehittdmisideoineen.



2 DIGITALISAATIO YHTEISKUNNASSAMME

Fileniuksen (2015) mukaan mité tahansa digitaalista laitetta kaytettdessé syntyy digitaalinen
asiakaskokemus. Viimeisen 20 vuoden aikana ja etenkin viime vuosina digitaalisuus ja sosiaalinen
media ovat tuoneet valtavan maaran tietoa saataville aina ja kaikkialla. lhmisten osaaminen ja

tietoisuus digitaalipalveluiden hyddyntamisesta lisaantyy koko ajan. (Filenius 2015.)

Tilastokeskus on tutkinut digitalisaation kehitysta suomessa vuonna 2018. Tutkimuksen mukaan
henkilokohtaiset ja mobiilit laitteet ovat yleistyneet Suomessa nopeasti. Kevaalla 2015
tablettitietokone on ollut kaytossa 42 prosentissa talouksista, kun vuotta aiemmin osuus on ollut 32
prosenttia. Samaan aikaan alypuhelinta on kayttanyt 69 prosenttia suomalaisista. Vuonna 2014
alypuhelin on ollut kaytdssa 63 prosentilla suomen vaestosta. Laitekannan muutoksen
seurauksena yha useampaan talouteen on tullut kayttdon useampi internet -liittyma. Vuonna 2014
pankkiasioita on hoitanut internetin valityksella 80% vaestostd, ja suosituin viestintakeino internetin
valitykselld on ollut sahkdposti. (81%) Myos vaalikoneet ovat olleet suosittuja, silla 45% 18-89
vuotiaista suomalaisista on kayttanyt ainakin yhta vaalikonetta ennen 2015 eduskuntavaaleja.
(Tilastokeskus 2015, viitattu 10.11.2018.)

Useat valtakunnalliset hankkeet tutkivat sosiaali- ja terveysalan sahkaisia palveluja. Esimerkkina
mainitsemme THL: n koordinoiman, kolmessa vaiheessa toteutuvan valtakunnallisen STePS -
hankkeen, jossa kerataan 1.1.2013 - 31.3.2023 valisena aikana valtakunnallista tietoa
tietojarjestelmien ja sahkoisten palveluiden saatavuudesta, kaytosta, ja vaikutuksista
valtakunnallisten tietojarjestelmapalveluiden kehittamisen tueksi. Kyselytutkimukset on suunnattu
sosiaalihuollon johdolle terveydenhuollon johdolle, la&kareille, sairaanhoitajille ja kansalaisille.
Seurantatuloksia julkaistaan THL: n tietokantaraportteina. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019,
viitattu 1.5.2018.) Vuonna 2016 Dell Technologies tilasi tutkimuksen digitaalisista ratkaisuista
Digital Transformation Indexiltd. He saivat 4000 vastausta 12 eri toimialalta. Tutkimustuloksissa he
totesivat, ettéd yli puolet vastaajista (52 %) oli ndhnyt huomattavia muutoksia omalla toimialallaan
digitalisaation seurauksena. Vastaajat olivat tiivistaneet ajatuksensa siihen, ettd kukaan ei ollut

pystynyt sanomaan, milta yritykset ja digitaliset palvelut nayttaisivat kolmen vuoden kuluttua.



Vastaajista 78 % oli ajatellut, etta digitaaliset, uudet ja tuoreet yritykset (start -upit) muodostavat

suuren uhkan heidan yritykselleen tulevaisuudessa. (Dell Technologies 2016, viitattu 19.8.2019.)

2.1 Chatbot sahkoisena asiakaspalvelijana

Chatbotit kayttavat erilaisia menetelmia ymmartadkseen kayttajien komentoja. Kommentit
lahetetaan tekstipohjaisten viestien muodossa. Monet chatboteista tunnistavat niille syotettyja
avainsanoja ja vastaavat kysymyksiin niille soveltuvimmalla vastauksilla. Chatbot on keinoalya
hyodyntava keskusteluohjelma, joka kdy keskustelua aani -tai tekstimenetelmilld. Chatbotit on
yleensd suunniteltu toimimaan ihmisen kaltaisena keskustelukumppanina ja toimimaan
vuoropuhelujarjestelmana. Termin ChatterBot keksi alun perin Michael Mauldin vuonna 1994, kun
han kehitti ensimmaisen chatbotin, Julian. (Kishor, Navya, Rajasekhar, Ramana, Sirisha & Sreeja
2019, 134.)

Nykyaan monissa kodeissakin on kaytdssa erilaisia chatbotteja, kuten Googlen Assistant ja
Amazonin Alexa. Chatboteilla on erilaisia kayttotarkoituksia, kuten viestinta, asiakastuki,
suunnittelu, koulutus, viihde, ruoka, markkinointi, uutiset, ostokset, mutta myos terveydenhuolto.
Chatboteilla onkin potentiaalia mullistaa terveydenhuollon digitaalisia palveluita. Alykés ja hyvin
suunniteltu chatbot voi lyhentaa ja helpottaa hoitoprosessia. Se helpottaa ja parantaa oireiden
keruuta ja sairauden tunnistamista, ennaltaehkaisevaa hoitoa, seka palautumisen aikaista hoitoa.
Automaation vaikutuksista terveydenhuoltoon on puhuttu jo jonkin aikaa. Nailld toiminnoilla
haluttaisiin paasta eroon tehottomuudesta ja automatisoida tehtavia, jotka sopivat sahkoiselle
palvelulle. Myds pitkien etaisyyksien vuoksi on hyva, etta terveydenhuoltoon kehitelladn palveluita,

jotka voidaan helposti vieda lahelle. (Kishor ym. 2019, 134.)

Kehittyvan digitalisaation myota chatbotit ovat yleistyneet. Ne tarjoavat keskusteluyhteyden
asiakkaan ja yrityksen valilla toimien myds yrityksen aukioloaikojen ulkopuolella. Chatbottiin voi olla
my0s helpompi ottaa yhteytta, kuin asiakaspalveluun. Useat yritykset kayttavat nettisivuillaan
ponnahdusikkunaa, jossa chat - keskustelu voidaan aloittaa. Asiakaspalvelija pystyy
parhaimmillaan auttamaan useita asiakkaita samanaikaisesti. (Kinnunen 2015, Vviitattu

22.11.2018). Erilaiset pikaviestintapalvelut lisaantyvat koko ajan. Tilastokeskuksen vuonna 2017



teettdman tutkimuksen mukaan suomalaisista opiskelijoista 98%, tyollisistad 78%, ja elakelaisista
21% on kayttanyt pikaviestipalveluita edellisen kolmen kuukauden aikana. (Tilastokeskus 2015,
viitattu 10.11.2018.)  Bradfordin (2017) mukaan chatbotit pystyvat huolehtimaan yritysten
yleisimpiin peruskysymyksiin vastaamisesta. Chatbotit ovat robotteja, joilla pyritadn matkimaan
ihmismaista toimintaa esimerkiksi asiakaspalvelussa. Ne ovat yleistyneet viime vuosien aikana, ja
niita tullaan yha enenevissa maarin hyodyntamaan helppojen tehtavien hoidossa. Pitkalle kehitetyt
chatbotit pystyvat kdymaan ihmismaista vuoropuhelua asiakkaan kanssa ja ne kehittavat itseaan
sita mukaa, kun saavat materiaalia aikaisemmista keskusteluista. Yritysten tavoitteena on
automatisoida palveluita chattien avulla ja vapauttaa oikeiden ihmisten tyOaikaa vaativimpiin
tyotehtaviin. Osa terveydenhuollon tehtdvistd koostuu melko helposti automatisoitavista
prosesseista, ja sosiaali- ja terveysalalla onkin investoitu digitaaliseen kehitykseen viime aikoina
koko ajan enemman. (Bradford 2017, viitattu 22.11.2018.)

Chatbottien hyddyntdamaa tekoalya voidaan maaritella keinotekoisena alykkyytend, jonka avulla
pystytaan ratkaisemaan kerralla iso maara hankaliakin ongelmia. Keinodly on tietokone tai muu
vastaava adlylaite, joka hyodyntda tietotekniikkaa ja fysiologista alykkyyttd. Keinodly oppii
kokemuksista ja keraa tietoa sitda mukaa, kun sita kaytetaan. Keinoalylla on kyky luoda muistia ja
kehittyd, kun sama toiminta toistuu tarpeeksi monta kertaa. (Borana 2016, viitattu 1.9.2019.)
Ahvenaisen ym. mukaan digitaalinen asiakaspalvelu ei kykene vield toimimaan itsenaisesti iiman
vahintaan yhta ihmista. Asiakkaiden esittamat kysymykset ja tiedustelut voivat yleensa olla hyvinkin
saman kaltaisia, ja tassa vaiheessa chatbotin rooli tulee olemaan merkittdva. Se kykenee
vastaamaan automatisoidusti lukemattomiin maariin keskusteluja yhta aikaa vuorokauden ympari,
ja nain yrityksen tai toimijan resurssit palvella asiakasta my0s henkilokohtaisesti ja

asiakaslahtoisesti kasvavat huomattavasti. (Ahvenainen ym. 2017).

Chatbot.org on vuodesta 2008 toiminut kansainvalinen chatbot -internetsivusto. Sivusto julkaisee
alkuperaisia ja tieteellisia tutkimuksia liittyen chatbotteihin. Sivustolla opastetaan ja arvioidaan eri
chatbot —alustoja laajan kansainvélisen tieteellisen yhteison tuella. Sivun on perustanut Edwin van
Asch. Sivustolla maaritellaan chatbot seuraavasti: “Chatbot on keinotekoinen ihminen, eldin tai muu
olento, joka interaktiivisena jarjestelmana harjoittaa erilaisia keskusteluja ihnmisten kanssa heidan
omalla kielellaan”. Kyseessé voi olla tekstipohjainen (kirjoitettu) keskustelu, puhuttu keskustelu tai
jopa ei -sanallinen keskustelu. Chatbot voi toimia paikallisissa tietokoneissa ja puhelimissa, tosin

suurimmaksi osaksi sita kaytetaan internetin kautta. Chatbotit puhuvat melkein kaikilla tarkeimmilla
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kielilla. Heidan kielitaitonsa vaihtelevat erittain heikosta alykkaaseen, hyodylliseen tai vaikka
hauskaan. Chatbot -tekniikkaa kayttavat tekniset ihmiset, jotka pitdvat sanaa "botti” normaalina

termina "robotisoiduille” toimille, ja heille "chatbot” on erityinen botti. (Asch 2020, viitattu 8.9.2019.)

Internetissa chatbot -ilmiota tutkimalla iimenee, etta yrityksille ja toimijoille raatalditavien chatbot
alustojen yleisyys on lisaantynyt viime aikoina runsaasti. Chatbot -alustoja voi tilata netin kautta
vapaasti omien kaupallisten toimien tueksi. Usein alustat ovat pilvipohjaisia asiakassuhteiden
hallintaa helpottavia alustoja, joihin voi ladata erilaisia yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutukseen
vaikuttavia osia. Naita voivat olla esimerkiksi markkinointia, kaupankayntia ja erilaisia palveluita
tukevat litannaiset. (Asch 2020, viitattu 8.9.2019.)

Chatbots.org sivusto teki vuoden 2017 lopussa globaalin kyselyn kolmelle tuhannelle USA:n ja
IsoBritannian kuluttajalle. Tarkoituksena oli selvittaa kuluttajien kokemia haasteita sahkoisessa
asiakaspalvelussa. 59% vastaajista piti suurimpana ongelmana sita, etta asiakaspalvelutilanteessa
asiakkaan piti toistaa tietoja ja asiayhteytta virtuaaliassistentille uudelleen ja uudelleen. 32%
asiakkaista piti kiusallisena tilannetta, jossa "sahkoinen ihmisen edustaja” toimii hitaasti tietamatta
vastausta, ja lopulta lamaantuu hiljaiseksi kysymysten edessa. 14% USA:n vastaajista koki
chatbottien olevan tehottomia, kun Yhdistyneen Kansakunnan vastaajista samoin koki vain 5%.
Tutkimuksessa todetaan, ettd USA:n vaeston virtuaalisen asiakasneuvonnan kayttdjat esittivat
chatboteille mahdollisesti haasteellisempia kysymyksia verrattuna Iso-Britannian kayttajiin. (Asch
2020, viitattu 8.9.2019.)

Siimeslehto tutki toukokuussa 2019 chatbotin kayttoonoton mallia sosiaali- ja terveydenhuollossa.
Tutkimuksessa tarkasteltin  chatbotin  kayttdonottoprosessia. Todettiin, ettd sosiaali- ja
terveydenhuollossa kaytettavan luonnollisen kielen rakentaminen oli mahdollista, kun botin
tietokantaa pidettiin ylla. Tutkimuksessa tavoiteltiin chatbotin kayttdonottoprosessin ymmarryksen
lisdamista. Tuloksena selvisi, etta tietoa dokumentoitaessa kielta analysoivan botin tarkkuus
paranee. (Siimeslehto 2019, viitattu 19.8.2019.)

Cross, Lindmark ja Westerman tekivat 2018 ihmisten ja robottien véalisté viestintaa koskevan laajan
tutkimuksen. Tutkimuksessa havaittiin, etta chatbotin kirjoitusvirheita sisaltaneella vastauksella oli
huomattava merkitys sisallon uskottavuuteen. Kokeessa tutkija esitti chatbotia vastaten

osallistujien valmiiksi suunnittelemiin kysymyksiin. Tutkija vaihtoi vastauksissaan isojen kirjainten
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ja kirjoitusvirheiden paikkoja. Kirjoitusvirheita sisaltaneet vastaukset herattivat vastaajissa kielteisia
tunteita koskien chatbotin inhimillisyytta. (Cross, Lindmark & Westerman 2018, viitattu 29.4.2020.)

Vahakainu ja Neittaanmaki kasittelevat tutkimuksessaan tekoalya terveydenhuollon kentalla.
Business-Finland on rahoittanut Watson Health Cloud —hankkeen. Raportissa kaydaan lapi
tekoalyn hyvia ja huonoja puolia, seka tekoalyn opettamisprosessissa kaytettavia menetelmia.
Raportissa esitellaan viisi osa-aluetta, jotka hyodyntavat tekoalya. Naitd ovat laakkeisiin,
univaikeuksiin, keuhkosairauksiin, sydansairauksiin ja syopasairauksiin liittyvat digitaaliset
ratkaisut. Ladketieteessa kaytossa olevia teknologisia osa-alueita ovat esimerkiksi telelaaketiede,
virtuaalitodellisuus. (Vahakainu & Neittaanmaki 2018, viitattu 28.8.2019.)

Verkossa tapahtuva kauppa voi mahdollistaa asiakaspalvelun digitaalisen palvelun kautta. Tama
on mahdollista kaikille verkkomyymalGille, joilla ei ole fyysista toimipaikkaa. Digitaalisen
asiakaspalvelun kayttaminen myds keventaa yritysten kuluja muun muassa siksi, etta
asiakaspalvelijat voivat auttaa useampaa asiakasta yhta aikaa. Yksi chatbot voi korvata useamman
tyontekijan. Se on myds riippumaton ajasta ja paikasta. (Gimpel, Huber & Sarikaya. 2016, viitattu
10.9.2019.) Chatin kautta asiakkaat voivat ottaa yhteyttd asiakaspalvelijoihin eri yritysten
verkkosivuilla. Chatit ovat yleensa téysin tekstipohjaisia, mutta jotkut yritykset hyodyntavat
asiakaspalvelussa myos videochat - tai muita vastaavia toimintoja. Asiakkaat valttyvat likkumiselta
konkreettiseen toimipaikkaan. Tasta syntyy taloudellisia saastoja. Palvelu on myos nopeampaa.
Gimpelin ym. mukaan, asiakkaat olivat tyytyvaisimpia videon valityksella tapahtuvaan chat -
palveluun, koska se muistutti hyvin paljon todellista ja kasvotusten tapahtuvaa asiakaspalvelua.
(Gimpel ym. 2016, viitattu 10.9.2019.)

Tuoreessa tutkimuksessa (2020) tutkittin chatbotin vaikuttavuutta asiakkaan mielentilaan
asiakaspalvelutilanteessa. Tutkimuksessa todetaan, ettd asiaa ei ole aiemmin tutkittu.
Tutkimustilanteessa asiakkaat ohjattiin satunnaisesti keskustelemaan empaattisen chatbotin
kanssa. Chatbot saattoi todeta asiakkaalle esimerkiksi ” Olen pahoillani, etta en voinut auttaa”, tai
” Kiitos palautteestasi”. Tuloksissa tutkijat toteavat, etta asiakkaan vuorovaikutuksella empaattisen
chatbotin kanssa oli pahaa oloa lieventavaa vaikutusta. Tulevaisuudessa chatboteilla on
mahdollisuus lieventdd asiakkaiden negatiivisia tunteita myds sen vuoksi, ettd ne tavoittavat
helposti paljon ihmisi&, ovat helposti saatavilla, eivatka tunne maantieteellisia esteita. (De Gennaro,
Lucas & Krumhuber 2020, viitattu 30.40.2020) Michiganin yliopistossa on tutkittu vuonna 2020
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emojien kayton ja asiakkaiden valista reaktiota chatbotin esittdmissa vastauksissa. Tuloksissa
todetaan, ettd emojeilla ei ollut vaikutusta viestin sisallon kasittelyyn. Sanalliseen viestiin verrattuna
sanoma emojin kanssa koettiin houkuttelevammaksi ja luotettavammaksi ihmisen ja chatbotin
lahettamana. (Beattie, Edwards & Edwards 2020, viitattu 28.4.2020)

Liu ja Sundar ovat 2018 tekemassaan tutkimuksessa todenneet, etta chatbot voi vastauksissaan
ilmaista myotatuntoa. Tama tukee Computers on Social Actors (CASA) -mallia. (Liu & Sundar 2018,
viitattu 28.4.2020). CASA —malli on muodostettu ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutustutkimuksen
tuloksena. Siind viiden tutkimuksen kautta on saatu tulos, joka esittda tietokoneiden olevan

pohjimmiltaan sosiaalisia. (Nass, Steuer & Tauber 1994, viitattu 28.4.2020.)

2.2 Kelan chatbot

Kelan hankkeen tarkoitus oli aluksi sosiaali- ja terveydenhuollon (SOTE) uudistukseen liittyen
asiointipisteiden yhtendistaminen ja kehittdminen. Hankkeen vyksi osa-alue oli sahkdisen
asiakaspalvelijan, Sobotin kehittdminen. Sobotin oli tarkoitus vastata valinnanvapauteen liittyvissa
aiheissa, mutta koska hanke paattyi Sote —uudistuksen myo6ta, valjastettin Sobotista apuvaline
Kanta -palveluiden asiakkaille. Talla hetkella Sobotti neuvoo Omakantaan liittyvissa ongelmissa ja
kysymyksissa. Kanta -palvelut tarjoavat sosiaali- ja terveysalan sahkoisia palveluja ja niita kayttavat
toimihenkilot ja kansalaiset yksityisella ja julkisella sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla koko
Suomessa. Kanta -palvelut siséltdvat muun muassa Omakannan, Resepti -palvelun,
Laaketietokannan, Potilastietojen ja  Sosiaalihuollon  asiakastietojen arkiston, seka

Terveydenhuollon todistusten valityksen. (Kanta.fi, viitattu 23.8.2019.)

Elina Ladmséan tuore vaitdstutkimus osoittaa, ettd asiakkaat kayttavat eniten Kantapalveluiden
sahkaista reseptin uusimispalvelua. Tutkija selvitti asiaa 18 eri kokoisen apteekin asiakkailla ympari
Suomea. Tutkijan yllatti se, ettd 40% tutkimukseen osallistuneista ei tuntenut omakantaa ja sen
digitaalisia mahdollisuuksia lainkaan. Kuitenkin Kanta -palveluiden reseptin uusimispalvelua
kéyttaneista vastaajista 96% oli tyytyvaisia Kanta.fi: n digitaaliseen palveluun. (Ldmsa 2019, viitattu
10.2.2020.)
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Tydmme tavoitteet maaraytyivat ensin valtion sosiaali- ja terveysministerion rahoittaman Sote-
neuvonta- ja tukiprojektin mukaisesti. Sote -uudistuksen kaaduttua Kela jatkoi Sobotti -projektia
sisaisesti. Kelan chatbot tulee jatkamaan Kanta -palveluissa, ja se voidaan ottaa kayttoon myos

ulkopuolisten sidosryhmien palveluissa.

Kehittamistyomme tarkoituksena on kehittdd Kelan Kanta -palveluiden digitaalisen chatbotin
kayttomahdollisuuksia. Tavoitteena on tuottaa palvelumuotoilun keinoja kéyttaen asiakkaita ja
palveluntuottajia nykytilanteessa palveleva uudistettu palvelupolku kehitysideoineen. Chatbotin
tavoitteena on pysya rakenneriippumattomana niin, ettd uudet Soteen liittyvat aihepiirit voidaan
littaa Kelan sote —yleisneuvontaan, ja myds chatbot -palveluun. Kelan luotaamaa chatbotia on
rakennettu vuodesta 2018, ja se on ollut aluksi kaytossa harjoitus- eli demoversiona. Chatbot
pohjautuu IBM:n Watson —teknologiaan. Se kehittyy vastauksissaan sitd etevammaksi, mita
enemman se saa harjoitusmateriaalia. Keskustelut asiakkaiden kanssa tallentuvat yllapidon
kayttoon. Chatbotin jarjestelmanhoitajat ovat valmistelleet kysymys -vastaus -parit. Talla hetkella
chatbot kykenee vastaamaan kansalaisten oletettuihin ja yleisiin kysymyksiin. Sobotti julkaistiin
Kanta.fi -sivustolla syyskuussa 2019. Keskustelumateriaalia kaytetaan myés botin kehittamisessa

ja asiakaskokemuksen parantamisessa. (KELA 2018, viitattu 7.11.2019.)

Tekoalypohjainen IBM Watson toimii teknologialla, joka taydentaa ihmisen antamaa neuvontaa.
Watson on tekoaly, joka kehittaa algoritmejaan sille syotetyn tiedon mukaisesti, yhdistaen yha
paremmin asiakkaiden syottamat kysymykset oikeisiin vastauksiin. Chatbotin tarkoitus on opastaa,
neuvoa ja ohjata asiakkaita oikeaan paikkaan tai palvelukanavaan. Kela on aiemmin hyddyntanyt
Watson -tekoalya esimerkiksi opintotuen asumislisaan liittyvissa neuvontatarpeissa ja
lapsiperheiden etuuksiin (kuten vanhempainpéaivarahaan) liittyvassa chatbot -neuvonnassa. (KELA
2018, viitattu 7.11.2019.)

Watsonia on kaytetty laajasti my6s muunlaiseen terveydenhuollon kehittdmiseen. Helsingin
yliopistollisen sairaalan johtajaylilaékari Markku Makijarvi kertoo, ettd Watsonia on testattu
Suomessa esimerkiksi vastasyntyneiden teho-osastolla. Tutkimuksessa havaittiin, ettd Watson
pystyy tekemaan diagnooseja nopeammin kuin laakarit, silla tekoaly pystyy lukemaan yhta aikaa
20 000 uutta artikkelia. Ihmisen ole mahdollista téllaista maardd omaksua ja hallita.
Laaketieteellisen tiedon maara lisdantyy eksponentiaalisesti Watsonin avulla. (Mékela & Makijarvi
2017, viitattu 12.3.2019.)
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2.3 Palvelumuotoilu ihmislahtoisten digitaalisten palvelujen kehittamisessa

Palvelumuotoilu on systemaattinen ja monipuolinen tapa kehittaa yritysten liketoimintaa eri aloilla.
Se on toiminnallinen, useita osaamisaloja sisaltdva prosessi sisaltden erilaisia tyokalu- ja
menetelmavalikoimia. Toiminnalle on hyvin tyypillista lahestya kehitettavaa palvelua hyvin laaja-
alaisesti yhdessa asiakkaan kanssa. Palveluun vaikuttavista tekijoista muodostetaan

kokonaiskuva, joka pyrita@n pitamaan mielessa projektin ajan. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilussa pyritadn ihmislahtdiseen palvelun kehittdmiseen, ja tavat kerata
asiakastietoja ovat monipuoliset. Perinteisesti palveluita on kehitetty tutkimalla markkinoita ja
asiakkaiden palautteita. Aineisto on koostunut asiakaspalautteista ja myynnin maarallisista
arvoista. Talloin itse kayttajan kokemuksesta ei saada valttamatta riittdvaa tietoa. (Miettinen 2016.)
Palvelumuotoilu on aina ihmislahtdista eli kayttajat osallistuvat kehittamistyohon palvelun tarjoajan
kanssa yhteistydssa. Nain saadaan laaja ndkemys asiakaskokemuksesta, (Oinonen 2011) tassa
tapauksessa  esimerkiksi chat -robotin  kaytettavyydesta, johdonmukaisuudesta ja

houkuttelevuudesta.

Palvelumuotoilussa kaytetaan termeja: asiakasymmarrys, kayttajat ja kayttajatieto. Asiakkaan rooli
on muuttunut aktiivisemmaksi kayttajaksi. (Miettinen 2016.) Hyvan palvelun tarkoitus on tuoda
asiakkaalle onnistunut palvelukokemus ja ilahduttaa hanta. Paremmat palvelut johtavat parempaan
asiakasuskollisuuteen ja asiakas palaa herkemmin takaisin. (Tuulaniemi 2011.) Palvelumuotoilua
voidaan kuvata ihmislahtoiseksi lahestymistavaksi ja kokonaisuus rakennetaan asiakkaita
kuunnellen. Palvelumuotoilussa pyritaan siihen, etta syntyneet ratkaisut hyodyttavat itse asiakasta.
Samalla pyritaan takaamaan se, etta palvelut ovat sujuvia, ja etta erottaudutaan muista toimijoista.
Palvelumuotoilijat ideoivat, muotoilevat ja suunnittelevat palvelussa hyddynnettavia
ratkaisumalleja. He havainnoivat palvelussa ilmenevia tarpeita ja asiakkaiden toiveita, seka
tulkitsevat kayttaytymisessa ilmenevia yleisia toimintamalleja. Nain nykyiset palvelut saadaan
kehitettya tulevaisuuden toimiviksi palveluiksi. (Miettinen 2016.) Tuulaniemen (2011) mukaan

yrityksen palvelumuotoiluosaaminen tuo yritykselle kilpailuetua ja voittoa.

Palvelupolku kuvaa asioita ja kokemuksia, joita havaitaan itse palvelun aikana. Palvelupolku

koostuu palvelutuokioista. Ne sisaltavat runsaasti kontaktipisteitd. Kontaktipisteissa asiakas

15



kayttaa kaikkia aistejaan tulkitessaan palvelua. Kontaktipisteet pyrkivat huomioimaan asiakkaan
haastavat ja usein toistuvat, mahdollisesti yleistettavat kohtaamiset palvelun kanssa. (Tuulaniemi
2011.) Palvelupolun luomisen aluksi muodostetaan ensimmainen ja vimeinen kontaktipiste. Nama
ovat yleensa todenmukaisia asioita, joita koetaan kaytettaessa palvelua. Naita ovat esimerkiksi
paikat, tavarat, henkilot ja kommunikointi -tilanne. Ne voivat olla monimuotoisia, kuten esimerkiksi
tietokoneen kayttoliittyma, mainos, kayntikortti, puhelukeskus ja asiakaspalvelija. Kontaktipisteiden
avulla muodostamme kokemuksen palvelusta. Palvelumuotoilussa kaikki kontaktipisteet

muotoillaan niin, ettd muodostuu ihmislahtéinen palvelukokemus. (Miettinen 2016.)
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3 KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TEHTAVAT

Tutkimuksellisen  kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa Kelan digitaalisen chatbotin
kayttomahdollisuuksia. Tavoitteena on tuottaa palvelumuotoilun keinoja kéyttaen asiakkaita ja

palveluntuottajia nykytilanteessa palveleva uudistettu palvelupolku kehitysideoineen.

Maarittelyvaiheen tarkoitus, tavoitteet ja tehtavat

Kehittdmistyon maarittelyvaiheen tarkoituksena on kuvata tutkimukseen liittyvia tarpeita ja tavoitteita,
seka keratd materiaalia tutkimusta varten. Kuvaamme chatbotin toimintaa ja toimintaperiaatteita.
Tavoitteenamme on luoda ymmarrysta tutkimuksen taustoista ja valituista tutkimusmenetelmista.
Huomioimme Kelan sahkoisen asiakasneuvonnan toiminnan osana muuta Kelan asiakaspalvelua
(henkildkohtainen palvelu, puhelimitse tapahtuva ohjaus ja neuvonta), sosiaali- ja terveysalan

ymparoivaa verkostoa seka yhteiskuntaa.

Maarittelyvaiheen tehtavat:
1. Kuvata Kelan tarpeita ja tavoitteita chatbotin kehittdmistydssé

2. Kuvata chatbotin toimintaperiaatteita ja kehittdmistarpeita

Tutkimusvaiheen tarkoitus, tavoite ja tutkimustehtavat

Tutkimusvaiheen tarkoituksena on kuvailla palvelumuotoilun menetelmin palvelun kayttajien
kokemuksia ja kerata havaintoja palvelunkayttajien toiveista, tarpeista ja haasteista. Luomme
aineiston analyysin avulla Sobotin kayttdjien asiakasprofiilit ja nykyisen palvelupolun.

Tutkimusvaiheen tavoitteena on osoittaa erilaisten kayttajaryhmien kautta chatbot -palvelun tarpeita.

Tutkimusvaiheen tehtavat ovat selvittaa:

3.Millaisia ovat Kelan chatbotin kéyttdjien toiveet, tarpeet ja haasteet nykyisessé
palvelutilanteessa?

4. Millaisia kokemuksia asiakkailla on chatbotin kéyt6sta?

5. Miten asiakkaat toimivat palvelun kéyttétilanteessa?

6. Millaisia ovat Kelan chatbottia kéyttavien asiakkaiden palvelupolut ja asiakasprofiilit?
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Suunnitteluvaiheen tarkoitus, tavoitteet ja kehittamistehtavat

Suunnitteluvaiheen tarkoituksena on kuvata Kelan edustajille palvelumuotoilun keinoin esiin tulleita
kehitysehdotuksia tutkimusvaiheessa luotujen, lopullisten asiakasprofiilien kautta, ja hyddyntaa
kehitysehdotuksia yhteiskehittamisen kautta palvelun tarjoajan kanssa. Suunnitteluvaiheen

tuloksena esitamme uudistetun, ihmislahtoisen ja kehitykseen tahtaavan palvelupolun.

Suunnitteluvaiheen tehtavat ovat:
7.Kuvata Kelan chatbottia kayttévien asiakkaiden kehittdmisehdotuksia uudistetulla palvelupolulla
8.Kuvata uudistettu palvelupolku ja suunnitella Kelan edustajien kanssa yhteistoiminnallisesti

tutkimustulosten ja uudistetun palvelupolun hyddyntéminen k&ytédnndsséa.
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4 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa hyddynnamme palvelumuotoilun  menetelmia.
Palvelumuotoilua kayttden saamme esille asiakkaan nakokulman kehitettaessa palvelua.
Palvelumuotoiluprosessia kehittdessa ja sovellettaessa tunnistamme ihmislahtoisia nakokulmia.
Menetelméllisesti huomioitavia seikkoja ovat asiakkaiden havainnointi ja profiilien muodostaminen,
yhteistoiminnallisuus, ratkaisujen ideointi ja visuaalinen nakokulma. (Miettinen 2011.)
Palvelumuotoiluprosessin ajan kehitamme yhteistoiminnallisesti asiakkaiden kanssa palvelupolkua

eri vaiheisiin soveltuvin menetelmin.

Palvelumuotoilu nojaa paasaantoisesti kvalitatiivisiin, eli laadullisiin menetelmiin. Kvalitatiivinen
tutkimus pyrkii selittamaan asioiden kontekstia ja luonnetta. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
luoda uutta ymmarrysta kasiteltavasta aiheesta. Tarkoituksena on ymmartaa ja tulkita jonkin valitun
ilmion esiintymisen merkityksid. Laadullisen tutkimusprosessin tarkoituksena on todellisen
arkieldman kuvaaminen eri muodoissa. limioita pyritaan tutkimaan sen luonnollisessa
ymparistossa. Tavoitteena ei ole hakea koko vaestoa koskevaa yleistettavyytta, vaan loytaa ilmidita

ja selittavaa ymmarrysta. (Hirsjarvi, Remes & Saravaara 2009, 160-164.)

Hirsjarven ym. (2007) mukaan kvalitatiivisella tutkimuksella saamme kohderyhmaltamme
yksityiskohtaisempaa tietoa kuin kvantitatiivisella eli maarélliselld tutkimustavalla. Laadullisessa
tutkimuksessa kuvataan todellista elamaa ja tutkittavaa kohdetta laajasti. (Hirsjarvi, Remes &
Saravaara 2007). Laadullisessa tutkimuksessa kuljetaan aineiston analyysin ja tutkimustekstin
valilla vapaammin, kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa pohditaan

tehtyja ratkaisuja ja huomioidaan tydn kokonaisuus ja luotettavuus. (Eskola & Suoranta 1998.)
Laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmina kaytamme haastattelulomaketta,

ryhmahaastattelua, ideariihtd, tarkkailua ja havainnointia. Eri menetelmid voidaan kayttaa

rinnakkain tai yhdessa riippuen esimerkiksi tutkimusongelmasta. Tutkimuksessa ilmenevaa
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aineistoa kasittelemme sisalldnanalyysin keinoin. Sisallonanalyysin avulla pyrkimyksenamme on
jarjestaa aineisto selkedan muotoon niin, ettd tiedon informatiivinen sanoma sailyy. (Tuomi
&Sarajarvi 2018.)

4.1 Kehittamistyohon osallistujat, menetelmat ja aineistojen keruu eri vaiheissa

Tutkimuksellisessa kehittamistydossamme hyddynnamme palvelumuotoilun maarittely- tutkimus- ja
suunnitteluvaihetta. (Tuulaniemi 2013). Maarittelyvaiheen olemme aloittaneet aineiston keruulla ja
tydeldman edustajien kuulemisella. Tutkimusvaiheessa hyddynndmme palvelumuotoilun
tyokaluista aivoriintd, havainnointia, varjostusta ja palvelupolkumallia. (Tuulaniemi 2013).
Tutkimusvaiheessa muodostamme aluksi haastattelulomakkeiden vastausten pohjalta alustavat
asiakasprofiilit sisallonanalyysilla. Jarjestdamme tydpajan, jossa on mukana eri profillien edustajia
testaamassa Sobottia valvotussa tilanteessa. Tutkimusvaiheen lopuksi muodostamme
sisallonanalyysilla lopulliset asiakasprofiilit suunnitteluvaiheen lahtokohdaksi.
Suunnitteluvaineessa  esittelemme  ty6elamén  edustajile  saamiamme  tuloksia
yhteistoiminnallisessa tilanteessa, jossa kdymme lapi Kelan chatbottia kayttavien asiakkaiden
uudistetun palvelupolun ja lopulliset asiakasprofiilit keskustellen tulosten hyodyntamisesta

kaytannossa.
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Alla esittelemme kaaviona tutkimuksellisen kehittamistyon etenemisen vaiheittain.
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\
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21

Qedustajien kanssa /




4.1.1 Maarittelyvaiheen toteutus

Osallistuimme 28.9.2018 Business Oulun ja Salivita & Partnersin jarjestamaan Sotemiitti —
tilaisuuteen Oulun Yliopistollisen sairaalan Testlabissa. Tutustuimme siella Kelan edustajiin. He
ilimaisivat tarpeen tutkimustyollemme. Yhteydenpidon ja yhteistyon kautta aloitimme tutkimustyon

ja maarittelimme tutkimuksen tavoitteet ja tarpeet.

Kelan chatbot -palvelupolun muotoiluprosessin aloitimme syksylld 2018 asettamalla
kehittamishaasteen, ja kaynnistamalla sitd koskevan keskustelu- ja suunnittelutyon.
Kehittamishaastetta olemme muokanneet tietopohjasta esiin nousseiden havaintojen ja
yhteiskehittdmisen pohjalta. Maarittelyvaihe kaynnistyi keradmalla materiaalia kehittamisty6ta

varten.

Olemme pitaneet suunnittelupalavereja Sote -neuvonta ja tukiprojektin projektipaallikon kanssa.
Talléin olemme kayneet yhdessa lapi tutkimuksen sisaltoa. Olemme huomioineet Kelan tavoitteita
ja tarpeita koskien Kelan chatbotin  kehittamisty6td. Olemme ké&yneet yhdessa
haastattelulomakkeen kysymykset lapi, ja Kelan edustaja on tehnyt niihin taholtaan tarpeellisia
korjausehdotuksia. Han on hyvaksynyt GoogleForms -palveluun luomamme haastattelulomakkeen
ja tutustunut alustavaan suunnitelmaamme. Han on taydentanyt ja tehnyt ehdotuksia

tutkimusprosessin suhteen. Olemme olleet yhteydessa sahkdpostitse ja Skype -yhteyden kautta.

Tutkimuksemme aikana Kelan henkilostéd on vaihtunut koskien Sobotti —projektia. Olemme
pitaneet uuden yhteyshenkilon kanssa saanndllisesti sahkoisia palavereja. Palavereissa on
my6hemmin ilmennyt, ettd chatbot tulee Sote —uudistuksen kaaduttua kohdentumaan Kanta -

palveluihin ja Omakantaan liittyviin asioihin.

Olemme yhdessa Kelan edustajien kanssa todenneet, ettd on tarpeellista selvittdad chatbotin
toimintaperiaatteita ja kehitystarpeita. Selvitimme, missa tilanteessa asiakas lahtee hakemaan
chatbotilta neuvoa, millaisin kayttokokemuksin ongelma ratkeaa, mita apua asiakas hakee ja saako
han tarvitsemaansa apua. Tutkimme milld keinoin asiakaspalvelutilanteesta voi kehittaa

mahdollisimman onnistuneen.
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Olemme yhteistoimintapalaverissa todenneet, ettd on tarpeen kuvata Kelan chatbottia kayttavien
asiakkaiden uudistettu palvelupolku kehittdmisehdotuksineen ja lopulliset asiakasprofiilit chatbotin

kayttotilanteessa.

41.2 Tutkimusvaiheen toteutus

Tutkimusvaiheessa huomioimme asiakkaan ja palveluntarjoajan tarpeet. Tuulaniemen (2011)
mukaan tutkimusvaiheessa kasvatetaan asiakkaan ymmarrysta, eli hénen odotuksiaan ja
toiveitaan tutkittavasta asiasta. Aineiston keruun jalkeen analysoidaan tietoa ja muodostetaan
kokonaiskuva asiakkaasta. Tutkijalla saattaa olla ennestaan tutkittua tietoa, mutta
tutkimusvaiheessa pyritaan nostamaan esiin myds hiljaista tietoa. (Tuulaniemi 2011.) Tata tietoa
saamme esimerkiksi kyselylomakkeista, haastattelemalla asiakkaita tai tyopajamenetelmin,

huomioiden palveluntarjoajan tarpeet ja toiveet.

Tutkimusvaiheessa aloitimme tiedonkeruun haastattelulomakkeella. Vastausten keraamisen
jalkeen jarjestimme tyOpajan, jossa palvelumuotoilun tyokaluista hyodynsimme haastattelua ja
observointia eli havainnointia, varjostusta, brainstormingia eli aivoriihta, seka palvelupolku -mallia.
Palvelumuotoilu tarjoaa tyokaluja ja toimintatapoja palveluiden parantamiseen ja kehittamiseen.
(Tuulaniemi 2011.)

Alla esittelemme tutkimusvaiheessa kayttdmiamme menetelmia.

Haastattelulomake

Tutkimuksemme kohderyhmana olivat Suomen kansalaiset, joille Idhetimme luomamme sahkdisen
haastattelulomakkeen. Lomakkeella oli tarkoitus hakea vastausta esimerkiksi siihen, missa
tilanteessa ja mihin asioihin ihmiset hakevat apua sahkdisesti. Me molemmat tutkijat l1ahetimme
haastattelulomakkeeseen ohjaavan sahkoisen linkin yhteensa 50 henkilolle. Lomake lahetettiin eri
ikaisille ja erilaisissa elamantilanteissa oleville ihmisille. Nain pyrimme saamaan monipuolisia
vastauksia erilaisilta kayttajilta. Valitimme haastattelulomaketta sahkdpostin, WhatsApp:in,
Messengerin ja Linked In -viestipalveluiden kautta. Tieto karttui Googlen GoogleForms palveluun.

Litimme l1ahettamiimme lomakkeisiin toiveen valittda lomaketta sahkoisesti eteenpain.
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Tutkimusaineiston kerasimme marraskuussa 2019. Aikaa vastaamiseen oli noin kuukausi.
Seurasimme kyselyn edistymistd eli lumipalloefektid reaaliajassa omissa puhelimissamme ja
tietokoneillamme GoogleForms -palvelusta. Kyseisella aineistonkeruumenetelmalla saatoimme
kerata laajaa tutkimusaineistoa. Lumipallo —otanta (snowball sample) on huolellisesti suunniteltuna

tehokas aineistonkeruumenetelma. (Hirsjarvi ym. 2014.)

Lumipallo-otannassa materiaalin keruu voidaan aloittaa antamalla haastattelulomake yhdelle tai
useammalle henkilolle. Nama henkilot valittavat kyselya eteenpain ja pyytavat mukaan uusia
henkiloita. He voivat myds antaa yhteystietoja, joiden avulla muihin henkilihin voidaan ottaa
yhteytta. Otanta ja vastaukset kertyvat makea alas pyorivan lumipallon tavoin, keraten kieriessaan
lisdd materiaalia itseensa. (Metsamuuronen 2006.) Tuomen & Sarajarven (2018) mukaan
lumipallomenetelma on erityinen aineistonkeruumenetelma. Lumipallomenetelmassa avainhenkild
johdattaa seuraavan tutkittavan luo. Aineistonkeruuta suoritetaan etenemalla haastateltavasta
seuraavaan, kunnes haastateltavia ei tule endd lisaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Vastausten
karttuessa seurasimme haastattelulomake -sivustoa reaaliajassa, ja kiinnitimme huomiota
vastausten saturaatioon. Saturaatiolla kuvataan tutkimusvaihetta, jossa tutkimusaineistossa alkaa
toistumaan samankaltaisuuksia, ja uutta tietoa ei enaa synny. (Tuomi & Sarajarvi 2018) Lumipallo
-otannan edetessa pysaytimme haastatteluvastausten maaran 97: &an vastaukseen. Vastausten
informaatio alkoi toistaa itsed@n ja katsoimme, etta materiaalia oli kattavasti. Myds

haastattelulomakkeiden palautus alkoi hiipua.

Haastattelulomakkeen alussa tarkennamme haastateltavilta sukupuolen, seka ian

kahdenkymmenen vuoden tarkkuudella.
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Lomakkeen )atkokysymykset olivat:

® Qletko kuullut jo Kelan uudesta siahkoisestd asiakasneuvontapalvelusta

eli Sobotista? Jos olet, kertoisitko mista?

® Millaisessa tilanteessa hakisit tietoa Kelan sihkoiseltd chatbotilta?

® M\issi paikassa mahdollisesti olisit? Mainitse kolme paikkaa, esimerkiksi

koulu, koti, tyépaikka, kirjasto, terveysasema, tal muu vastaava.

® Millaista tietoa hakisit chatbotilta?

® Soittaisitko ruudulla nikyvéié'm palvelunumeroon? (Tahin kysyrnykseen

» _»

voi vastata vain ”Kyllé” tai "ei”).

® Mikili et sittenkddn saisi vastausta, minki puoleen kiiéntyisit?

® Joset hakisi neuvoa tai apua itsellesi, kenelle tai keille hakisit?

® Timin kysely mahdollistaa kyseisen palvelun
kehittimisen asiakaslihtdisemmaiksi. Millaisia kehitysideoita Sinulla olisi,
jotta Sinun tai laheistesi terveyden ja asioiden hoito olisi mahdollisimman

nopeaa ja sujuvaa?

Tarkastelimme vastauksia ensin kokonaisuudessaan. Pyrimme hahmottamaan yhtenevaisyyksia.
Tulostimme saamamme aineiston GoogleFormsin esittdmana Excel -taulukkona. Laajan aineiston
kasittely oli ndin selkeampaa. Avasimme aineiston my6s Word -muotoon. Emme aluksi kiinnittaneet
huomiota vastaajien sukupuoleen tai ikdan. GoogleForms -palvelu esitti vastaukset sivullaan
tekstina, diagrammeina, “lautasmallina” seka Excel -taulukkona. Kyselylomakkeista kerattya ja

analysoitavaa materiaalia oli Excel -muodossa 16 sivua.

25



Haastattelulomakkeiden sisallon analyysi, alustavien profiilien muodostaminen
Sisallonanalyysin toteutimme avaamalla haastattelulomakkeista saadut vastaukset sana sanalta
Word -tekstinkasittelyohjelmaan. Koko materiaalin tulee olla valmiiksi koottuna lopullista analyysia
varten. Tutkija voi kayttaa sisallonanalyysin luokitteluvaiheessa apuna esimerkiksi miellekarttoja.
(Ahonen, Saari, Syrjala, & Syrjalainen 1994, 89). Sisalldnanalyysissa aineistoa tarkastellaan
eritellen, yhtalaisyyksia ja eroja etsitaan ja tiivistetaan. Nain muodostetaan tutkittavasta ilmiosta
kuvaus, joka yhdistaa teeman isompaan kokonaisuuteen, seka muihin samankaltaisiin tuloksiin.
Sisallonanalyysi on tekstianalyysia. Talloin tarkastellaan valmiita tekstimuotoisia aineistoja.
Tutkittavat tekstit voivat olla esimerkiksi paivakirjoja, haastatteluja, puheita ja keskusteluita. (Tuomi
& Sarajarvi 2002.)

Pelkistimme alkuperaisia vastauksia ja ilmauksia. Jouduimme paattdmaan, mitka asiat
lomakehaastattelun aineistosta olivat saman tyyppisia ja sijoitettavissa saman otsikon alle. (Eratuuli
1994). Pelkistaen etsimme kuvailuja, jotka koskivat tutkimustehtdvaamme. Pelkistetyt ilmaukset
listasimme allekkain huomioiden olennaisia seikkoja koskien tutkimustehtdvaamme. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 124-127).

Luokittelimme esiin nousseita asioita alaotsikoiden alle haastattelukysymysten tarkentavien
ominaisuuksien vastausten perusteella. Pelkistettyjen ilmaisujen alkaessa muodostua karkeisiin
luokkiin tutkija aloittaa uuden analyysikierroksen, ja karkeat luokat tarkentuvat alakategorioihin.
(Ahonen ym. 1994, 89). Kun saman sisaltdiset asiat ryhmitellaan ja luokitellaan, syntyy alaluokkia.
Alaluokissa aineisto on tiivistetyssd muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124-127). Vahitellen
hahmotimme esiin kokonaisuuksia, joissa esiintyi samankaltaisia kaytantdtapoja, asenteita ja
tuntemuksia. Luokittelussa kiinnitimme huomiota vastausten laadun merkityksellisyyteen

suhteessa tutkimustehtavaan. Nimesimme alaluokat niiden sisalléon mukaan.

Jatkoimme abstrahoinnilla, eli muodostimme alaluokista teoriaa kokoavia kasitteita. Kasitteista
syntyi ylaluokkia. Luokittelimme alaluokat ylaotsikoihin tarkentavien kysymysten perusteella
huomioiden esimerkiksi sen, mihin asiaan, tai kenelle kysyja hakee apua chatbotilta. Alkoi

muodostumaan kuvia erilaisista kayttajista. Kun alaluokkia yhdistelldan edelleen ylaluokiksi,
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tavoitteena on muodostaa kasitteiden avulla tutkimuskohteen kuvaus (Tuomi & Sarajarvi 2018,
127).

Samankaltaisten  teemojen  muodostuttua  ryhmiksi,  tarkistimme, esiintyikd  néita
samankaltaisuuksia eri ikaluokissa tai sukupuoliryhmissa. Kolme ensimmaista, alustavaa
profiiliryhmaa nousivat selkeasti esiin tietyissa ikaluokissa ja sukupuoliryhmissa. Kahden
jalkimmaisen profiilin teemat iimenivat selkeasti myos osoittamissamme ika- ja sukupuoliryhmissa.
Vastaajista suurin osa oli 4060 vuotiaita. Toiseksi eniten vastaajista oli 20-40 vuotiaita. 60-80 ja 0-
20 vuotiaita vastaajia oli lahes yhta paljon. 80-100 vuotiaita vastaajia oli vahiten. Osa vastaajista ei

kertonut sukupuoltaan. Vastanneista naisia oli 66 ja miehia 23.

Pidimme tutkimusprosessin ajan mielessa tutkimustehtavan, eli alustavien asiakasprofiiliryhmien
muodostamisen. Eratuulen (1994) mukaan ryhmittely on keskeinen osa ftieteellista
tutkimusprosessia. Ryhmittelemalla on mahdollista koota laajoja aineistoja rakenteellisesti
hallittuun muotoon. (Eratuuli ym. 1994, 46) Lomakehaastattelu -aineistosta sisallonanalyysin avulla
muodostui viisi alustavaa asiakasprofiiliryhmaa. Jokaisesta asiakasprofiiliryhmasta kutsuimme
jarjestamaamme tyopajaan yhden tai useamman edustajan. Halusimme selvittad alustavat
asiakasprofiilit ja pitad heille tydpajan, jossa padasemme syventamaan erilaisten kayttajien
digiosaamista ja tarpeita. Tutkimusaineistoa kasittelimme hyodyntaen kaaviota: Aineistolahtoisen

sisallonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi 2018).
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Kuvio 5. Aineistolahtoisen sisallonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi 2009,
109.)

Alustavien profiiliryhmien edustajina tydpajaan osallistuvat haastateltavat edustivat laaja-alaisesti
ja monipuolisesti yhteiskuntamme vaestoa ja kohderyhmaamme Suomen kansalaisia. Tyopajassa
palvelumuotoilun menetelmin saadun syventévan tiedon perusteella asiakasprofiilit tarkentuivat,

taydentyivat ja selkiytyivat sisallonanalyysin avulla edelleen.

Tutkimusvaiheen tuloksissa esittelemme lopulliset kaksi asiakasprofiilia, jotka ovat muodostuneet
alustavien profillien jalkeen tydpajan aineiston kautta tietoa syventdmalld. Lopullisissa
asiakasprofiileissa iimenee tutkimusaineistosta nouseva tieto, kuten haastateltavien toimintamallit,
arvot ja tekemiseen johtavat syyt ja esteet. Asiakasprofiili edustaa asiakasryhman arkkityyppia.
Asiakasprofiileista ilmenee profiiliryhman sisaltdmé arvomaailma. On tarked huomioida suuren
joukon toimintamalli, mutta myos yksittainen [0ydos voi olla huomattava havainto tutkimuksen

kannalta. (Tuulaniemi 2011.)

Nykyinen palvelupolku
Olemme haastattelulomakkeista saamaamme aineistoa hyddyntden luoneet ja analysoineet
sisallonanalyysin avulla nykyhetked kuvaavan palvelupolun sahkoisesta asiakasneuvonta —

tilanteesta palvelutuokioineen.
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Ensimmaisessa vaiheessa olemme pelkistaneet aineistoa jattamalla tutkimuksen kannalta
epaolennaisen tiedon pois. Olemme Kkirjoittaneet pelkistetyt kommentit allekkain, ja jatkaneet
prosessia klusteroiden eli ryhmitellen edella mainitut pelkistetyt asiat omiin alaluokkiin. Olemme
jatkaneet alaluokkien kasitteiden tiivistamista abstrahoiden eli yndistelemalla alaluokkien kasitteita
tiiviimpiin ylaluokkiin. Olemme analyysin jokaisessa vaiheessa hakeneet vastausta alkuperaiseen

tutkimuskysymykseen.

Analyysin tarkoitus on auttaa muodostamaan ymmarrettava ja tekstimuotoinen kuvaus tutkittavasta
asiasta. Talloin tutkimusaineisto viedaan tiivistettyyn muotoon ja samalla pyritaan sailyttamaan sen
alkuperéinen tieto. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124-127). Lomakkeista saatua aineistoa
avatessamme hyddynsimme edelld kuvattua Tuomen ja Sarajarven (2009) kaaviota
sisallonanalyysin  etenemisestda. Haastattelulomakkeen vastausten perusteella loimme

palvelupolulle palvelutuokiot ja kontaktipisteet.

Tyopaja

Luomiemme alustavien profiiliryhmien edustajien kanssa jarjestimme kaksi tyopaja -tilannetta
joulukuussa 2019. Tyoépajaan kutsuimme myos Kelan edustajan, mutta han oli estynyt saapumaan
paikalle. Jarjestimme molemmat tyOpajat kodinomaisessa ymparistdssa. Profiiliryhmien edustajat
olivat tuttaviamme tai tuttaviemme tuttavia. Tydpajoissa jacimme profiiliryhmien edustajat kahteen
ryhmaan. Ohjasimme heidat pienoisryhmina tietokoneiden &areen. Profiiliryhmien edustajat

saattoivat halutessaan kayttdad myos omaa alypuhelintaan.

Tyopajassa profiiliryhmien edustajat osallistuivat luomaamme asiakaspalvelutilanteeseen
tietokoneen tai alypuhelimen aarelld. Jarjestimme rauhallisen ja todenmukaisen tilanteen. Tilanne
eteni lomakehaastattelun vastauksista sisallonanalyysin keinoin luomamme nykyhetkea kuvaavan

palvelupolun mukaisesti.
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NYKYHETKEN PALVELUPOLKU

lahteminen
paikanpaiiille, esim.
siirtyminen toimistoon tai
tietokoneen terveyskeskukseen
ddreen

mukana

kotitieto- S
tabletti
kone
< N

2 ¢ 2.
: : " 3.
Ongelman havaitseminen hakeutuminen
ongelmanratkaisu- Chatbot -palvelu
tilanteeseen
ystévilts, perheeltd avun pyytédminen
' sahkdpostin
laitto
soittopyynnén
jattédminen
puhelimessa
jonottaminen k
paikan paalla kaynti
tiedonhaku (esim. toimisto,
lehdisté terveyskeskus)
4 5
avun hakeminen monin eri tavoin Ongelma ratkeaa, tai
ongelmanratkaisu siirtyy
- kuluu aikaa mydhiisempédin ajankohtaan

. Asiakas tiedostaa ongelman. Han paattaa lahted hakemaan apua.
Asiakas hakeutuu tiedonhakutilanteeseen alylaitteen aarelle.

Asiakas avaa alylaitteen ja ryhtyy etsimaan chatbot —palvelua.

A w N PF

Asiakas etsii Sobotti —sovellusta Kelan sivuilta ja Kanta.fi: n sivuilta. Han etsii tietoa
tiedonhakupalvelu Googlesta, ja mahdollisesti my6s muista vastaavista palveluista. Han
soittaa Kelan sivuilla nékyvaan palvelunumeroon ja ja@ jonottamaan. Han |oytaa
hakemansa palvelun asiakasneuvonnan sahkopostiosoitteen ja lahettaa viestin ja
yhteydenottopyynnon. Han jaa odottamaan vastausta. Han soittaa ystavilleen tai
perheenjasenille. Han etsii tietoa paikallislehdestd. Samaan aikaan han suorittaa sahkdista

tiedonhakua, puhelimessa jonottamista ja séhkOposti -vastauksen odottamista. Kuluu
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aikaa. Lopulta hdn menee toimistoon, joka on ehtinyt menna kiinni. Ongelmanratkaisu
siirtyy seuraavaan paivaan.

5. Asiakas menee toimistoon ja ongelma ratkeaa.

Olimme luoneet edella kuvatun palvelupolun haastattelulomakkeista saadun aineiston pohjalta
sisallonanalyysin avulla. Palvelupolun vaiheet olemme esittaneet palvelutuokioin ja kontaktipistein.
Tydpajassa jokainen profilliryhman edustaja kavi palvelupolun pohtien ja kaytanndssa lapi.
Havainnoimme erityisesti sitd, missa vaiheissa profiiliryhmien edustajat saattoivat hyddyntaa
sahkoistd asiakasneuvontaa, ja kuinka heidan polkunsa eteni palvelun kayton aloituksesta

ongelman ratkaisuun saakka.

Havainnoimme ja varjostimme profiiliryhmien edustajia tilanteen aikana. Silloin kun tutkittavasta
kohteesta ei ole paljoa tietoa, voidaan tiedonhankkimismenetelmana kayttaa havainnointia.
Havainnointi on perusteltua myos silloin, jos tutkittavasta ilmidstd on muuten vaikea saada tietoa.
(Tuomi & Sarajarvi 2018). Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoilusta kertoo, etta
varjostamisessa Kkiinnitetdan huomiota kayttajan toimintojen tulkitsemiseen. Varjostuksen
hyodyntdminen tiedonhankkimismenetelména voi tuottaa syvallisempaa informaatiota
asiakaspalvelutilanteesta. Sen avulla voidaan tuottaa haastattelua syvallisempaa tietoa
palvelukokemuksesta. Aina haastateltavien vastaukset eivat kuvaa heidan todellisia
toimintatapojaan tai ajatuksiaan. (Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun, viitattu
25.5.2019.) Varjostus tarkoittaa asiakkaan toiminnan havainnointia hanen palvelutoiminnassaan.

Varjostuksessa seurataan palvelun tuottamista ja palvelun kuluttamista. (Tuulaniemi 2011.)

Jatkoimme profiiliryhmien edustajien kayttdytymisen ja toiminnan havainnointia ja varjostusta
Tydpajan eri vaiheissa. Pidimme néita hyvina menetelmind tutkittavan tiedon syventamisessa.
Tuomen mukaan havainnointi tukee myds muita tiedonkeruumenetelmia luomalla niista toimivan
kokonaisuuden. Havainnoinnin ja varjostamisen kautta esiin noussut tieto nahdaan kaytannon
tilanteissa monipuolisemmin ja mahdollisesti selkeammin silloin, kun se ilmenee oikeissa

yhteyksissaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018).
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Ryhmahaastattelu

Kun olimme kayneet profiiliryhmien edustajien kanssa palvelupolun lapi, jatkoimme tydpaja -
tilannetta ryhmahaastattelu -menetelmalla. Ryhméhaastattelussa hybdynsimme
haastattelulomakkeen kysymyksia. Kysyimme osallistujiita kohdassa 4.1.2 (Tutkimusvaiheen
toteutus) esitetyt haastattelulomakkeen kysymykset, sekd syventavaa tietoa saadaksemme

seuraavat kolme kysymysta.

1. Millainen on mielestasi onnistunut palvelupolku?
2. Millaisessa tilanteessa voisi jaada tunne onnistuneesta tiedonhausta?

3. Mita asioita haluaisitte kehittdé Kelan chatbot —palvelussa?

Kiinnitimme huomiota siihen, kuinka vastaajien vastaukset olivat linjassa heidan toimintansa
kanssa, ja synnyttivatko tietyt sahkoisen asiakasneuvonnan tilanteet spontaania tai odottamatonta
toimintaa. Ryhmahaastattelu on hyva keino tuoda esille kayttajaryhmien yhteisia tarpeita.
(Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun, viitattu 25.5.2019.) Kayttajille ryhmahaastattelu
tarjosi tilaisuuden jakaa ja vertailla kokemuksiaan. Ryhmahaastattelussa ja havainnoimisessa
pyrimme lahestymaan aihetta niin, etta tiedostamattomat viestit, aanensavy, vuorovaikutus, ja tilat

tulivat huomioitua.

Ryhmahaastattelussa on mahdollista nostaa esiin erilaisten ryhmien yhteisia, kaikkia koskevia
tarpeita. Samalla voi haastatella samanaikaisesti useita eri henkil6ita. (Sivistystoimen tyokalupakki
palvelumuotoiluun, viitattu 25.5.2019.) Tuomin & Sarajarven (2018) mukaan ryhmahaastattelun etu
on se, ettd samaan aikaan voi havainnoida osallistujien reaktioita, seka seurata kuinka tutkittava
henkild ilmaisee vastauksensa. Samanaikaisesti tutkija tekee muistiinpanoja ja kirjoittaa havaintoja
muistiin. “Kun haluamme tietdd, mitad ihminen ajattelee, tai miksi hdn toimii niin kuin toimii, on
Jjarkevaa kysya asiaa hédneltd”. Haastattelija voi tarkentaa, oikaista ja kysya uudelleen. (Tuomi &
Sarajarvi 2018.)
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Ryhmahaastattelussa haastattelija ja haastateltava eivat vain keskustele keskenaan, vaan koko
ryhma voi osallistua keskusteluun tutkijan ollessa taustalla. He pohtivat kaikille yhteista
toimintamallia, ja ehka kiistelevatkin siitd. Nain tutkija voi havainnoida sellaisia kasitteita ja tapoja,
joiden puitteissa ryhma toimii kulttuurisena ryhmana. Yksilohaastattelussa tama ei ole mahdollista.
(Alasuutari 2012.) Tydpajassamme profiiliryhmien edustajat keskustelivat keskenaan paljon. He
kysyivat toisiltaan neuvoa, ja kertoivat toisilleen, mikali jokin asia ei onnistunut, tai onnistui erityisen
hyvin. He juttelivat vapautuneesti, seka jakoivat ideoitaan ja ajatuksiaan chatbotin -

kehitysmahdollisuuksista keskenaan.

Brainstorming, aivoriihi

Ryhmahaastattelun jalkeen hyddynsimme brainstormingia (aivoriihi) innovoidaksemme uusia
ideoita mahdollisten ongelmakohtien ratkaisemiseksi. Talloin jokainen profiloidun ryhmén edustaja
ideoi ja kuvasi ratkaisujaan ongelmiin vapaasti. Samalla he saivat mahdollisuuden esittaa uusia
innovatiivisia kehittamisehdotuksia. Brainstorming on hyva menetelmd, kun kasitelldan runsaasti
ideoita samanaikaisesti. Brainstormingissa osallistujilla on mahdollisuus ilmaista erilaisia ajatuksia
prosessista. (Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun, viitattu 25.5.2019.) Avasimme
Tyopajassa syntyneen tutkimusaineiston sisallonanalyysin avulla niin, ettd saatoimme esittaa
kehitysideat sisaltavan, uudistetun palvelupolun. Hyodynsimme yll& olevaa Tuomi & Sarajarvi
(2018) sisallénanalyysin kaaviota. Sen mukaan aineisto pilkotaan osiin, nimetaan ja uudelleen
kootaan kokonaisuudeksi. Aineiston ollessa laadullista aineiston analyysia tehdaan tutkimuksen

kaikissa vaiheissa. (Tuomi & Sarajarvi 2018).

Tyopajasta saadun aineiston analysointi ja lopulliset asiakasprofiilit

Tyopajatilanteen alussa kerroimme asiakasprofilliryhmien edustajille, ettd nauhoitamme
tyopajatilanteet  puhelimiimme. Talloin pystyimme keskittymaan luonnolliseen
vuorovaikutustilanteeseen. Haastattelun nauhoittaminen vapauttaa haastattelijan vastausten
kirjaamisesta haastattelutilanteessa, mikd mahdollistaa Iluonnollisen  keskustelutilanteen

syntymisen. (Kananen 2015).

Tyopajatilanteen jalkeen kuuntelimme nauhoitukset. Kirjoitimme kuulemamme asiat sanasta

sanaan Word -tekstinkasittelyohjelmaan.  Kavimme  TyOpajan  vaiheet  uudelleen
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kokonaisuudessaan kuunnellen lapi. Jatimme tutkimuksen kannalta epaolennaisen keskustelun
kirjoittamatta. Kirjoitimme asiat luonnollisessa jarjestyksessa aloittaen nykyhetken palvelupolusta,

jatkaen ryhmahaastatteluun ja ideariiheen. Tassa vaiheessa aineistoa syntyi 17 sivua.

Nauhoitetun aineiston litteroinnissa voidaan haluttaessa kirjata myos tunnetiloja ja aé@nenpainoja,
toisin kuin suoraan tekstimuotoon Kkirjoitetuissa haastatteluissa. (Kananen 2015). Olimme
kirjanneet profiiliryhmien edustajien tunnetiloja ja tiedostamatonta toimintaa TyOpajan eri vaiheissa.
Kirjaamiamme asioita olivat esimerkiksi "innostuneisuus”, "karsimattomyys”, "toivottomuus” ja
"uteliaisuus”. Litteroinnissa kaytimme Word -tekstinkasittelyohjelmaa. Fonttikoko oli 12 ja fonttityyli
Arial Nova. Vilkan mukaan litterointi mahdollistaa keskustelun tutkimusaineiston ja tutkijan valilla.
Se on hyddyllinen valine tutkimusaineiston jarjestelméllisessa lapikaymisessa, teemoittelussa ja

ryhmittelyssa. (Vilkka 2015, 115).

Avasimme litteroinnin kautta syntyneen kirjallisen aineiston ja aloimme etsia usein esiintyvia ja
toistuvia samankaltaisia kasitteita ja teemoja. Emme kiinnittaneet huomiota vastaajien sukupuoleen
tai ikdan. Laskimme saman suuntaisten vastausten maaria ja yhdistimme useimmin esiintyvia
samankaltaisia vastauksia omiin ryhmiin. Usein esiintyvat ja samaan asiaan kohdentuvat kasitteet
ryhmaytimme omiin alaluokkiin. Samaa asiaa tarkoittavat ilmaisut ~ yhdistetdédn yhteiseen
alaluokkaan ja nimetaan sisallon mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009). Tutkimme ja pelkistimme
havainnoinnin ja varjostuksen myota tyopajan aikana syntyneet kirjalliset muistinpanomme.
Etsimme muistiinpanoistamme samankaltaisia kasitteita, ja veimme ne edella mainittuihin, niille
soveltuviin alaluokkiin. Nain yhdistimme tydpajan palvelupolulla syntyneista tunteista ja tilanteista,

ryhmahaastattelusta, brainstormingista, havainnoinnista ja varjostuksesta syntyneen aineiston.

Taman jalkeen avasimme sisallonanalyysin ensimmaisen vaiheen avulla syntyneen Kkirjallisen
aineiston alaluokkineen ja aloimme etsia niista edelleen usein esiintyvia ja toistuvia samankaltaisia
kasitteita ja teemoja. Etsimme alaluokista usein toistuvia, toisiaan sivuavia, mahdollisesti samassa
henkildhahmossa yhdistyvia kasitteitd. Jaottelimme ja pelkistimme usein toistuvia ongelmia,
mielentiloja, toiminta- ja ongelmanratkaisumalleja ndin kehittyviin ja pelkistyviin ylaluokkiin. Tassa
vaiheessa sisallonanalyysia kiinnitimme huomiota siihen, esiintyiko ylaotsikoiden alle syntyneiden
ryhmien kasitteita jo tutkimuksen alussa esittelemamme lomakehaastattelun aineistossa. Kaksi
ylaluokkaa kasitteineen toistuivat haastattelulomakkeiden vastauksissa kiinnittden huomiomme.

Huomioimme naiden vastaajien ian ja sukupuolen. Loimme yl&luokkiin muodostuneiden
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henkilokuvien inhimilliset ominaisuudet ja ilmenneet tuntemukset, kayttaytymismallit,
ongelmanratkaisutavat ja sosiaalisen kayttaytymisen huomioiden kaksi uutta asiakasprofiiliryhmaa.
Tuomen ja Sarajarven mukaan tarkoituksena on tehda tutkimusmateriaalista sisallonanalyysia
hyodyntéen selked ja tiivistetty paketti siten, ettd sen alkuperainen tieto pysyy tunnistettavana.
(Tuomi & Sarajarvi 2018).

Tydpajasta saadun aineiston analysointi, uudistettu palvelupolku ja kehitysideat

Avasimme litteroimamme aineiston ja aloimme koota sielta l0ytyvia usein toistuvia ongelmia, tapoja
ratkaista ongelmia, seka niihin mahdollisesti littyvia kehitysideoita. Huomioimme useammin
esiintyvia etsimiamme teemoja omiin ryhmiin. Tietyt ryhmat kasvoivat niihin liittyvien ongelmien

ollessa yleisempia kuin toisten.

Tassa vaiheessa saimme muistinpanoistamme paljon aineistoa, silld havainnoinnin ja tarkkailun
kautta olimme kiinnittdneet huomiota erityisesti niihin seikkoihin, joissa profiiliryhmien edustajat
ilmensivat tunnetiloja. Haastavissa tilanteissa he olivat pettyneita ja hiljaisia, ongelman ratkettua
tyytyvaisia ja innovoidessaan kehitysideoita he olivat innostuneita ja toiveikkaita. Tassa vaiheessa
kdvimme jalleen koko aineiston |api koskien ryhmahaastattelua, ideariinta, havainnoimista ja

varjostamista.

Seuraavassa vaiheessa kasittelimme alaluokat niin, etta etsimme niista maarallisesti esiin nousevia
teemoja ja kasitteita. Etsimme toistuvia, samankaltaisia ja mahdollisesti samaan
ongelmatilanteeseen liittyvia teemoja. Pelkistimme ja yleistimme ongelmia laajemmiksi
kokonaisuuksiksi ylaluokkiin. Tarkastelimme, selkiytimme ja pelkistimme ylaluokkiin muodostuneita
kehitysideoita. Esitamme ideat tutkimustuloksissa. Tuomen (2018) mukaan tutkimustilanteessa
syntynyt materiaali selittda tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota. Analyysin tarkoituksena on
muodostaa tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsta selkiytetty kirjallinen tuotos (Tuomi & Sarajarvi
2018).

Tarkastelimme ylaluokkiin ryhmiteltyja teemoja ja kasitteita nykyisen palvelupolun palvelutuokioissa
ja kontaktipisteissa. Esiin nousseiden ratkaisumallien ja kehitysideoiden kautta nykyisen
palvelupolun helppous, nopeus, tehokkuus ja luotettavuus kehittyivat. Muodostimme tyopajasta
saamastamme aineistosta sisallonanalyysin avulla uudistetun palvelupolun. Uudistetun

palvelupolun esitamme tutkimustuloksissa.
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Kasittelimme tydpajasta syntyneen aineiston sisallonanalyysin avulla hakien vastausta
tutkimuskysymykseemme koskien kehitys -ideoita. Alla esitdamme havainnollistavan esimerkki -

kaavion  sisallonanalyysin  avulla  muodostamastamme  jatkokehitys  -ehdotuksesta.

"Meidén sulkulaiset hakisivat tietoa myds muilla
kielillz. Sobotti kertoi pulnwvansa vain Suomea. Léysin
sivuilta kuitenkin ohjevideon kannan kaytosti
englanniksi. Olisi hyvi, jos Sobotti avaisi tuon videon

suoraan, jos joku mainitsee sanan englanti”.

yléluokat

- Sobotille eri
kielilla puhuva
puheentunnistus -

ohjelma
alaluokat -> linkki monen
: kielisiin
- tiedonhaku ohjevideoihin
- tieto englanniksi
2 - ohjevideo
pelkistetyt Kannassa
ilmaukset - Sobotti avaisi
- meidén sukulaiset linkin
- hakisivat tietoa - puheentunnistus

- muut kielet

- 16ysin ohjevideon
- Kannan kaytto
englanniksi

- Sobotti avaisi
videon

joku mainitsee
sanan "englanti"

Poistimme nauhoitteet puhelimistamme litteroinnin jalkeen. Analysoituamme tyOpajan aineiston

tuhosimme litteroidun tekstin asianmukaisesti.
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413 Suunnitteluvaiheen toteutus

Suunnitteluvaiheen tarkoituksena on kuvata Kelan edustajille palvelumuotoilun keinoin esiin tulleita
kehitysehdotuksia tutkimusvaiheessa luotujen, lopullisten asiakasprofiilien kautta, ja hyddyntaa
kehitysehdotuksia yhteiskehittamisen kautta palvelun tarjoajan kanssa. Suunnitteluvaiheessa
menetelmana kaytimme brainstormingia. Suunnitteluvaiheen tuloksena esitdmme uudistetun,

ihmislahtoisen ja kehitykseen tahtaavan palvelupolun.

Suunnitteluvaine alkaa maarittely- ja tutkimusvaiheen jalkeen. Naissa edeltaneissé vaiheissa
keratty materiaali toimii suunnittelun pohjana. Suunnittelu siséltaa ideointia seka konseptointia.
Tassa vaiheessa huomioimme tutkimusvaiheessa iimenneet ongelmat ja pyrimme |0ytamaan niihin
ratkaisumalleja. Yleinen tapa lahestya ongelmaa, on lahestya sitd kritiikittomasti. Alkuvaiheessa
ideoita on hyva tuottaa mahdollisimman paljon. Sen jalkeen ideoiden toteuttamiskelpoisuutta

arvioidaan. (Tuulaniemi 2011.)

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja selvitetdan organisaation edustajien kanssa, kuinka asiakkailta
kerattya tietoa voitaisiin hyodyntaa mahdollisimman hyvin, seka esitetaan paranneltu palvelupolku.
Palvelun ongelmakohdat nousivat esille lomakeaineiston, ryhmahaastattelun, havainnoinnin,
varjostuksen ja tyOpajassa syntyneen aineiston ilmentdessa ymmarrysta asiakkaista. Tassa
vaiheessa syntyneesta aineistosta on mahdollista nostaa esiin huomioitavimmat seikat
parantamaan itse palvelua. Suunnitteluvaiheessa on huomioitava alussa asetettujen tavoitteiden
yhteensopivuus lopullisten tulosten kanssa. Talléin saa olla luova ja huomioida kaikki ideat.
(Tuulaniemi 2011.)

Suunnitteluvaineessa kavimme yhteistoiminnallisessa tilanteessa lapi tutkimuksesta saadun
materiaalin Kelan edustajan kanssa. Pohdimme yhdessa, kuinka tuloksia on mahdollista hyodyntaa
kaytanndssa. Pidimme tulosten esittelytilaisuuden Skype -palaverina, jota varten lahetimme
tutkimustyosta saamamme  tulokset etukateen luettavaksi. Palaverissa  kavimme
yhteistoiminnallisesti 1&pi tutkimustydn vaihe vaiheelta. Menetelména kéytimme brainstormingia,
jossa my0Os Kelan edustaja paasi kertomaan vapaasti syntyneité ideoitaan. Saimme palautetta ja

korjausehdotuksia, joita esittelemme suunnitteluvaineen tutkimustuloksissa. Suunnittelimme
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ratkaisuja yhdessa palveluntuottajien kanssa niin, etta ne sopivat palveluntuottajan tarpeisiin ja
resursseihin. Paasimme kertomaan ja arvioimaan, minkalaista materiaalia olemme keranneet, ja
milta se nayttdd meidan ja tilaajan nakokulmasta. Paasimme keskustelemaan vapaasti
tuottamistamme kehitysideoista, vastaamaan tutkimuksen tilaajan kysymyksiin, seka paivittamaan

heidan toiveitaan seikoista, joihin he toivovat meidan tutkimustydomme osalta kiinnittavan huomiota.

Koko tutkimustyon ajan olemme tehneet yhteistyota Kelan edustajien kanssa kayden tuloksia
yhdessa lapi tavaten, sahkdpostitse ja Skype —puhelun valitykselld. Olemme saaneet Kelan
edustajalta palautetta, ja olemme tehneet sen mukaisia korjauksia. Palveluntarjoaja on ollut
keskeisessa roolissa. Han on tuonut esiin mielipiteitdéén ja toiveitaan tutkimuksen suhteen.
Suunnitteluvaiheessa korostui kehittdmistyon alkuvaiheessa asetetun tavoitteen merkitys.
Palasimme ajatukseen siita, mihin ongelmaan tutkimuksen alussa haettiin ratkaisua ja olemmeko
paasseet toivottuun lopputuloksen. Suunnittelu- ja ideointivaiheessa saa olla luova ja voi huomioida

my0s epauskottavat ideat. (Tuulaniemi 2011).

Esitamme uudistetun palvelupolun kirjallisena tuotoksena suunnitteluvaiheen tutkimustuloksissa.
Kuten aiemmin olemme todenneet, palvelupolku koostuu palvelutuokioista, jotka sisaltavat
runsaasti kontaktipisteita. Kontaktipisteissa asiakas kayttaa kaikkia aistejaan tutkiessaan palvelua.
Kontaktipisteet pyrkivat huomioimaan asiakkaan haastavat ja usein toistuvat, mahdollisesti
yleistettavat kohtaamiset palvelun kanssa. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelukonseptin tarkoitus
on auttaa palvelun tekijoitd palvelun kehitystyossa. Tassé vaiheessa ei tehda vield kovin

yksityiskohtaista kuvausta. (Tuulaniemi 2011.)
Olemme esittaneet, ettd esitdmme mielelldmme tutkimustydomme tulokset kehitys —ideoineen

henkilokohtaisesti, kun poikkeustilanne (Covid-19) on ohi. Lis&ksi teemme kehittdmistyosta

tiedotteen. Annamme sen Kelan vapaaseen kayttoon tutkimustulosten esille tuomista varten.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavissa kappaleissa esittelemme kehittamistyon tulokset. Ensimmaisessa alaluvussa

esittelemme tutkimusvaiheen tulokset ja toisessa alaluvussa suunnitteluvaiheen tulokset.

51 Tutkimusvaiheen tulokset

Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli kuvailla palvelun kayttajien kokemuksia ja havaintoja
palvelutilanteesta palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimusvaiheen tavoitteena oli osoittaa erilaisten

kayttajaryhmien avulla suomen kansalaisten tarpeita chatbotin kayttajina.

5.1.1 Alustavien asiakasprofiilien esittely

Tydpajaa varten muodostuneet alustavat viisi asiakasprofiilia. ovat: 1) Einari Epatoivoinen, 2) Alli
Ammattilainen, 3) Elli ja Eemeli Elékeléinen, 4) Ulla Uraohjus ja 5) Niina Nappara. Eroavaisuudet
kayttajien valilla ilmenivat esimerkiksi digiosaamisessa, nettikayttaytymisessa ja erityyppisessa
tiedonhaussa. Osa kayttajista koki digitaalisen asiakaspalvelun ja chatbotin luonnollisena ja
helpottavana ratkaisuna ongelmanratkaisussa. Osa halusi mieluummin kohdata oikean

asiakaspalvelijan ja menna paikan paalle esim. Kelan toimistoon.
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Alustavat profiiliryhmat

Profiili 1: Einari Epatoivoinen|

Einari Epatoivoisella on eparéiva ja kyseenalaistava
suhtautuminen digitaalisuuteen, ja muun muassa chatbotilta
saatavaan apuun. Han ei hae apua ulkopuolisille henkilille, tai
hén ei hae apua muilta ihmisilta. Ongelmatilanteessa han pyrkii
soittamaan suoraan terveyskeskukseen, ja ongelman jatkuessa
hén menee paikan paslle. Kysyttaessd "Kenen puoleen
kaantyisit, mikali chatbot ei voisi auttaa’, han vastaa; " vaikka
poliisin  puoleen”.  Kokonaisuudessaan tdman ryhman
suhtautumisessa digitalisaatioon valittyy hieman ylimalkainen ja

kielteinen asenne suhteessa nopeaan digitaaliseen kehitykseen.

Tutkiessamme vastausten taustoja, iimeni etta eniten kielteisen
suhtautumisen omaavia vastauksia nousi esiin 20-40 vuctiailta
miehilté. Paattelimme, ettd he mahdollisesti asuvat yksin, ja
kielteisen suhtautumisen takana saattaa olla ty6ttémyys,

yksinaisyys, sairaus tai taloudellisen tilanteen heikkous.

Profiili 2: Alli Ammattilainen

Alli Ammattilainen on 20-60 nainen. Han on usein hyvin tietoinen
nykyajan digitalisaation uusimmista trendeista, ja kayttéa niita.
Han on kiinnostunut [ahiymparisténsa, ympéaréivan yhteiskunnan
ja koko maailman tapahtumista. Han pyrkii hallitsemaan
muuttuvat elaman tilanteet, ja taman helpottamiseksi han pyrkii

hyédyntaméaan kaiken saatavilla olevan digitaalisen avun. Hén

hyédyntéda digitalisaatiota arjessaan, ja héanella on laaja
sosiaalinen verkosto. Hénellda on lapsia. Han auttaa joko
puolisona tai yksinhuoltajana vanhempiaan ja ystaviaan, ja on tiedustelemassa heilta tarvittaessa

neuvoa. Han pyrkii selvittdamaan ongelmia ensisijaisesti digitalisaation avulla.
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Profiili 3: Elli ja Eemeli Eldkeldinen

Kolmantena profiiliryhménéa on iakkaampi pariskunta. He ovat
hieman epavarmoja digitalisaation ja sahkéisten palvelujen
kayttajia. Pariskunnalta I6ytyy kuitenkin tietokone ja toisella
heista on vahdn enemmén osaamista tietokoneen ja
alypuhelimen kéaytosta. Pariskunta on kiinnostunut etenkin
lahiympaéristéssa ja omalla paikkakunnalla tapahtuvista asioista.

He kaipaavat sanomalehdestd saatavaa informaatiota. He

menevat herkasti myds terveyskeskukseen ja kayttavat paljon

terveydenhuollon, sek& Kelan palveluita. Toivovat, etta

jatkossakin voi menna paikanpaalle, kun tarvitsee apua jossain
ongelmassa. Heita pelottaa, ettd tulevaisuudessa on enaa
robotteja tai muita sahkéisia palvelijoita. He kohtaavat mielellaan oikean auttavan ihmisen, jos on hata.

Apua he saavat tarvittaessa myés lapsilta.

Profiili 4: Ulla Uraohjus

Ulla Uraohjus on kiireinen uraihminen, joka haluaa hakea tietoa
nopeasti ja omaan tahtiin missa vain ja milloin vain. Uraihmisella
on usein "monta rautaa tulessa yhté aikaa”. Han on tottunut
ottamaan asioista selvaé itse. Taman ryhman edustaja menee
harvoin  paikanpaalle esim. Kelan toimistolle tai
terveyskeskukseen. Han  suorittaa  ongelmanratkaisun
mielelléén internetin kautta. Taman profiiliryhmén edustajalla on

monta asiaa samaan aikaan hoidettavana, esimerkiksi tyo,

opiskelu ja uralla eteneminen. Lapsia ei viela valttamatta ole.

41



Profiili 5: Niina Nappara

Niina Nappara on "tervehenkinen” nuori nainen tai mies, jolla on
suuri tiedonhalu. Han opiskelee mielellaan ja haluaa matkustella
palion. Han pyrkii hyédyntamaan digitalisaation tuomia
mahdollisuuksia ja kehittdméaan niita mahdollisimman jarkevasti.
Han ottaa mielellaan osaa yhteiskunnalliseen keskusteluun ja
hénella on paljon sanottavaa. Hénen vastauksissaan nousee
esiin globaalius ja kokonaisvaltainen yhteiskunnallisten asioiden

hahmottaminen. Vastauksissaan han tuo selkeasti esiin

vastuullisen suhtautumisen luontoa saéstévissé asioissa.

Alustavista profiileista muodostui sisalldnanalyysin avulla lopulliset profiilit, jotka olivat Iahtokohtana

suunnitteluvaiheelle. Lopulliset profiilit esitelldan kohdassa 5.1.3.

51.2 Nykyhetken palvelupolku

Tyopajan perusteella nykyisessa tilanteessa tiedonhaun ongelmana oli se, etta suurin osa
asiakasprofiileista ei ollut kuullut Kelan tarjoamasta chatbot -palvelusta. Palvelu oli hankalasti
|6ydettavissa. Haasteita tuotti myds se, etté useat profiiliryhmien edustajista eivat osanneet erottaa,
mita palveluita kuuluu Kelan piiriin, ja mitd palveluita kuuluu Kanta -palveluiden piiriin. Kanta -
palveluista haetaan usein apua ongelmiin, jotka kuuluvat varsinaisesti Kelalle. Yhtena
kehitysideana nousikin, ettd Sobotti ohjaisi oikean chat —palvelun luo, esimerkiksi Kelan etuuksissa
auttavan chatbotin luo. Osalla asiakkaista ei ollut tietoa siita, missa tilanteissa Sobotti voisi auttaa.
Ongelmia syntyi myos, kun Sobotilla oli ajoittain vaikeuksia vastata sille osoitettuihin kysymyksiin.
Osa asiakkaista koki, etta he haluaisivat asioida mieluummin toimistossa ja esim. Kelan konttorissa
oikean asiakaspalvelijan kanssa. Osa asiakkaista kertoi taas olevansa aktiivisia digitaalisten
palveluiden kayttajid. He kertoivat, ettd kayttaisivat mielelladn enemmankin chatbotin kaltaisia

nopeita ja helppoja asiakaspalvelijoita.
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NYKYHETKEN PALVELUPOLKU

I&hteminen
paikanpaille, esim.
siirtyminen toimistoon tai
tietokoneen terveyskeskukseen
ddreen

mukana
kotitieto- HLE
tabletti
kone
N

siirtyminen
puhelimen
ddreen

yhteydenotto,
ystiva tai
perheenjisen

1. 2.
o : 3.
Ongelman havaitseminen hakeutuminen
ongelmanratkaisu- Chatbot -palvelu
tilanteeseen
ystévilts, perheeltd avun pyytéminen
' séhképostin
laitto
soittopyynnén
jattaminen
puhelimessa
jonottaminen
paikan paalla kaynti
tiedonhaku (esim. toimisto,
lehdista terveyskeskus)
4. 5.
avun hakeminen monin eri tavoin Ongelma ratkeaa, tai
ongelmanratkaisu siirtyy
- kuluu aikaa myohéisempain ajankohtaan

Asiakas tiedostaa ongelman, ja paattaa lahtea hakemaan apua.
Asiakas hakeutuu tiedonhakutilanteeseen alylaitteen aarelle.

Asiakas avaa alylaitteen ja ryhtyy etsimaan chatbot —palvelua.

e\

Asiakas etsii Sobotti —sovellusta Kelan sivuilta ja Kanta.fi: n sivuilta. Han etsii tietoa

tiedonhakupalvelu Googlesta, ja mahdollisesti my6s muista vastaavista palveluista. Han
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soittaa Kelan sivuilla nakyvaan palvelunumeroon ja jaa jonottamaan. Han loytaa
hakemansa palvelun asiakasneuvonnan sahkopostiosoitteen ja lahettaa viestin ja
yhteydenottopyynnon. Han jaa odottamaan vastausta. Han soittaa ystavilleen fai
perheenjasenille. Han etsii tietoa paikallislehdesta. Samaan aikaan han suorittaa sahkoista
tiedonhakua, puhelimessa jonottamista ja sahkoposti -vastauksen odottamista. Kuluu
aikaa. Lopulta hdn menee toimistoon, joka on ehtinyt menna kiinni. Ongelmanratkaisu
siirtyy seuraavaan paivaan.

5. Asiakas menee toimistoon ja ongelma ratkeaa.

Kuvaamme tydpajan palvelupolun vaiheet viidessa vaiheessa. Esittdmamme lainaukset ovat suoria

profiiliryhmien edustajien sitaatteja.

Palvelupolku, vaihe 1
Havainnoimme TyGpajan alussa profiiliryhmien edustajissa kiinnostusta ja innokkuutta chatbot —
palvelua kohtaan. He olivat aktiivisia, kyselivat paljon, ja meille tuli tunne, etta he odottivat chatbot
-tiedonhaun testausta. Tyopajan alussa keskustelimme ryhmana.
Tydpajan alussa profiiliryhmien edustajat miettivat vapaamuotoisesti yhdessa tilanteita, joissa he
voisivat tarvita sahkoista terveydenhuoltoon liittyvaa apua. Olimme kertoneet heille, etta Sobotti ei
neuvo itse terveydenhoitoon liittyvissa kysymyksissa. Profiilit mainitsivat intuitiivisesti etsivansa
vastausta esimerkiksi seuraaviin kysymyksiin.
Lapseni on sairas, minne menen?
Mista saan sairaslomaa?
+  Mista haen sairaspaivarahaa, misté I6ydan lomakkeet, miten lahetan ne?
« Jos sairastun matkalla, mité teen?
+  Mista saan apua vanhemmille, kun heillé on paljon ikaa?
Mista tarkistan elakkeeni?
Miksi opintotukeni maara laski huomattavasti vuodenvaihteessa?
Missa on I&hin yksityinen hammashoitola?
Lapseni on 17 -vuotias, voinko silti nahda hanen tietonsa?
- Tarvitsen matkavakuutusta
En muista lapseni viimeisia rokotusaikoja

« En tieda mita tietoa silta voi hakea.
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Palvelupolku, vaihe 2

Useimmat asiakasprofiiliryhmien edustajat kertoivat ongelmatilanteessa avaavansa yleensa ensin
alypuhelimensa. Osa kertoi soittavansa helposti. Osa kertoi etta, lapset tai sukulaiset auttavat ja
hoitavat heidan asioitaan kaydessaan vierailulla. Kaikki sanoivat, ettd menisivat viimeisind
vaihtoehtoina paikanpaalle esimerkiksi toimistoon tai terveyskeskukseen. Suurin o0sa
asiakasprofiiliryhmien edustajista piti luonnollisena sita, ettd tiedonhakua ongelmatilanteessa

suoritetaan alylaitteen avulla.

Tydpajassa muutama nuorempi profiiliryhman edustaja halusi kulkea palvelupolun kayttamalla
omaa alypuhelintaan, silld sen ominaisuudet olivat heille tutut. Toiset edustajat halusivat kayttaa
tietokonetta. Havainnoimme, etta iakkd@mmat vastaajat menivat helpommin tietokoneen aarelle,
kun taas nuoremmat kayttivat alypuhelinta. Ohjasimme profiiliryhmien edustajat alylaitteiden

aareen.

Palvelupolku, vaihe 3
Tietokoneen ja alypuhelimen aarella kaikki profiiliryhmien edustajat aloittivat tiedonhaun
Googlettamalla. limeni, ettd chatbottia oli vaikea I6ytaa. Hakusanoilla: "Kelan chatbot” tai "Sobotti”

loytyi erilaisia aiheesta kertovia julkaisuja viime vuosien varrelta.

Noin kymmenen minuuttia kestaneen etsinnan jalkeen kaikki googlettaneet paatyivat Sobotin Demo
-versioon. He eivat huomanneet, ettd kyseessa on Kelan chatbotin harjoitusversio. He jatkoivat
tyoskentelya esittaen kysymyksia. Demo -version vastauskapasiteetin ollessa rajallinen, oli

vastausten maara ja laatu suppea.

Ohjasimme Profiiliryhmien edustajia kertoen, ettd kyseessd on Sobotin harjoitusversio. Osa
profiileista jatkoi Kelan sivuille. He eivat Idytaneet Sobottia Kelan sivuilta. Kelan hakukone ei
tunnistanut sanaa "Sobotti” tai "chatbot”. Kelan sivuilla esiintyvien eri linkkien takaa Sobottia ei
I6ytynyt. Osa profiilien edustajista hakeutui Googlettamisen jélkeen Kanta.fi sivustolle, osaa tutkija
ohjasi sinne. Kanta.fi tunnisti haussaan sanan “sobotti” ja “chatbot” ja ohjasi tiedonhaun
"Yhteystiedot” sivustolle, jossa auttava Kelan chatbot aukaisi ikkunansa. Sobotin paikka

"Yhteystietojen” takana koettiin haastavana paikkana oytaa.
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Jo haastattelulomakkeen aineistoa analysoituamme ilmeni, etta sahkdinen tiedonhaku Kelan tai
Kanta.fi: n kautta chatbotin luo koettiin ongelmallisena. Tietdmys chatbotin olemassaolosta oli
vajaata tai olematonta. Noin puolet haastateltavista eivat tienneet, mika on Kelan sahkoinen
asiakasneuvonta —palvelu chatbot (Sobotti). Kelan sivuilta Sobottia oli vaikea Ioytaa ja saimme

usean ehdotuksen siella heti aukeavasta Sobotti -ponnahdusikkunasta.

“Jos ei tiedd, etté sellainen juttu on, on sité vaikea etsia”.

Palvelupolku, vaihe 3 - 4

Asiakasprofiiliryhmien edustajat [dysivat Kelan chatbotin luo. He alkoivat esittaa sille kysymyksia.

Tyopajassa oli kulunut talloin aikaa noin kaksikymmenta minuuttia.

Profiilien edustajat esittivat Sobotille ensin muun muassa Palvelupolun 1 vaiheessa miettimiaan
kysymyksia. He esittivat niita taydellisin lausein, vapaasti kysymysmuodoissa, lauseilla tai
yksittisilla sanoilla. He kysyivat isoilla kirjaimilla ja lyhenteilla. Profiiliryhmien edustajat olivat
kiinnostuneita aiheesta. He esittivat Sobotille kysymyksia kokeilevasti, ennakkoluulottomasti ja
innovatiivisesti, ja keskustelivat samalla muiden profiiliryhmien edustajien kanssa. He vertailivat
samalla havaintojaan, ja kertoivat heti aaneen, mikali jokin haku onnistui. Havaitsimme, etta
profiiliryhmien edustajat kokivat, etta tallaiselle tutkimukselle on tarvetta, ja etta he toivoisivat tdman

tutkimuksen auttavan palvelun kehittymisessa.

"Jos mé etsisin tietoa Kannan tai Kelan sivuilta, enkéa Ibytaisi sité, saattaisin kysyé chatbotilta, jos

sellainen taalta ilmenisi”.

Profiilien edustajat etsivat usein lahella sijaitsevia palveluja, kuten terveysasema, yksityinen 1aakari,
neuvola tai hammashoitola. llmeni ettd tallainen palvelu koettaisiin hyddylliseksi myds

matkustaessa ulkopaikkakunnilla. Kelan chatbot ei osannut paikannusasioissa auttaa.
Kommunikointi Sobotin kanssa koettiin haastavaksi. Profiiliryhmien edustajat toivat esille, etta

Sobotti ei ole yhtenevainen Kanta.fi sivuston kanssa, koska Kanta.fi: ssa kielen voi vaihtaa

englanniksi.
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Profiiliryhmien edustajat kiinnittivat huomiota erityisesti siihen, ettd Sobotin vastauksissa olevat
palvelunumerolinkit eivat toimineet kannykalla tai tietokoneella. Muut linkit vaikuttivat toimivan.

Esiin nousi toive Sobotin helppokayttoisyydesta ja varmuudesta.

Sobotti tunnisti parhaiten kysymyksia, jotka alkoivat "Miten” tai "Miksi”. Kysymyksissa taytyi olla
my0s kysymysmerkki, jotta saatiin vastaus. llmeni, ettd chatbot vastasi usein tyhiilla viesteilla, kun
ei tiennyt vastausta. Samaa asiaa kysyttaessa useamman kerran Sobotti vastasi "En edelleenkaan

osaa vastata!” Vastauksen huutomerkki koettiin yllattavana eleena.

Sobotti koettiin vield epavarmaksi auttajaksi. Profiilien edustajat etsivat esimerkiksi apua
mielenterveysasioissa useilla erilaisilla kysymyksilla. Lopulta toteamus: "Haluan kuolla” sai Sobotin
vastaamaan tietoja Oulun kriisipaivystyksesta ja tarjosi linkin kriisipuhelimeen. (Vastauksessa ollut

linkki kriisipuhelimeen toimi niin, etté oli mahdollisuus soittaa heti.)

Havainnoimme ettd profillien edustajat kysyivat usein hoitoon ja hoidontarpeeseen liittyvia
kysymyksia huolimatta siita, ettd olimme kertoneet heille, ettd Sobotti ei voi auttaa hoidollisissa

asioissa.

Profillirynmien edustajat hakivat useasti Sobotilta neuvoa etuuksiin liittyvissa asioissa.

Havainnoimme, ettd olisi hyva, jos Sobotti ohjaisi Kelan etuus -asioissa neuvovan chatbotin areen.

Sobotti: "Valitettavasti en osaa neuvoa Kelan etuuksissa. Ota yhteyttd Kelan etuuskohtaisiin

palvelunumeroihin tai laheta viesti Kelan sahkoisessa asiointipalvelussa”.

Palvelupolku, Vaihe 5

Profiiliryhmien edustajat kertoivat, etta mikali chatbot tai internetin muut séhkoiset palvelut eivat voi
auttaa ongelmanratkaisussa, he pyrkivat ensisijaisesti soittamaan asiakaspalvelijalle.
Ongelmatilanteen jatkuessa he saattavat lahettaa sahkdpostia ja yhteydenottopyynndn. Viimeisena

vaihtoehtona he menevat paikanpaalle esimerkiksi toimistoon tai terveyskeskukseen.

Profiiliryhmien jasenet kertoivat jadneensa kaipaamaan tietoa myds muun muassa lapsiaan

koskevista asioista. He kokivat epavarmuutta siita, kuinka yli kymmen -vuotiaan lapsen asioita voi

47



hoitaa Kanta —palvelussa. He toivoivat, etta tallainen palvelu kattaisi ohjauksen myos neuvolaan.

Hyvana koettiin myos vaihtoehto linkittaa Vakuutuspalvelut omiin tietoihin.

Yleisesti Kelan ja Kanta.fi: n sivujen kayttd koettiin tyolaiksi. Sobotin luo oli vaikea paasta.
Haettaessa tietoa Kanta.fi: sta kirjautuminen palveluun aina uudestaan koettiin tyélaana. Toivottiin,
ettd mikali chatbot ei voisi auttaa, se ohjaisi oikean ihmisen luo. Osallistujat kertoivat, ettd mikéli
chatbot ei auttaisi, yleisimmin profiiliryhmien edustajat kertoivat etsivansa tietoa viela netista. Mikali

tietoa ei millaan Ioytyisi, tai se olisi epatarkkaa, he soittaisivat ruudulla nakyvaan palvelunumeroon.

Tyopajaan osallistuneet henkilot kokivat, ettd Sobotti oli toiminut jaykasti, eikd osannut vastata
kysymyksiin heidén odottamallaan tavalla. He ynmarsivat sen, etta tietopohja karttuu sita mukaa,
mita enemman chattia kaytetdan. Sobotti vastasi usein tyhjalla ikkunalla, samalla fraasilla, tai etta

"Ei osaa vastata”. Palvelutapahtuma oli profiiliryhmien edustajien mukaan paattynyt usein siinen.

Ryhmahaastattelu

Kysyimme profiiliryhmien edustajilta kysymyksia ryhmahaastattelun muodossa.

Millainen on mielestasi onnistunut palvelupolku?

Profiiliryhmien edustajat kokivat, ettd onnistuneella palvelupolulla ajan kéyttd on tehokasta.
Tarkeana pidettiin sita, etta tilanteen katkeamattomuus ja jatkuvuus sailyisi. Mikali chatbot ei osaisi
vastata suoraan, antaisi se asiakkaalle puhelinnumeron, linkkeja, sahkdpostiosoitteen tai muita

valineita kohti ongelmanratkaisua.

"Menen nettiin, kun en loyddi sit tietoa,
vaikka sieltd sivulta. Niin sieltd loytyy se

chattirobotti, ja kysyt siltd sitd asiaa, ja se : ”No sellainen lomakkeenhalku
osaa vastata semmosiin peruskysymyksiin. v Jjuttu, jossa loytyy heti linkki
Hyvi ja selked vastaus, milld saa sen asian 4 lomakkeeseen, ja sitten jatkuisi
saa sitten etteenpdin. Sieltd tullee vaikka “ linkilla, ettd minne Idhetetdicin
puhelinmimero tai mikd nyt \ Jja sais homman  pyordytettyd
auttaisi sillai oikeesti asiaa etteenpdiin, ja heti, — nmiin  silloinhan
seri saisi silld hoidettia” se ruh‘s tunne, ettéi on ollut
hyvdi juttu”.
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Millaisessa tilanteessa jaisi sellainen tunne, etta tiedonhaku onnistui?
Onnistuneen tiedonhaun kriteereina pidettiin nopeutta ja tehokkuutta. Tarkeaa oli se, etta ongelman

sai ratkaistua yhdella kerralla.
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”No sellainen lomakkeenhaku
Jjuttu, jossa loytyy heti linkki
lomakkeeseen, ja sitten jatkuisi
linkilldi, ettéi minne Icihetetcicin
ja sais homman  pyérdytettyd
heti, niin silloinhan
se tulis tunne, ettd on ollut
hyvd juttu”.

"Kysyin Sobotilta miten voin
uusia reseptini. Idhdn sain
oikeasti suoraan oikean linkin
eli tdssd asiassa sain avun
aidon avun.”

“Mikcili Sobotti ei
osaa vastata, voi se tarjota
tiedot, josta tavoittaa

ihmisen’”.
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Mita haluaisitte kehittaa Kelan chatbot -palvelussa?

Osallistujat toivoivat selkeaa, yksinkertaista ja nopeaa palvelua. Yleishyodyllinen neuvontapalvelu

koettiin

tarpeellisena.

Lomakehaastattelun

vastauksissa

nousi esiin toive Sobotin

helppokayttdisyydesta ja varmuudesta. Sama teema ilmeni palvelupolulla ja ryhmahaastattelussa

useasti.

"Saisi selkecit ohjeet, ja
Vksinkertaiset, tavallisen
tallaajan kéiytettiviiksi”.

"Selvyyttd siihen, ettd mitkd asiat kuuluvat Kelalle.
Ennen oli puhelinluettelo, josta sai numeron, myt se
téiytyy etsid jostain netistd. Kelan Sanomat oli erittdin
hyva tietopaketti, koska siind oli kaikki Kelan
hoitamat asiat selvitetty vauvasta vaariin. Oli
selkedisti luettava lehti. Pidin lehdet tallessa.
Vanhempi véiestd, joka ei voi kéyttéid nettid hytyisi
tallaisesta lehdestd/tietopaketista varmasti paljon,
vaikka tulisi kerran vuodessa edes. Tarkistin lehdestd
esimerkiksi tulorajan tydelakkeelle tai onko
mahdollisuutta kansaneldkkeeseen tietylld
tvoeldkkeelld.”
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""Selkeyttd asioiden hoitamiseen,
Jjos ei kéytdi nettidi, paperisia
ohjeita. Tuntuu siltd, etti on

pudonnut kelkasta. Kokonaisuus
mitd téimd palvelu sisdiltcid on

epdiselvi”.

"Sobotti  newoisi  asian
ratkaisemisessa eteenpdin. Vaikka
puhelinmmerolla. Tai voisiko se

antaa tarkempia yhteystietoja?”



"Kanta.fi: ssd pitdisi olla tietoa
asioista enemmdn ilman ettd

tarvitsee aina kirjautua siscicn”.

Yleisesti toivottiin, ettd mikali chatbot ei voisi auttaa, olisi mahdollisuus selvittaa asiaa puhelimitse
ihmisen kanssa. Vastaajat suhtautuivat epailevasti siihen, etta chatbotin esittdmiin numeroihin

vastataan.

Brainstormingin tuloksia

Ryhmahaastattelun jalkeen Profilliryhmien edustajat jaivat paikalle vield keskustelemaan ja
ideoimaan aiheesta. Ideoiminen toteutui vapaana keskusteluna, brainstormingina, silla
havainnoimme profiiliryhmien edustajilla olevan luonnollisen halun kertoa kokemuksestaan lisaa.
Kehotimme heita keksimaan ongelmiin ratkaisuja. Brainstormingissa esiin tulleet ideat tukivat
aikaisempia tuloksia. Esiin nousi toive mahdollisuudesta jattaa chatbotin kautta soittopyynto tai
viesti sahkopostitse. Tdma ehdotus tuki jo aiempaa havaintoamme ongelmanratkaisun jatkuvuuden

takaamisen tarkeydesta. Alla esitdamme brainstormigissa “iimoille heitettyja” kommentteja.
"Voisiko Sobotti antaa tarkempia yhteystietoja? Se vastaa, etté ei anna yhteystietoja”.
"Mun mielesta se olisi ihan kéteva, jos kysymyksen voisi vaihtaa eri kielelle”. "Ainakin Ruotsia pitéisi

puhua, kun Suomi on kuitenkin kaksikielinen maa. Ja mielelléén englantia, kun se on

kansainvélinen kieli".
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Havainnoinnin ja varjostuksen tulokset

Useampi osallistuja eksyi vaaraan paikkaan testaamaan demo -versiota. He keskustelivat
keskenaan hankaluudesta 1oytaa chatbot. He likehtivat levottomasti, hakivat vetta tai pyorittelivat
silmidan. Havaitsimme osallistujien eleista ja likehdinnastd turhautumista. He saattoivat
keskustella kiivaasti ja huokailla. Havaintomme osallistujien fyysisesta elehtimisesta tukivat sita,

mita he kertoivat. Epaonnistunut tiedonhaku nakyi suullisissa vastauksissa ja elekielessa.

Kun Sobotti ei tunnistanut kysymyksia, osa testaajista ilmaisi 4anensavyllaan, etta testaaminen
turhauttaa. Joku saattoi tuijottaa "lasittunein silmin” ruutua ja olla pitkaan hiljaa. Onnistuneet haut
herattivat innostuneita ja ilahtuneita reaktioita. Havaintojemme mukaan osallistujat jakoivat

toisilleen helpommin ja nopeammin kokemuksia jotka onnistuivat.

5.1.3 Lopulliset asiakasprofiilit

Tutkimusvaiheen tuloksena esitamme sisallonanalyysilla muodostuneet lopulliset  kaksi
asiakasprofiilia ja onnistuneen palvelupolun tapauskertomukset uudistetulla palvelupolulla.
Tapauskertomukset ovat rakentuneet tydpajasta saamamme aineiston pohjalta ihmislahtdisesti.
Tapauskertomuksissa esiintyvat tapahtumat ja piirteet ovat nousseet esille kaytyamme aineistoa
lapi sisallonanalyysin avulla. Esiin nousseet seikat olemme yhdistaneet aineiston perusteella
muodostuneisiin lopullisiin profiiliryhmiin. Esiin nousseita seikkoja ovat esimerkiksi lapsen &killinen
sairaus, matkustaminen, monikielisyyden tarpeellisuus, vanhusten monisairaus ja tarve

taloudellisen tuen ohjaukseen elaman eri tilanteissa.
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Asiakasprofiili 1: Ulla Ainavalmis, 35 vuotta

Hin hyﬁdyntﬁi mielellizn nopeaa ja tehokasta dlgllnllsaahoti

Ulla toimii aktiivisesti yhteiskunnallisten asioiden parissa. Hin

on kiinnostunut erilaisten digitaalisten palveluiden kehittimisesti. Hin
seuraasommln,kmnkasihkmsetpalvelutkeblﬂyvﬁ,]ahnnkane
ovat saatavilla.

Hin on kuullut Sobotista useammasta sosiaalisen median
kanavasta; esimerkiksi LinkedInisti ja Twitteristi.

Ul]ahaluaaselvrﬂiaaswtntseninsesha;aslnppmkas(arnppmnaﬂa.
Hinmorittaaﬁedonhahlapaﬂcastaﬁiwlmaﬂa;esimcﬂdksi

Uﬂa]laon]zpma,ahanhakeehetoamyos]apmﬂem,ystavﬂleen
phhﬂm]lwllmaknkee,diikmkhmﬂ]aolevadlgﬂaalmmapu
on hvadvllists
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Tapauskertomus Ullan onnistuneesta palvelupolusta:

Ulla Ainavalmis on viikonloppureissussa perheensi kanssa Vaasassa. 10 -vuotiaalle lapselle tulee ikillinen
korvakipu. Ulla avaa nipiytykselli puhelimensa Sobotti -sovelluksen. Hin on siihen valmiiksi
kirjautuneena kirjauduttuaan sithen kerran aikaisemmin. Hin valitsee sovelluksen henkilsvaihtoehdoista
lapsen nimen. Hin kysyy lapseltaan puhelimen kautta suostumuksen ja menee lapsen tietoihin. Hin on
jo aikaisemminkin kirjautunut lapsen tietoihin lapsen pankkipalvelutunnuksilla lapsen suostumuksella.
Hin valitsee ruotsinkielisen palvelun, silld hin on paiosin ruotsinkieliselld alueella, ja hinen kotikielensi
on ruotsi. Hin kirjoittaa Sobotti hakupalveluun” lihin terveysasema, lapsen korvakipu”. Chatbot kysyy
lupaa Paikannus—Palveluihin. Ulla myontiid luvan. Sobotti nayttdd kartalla reitin liihimpiin julkisiin ja
yksityisiin Terveydenhuollon paikkoihin. Perhe  valitsee  yksityisen palvelun ja
menee Sobotin paikannuspalvelun avulla yksityiselle Terveysasemalle. Lapsi kiy lazkarissi. Sovelluksessa
ovat yleisimmin ki«iytetyt vaihtoehdot jatkohoitotarpeista aktiivisina. Ullan pyynnosta Sobotti ohjaa
edelleen lihimpain apteekkiin, jossa hin esittdd sovelluksen resepti —palveluista ladkarin méadraamat
laakkeet. Ulla hakee sovellukseen linkitetyn lapsen hoitokuluvakuutuksen kautta korvauksen
laakirissakaynnisti ja ladkkeistd.

Ullan mielipiteita ja ajatuksia chatbotista:
"Jos tété Sobottia tarvitsisi, vaikka useampana péivéné viikossa, voisiko tdhén ympérille rakentaa

esimerkiksi Appia, tai sellaista sovellusta”.
"Olisi kétevé sellainen lomakkeenhaku juttu, jossa I6ytyy heti linkki lomakkeeseen, ja sitten jatkuisi

linkilld, ettéd minne léhetetdén ja sais homman pybréytettyé heti, niin silloinhan se tulis tunne, etta

on ollut hyva juttu”.
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Asiakasprofiili 2: Einari Elakelainen, 84 vuotta

Einari on itsekseen vnh!yva, 3, iakkazm Pimim

Hanella on lasten ostama alypuhelin. Han kayttaa sita paaasiassa
soiﬁamiseen.]oshxshinhﬂ]dipuhdintajakiyintundissihkmssa
uutiset }asiin.

Han ei ole kokenut alylaitteiden kayttaja. Han kokee kehittyvin
livitalisaation |
Pﬁnonkiinnostunuty‘hteiskunnaﬂisistaadoish,jascumniiﬁ
mielellzzn sivusta. Einari on kuullut Sobotista radiossa, mutta ei tieda
miki se on.
Einaxivictﬁipaljonaihakntonay}sixﬁin.ﬂineﬂionvaimo, )oh
parempi kuntoisena tapaa usein ystaviaan. Einarin sosiaaliset suhteet
ovat melko niukat.

keskukseen tai Kelan toimistoon. Han elaa pienelld elakkeelli ja on
bviic eyt

Kelan tuet ovat hanelle tarkeita ‘)anulnn i lnttyvnsa issd asioissa han on
yht:ydmiKelaansoittamal]a, tai menemilla suoraan konttoriin.
Han pitaa siit, etta saa keskustella oikean asiakaspalvelijan kanssa ja
to:voo,dﬁon.gdma-hlantmvm)aﬂmssahnmemﬁammn
.

Hants odl :2tus siit3, etz talevaisuud S L RS
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Tapauskertomus Einarin onnistuneesta palvelupolusta:

Einari on kotonaan. Han tuntee akillista jalkakipua jalassaan. Hanen puolisonsa
kirjautuu poytakoneella Sobotti -sovellukseen. Han kirjoittaa haku -kenttaan:
"3dkillinen jalkakipu”. Sobotti tarjoaa linkin, jonka kautta voi soittaa omaan
terveyskeskukseen, tai katsoa vapaana olevia aikoja hoidontarpeen -
arviointiin. He varaavat vastaanotto -ajan saman paivan iltapaivalle. Einari tilaa
Sobotin avulla Kela -taksin ja kdy hoidontarpeen -arviossa. Kotimatkalla han kay
taksin avustamana kaupassa. Hanelle kuuluvat taksipalvelut kolmesti
kuukaudessa. Einari tarkistaa kotonaan sovelluksen avulla puolisonsa kanssa
ladkehoitokulu- ja matkakulukorvaukset. Han ldhettda yhteydenottopyynndn
omalle lddkarille ja diabeteshoitajalle. Diabeteshoitaja Idhettaa heti vastauksen
takaisin. Omalta ladkarilta tulee videopuhelu -yhteydenottopyynto seuraavalle
paivalle. Han kuittaa sovelluksen kautta videopuhelu -yhteyden onnistuvan, ja
varaa seuraavalle paivalle laboratorio -ajan aamulle. Han saa sovelluksen
kautta ilmoituksen haettavista apuvdlineistd. Han tilaa Kela -taksin
laboratorioon ja apuvalinelainaamoon. Han tarkistaa sovelluksesta edelliselld
viikolla otetun keuhkokuvan vastaukset. Han tarkistaa pian uusittavat reseptit.
Kaytannosta kadyttaa Sobotti -sovellusta on muodostunut rutiini.

Einarin mielipiteita ja ajatuksia chatbotista:

"Kaipaisin selvyytté siihen, ettd mitké asiat kuuluvat Kelalle. Ennen oli puhelinluettelo, josta sai
numeron, nyt se taytyy etsia jostain netistd. Kelan Sanomat oli erittéin hyva tietopaketti, koska siiné
oli kaikki Kelan hoitamat asiat selvitetty vauvasta vaariin. Oli selkedsti luettava lehti. Pidin lehdet
tallessa. Vanhempi véestd, joka ei voi kdyttda nettid hyotyisi téllaisesta lehdesté tai tietopaketista
varmasti paljon, vaikka tulisi kerran vuodessa edes. Tarkistin lehdesté esimerkiksi tulorajan
tybelékkeelle tai onko mahdollisuutta kansanelékkeeseen tietyllé tybelédkkeelld.”

"Selkeytta asioiden hoitamiseen, jos ei kdyta nettid, paperisia ohjeita. Tuntuu silta, etta on pudonnut
kelkasta’.
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52 Suunnitteluvaiheen tulokset

Suunnitteluvaineen  tulokset  syntyivat keratysta tutkimusmateriaalista ja materiaalin

yhteiskehittamisesta Kelan edustajan kanssa.

Asiakkaiden toiveena oli, etta Sobotin tulisi tarjota puhelinnumeroa tai linkkia eteenpain niin, etta
asiakas tuntisi tulleensa palvelluksi. Linkkien toimivuus tulisi taata. Asiakkaat soittavat
tutkimuksemme mukaan helposti Sobotin tarjoamaan numeroon. Puhelinnumeroihin tulisi vastata
inhimillisen asiakasneuvojan. Sobotti voisi jatkuvuuden takaamiseksi tarjota yleissaantona linkin,
puhelinnumeron seka sahkopostiosoitteen. Yhteistoiminnallisessa tilanteessa Kelan edustaja
kertoi, etta tiettyihin kysymyksiin chatbot on ohjelmoitu tarjoamaan yhteystietoa. Koska chatbot ei
aina kuitenkaan tarjoa niita, todettiin, ettd on mahdollista, etta kysymyksen asettelu vaikuttaa siihen,
kuinka Sobotti vastaa. Kelan edustaja kertoi, ettd tdhan ollaan reagoimassa mahdollisesti

vaihtamalla Sobotin keinoélyna oleva Watson erityyppiseen ratkaisuun.

Kehittamisehdotuksena olemme esittaneet, ettd Sobotti —-demoversio (harjoitusversio)
poistetaan internetista. Kelan edustaja totesi viimeisimméassa yhteistoiminnallisessa palaverissa,

etta demoversio on nyt poistettu internetista.

Sobotin nakyvyytta tulisi lisata. Ehdotamme, ettd Kelan chatbot, Sobotti linkitetdan yleisimpiin
tiedonhakupalvelimiin, kuten Googleen ja Bing: hin, ja Sobotti aukaistaisiin myods
ponnahdusikkunana heti Kelan, tai Kanta.fi: n sivuilla. Sobotti tai Kelan chatbotin olisi hyva
|6ytyad myOs sanana Kelan, Kanta.fi: n ja muiden niiden litdnnassa olevien terveydenhuoltopalvelu
-sivustojen hakupalveluista. Mikali ihmiset eivat tieda siita, [0yda tai kayta sita, myoskaan sen

tietopohja ei kartu. Sobotti nimena koettiin hyvéksi ja mieleenpainuvaksi.

Ehdotamme, ettd yleissaantona Sobotti tarjoaisi aina puhelinnumeron, linkin ja
sahkopostiosoitteen asiakkaalle. Nain asiakas tuntisi tulleensa palvelluksi, ja saisi valineita
ongelmanratkaisuun. Linkkien toimivuus tulisi taata. Asiakkaat soittavat tutkimuksemme
mukaan helposti Sobotin tarjoamaan numeroon. Puhelinnumeroiden paassa tulisi olla virkailijan

vastaamassa.
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Ehdotamme, etta Sobotti kiinnittdd huomiota asiakastyytyvaisyyteen toivottamalla lopuksi
aina hyvaa paivanjatkoa. Aikaisemmissa tutkimuksissa esittelemamme De Gennaro (2020)
totesi, ettd vaikka chatbot ei hoitaisi suoraan terveytta, voi se tukea asiakkaan mielialaa

positiivisesti. Tutkimustuloksemme tukee tata tulosta. (De Gennaro ym. 2020, viitattu 29.4.2020.)

Useat profiiliryhmien edustajat kokivat Kelan ja Kanta.fi kokonaisuuden vaikeaksi hahmottaa, ja
toivoivat ettd palveluiden etusivuilla olisi selkedmmin kokonaisuutta hahmottavia asioita. He
kokivat, ettd kaatunut Sote -uudistus on tehnyt heista epavarmoja siita, mitka asiat ovat edelleen
voimassa. Ehdotamme, ettd Sobotin tietopohjaa paivitetdan ajan mukaiseksi huomioiden
kaikki Kelan palvelut. Hakupalvelusta tehtaisiin riippumaton suhteessa asiakkaan esittamiin

kysymysmerkkeihin, huutomerkkeihin tai sanojen muotoon.

Havainnoimme, ettd haastateltavat halusivat vastauksia nopeasti. Viive aiheutti karsimattomyytta.
He kokivat ongelmallisena sen, ettd itse tiedonhakulaitetta piti hakea. Ehdotamme etta
palvelupolku kokonaisuudessaan alusta loppuun rakennetaan kaytannossa sujuvaksi,
loogiseksi ja mahdollisimman nopeaksi. Lomakehaastattelussa 11 haastateltua ehdotti, etta

palvelu olisi sovellusmuodossa. Tydpajoissa kuulimme saman ehdotuksen useasti.

Ehdotamme etta Chatbotin kielellisen kyvyn kehittamiseen kiinnitetaan erityista huomiota.
Havaitsimme etta kysyjan sanojen jarjestyksella, kysymysmerkeilla ja isoilla kirjaimilla oli merkitysta
siihen, kuinka chatbot vastaa. Hyvin tarkeaa olisi tutkia my6s Sobotin ja asiakkaan valisen

vuorovaikutuksen kehittamista.

Ehdotamme, ettd Sobottiin litetdan puheentunnistus -ohjelma. Ohjelma toimisi eri kielilla.
Ehdotamme, ettd Sobotin auttavaa ja ohjaavaa ominaisuutta kehitetdan niin, etta se kykenee eri
kielillda tapahtuvaa puhetta tunnistaen ohjaamaan asiakkaan kyseisella kielella tapahtuvan

ohjevideon luo. Ohjevideot koskisivat Kelan ja Kanta.fi: n palveluita.

Ehdotamme, etta Sobotti tarjoaisi vaestdlle, joka ei kayta sahkdisia valineita, mahdollisuuden ja

vaylan tilata itselleen postitse kirjallisia ohjeita.

Ehdotamme Sobotti -sovelluksen kehittamista. Sovellus ladattaisiin puhelimeen tai

tietokoneelle. Sobottiin kerran kirjauduttuaan, voisi halutessaan pysya kirjautuneena. Sobotti
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sisaltaisi Kelan, Kanta.fi: n ja muiden liitdnnaisten terveydenhuollonpalveluiden tahot, tai ohjauksen

niihin.

"Jos taté ftarvitsisi, vaikka useampana péivand vilkossa, voisiko tdhén ympérille rakentaa

esimerkiksi Appia, tai sellaista sovellusta’.

Kun vanhemmat ovat hakeneet lapselle (10 -vuotias) pankkitunnukset, voisivat he lapsen luvalla
kirjautua Sobotti —sovelluksessa myos lapsen tietoihin. Lupa kysyttaisiin lapselta mahdollisesti aina
erikseen. Lupa voitaisin saada esimerkiksi lapsen puhelimen kautta. Sovellus sisaltaisi
paikannuspalvelut, joiden kautta asiakas saisi reittiohjeet esimerkiksi lahimpaan julkisen
terveydenhuollon toimipaikkaan, apteekkiin tai esimerkiksi Kelan toimistoon. Asiakas antaisi luvan
paikannukseen tarvittaessa ja halutessaan. Sovellus siséltdisi myds ohjauksen sisaltdon, jonka
linkkien kautta asiakas voisi jatkaa lahimpa@an hoidontarpeenarviointiin, varata kKiireellisen tai
kiireettoman ajan |aakariin, laboratorioon tai muihin terveydenhuollon paikkoihin. Sobotti -

sovelluksen valmistuttua siita tiedotettaisiin kattavasti.

Kehittamisideat palvelupolun ensimmaisessa vaiheessa ennen

ongelmanratkaisua

¢ Kelan yleisneuvontapalveluun liittyvin tiedotuksen lisiiminen
¢ Googlen ja yleisimpien hakupalvelimien piivittiminen ajantasaiseen tietoon Sobotti -chatbotin
olemassaolosta ->suora linkki Sobotin luo

¢ Kelan chatbotin demoversio eli harjoitusversio poistetaan netistd, mikéli se on
tarpeeton. (Suunnitteluvaiheen yhteiskehityspalaverissa saimme kuulla, etti demoversio on

poistettu.)

* Kelan etusivulla aukeaa heti Kelan chatbot -ponnahdusikkuna

* Kanta fi etusivulla aukeaa heti Kelan chatbot —ponnahdusikkuna

¢ Kantapalvelujen ja niihin liittyvien tahojen kokonaiskuvan selkiyttiminen (mika palvelu
kuuluu Kelaan ja miké Kanta -palveluihin)
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Kehittamisideat palvelupolun toisessa vaiheessa ongelmanratkaisun aikana

¢ Chatbotin kehittiminen niin, etti se osaa vastata riippumatta siiti, onko tiedonhaussa
kaytettavassal]massusaenkmsmerkha,lsoaklrjamta, kysymyssanaataxviari sanolen}ar]estys

¢ Silloin kun Chtbot ei tiedi vastausta, se, ohjelmoidaan tarjoamaan linkki, sihképostiosoite ja
puhelinnumero palvelun jatkuvuuden takaamiseksi

* Sobotin vastauksissa olevien palvelunumerolinkkien toimivuus tarkistetaan

* Sobottiin liitetizin kielenkizinto -ohjelma_ Tirkeimpini kielind suomen lisiksi pidettiin ruotsia
ja englantia.

¢ Sobottiin liitetiin paikannuspalvelut

¢ Sobottia kehitetdin niin, ettd se osaa vastata asiakkaan akuuttiin sairauden- tai

terveydenhoitoon liittyviin kysymykseen tai avunpyyntsén esimerkiksi puhelinnumerolla tai
linkilld oikean avuntarjoajan luo

* Sobotin tietopohjaa téiydennetéié'm niin, etti tiedusteluihin yhteystiedoista tai
puhelinnumeroista chatbot vastaa aina eteenpiin ohjaavan linkin. Linkin takaa asiakas voi
jatkaa tiedonhakua.

* Taataan etti asiakas saa ongelmanratkaisussaan vilineen edeti lihemmiis ongelmanratkaisua

Kehittamisideat palvelupolun kolmannessa vaiheessa ongelmanratkaisun jalkeen

N

N

4
s/

N

o Sihkoisen asiakaspalvelun kehittiminen helppokiyttsiseksi, varmaksi ja nopeaksi

e Taataan ongelmaratkaisun kehitystyé -> asiakaspalautteen kysyminen,
yhteydenottopyynnén jattimisen mahdollistaminen

¢ Hyvin mielikuvan jattiminen palvelutapahtuman jilkeen (Varmistetaan se, ettd
asiakkaalle jaa tapahtumasta hyva mielikuva esimerkiksi niin, ettd Sobotti toivottaa
"Hyvaa paivanjatkoal” )

o Clathot Bick R At pmpniae s

¢ Chatbotiin liitetdéin puheentunnistus -ohjelma. Ohjelma toimisi eri kielilli. Ehdotamme,
ettd Sobotin auttavaa ja ohjaavaa ominaisuutta kehitetian niin, etti se kykenee eri kielilla

tapahtuvaa puhetta tunnistaen ohjaamaan asiakkaan kyseisella kielellid tapahtuvan
o]:jevideon luo. Ohjevideot koskisivat Kelan ja Kanta.fi: n palveluja.

e Chatbotin ja ihmisen vilisen vuorovaikutuksen laadun ja kehittimismahdollisuuksien

e e
e Palveluiden kehittiminen niille ihmisille, jotka eivit kykene tai osaa kayttis sihkéisia

Palveluja, palveluiden toimivuuden varmistaminen
. Soboﬂi-soveﬂu]:mkehﬂystyﬁo kokoaakﬁkeisetsosiaa]i—jaterveydﬁnhmﬂontahot
yhden paikan kautta l6ydettivaksi
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Kehittamistyon tulokseksi aineistojen perusteella kehitettiin sisallonanalyysin avulla kaksi lopullista

asiakasprofiilia ja uudistettu palvelupolku.

5.2.1 Sobotin kéyttajan uudistettu palvelupolku

ohjautuminen haettavan
tahon sivulle: linkki tai
sahkoposti

mahdollisuus jattaa
yhteydenottopyynto

siirtyminen - .
& : ohjautuminen
alypuhelimen
haettavan
adreen
tahon asiakas

-palveluun:
puhelin -
numero

Asiakas on

siirtyminen
tietokoneen
aareen

missé tahansa

suora

vastaus

2. :
1: 2
. . Hakeutuminen Chatbot -sovelluksen
Ongelman havaitseminen i
ongelman ratkaisuun avaaminen

& i )

Ongelma ratkeaa

-—

- Chatbot -sovellus auttaa
ongelmanratkaisussa, tai ohjaa sité kohti

& J

1. Palvelupolun ensimmaisessa vaiheessa asiakas havaitsee ongelman ja tekee
paatoksen siita, kuinka aloittaa ongelman ratkaisun.

2. Toisessa vaiheessa esitimme, kuinka asiakas hakeutuu ratkaisemaan ongelmaa.

w

Kolmannessa vaiheessa kuvaamme ongelmanratkaisua chatbotin aarella.
4. Neljannessa vaiheessa asiakas ratkaisee ongelman.
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Uudistetussa palvelupolussa aiemman, nykyhetken palvelupolun 4. vaihe jaa kokonaan pois.
Nykyhetken palvelupolulla moni asiakas on juuri nyt nykyisen neljannessa vaiheessa “jonottaen
puhelimessa, kun ongelman ratkaisu on kesken”. Uusi palvelupolkumme poistaisi tai vahentaisi
puhelimessa jonottamiseen, sahkoiseen tiedonhakuun, toimistossa tai terveyskeskuksessa

kayntiin kuluvaa aikaa.

Uudistetussa palvelupolussa ensisijainen etu syntyisi ajan saastamisessa. Ajan saastamista
tapahtuisi kaikilla osapuolilla, niin itse asiakkaalla, kuin my0s organisaatiolla, joilta tietoa tai apua
kysytaan. Ajan saastaminen toisi mukanaan luonnollisesti myds muita etuja, kuten taloudellista
etua, asioiden hoitamisen helppoutta ja sitd myoten asiakastyytyvaisyytta ja terveyttd. Ongelman
littyessa etenkin hoidollisiin tapahtumiin, kuten esimerkiksi nopeampaan hoitoon paasyyn, hyoty
tulisi olemaan yhteiskunnallinen, nakyisi nopeasti ja koskisi jokaista tutkimuksemme kohderyhman

henkiloa, eli jokaista suomen kansalaista.

Havaitsimme, etta profiiliryhmien edustajat kokivat, etta tallaiselle tutkimukselle on tarvetta, ja etté

he toivoisivat taman tutkimuksen auttavan palvelun kehittymisessa.
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6 POHDINTA

Tama projekti on ollut mielenkiintoinen kokemus, joka on myos muuttanut muotoaan hallituksen
kaaduttua ja Sote -uudistuksen peruunnuttua. Jatkoimme projektia, silla Sobotti -chatboti paatettiin
valjastaa kayttoon Kanta -palveluiden yhtena asiakaspalvelijana. Chatbotteja kaytetdan koko ajan
enemman ympari maailman ja ne yleistyvat asiakaspalvelijoina jatkuvasti. Niiden kaytosta on myds

viime aikoina tehty maailmalla paljon tutkimuksia.

Tutkimusprosessin aloittaneessa lomakehaastattelun aineistossa kayttajat jakaantuivat selkeasti
viiteen erilaiseen profilliryhmaan, joissa suurin osa kayttajista oli sujuvia chatbotin kayttajia. Loytyi
myds profiiliryhmia, jotka valitsivat mieluummin kaynnin konttorilla kohdaten aidon palvelevan
ihmisen. Viimeksi mainittujen ryhmien edustajat toivat esille pelon siita, etta kaikki palvelu muuttuu
pian sahkoiseen muotoon. Tutkimustuloksemme vahvistuivat muodostettuamme alustavista
profiiliryhmista kaksi lopullista profiiliryhmaa. Heistd toinen koki suurta epavarmuutta netin

kaytossa.

On tarkea kiinnittaa huomiota myés heihin, joilla sahkdinen asioiden hoito ei ole mahdollista. Myds
yhteiskunnalliset ja globaalit poikkeustilanteet pakottavat mukautumaan uudenlaisiin ratkaisuihin.
Tamanhetkinen Korona —tilanne on pakottanut useat hyvaksymaan digitaalisten ratkaisujen kayton.
Me kaikki suomen kansalaiset olemme tassé poikkeustilanteessa ja karanteenitilanteessa

joutuneet sopeutumaan erilaisten digitaalisten ratkaisujen kayttajiksi.

Tutkimustulokset vahvistivat meille aiemmin muodostunutta kokemusta siitd, ettd suurin osa
ihmisista kayttaa mielellaan toimivia digitaalisia ratkaisuja. He hyodyntavat palveluja ajasta ja
paikasta riippumatta. Tutkimus Keinodlyn ja chatbot -palvelujen hyvaksyttavyydesta
terveydenhuollossa (2019) totesi, etta internetin kayttajat ovat valmiita kayttamaan entista
enemman sahkdisid asiakaspalvelijoita, chatbotteja. On tarked ottaa huomioon erilaisten
asiakkaiden motivaatio ja kapasiteetti, kun taman kaltaiset palvelut alkavat yleistya. (Cowie ym.

2019, viitattu 25.4.2020). Saimme tutkimuksesamme samankaltaisia tuloksia, sillda osa
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tutkimukseen osallistuneista kertoivat olevansa valmiita uudenlaisille sahkoisille palveluille. Toisille
ajatus sahkaisista asiakaspalvelijoista tuntui vieraalta, ja he asioivat mieluummin oikean ihmisen

kanssa. On huomioitava myos ndiden ihmisten valmiudet chatbotin kayttajana.

Tuloksista ilmeni, etta tulevaisuudessa on huomioitava chatbotin kielellisen kyvyn kehittaminen.
Havaitsimme etta kysyjan sanojen jarjestyksella, kysymysmerkeilla ja isoilla kirjaimilla oli merkitysta
chatbotin vastausten laatuun. Havaitsimme myos, ettd kysyjan sanan muodoilla ja kysymysten
ensimmaisen sanan ensimmaisella kirjaimella oli vaikutusta. Tulostamme on mielenkiintoista
rinnastaa aiemmin esittdmaamme 2018 tehtyyn tutkimukseen koskien chatbotin ja ihmisen valista
viestintaa. Tutkimuksessa tutkija itse esitti chatbotia vaihdellen vastausten kirjoitusvirheita ja isojen
kirjaimien paikkoja. Kirjoitusvirheitd sisaltaneilla vastauksilla oli huomattavia kielteisia vaikutuksia
osallistujien ajatuksiin chatbotin inhimillisyydestad. (Cross ym. 2018, viitattu 29.4.2020).
Ehdotamme, etta jatkossa tutkitaan syvemmin chatbotin kielellista ilmaisua ja chatbotin ja ihmisen

vuorovaikutuksen laatua.

Olemme tyytyvéisia siihen, ettd syvensimme tutkittavaa tietoa tydpajan ja palvelupolun
menetelmien avulla edelleen ihmislahtdisemmaksi. Koemme, ettd nadin toimimalla
lomakehaastatteluaineistosta saatu tieto syveni l[ahemmaksi itse asiakkaan kayttajakokemusta
chatbotin aarella. Tutkimustuloksemme vastaavat hyvin alkuvaiheen tutkimuskysymyksiimme.
Koemme, etta alustavien profiiliryhmien syventaminen kahteen lopulliseen profiiliryhmaan selkiytti

tutkimusaineiston tuomaa nakemysta Sobotin kayttajista.

Uudistunut palvelupolkumme kehitysideoineen tarjoaa ratkaisuidean Sobotti -sovelluksesta. Sen
tulisi olla helppokayttdinen myds kokemattomalle sahkoisten asiakaspalvelujen kayttajélle. Sen
avulla kokemattoman palvelunkayttajan olisi mahdollista myos tilata kirjallista materiaalia Kelan ja
Kanta —palveluiden informaatiosta. Kayttaja voi myds katsoa ohjevideoita ja opetella Sobotin
kayttod. Sovelluksen puheen tunnistus huomioisi eri kielet ja ohjaisi selkeasti palvelun kayttajan
ongelman ratkaisuun asti. Koemme, ettd molemmat lopullisista profiiliryhmien edustajista viihtyisi

uudistetulla palvelupolullamme.
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6.1 Kehittamistyoprosessin arviointi

Tutkimuksellisen kehittamistyomme tarkoituksena oli kehittaa Kelan Kanta —palveluiden
digitaalisen chatbotin kayttomahdollisuuksia. Aihe oli mielestdmme valittu hyvin ja se sopii
erinomaisesti meille sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen ylempaa AMK-tutkintoa
opiskeleville opiskelijoille. Arviomme mukaan pystyimme talla opinnaytetyolla vastaamaan
tutkimuksen tarkoitukseen kehittdd Sobotti -palvelua. Monin eri menetelmin keraten saimme
runsaasti materiaalia ja kehitysideoita. Tavoitteenamme oli tuottaa palvelumuotoilun keinoja
kayttaen sisallon analyysin avulla asiakkaita ja palveluntuottajia nykytilanteessa palveleva
uudistettu ja ihmislahtoinen palvelupolku kehitysideoineen. Koemme, ettd paasimme hyvin

tavoitteeseemme.

Pohjustava haastattelulomake ja vastauksia syventava ryhmahaastattelu tyopajoineen sopi hyvin
laadullisen ja kehittavan tutkimustydomme tutkimusmenetelmaksi. Tutkimuksen eri vaiheisiin valitut
menetelmat oli kohdennettu oikein, ja ne auttoivat meita paasemaan kehittamistyolle asettamiimme
tavoitteisiin.  Maarittelyvaineessa tiedonkeruu kaynnistyi hyvin Kelan yhteyshenkildiden
tapaamisissa. Saimme heiltd tarkeaa tietoa tutkimusta varten. Myds aikaisempiin tutkimuksiin ja
materiaaleihin perehtymalld muodostimme kattavan teoriapohjan. Tutkimusvaiheessa suoritettu
lomakehaastattelu ja profilienryhmien edustajien kanssa tydpajassa vietetty aika tietoa
syventavine haastatteluineen ja ideariihineen tuotti meille paljon aineistoa. Tdman aineiston
pohjalta sisallonanalyysin avulla pystyimme muodostamaan kokonaiskasitysta chatbotin
kayttotarpeesta nyt ja tulevaisuudessa. Meista tuntui, etta tydryhmaan osallistuvat henkilot kokivat
itsensd hyodyllisiksi voidessaan ajatella, ettd ovat mahdollisesti osa tulevaisuuden Sobotti —
sovelluksen kehittamiseen liittyvad tutkimusta. TyOpajasta saamamme materiaalin ja

kehitysideoiden avulla muodostimme uudistetun palvelupolun yhtena tutkimustuloksena.

Lomakkeessa esitetyt kysymykset olivat riittdvan laajoja ja kattavia vastaamaan
tutkimustehtavimme. Syventdva ryhmahaastattelu ja brainstorming mahdollistivat kysymyksien
esittamisen tilanteen mukaan luontevasti. Saatoimme palata jo aiemmin esitettyihin aiheisiin, seka
tarkentaa niitd. Tutkijoina meidan tuli olla johdonmukaisia ja kokonaisuutta hahmottavia
saadaksemme  vastausten  ronsyilystd  huolimatta  riittdvasti  vastauksia  kaikkiin

tutkimuskysymyksiimme. Suunnitteluvaiheessa brainstorming oli hyvd menetelma. Sen avulla
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saimme esille Kelan edustajan kommentteja ja mielipiteita tutkimusvaiheessa esille nousseeseen

tietoon ja tuloksiin.

Kumpikaan meista tutkijoista ei ole ollut Kelan palveluksessa tai osana sen toimintakulttuuria. Nain

ollen suhtautumisemme aiheeseen on objektiivista.

6.2 Kehittamistyon luotettavuus

Kehittamistyon luotettavuutta arvioitaessa on kohdennettava huomiota tutkimuksen kohteeseen ja
tarkoitukseen, tutkijan omaan kiinnostukseen aiheestaan, aineistonkeruumenetelmiin, tutkijoiden ja
tutkittavien valisiin suhteisiin, tutkittavien valikointiin, tutkimukseen varattuun aikaan ja aineiston
analyysin oikeanlaiseen suorittamiseen (Tuomi & Sarajarvi 2018). Tutkimustietoa ei voida pitaa
tieteellisena, mikali se ei paase tavoitteisiin ja tayta kriteereita, joita sille on asetettu. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuuskriteereitd ovat uskottavuus, vahvistettavuus ja siirrettavyys. (Kylma,
Vehvildinen-Julkunen & Lahdevirta 2003). Omassa tydssamme luotettavuus nakyy siten, etta
halusimme kayttdd mahdollisimman monipuolisesti palvelumuotoilun ty6kaluja saadaksemme
luotettavaa tutkimustietoa kayttajilta kyseisesta palvelusta. Arvioimme osallistujien vastauksissa
sanallista ja sanatonta viestintda havainnoinnin avulla. Lisaksi teimme sisallon analyysin avulla
alustavat asiakasprofiilit, joiden kautta pystyimme saamaan tutkimustietoa mahdollisimman
monipuolisilta kayttajiltd. Luotettavuutta lisdsi myds laajahko haastattelulomakkeista saatu

materiaali. Saimme 97 vastausta eri ikaisilta ja eri eldmantilanteessa olevalta vastaajalta.

Tutkimuksemme luotettavuuteen vaikuttaa lisaksi se, ettda olemme Palvelumuotoilun
opinnoissamme  esitestanneet  haastattelulomakkeen  kysymykset  kahdellakymmenella
haastateltavalla, muodostaneet 5 profiilia, ja kdyneet kyseisten profiiliryhmien edustajien kanssa
palvelupolun lapi hyddyntaen brainstormingia. Nain olemme voineet varmistua siita, valitsemamme
menetelmat ovat toimivia ja ettd haastattelukysymykset ja lomakehaastatteluun liittyvat liitteet ovat
johdonmukaisia, ymmarrettavia seka selkeitd. Olemme testanneet GoogleForms -sovelluksen
toimivuuden, ja varmistuneet siita, etta kyseinen palvelu on selke&, monipuolinen ja toimiva tdhan
tutkimusprosessiin. Palvelun kaytt on meille tuttua ja sujuvaa, ja olemme voineet soveltaa sen eri

kayttotapoja tutkimuksemme edetessa.
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Saimme vastaajilta myds jo tuossa vaiheessa tietoa muun muassa siité, millaisiin kontaktipisteisiin
palvelupolulla on hyva kiinnittaa huomiota, ja kuinka havainnointia on hyva suorittaa.
Palvelumuotoilun kautta saadut vastaukset ja ratkaisut toimitimme myds tyoelaman edustajille.
Koimme kyselymme esitestauksen hyodyllisena, silla nain saatoimme ennakoida kyselyn toimivuutta

haastattelutilanteessa, ja meilla oli jo kaytannon kokemusta tutkimuksen etenemisen eri vaiheista.

Tutkimuksemme kohteena on Kelan chatbotin toiminta palvelutilanteessa. Koemme, etta
tutkimustydomme on yhteiskunnallisesti tarkea. Tutkimustuloksemme tukivat tata olettamustamme
ja ovat osittain sovellettavissa myds muihin chatbotteihin. Tutkimustuloksena saimme arvokasta

tietoa erilaisista chat —palveluiden kayttajista ja heidan tarpeistaan.

Profiiliryhmien edustajat olivat innostuneita tutkimukseen osallistumisesta, ja saamamme aineisto
tuki vahvasti ajatusta siita, ettd Kelan chatbot -asiakaspalvelijalle on tarvetta, ja sita tulisi kehittaa.

Nama havainnot innostivat ja motivoivat meita tutkijoita tydssamme.

Luotettavuuden kannalta on tarkeda, etta tutkijoiden ja tutkittavien valilla on hyva
vuorovaikutussuhde. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Meidan tutkijoiden ja tutkittavien vélinen

vuorovaikutustilanne ja ilmapiiri oli hyva ja valiton.

Haastattelulomakkeen vastaajat pysyivat anonyymeina koko tutkimusprosessin ajan. He saattoivat
valintansa mukaan vastata sahkdiseen haastattelulomakkeeseen silloin kuin heille sopi.
Tutkimustilanteen  palvelupolku  -tilanteet  pyrimme jarjestamaan todenperaiseksi ja
samankaltaiseksi eri haastateltavien valilla. Pyrimme minimoimaan mahdolliset tilannetta
hairitsevat tai toimintaa vaaristavéat tekijat. Huomioimme brainstorm -tilanteessa ympaériston niin,

ettd osallistujilla oli mahdollisimman stressiton ja luova tila innovoida.

Tulokset ilmaisemme noudattaen laadullisen tutkimuksen sisallonanalyysin periaatteita. Laaja
otanta nostaa tutkimuksen yleistettavyytta ja luotettavuutta. Koimme, ettd valitsemamme
menetelmat tutkimustyon eri vaiheissa olivat onnistuneita ja paasimme niiden avulla haluttuihin
tavoitteisiin ja saimme tietoa kehittdmisen kohteena oleviin asioihin. Tutkimuksen luotettavuuden
kannalta on tarkeaa, etté eri vaiheiden menetelmien valinta ja kayttd on perusteltua. (Kylma ym.

2003). Tuomen & Sarajarvi (2018) mukaan on arvioitava myds sita, miksi tutkimus on eettisesti
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korkeatasoinen ja eettisesti luotettava. Pyrimme selvittamaan tutkimuksemme vaiheet ja tulokset

tarkasti ja selkeasti.

6.3 Kehittamistyon eettisyys

Kehittavan tutkimustyomme tutkimuskohteena oleva organisaatio Kela on sitoutunut tutkimukseen,
joten lupa toteuttaa tutkimus kyseiselle  organisaatiolle oli olemassa.  Tutkimuksen tydpajaan
osallistuneet henkilot saivat saatekirjeen, jossa kerrottin tutkimuksen hyodyista myos
yhteiskunnallisesti. Saatekirjeessa iimeni se, ettd osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen.
Helppolukuisella ja informatiivisella lomakkeella pyrimme kertomaan tutkimuksesta, sen
kayttotarkoituksesta ja siita, ettd lomakkeeseen vastaaminen oli suostumus hyddyntaa heidan
antamaansa tietoa itse tutkimuksessa. Saatekirieemme ja tutkimukseen suostumusasiakirja
osallistujille on tdman suunnitelman liitteena. (LITTEET 1 ja 2). Tutkittavia tulee tiedottaa
ymmarrettdvasti heitd koskevien tietojen keraamisestd, sailyttamisesta ja tuhoamisesta.
(Aineistonhallinnan kasikirja, viitattu

1.5.2019).

Profiiliryhmien edustajien kanssa olimme myds ennalta keskustelleet tydpajasta, ja tiedottaneet
heita sen luonteesta. Tydpajan alussa kerroimme heille, etta tydpaja tilanne nauhoitetaan tiedon
myOhdisempaa analysointia varten. Kerroimme heille, ettd tyopajan tutkimusprosessiin
osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen. He olivat tietoisia siita, ettd kaiken tiedon
anonymiteetti on suojattu niin, etta huomioimme tutkimuksessamme ainoastaan haastateltavan

sukupuolen ja ian.

Kehittamistyomme tutkimusprosessin tarve on noussut yhteiskunnassa tapahtuvan digitaalisen
muutoksesta, ja siihen liittyvasta tarpeesta tuntea ja hallita iimi6ta kaytanndssa asiakaslahtdisesti.
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK 2012) “Hyva tieteellinen kaytantd ja sen
loukkausepéilyjen kéasittely” (HTK) ohjeistusten mukaan tutkimusetiikalla tarkoitetaan vastuullisten
toimintamallien noudattamista, loukkausten ja vilpillisyyden torjumista, seka rehellisyyden
tukemista kaikilla tieteenaloilla. Hyva tieteellinen toimintatapa vaikuttaa tutkimuksen

uskottavuuteen myonteisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

69



EU:n yleinen tietosuoja-asetus kertoo, ettdi GDPR (General Data Protection Regulation, yleinen
tietosuoja-asetus) on uusi henkil6tietoja koskeva laki. Laki astui voimaan EU-maissa 25.5.2018
alkaen. Lainsaadanto pyrkii lisaamaan henkilotietojen kykya vastata digitalisaation ja globalisaation
tuomiin tietosuojaan liittyviin ongelmiin ja haasteisiin. GDPR: n on tarkoitus antaa parempi suoja
henkilotiedoille, seka keinoja hallita omien tietojen kasittelya. Esimerkiksi, kun kerataan tietoa
henkilOista, pitaa huolehtia materiaalin asianmukaisesta havittamisesta ja siita, etta henkilotietoihin

ei ole paasya ulkopuolisilla henkildilla. (Henkilotietolaki 1050/2018. 4 §.)

Tutkimuksen alussa tietoja kerattiin haastattelulomakkeella. Lomake lahetettiin eri ikaisille ja
erilaisissa elamantilanteissa oleville ihmisille. Nain pyrimme saamaan monipuolisia vastauksia
erilaisilta kayttajilta. Vastaajat valitsimme lahipiiristamme ja pyysimme heita lahettdmaan lomaketta
eteenpain lumipallo —otantamaisesti, jota olemme kuvanneet aiemmin. Emme missaan vaiheessa
saaneet tietaa, ketka ovat vastanneet kyselyyn. Tiedot tuhottiin kayton jalkeen asianmukaisesti.
Kirjalliset haastattelu-, palvelupolku- havainnointi-, ja varjostusdokumentit, seka nauhoitteet

sailytimme asianmukaisesti ja tuhosimme analysoinnin jalkeen.

Kerroimme, ettd vastaaminen perustuu vapaaehtoisuuteen. Kerroimme myos, ettd tulkitsemme
tutkimukseen vastaamisen ja osallistumisen olevan myénteinen vastaus ja luvananto kayttaa
haastattelun vastauksissa saamaamme tietoa anonyymisti Kelan sahkdisen asiakasneuvonnan

kehittamiseen. Tulemme tiedottamaan heita jalkikateen syntyneista tutkimustuloksista.

6.4 Jatkotutkimushaasteet

Globaalistikin -~ muuttuva  terveydenhuoltotilanne  voi  vaatia nopeaa ja kattavaa
muutoksensietokykya. Viime kuukausia olemme huomanneet, ettd Korona —viruksen levitessé
globaalisti, epidemiat vaikutuksineen voivat horjuttaa vanhoja malleja. Digitaalisiin palveluihin
tarvitaan nopeaa uudistumista ja kehittamista. Terveydenhuolto -jarjestelmamme sopeutuvat
nopeasti muuttuviin tilanteisiin. Yhteiskunnan kansalaisten selviytymista kriisitilanteista sahkoisesti
tulisi tukea enenevissa maarin. Sobotti -sovellus voisi tukea nopeaa asioiden selvittamista kotoa
késin, ja vapauttaa organisaatioiden ja terveydenhuollon resursseja muihin tehtaviin. Olisi
huomioitava sahkoisten palvelujen edut, kuten esimerkiksi riippumattomuus maantieteellisesta

sijainnista tai ajankaytollisista haasteista. Tyopajassa ilmeni, etta profiiliryhmien edustajat kokivat,
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ettd tutkimallemme palvellulle on selkeasti tarvetta. Sobotti -sovelluksen kehittamisessa tulisi
huomioida myos nopeasti muuttuva yhteiskunnallinen ja globaali muutos. Digitalisaation kehitys on
nopeaa. Korona -viruksen myota eri mittaiset karanteenit saattavat olla osa lahitulevaisuuttamme.
Korona -viruksen jalkeen voi tulla myos muita vastaavia ilmi6ita. Yhteiskuntamme tulee tukea
kehitysta, joka tarvittaessa helpottaa vaeston selviytymista kotona esimerkiksi digitaalisten

palveluiden turvin.

Tuloksista ilmeni myos, etta tulee Kiinnittaa erityista huomiota chatbotin kielellisen kyvyn
kehittamiseen. Havaitsimme etta kysyjan sanojen jarjestyksella, kysymysmerkeilla ja isoilla
kirjaimilla oli merkitystad vuorovaikutuksessa chatbotin kanssa. Havaitsimme, etta kysyjan sanan
muodoilla ja kysymysten ensimmaisen sanan ensimmaisen kirjaimen koolla oli vaikutusta
vuorovaikutustapahtumassa. Ehdotamme, etta jatkossa tutkitaan syvemmin chatbotin ja ihmisen

valisen kielellisen vuorovaikutuksen laatua.

Olisi myds hyva, jos Sobotti pystyisi ohjaamaan asiakkaan kysymyksensa kanssa aina oikean
chatbotin aareen. Kelalta l0ytyy esimerkiksi etuusbotteja, joiden avulla voi laskea opintotukeen ja
lasten hoitoon liittyvia etuuksia. Sobotti voisi antaa linkin, jota seuraamalla asiakas paatyy oikean

botin aarelle.

Jatkotutkimushaasteena esitamme, etta varmistetaan niiden henkildiden asioiden hoito, jotka eivat

pysty tai kykene kayttamaan digitaalisia palveluita.
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LITE 1

Saatekirje

Hei,

Olette saaneet kyselyn liittyen Kelan yleisneuvontaa tarjoavan chat-robotin kayttoon. chatbottia
kutsutaan myds Sobotiksi. Kehittdmistydssamme pyrimme selvittdmaan, missa asioissa
Kantapalveluita, kuten Omakantaa kayttavat asiakkaat lahtevat hakemaan tietoa, ja miltd osin
heidan tarpeisiinsa voidaan vastata chatbot -palvelua kayttamalla. Tutkimuksen on tilannut
Kansanelakelaitos. (KELA)

KELA: n chatbotti toimii palveluntarjoajan sahkoisella sivulla Kanta.fi: ssa auttavana valineend
silloinkin, kun asiakaspalvelu ei ole tavoitettavissa. Sen tarkeana tehtavanad on toimia myos
alhaisen kynnyksen yhteydenottopisteena asiakkaille, jotka haluavat nopean vastauksen
ongelmaansa. Sahkdisen asiakasneuvojan tarkoituksena ei ole ottaa kantaa potilaan hoitoon tai
hoidontarpeeseen, mutta tavoitetilassa chat -robotin avulla asiakas voidaan ohjata oikeaan

paikkaan, esimerkiksi hoidontarpeen arviointiin.

Tutkimustuloksia ja -aineistoa kaytetaan parantamaan chatbot -palvelua. Vastauksenne

hyodyntavat nain KELA: n sahkoisen asiakaspalvelun kehittamista.

Vastaajien tiedot keratdan anonyymisti ja tietosuojamateriaalit havitetddn asianmukaisesti.

Lomake palautetaan 31.5.2019 mennessa.

Lammin kiitos Teille yhteistyosta

Teija Karjalainen Johanna Kukka
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LIITE 2

TUTKITTAVAN SUOSTUMUSASIAKIRJA
11.12.2018

Minua on pyydetty osallistumaan chat-robotti eli Sobotti -tutkimukseen. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittdd mitd tietoja asiakkaat hakevat Kelan yleisneuvontapalvelusta chat -palvelun keinoin. Olen
tutustunut tutkimuksesta kertovaan tiedotteeseen ja olen voinut kysyé tarkentavia kysymyksia. Koen, etta

olen saanult riittdvasti tietoa tutkimuksesta, sen sisélldsta ja omista ocikeuksistani.

Minua on tiedotettu siita, ettd voin kieltaytya tutkimuksesta ja myds my6hemmin syyté ilmoittamatta voin
keskeyttaa tai vetaytya siitd. Tutkimuksen keskeyttaminen ja peruuttaminen eivat vaikuta tulevaisuudessa
mahdolliseen saamani hoitoon tai hoidon laatuun. Osallistumiseni aikana keratyt tutkimustiedot kaytetaan
osana tutkimusta, vaikka keskeyttdisin osallistumiseni. Minua on tiedotettu siita, ettd tutkimuksessa
antamani tiedot ovat luottamuksellista ja ne séilytetdan vain tutkijoiden hallussa. Olen tietoinen siita, etta

tutkimuksen aikana antamani tiedot havitetaan asianmukaisesti.

Suostun osallistumaan tutkimukseen Kylla
__E__

Paikka

Aika

Tutkittavan nimi

Henkilotunnus

Tutkittavan/huoltajan/edunvalvojan allekirjoitus ja
nimenselvennys

Osoite ja puhelinnumero

Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus

ja nimenselvennys.
Tété suostumusasiakirjaa on tehty kaksi (2 kpl), joista toinen annetaan tutkittavalle ja toinen suostumuksen

vastaanottajalle.

80



