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SISSEJUHATUS

Avaliku sektori Uheks ulesandeks on avalike teenuste osutamine. Huvi digitehnoloogiate
kasutamise vastu, et parandada avaliku halduse toimimist, on olnud mérkimisvéérne juba mitu
aastakimmet  (Van Noordt, 2023). Juba  1990ndatel raagiti info-  ja
kommunikatsioonitehnoloogiatega (IKT)  kaasnevatest muutustest ning digitehnoloogiate
suutlikkusest tekitada positiivseid muutusi, nditeks suurendades valitsusteenuste tdhusust ja
tulemuslikkust ning parandades kodanikele teabe pakkumist (Andersen jt, 2010). IKT intensiivse
kasutamise tagajarjel muutuvad valitsused e-valitsusteks (Buffat, 2015). IKT kasutamine
valitsuses viitabki e-valitsusele (Andersen jt, 2010) ning e-valitsuse I8ppeesmark on tdsta

riigiteenuste kvaliteeti ja tdhusust, samal ajal vahendades kulusid (Al-Mushayt, 2019).

Viimastel aastatel on tehnoloogia arengu tottu avalikus sektoris podratud tahelepanu teenuste
disainimisel digilahendustele — kasutusele on vdetud erinevad teenusportaalid, mobiilirakendused
ja lisandunud on ka juturobotid. Juturoboteid kasutatakse (iha rohkem avalikus sektoris digitaalse
teabe ja teenuste osutamiseks (Abbas jt, 2023; Mehr, 2017). Juturobotite kasutuselevott on osa
uleminekust digitaalsele valitsemisele, kus avalikke teenuseid digitaliseeritakse iha enam (Abbas
jt, 2023). Kodanike digitaalselt vahendatud paringud avaliku sektori asutustes kasvasid sotsiaalse
distantseerumise ajal jarsult (Vassilakopoulou jt, 2023). Sotsiaalne distantseerumine oli
pdhjustatud COVID-19 puhangust, mis algas 2019. aasta 18pus, pandeemiaks nimetati see 11.
marts 2020 (COVID-19, 2023) ning 4. mai 2023 otsustati, et COVID-19 ei ole enam
rahvusvaheline rahvatervise hadaolukord (Statement on the..., 2023). Teenuste digitaliseerimine
vOimaldabki seda, et kodanikud ei pea teenuse tarbimiseks asutusse flusiliselt kohale minema,
vaid teenuse tarbimine ja suhtlus asutusega kaib labi erinevate suhtluskanalite — telefoni, e-posti,
teenusportaalide vms vahendusel. Tanapéeval on avalike teenuste puhul oluliseks aspektiks nende
kattesaadavus ja kasutajakesksus. Kasutajad tahavad, et nad paéaseksid teenustele lihtsasti ligi ning

teenuste kasutamine oleks mugav.



Ké&esoleva t60 eesmark on teada saada missugused on kasutajate kogemused Eesti avaliku sektori
juturobotiga Burokratt. Lisaks on eesmark vélja selgitada tegurid, mis kasutajakogemust
mdjutavad. Abbas jt (2023) toovad valja, et kuigi juturobotite edu sdltub sellest, kas kodanikud
juturoboteid aktsepteerivad, puuduvad teadmised selle kohta, kuidas kodanikud tajuvad
juturoboteid digivalitsuses ja kuidas nende arusaamad mdjutavad juturoboti kasutamise kavatsust.
Kuigi juturobotite kasutusele votmine klienditeeninduse valdkonnas séltub kasutajakogemusest
(Folstad ja Taylor, 2021), margivad Felstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023), et on vahe
kasutajakogemuse uuringuid selle kohta, kuidas kasutajad avaliku sektori juturobotitega suhtlevad,
mistottu praegused teadmised avaliku sektori juturobotite kohta on piiratud. Samuti mérgivad
Verne jt (2022), et on véhe uuringuid, mis analliisivad kasutaja vaatenurgast, kuidas juturobot
praktikas tootab.

Antud t60 fookuses on Eesti avaliku sektori asutustes kasutusel olev juturobot Burokratt. Kui
,Eesti riiklik tehisintellekti alane tegevuskava chk kratikava 2022-2023“ (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2021) tbi vélja, et tehisintellekti kasutamine on oluline ja
véltimatu osa digiriigi arendamisel, siis ,,Tehisintellekti tegevuskava 2024-2026“ (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium jt, i.a) kirjeldab, et tehisintellekti valdkond oma edusammude ja
kasutusvdimalustega muudab poéhjalikult nii riigivalitsemist kui ka igapdevaelu ja ettevotlust.
Tehisintellekti rakendamine Eesti avalikus sektoris on kasvanud — kui 2018. aastal rakendati
tehisintellekti neljal korral, siis tdnaseks on labi viidud 60 asutuses 130 tehisintellekti projekti
(Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium it 2024; Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium jt, i.a). Uheks selliseks on ka juturobot Birokratt (Kasutuslood,

i.a).

Andmete ja tehisintellekti valges raamatus (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium jt,
2024) on rahvusvahelise trendina vélja toodud tehisintellekti laialdane kasutuselevott.
Tehisintellekti tehnoloogia arengu ja edusammudega kasvab huvi juturobotite vastu nii era- kui ka
avalikus sektoris (Brandtzaeg ja Folstad, 2017; VVan Noordt ja Misuraca, 2019), kuna juturobotid
vOimaldavad organisatsioonidel véhendada halduskoormust ja parandada suhtlust kodanikega
(Androutsopoulou jt, 2019). Juturobotid téidavad avalikus sektoris ja erasektoris erinevat rolli.
Erasektoris ei ole juturobotid kasutusel ainult teabe edastamiseks, vaid v6ivad pakkuda nditeks ka
psuhholoogilist tuge (Brandtzag jt, 2021). Samuti on erasektoris kasutusel arvukalt juturobotite
rakendusi, milleks on virtuaalsed assistendid (nt Siri, Alexa, Google) (Van Noordt ja Misuraca,

2019), mis téidavad inimese jaoks assistendi rolli, aidates konkreetseid (lesandeid taita
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(Brandtzaeg ja Falstad, 2017). Kuid avalikus sektoris on juturobot kanal kodanikele teabe ja
teenuste pakkumisel (Abbas jt, 2023), voimaldades parandada avalike teenuste osutamist (Van
Noordt ja Misuraca, 2019).

Kuigi juturobotitel vdib olla oluline vaartus avaliku sektori asutustele ja kodanikele, on juturoboti
rakendamine tekitanud vastuolusid juhtudel, kui juturobotid ei ole olnud kooskdlas avalike
teenuste vaartustega, nagu kasutajakesksus, tbhusus, kohanemisvime ja usaldus (Abbas jt, 2023).
Madistmaks juturobotite mdju avalike teenuste pakkumisele on oluline uurida ja luua teadmised
juturobotite kasutamise kohta avaliku sektori kontekstis (Fglstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023).
Ulioluline on mdista nii seda, kuidas kasutajad tajuvad kasutusele vdetud juturoboteid, kui ka
tegureid, mis vbivad méérata nende pideva kasutuselevotu (Abbas jt, 2023). Kasutajate kogemuste
uurimine voib anda vaartuslikku sisendit mdistmaks kuidas avaliku sektori juturobotid méjutavad

kodanike suhtlust avaliku sektoriga ning avalike teenuste tarbimist.

Minule teadaolevalt ei ole Eestis uuritud kasutajate kogemusi avaliku sektori juturobotitega.
SeetGttu puudub teadmine, mismoodi kasutajad juturoboteid kasutavad — mis on kasutamise puhul
keeruline vdi mis tekitab kisimusi, missugused on kasutajate ootused ning mis puhul kasutajad
tunnevad, et juturobotid ei ole sobilik kanal suhtluseks avaliku sektoriga. Samuti on oluline teada
saada, kuidas kasutajad hindavad juturoboti vdimet lahendada nende infovajadus. Séltuvalt
kasutajate tagasisidest on vdimalik votta arvesse neid tegureid, mis kasutajakogemust mdjutavad

ning edaspidi avaliku sektori juturoboteid arendades nendega arvestada..
Jargnevalt plstitan lahtuvalt t66 eesmargist kolm uurimiskisimust:

1. Millised on kasutajate ootused Burokratile ja millest need ootused séltuvad?
2. Millised on kasutajate kogemused Birokratiga?

3. Mis tegurid Burokrati kasutajakogemust méjutavad?

Magistritdo sissejuhatusele jargneb teoreetiline raamistik, kus kirjeldan tehisintellekti tehnoloogia
rolli avalikus sektoris, juturobotite olemust, juturobotite rolli avalikus sektoris ja teen Ulevaate
Eesti juturobotist Birokratt. Sellele jargneb kasutajakogemuse olemuse kirjeldus ning teen
Ulevaate kasutajate kogemustest juturobotitega. Sellele jargnevalt kirjeldan uurimismeetodeid ja
valimit, millele jargnevad tulemuste ning jarelduste peatiikid. Magistritdé 16peb kokkuvottega.
Tahan tédnada enda juhendajat Maris Méannistet, kes oli igakulgselt abiks ja juhendas magistritéo

teema valimisest kuni selle valmimiseni. Samuti tdnan ka uuringus osalejaid.



1. KIRJANDUSE ULEVAADE

Selles peatiikis kirjeldan tuginedes kirjandusele tehisintellekti tehnoloogia ja juturoboti rolli
avalikus sektoris, juturoboti olemust ning annan Ulevaate Eesti juturobotist Birokratt. Viimane

peatiikk on kasutajate kogemustest juturobotitega.

1.1.  Tehisintellekti tehnoloogia avalikus sektoris

Hiljutised arengud masindppes, suurenenud arvutusvéimsus ja laialdaselt kattesaadavad andmed
uhiskonnas on vdimaldanud uute tehisintellekti rakenduste laialdast levikut (Van Noordt ja
Misuraca, 2022b). Erasektori edulugudest ajendatuna on valitsusasutused hakanud kasutusele
vBtma mitmesuguseid tehisintellekti tehnoloogiaid (Androutsopoulou jt, 2019) ning tehisintellekti
nahakse avalikus sektoris kui uut ja uudset tegurit, mis toob kaasa muutusi (Van Noordt ja Tangi,
2023). Kuigi huvi tehisintellekti tehnoloogiate kasutamise vastu, et tdiustada avalikke teenuseid ja
valitsemisprotsesse, on suur, on nende tehnoloogiate kasutuselevott sageli olnud keeruline (Van
Noordt ja Misuraca, 2022a). Peamine tegur, mis takistab tehisintellekti kasutuselevéttu avalikus
sektoris on tehisintellekti vimekuse puudumine organisatsioonis (Van Noordt ja Tangi, 2023),
sest tehisintellekti tehnoloogia algatamine, haldamine ja kasutamine nduab mérkimisvééarselt
haritud ja kvalifitseeritud t66j6udu (Van Noordt, 2023).

Eelkdige vdivad juturobotid ja muud thupi tehisintellektid (néditeks masinGppe algoritmid,
protsesside automatiseerimine, pildituvastustarkvara) vahendada oluliselt avalik-Giguslike
organisatsioonide halduskoormust, samuti edendada valitsuse ja kodanike vahelist suhtlust avalike
teenuste osutamisel (Androutsopoulou jt, 2019). Valitsuse ja kodanike vaheline suhtlus on pikka
aega olnud probleemne (Androutsopoulou jt, 2019) ning kuigi tehisintellekt ei ole lahendus

valitsuse probleemidele, on see vdimas vahend valitsuse thususe suurendamiseks (Mehr, 2017).
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Valitsuse tegevused saaksid muutuda thusamaks, kvaliteetsemaks ja kattesaadavamaks (Van
Noordt ja Misuraca, 2019). Tehisintellekti tehnoloogiate kasutamine avalikus halduses vdib tdsta
avaliku halduse kvaliteeti (Mehr, 2017), suurendada selle tegevuste tbhusust ja efektiivsust,
suurendada kodanike osalemise véimalusi ning muuta poliitika ja teenused andmepdhisemaks
ning vastutustundlikumaks (Van Noordt, 2023). Tehisintellekt v8ib drastiliselt parandada
kodanike juurdep&ésu reaalajas vastustele, samuti saab seda kasutada dokumentide koostamiseks
ja taitmiseks (Mehr, 2017), pakkudes seeldbi kodanikele suurt kasu ja avalikku vaartust (Van
Noordt ja Misuraca, 2022b).

Tehisintellekti tehnoloogiate potentsiaalset véaartust rohutatakse poliitika kujundamise protsessis,
muutes seda andmepdhisemaks (Hochtl jt, 2016). Tehisintellekti saaks kasutada avalike teenuste
osutamise parandamiseks kodanikele ja ettevdtetele, kasutades selleks juturoboteid voi
isikupérastatud teenuseid, mis pdhinevad kodaniku tunnustel ja saadaoleval teabel
(Androutsopoulou jt, 2019). Avalike teenuste automatiseerimine vOib véhendada ettevotete ja
kodanike vajadust kohtuda néost nakku avalike teenistujatega ning minna kontorisse kohale, kuna
toiminguid saab tdielikult sooritada veebis (Van Noordt ja Misuraca, 2022b). Tehisintellekti
tehnoloogiad voivad potentsiaalselt automatiseerida igapéevaseid ja korduvaid tlesandeid nagu
korduma kippuvatele kiisimustele vastamine (Mehr, 2017).

Paljud tehisintellekti kasutusjuhud kodanikele pakutavates teenustes jagunevad viide
kategooriasse: kiisimustele vastamine, dokumentide otsimine ja taitmine, marsruutide pakkumine,
tdlkimine ja dokumentide koostamine (Mehr, 2017). Tehisintellekti kasutatakse ka sisemistes
toimingutes, nditeks ressursside (finants- ja personaliressursside) tdhusamaks ja efektiivsemaks
jaotamiseks ning riigihangete protsessides neid automatiseerides (Van Noordt ja Misuraca,
2022b), samuti turvalisuse, sh kiberturvalisuse parandamiseks, ennetades ja tuvastades
kiberrinnakuid (Mehr, 2017). Van Noordt ja Misuraca (2022b) tddtasid valja ulevaate
tehisintellekti tehnoloogia funktsioonidest valitsuses, kus tdid vélja valitsuse funktsiooni ning
potentsiaalse tehisintellekti tehnoloogia kasutamise. Juturobotid moodustavad valdava enamuse
tehisintellekti tehnoloogia kasutamise juhtudest, kui aidatakse kasutajatele teavet edastada, nditeks
vOeti riigiasutustes kasutusele mitmeid juturoboteid, et vastata Covid-19 kriisiga seotud
kisimustele (Van Noordt ja Misuraca, 2022b).

Kokkuvattes on huvi tehisintellekti tehnoloogiate kasutamise vastu suur (Van Noordt ja Misuraca,

2022a) ning tehisintellektis ndhakse potentsiaali, mis toob avalikus sektoris kaasa muutusi (Van
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Noordt ja Tangi, 2023). Tehisintellekt voimaldab avalikke teenuseid automatiseerida (\Van Noordt
ja Misuraca, 2022b), tehisintellekt vdib tdsta avaliku halduse kvaliteeti ja muuta valitsuse tegevust
tbhusamaks (Mehr, 2017). Tehisintellekti kasutatakse erinevatel kasutusjuhtudel kodanikele
pakutavates teenustes (Mehr, 2017) ning asutuse sisemistes toimingutes (Van Noordt ja Misuraca,
2022D).

1.2.  Juturobotite olemus

Juturobot on arvutiprogramm, mis on loodud kasutajatega interaktiivseks suhtlemiseks (Makasi jt,
2020), jaljendades vestlusi inimestega kasutades loomuliku keele todtluse véimalusi
(Androutsopoulou jt, 2019). Juturoboti eesmargiks on vastata Oigesti talle esitatud lausele
(Adamopoulou ja Moussiades, 2020). Juturobotid tunnevad paringud &ra, annavad neile vastused
ja suudavad monikord ennustada kasutaja kaitumist (Makasi jt, 2022). Juturobotile saab kasutaja
internetis reaalasjas sdnumeid saata vOi sellega vestelda teksti vdi haale kaudu (Brandtzaeg ja
Falstad, 2018) kopeerides inimlikke vestlusvdimalusi (Makasi jt, 2020). Peamiselt on juturobotid
tekstipbhised vestlusagendid simuleerides vestlusi kasutajatega (Ashfaq jt, 2020). Juturobot on Uks
levinumaid nditeid intelligentsest inimese-arvuti interaktsioonist (Bansal ja Khan, 2018).
Juturobotid vbéimaldavad kasutajatel kiisida kusimusi vdi teha kdske oma igapaevases keeles
(Brandtzaeg ja Folstad, 2018), samuti pakuvad juturobotid igapdevases keeles suhtlemise kaudu
juurdepddsu teabele ja teenustele (Folstad jt, 2021). Kasutajad sisestavad oma paringud tavaliselt
vabatekstisdnumitena, sageli koos véimalusega valida nuppude voi kiirvastuste kaudu etteantud
vastusevariante (Kvale jt, 2021). Esimese p&lvkonna juturobotid on piiratud vdimalustega,
vOimaldades neil vastata vaid lihtsatele reeglipGhistele paringutele, kuid hiljutised edusammud
tehisintellekti tehnoloogias ja saadaolevate andmete rohkus v8imaldavad niilid juturobotitel téita

ka keerukamaid tlesandeid (Androutsopoulou jt, 2019).

Juturobotid on erinevate eesmérkidega, nagu klienditeenindus, sotsiaalne ja emotsionaalne tugi,
informatsioon, meelelahutus ja kasutaja sidumine teiste inimeste vdi masinatega (Brandtzaeg ja
Falstad, 2017). Juturobotid vbivad toimida esimese tugiliinina kasitledes lihtsaid paringuid ning
suunata keerukamad paringud teenindajatele (Vassilakopoulou jt, 2023). Juturobot on ndide
tehisintellekti tehnoloogiast (Adamopoulou ja Moussiades, 2020; Androutsopoulou jt, 2019;
Verne jt, 2022) ning on muutumas jarjest tavalisemaks elemendiks nii era- kui ka avalikus sektoris

(Verne jt, 2022). Paljud organisatsioonid on delegeerinud esimese suhtlusliini klientidega
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juturobotitele, mis suunavad kliente edasi veebilehele, kus on nende kisitud teave — seda selleks,
et sdésta organisatsiooni aega ning raha ja voimaldada klientidele 24/7 teenindust (Verne jt, 2022).
Enamik inimesi kasutab juturoboteid produktiivsuse pérast — see on lihtne viis vastuste saamiseks

telefonikdne voi teksti lugemise asemel (Brandtzaeg ja Fglstad, 2017).

Juturobotid kerkivad esile erinevates valdkondades nagu haridus ja tervishoid, kuid
klienditeenindus on endiselt (ks peamisi juturoboti rakendusvaldkondi, lubades pakkuda
kuluefektiivset, kéttesaadavat ja juurdepadsetavat teenust (Haugeland jt, 2022). Juturoboteid
peetakse paljutdotavaks alternatiiviks traditsioonilisele klienditeenindusele (Xu jt, 2017), olles
kooskdlas hea Kklienditeeninduse aspektide vdimekusega (kiirus, kattesaadavus, skaleeritavus)
(Vassilakopoulou jt, 2023).

Juturobotite vahel levinud erinevus seisneb selles, et kas need on suunatud ulesannete taitmisele
(nt teabe edastamine) voi suunatud sotsiaalsele suhtlusele (Abbas jt, 2023). Juturobotid, mida
kasutavad avalikud asutused, on tavaliselt ilesandele orienteeritud juturobotid (Makasi jt, 2022).
Samuti on tavaliselt klienditeeninduse juturobotid tekstipBhised ja tilesandele orienteeritud (Kvale
jt, 2020). Ka on konkreetseid tlesandeid taitvad juturobotid, mis pakuvad selliseid teenuseid nagu
restoranide voi lendude broneerimine, kellegi abistamine — sellised juturobotid ei ole kaaslased
vaid edastavad infot kasutajale (Adamopoulou ja Moussiades, 2020). Konkreetset ilesannet taidab
ka naiteks Uhendkuningriigis kasutusel olev juturobot Do Not Pay, mis aitab kasutajatel
parkimistrahvide kaebusi esitada (Brandtzaeg ja Falstad, 2017). Sotsiaalse suhtluse rahuldamiseks
ja meelelahutuse eesmargil on olemas lobisemisele (small talk) orienteeritud juturobotid Mitsuku
ja Jessie Humani (Brandtzaeg ja Fglstad, 2017). Lisaks nendele on sotsiaalse ja vaimse tervise
jaoks loodud juturobotid Replika ja Woebot, mille eesmérk on sotsiaalsete suhete loomine

juturoboti ja inimese vahel (Brandtzag jt, 2021).

Klienditeenindusega seotud kulude védhenemine ja vdimalus tegeleda paljude klientidega korraga
on podhjused, mis juturobotid on ettevdtetes nii populaarseks muutnud (Adamopoulou ja
Moussiades, 2020). Eraettevotete eesmark on kasumi teenimine, seega on ka juturobotid voetud
kasutusele tulu teenimise eesmargil. Kuna inimesed veedavad jérjest enam aega nutiseadmetes,
kolivad ka ettevotted digimaailma, avades fudsiliste poodide asemele v6i kdrvale ka e-poode.
Ettevotete eesmérk on pakkuda klienditeenindust, mis tekitab klientides positiivseid emotsioone —
meeldida ja vdib olla ka tllatada, tletades kasutajate ootusi (Haugeland jt, 2022). Siinkohal saab
olla abiks ka juturobot. Juturobotid on kasutusel ka kui ettevOtete esimene tugiliin, naiteks
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jaemudgiplatvormidel Alibaba ja Aliexpress (Fglstad jt, 2018). Nordheim jt (2019) on vélja
toonud, et klienditeeninduse juturobotid on tavaliselt loodud silmas pidades nende tShusust ja
tulemuslikkust ning Brandtzaeg ja Fglstad (2018) nendivad, et juturobotite kasutajad eeldavadki,
et klienditeeninduse juturobotid on tdhusad ja tulemuslikud tootlikkusega seotud Ulesannete
taitmisel nagu juurdepédésu voimaldamine konkreetsele sisule vdi abistamine haldustoimingutega;
meelelahutuslike ja sotsiaalsete kogemuste jaoks vdib kasutada muid juturoboteid (Brandtzaeg ja
Folstad, 2018). See tdhendab, et kasutajad eeldavad erinevatelt juturobotitelt erinevaid
funktsioone. Juturobotid on klienditeeninduse automatiseerimiseks kasutusel naiteks
toiduettevdtetes Domino Pizza ja Wingstop, kus kliendid esitavad tellimusi juturoboti kaudu
(Felstad jt, 2018). Tuntumad erasektoris kasutusel olevad juturobotid on mobiiltelefonide

virtuaalsed assistendid (Siri, Alexa, Google) (Van Noordt ja Misuraca, 2019).

Juturoboteid on tiha enam vdetud kasutusele paljudes internetipdhistes avalikes teenustes (Makasi
jt, 2020). Avaliku sektori juturobotid toetavad avalike teenuste osutamist, sealjuures on tegemist
peamiselt teenustega, mille eesmérgiks ei ole teenida tulu. Avaliku sektori juturobotid
seadistatakse tavaliselt otsingup@histe lahendustena, kus masindpet kasutatakse kasutajate vaba
tekstisisestuse analliisimiseks ja nende kavatsuste ennustamiseks, voimaldades vastata paringutele
eelméaratletud toimingutega (Felstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023). Masindppe kvaliteet s6ltub
treeningandmete ja testandmete kvaliteedist ja nende asjakohasusest tegelike andmete jaoks
(Simonsen jt, 2020). Juturobotid genereerivad kasutajate paringutele vastuseid, mis pdhinevad
praeguste ja eelmiste paringutega kogutud andmetel, mille tulemusena v@ivad teenuse osutamise
kulud olla madalamad, t66tajate tdokoormus vahenenud ja teenuse pakkumine t6husam (Makasi
jt, 2022).

1.3.  Juturobotite eesmark avalikus sektoris

Juturobotite peamine eesmérk avalikus sektoris on aidata kodanikel navigeerida avalikes
teenustes, saada vastuseid korduma kippuvate kiisimuste kohta ja toetada avaliku sektori ja
kodanike vahelist suhtlust (Felstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023). Riigiasutused votavad
juturoboteid kasutusele mitmel pdhjusel, kuid levinud p6hjus on ka raha s&&stmine, pakkudes
lihtsatele ja sagedastele paringutele automatiseeritud vastuseid (Makasi jt, 2020). Selleks, et
valitsusasutustes kasutatavast juturobotist saaks tdhus teabe- ja tugikanal, on oluline, et kodanikel
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tekiks harjumus seda kasutada (Abbas jt, 2023). Teenuse saajate jaoks vdivad eelised olla parem
kasutuskogemus koos lihendatud ooteaegadega teenusele juurdepddsu saamiseks ja Kiire
juurdepéas valdkonna spetsiifiliste teadmiste juurde (Brandtzeeg and Fglstad, 2018). Juturobotid
peaksid muutma kommunikatsiooni avaliku sektori asutuste ja kodanike vahel (Verne jt, 2022).
Samas on Van Noordt ja Misuraca (2019) taheldanud, et vaid juturoboti olemasolust ei piisa — kui
organisatsioonide vahel ei jagata piisavalt andmeid, peavad kodanikud esitama teavet mitu korda

ning sama teabe edastamine, juturoboti abil voi selle abita, on kodanike jaoks tlutu.

Kodanikud ei peaks sdltuma asutuste lahtioleku aegadest, sest nad saavad interneti kaudu ise
veebist teavet leida ning veebi kaudu saab ka teenuseid pakkuda (VVan Noordt ja Misuraca, 2019).
Folstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023) t6id valja, et avaliku sektori digitaalsete teenuste osutamise
valjakutseteks on teenuse osutamise t6husus ja tulemuslikkus, sealhulgas kasutajate toetamine
nende jaoks vajaliku info ja teenuste leidmiseks. Samas markisid Abbas jt (2023), et digitaalse
valitsemise potentsiaalsed eelised on suurem tdhusus ja kulude vdhenemine, aga ka vBimalus
parandada teabe ja teenuste pakkumist ja seelabi kodanike rahulolu. Uha enam peetakse avaliku
sektori digitaalseid teenuseid vahendiks, millega kasutajate rahulolu tdsta (Felstad ja Bjerkreim-
Hanssen, 2023). Samas on Verne jt (2022) markinud, et juturobotite puhul on kasutaja rahulolu
vaid (ks kriteerium, sest juturoboti vastuste korrektsus ja asjakohasus véivad olla olulisemad.
Sellest lahtuvalt saab 6elda, et juturobotitel vdib olla voimekus tagada juurdepaasu infole koguaeg,
sbltumata organisatsiooni tootajate té0aegadest, mistdttu vdivad juturobotid olla vahendiks, et

tbhustada teabe ja teenuste pakkumist.

Avalik sektor vGib kasutada juturoboteid sisemiste eesméarkide saavutamiseks, nditeks véhendada
teenuse osutamise maksumust ja parandades selle efektiivsust ning véaliseid eesmérke, nditeks
parandades teenusele juurdepéaésetavust ning teeninduskogemust (Fglstad ja Bjerkreim-Hanssen,
2023). Avaliku sektori juturobotid on tavaliselt kasutusel selleks, et aidata kodanikel navigeerida
avaliku sektori pakutavate teenuste vahel ning vastates korduma kippuvatele kiisimustele (Fglstad
ja Bjerkreim-Hanssen, 2023), olles kasutusel kodanikele teabe ja teenuste pakkumise kanalina
(Abbas jt, 2023). Van Noordt ja Misuraca (2019) on taheldanud, et see, et juturobot vastab to6taja
asemel kodanike korduma kippuvatele kiisimustele ja viib labi tehinguid, vdiks parandada avalike
teenuste osutamist, kuna see vabastab personali rutiinsetest tlesannetest. Kui to6tajad ei pea enam
vastama samadele kisimustele pdevast pdeva, on tOdtajatel vdimalik tegeleda keerukamate

juhtumitega (Lommatzsch, 2018, viidatud Van Noordt ja Misuraca, 2019 kaudu). Juturobotid

12



peaksid véhendama konekeskustesse tehtavaid konesid, vastates ise kodanike kisimustele
(Simonsen jt, 2020) vahendades sellega organisatsioonide halduskoormust ning t6hustades
kodanikega suhtlust, mis on juturobotite peamiseks eeliseks (Van Noordt ja Misuraca, 2019).
Abbas jt (2023) markisid, et juturobot vdib olla paindlik vahend, mis aitab kasutajatel tuvastada
vajalikku teavet ja teenuseid paljudes pakutavates valdkondades, lisaks voimaldaksid juturobotid
aidata inimest info ulekdlluses, otsides inimese asemel ise teavet, mida nad vajavad (Van Noordt
ja Misuraca, 2019). Simonsen jt (2020) soovitavad juturobotit kasutada selleks, et aidata
kasutajatel valdkonna teadmisi omandada, pakkudes naiteks nédpunéiteid voi pdhilist valdkonnaga
seotud teavet juturoboti suhtluse osana. Ehk juturobot ei peaks vastama vaid kusimustele vaid
vOiks pakkuda ka ise informatsiooni, et tdsta kodanike teadlikkust.

1.4. Eesti riiklik juturobot Burokratt

Eestis on avaliku sektori asutustes kasutusel Birokratt. Birokratt on avaliku sektori asutuste
veebilehtedel olevate juturobotite vdrgustik, mis v8imaldab asutustelt infot saada ning vestlusakna
kaudu nii avalikke kui ka infoteenuseid kasutada (Mis on Blrokratt..., i.a). Biirokratti arendatakse
alates 2021. aasta teisest poolest (Civitta Eesti AS, 2023) ning tdnaseks on valminud minimaalne
tootav toode (Civitta Eesti AS, 2023; Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium jt, i.a).
Burokratt pdhineb erinevatel keeletehnoloogilistel ja loomuliku keelet6dtluse komponentidel,
millest tulenevalt on vdimalik juturobotit edasi arendada masindppe kaudu (Civitta Eesti AS,
2023). Burokratt on kasutusel 2024 aasta martsikuu seisuga kaheksas avaliku sektori asutuses,
vOttes osa inimeste podrdumistest enda kanda (Kasutuslood, i.a):

1. Riigi Infostisteemi Ameti id.ee kodulehel;
Keskkonnaameti kodulehel;
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti Majandustegevuse registri kodulehel;
Politsei- ja Piirivalveameti kodulehel;
Eesti Rahvusraamatukogu kodulehel;
Statistikaameti kodulehel;

Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti kodulehel;

L N o g B~ WD

Viimsi vallavalitsuse kodulehel ja oskab vastata lasteaedu puudutavatele kiisimustele.
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2023. aastal valmis Birokrati funktsionaalsuste kasutajauuringu aruanne, et aru saada kasutajate
reaalsetest ootustest ja vajadustest (Civitta Eesti AS, 2023). Kuid Biirokrati kasutajate kogemust
minule teadaolevalt uuritud ei ole. Burokrati kaudu saavad kasutajad ihendust votta Biirokratiga
liitunud ja enda taristusse integreeritud asutustega, vdimaldades kasutajal suhelda asutusega labi
juturoboti ja ka klienditeenindajaga, kui juturobot ise ei oska vastata voi pole aktiivne (Burokrati
riikliku..., i.a). Biirokratt, olles krattide koosvoimeline vorgustik, toimib kasutaja vaates kui tihtne
kanal (Civitta Eesti AS, 2023). See tdhendab kasutaja jaoks seda, et ta ei pea ekslema erinevate
asutuste veebilehtede vahel, vaid saab Burokrati vahendusel tihest kohast vajaliku info katte. Van
Noordt ja Misuraca (2019) tdid enda uuringu tulemusena valja, et kuna juturobotite
teadmistebaasid ei ole omavahel integreeritud ning koik juturobotid saavad vastata vaid
organisatsiooniga seotud klsimustele, siis senise tava asemel, et kodanik peab teabe leidma
kiimnelt veebilehelt, saab niiiid kodanik vestelda kiimne erineva juturobotiga. See viitab sellele, et
kui juturobotid oleks omavahel integreeritud, siis saaks kodanik kiisida kogu info tihe juturoboti
kéest ning kodanik ei pea tapselt teadma, mis asutus missugust teenust pakub. Tehisintellekti
tegevuskavas 2024-2026 (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium jt, i.a) on valja toodud
Burokrati arendamise ja rakendamise tegevused ja tulemused ning Uheks tegevuseks on see, et
asutuste Burokratid suhtlevad (iksteisega, tdnu millele on suhtlus riigiga lihtsustatud. Selle
tegevuse tulemusena kasutab 2026 aasta neljandaks kvartaliks Burokratti sada avaliku sektori

asutust (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium jt, i.a).

Burokratti treenitakse tuginedes varasematele pdordumistele ning kasutajale vastatakse
eeltreenitud stsenaariumite pohjal (Biirokrati riikliku. .., i.a). Burokratt on véimeline vastama 24/7
asutusele esitatud sagedasematele kisimustele, kui seda treenida (Virtuaalne abiline..., i.a).
Burokrati kasutajal on vdimalik ennast tuvastada autentimisteenuse TARA kaudu igal ajahetkel,
samuti vOib tuvastamissoovi edastada klienditeenindaja voi juturobot kui soovitakse tarbida
teenust, mis eeldab isiku tuvastamist (Burokrati riikliku..., i.a). Simonsen jt (2020), kelle uuring
pbhineb Norra juturobotil Anna, tdid enda uuringus vélja, et sisse logitud kasutajana voib
stisteemil olla juurdepéés isiklikule teabele (nditeks kas isik on abielus vdi kas tal on lapsi), mis
omakorda vdib mdjutada seda, kuidas juturobot saab neid konkreetses olukorras aidata ja
reageerida asjakohaselt. See tdhendab, et sisse logitud kasutaja oleks voimalik saada

personaalsemaid vastuseid.
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1.5. Kasutajakogemuse olemus

Kasutajakogemus (user experience) on defineeritud kui kasutaja arusaamad ja vastused, mis
tulenevad suisteemi, toote vGi teenuse kasutamisest ja/vOi eeldatavast kasutamisest (Ergonomics
of..., 2019). Kasutajakogemus puudutab kasutajate emotsioone, eelistusi, arusaamu ja vastuseid
enne interaktiivse ststeemi kasutamist, selle ajal vOi pérast seda (Ergonomics of..., 2019).
Klienditeeninduse juturobotite tehnoloogia potentsiaali realiseerimiseks on juturobotite
kasutajakogemuse mdistmine oluline (Haugeland jt, 2022; Kvale jt, 2021). Kvale jt (2021) lisavad,
et votmetdhtsusega on ka kasutajakogemuse parandamine, et suurendada juturobotite
kasutuselevottu  klienditeeninduses.  Kasutajakogemuse  pragmaatilised  aspektid  on
klienditeeninduse juturobotite puhul votmetahtsusega (Felstad ja Taylor, 2021). Juturobotite
pragmaatilised voimalused mdjutavad oluliselt kasutajakogemust (Fglstad ja Brandtzaeg, 2020),
ent pragmaatiline kasutajakogemus on klienditeeninduse juturobotite disaini pdhiprobleem (Van
der Goot jt, 2021). Samuti on ka meelelahutuse, uudsuse, inspiratsiooni ja sotsiaalse suhtluse
vOimalused olulised kasutajakogemuse tugevdamiseks (Fglstad ja Brandtzaeg, 2020). Van der
Goot jt (2021) leidsid, et juturobotite kasutajakogemuse parandamiseks peaks ettevotete peamine

prioriteet olema t6hus ja tulemuslik probleemide lahendamine.

1.6. Kasutajate kogemused juturobotitega

Tehnoloogia on rahuldav siis, kui kasutaja arusaam tehnoloogiast (nt selle tajutav véartus) on
vOrdne vdi suurem kui tema ootus tehnoloogiale (Rapp jt, 2021). Seetdttu on oluline vélja selgitada
kasutajate ootused juturobotile. Kasutajate ootused juturobotile mdjutavad nende tegelikku
arusaama juturobotitest nendega suhtlemise ajal, mis omakorda v6ib mdjutada kasutajate rahulolu
(Rapp jt, 2021). Jain jt (2018) uuringus osalesid kasutajad, kellel puudus enne uuringut
juturobotitega eelnev kogemus. Uuringu tulemustest selgus, et juturobotid ei vastanud kasutajate
ootustele keskparase loomuliku keele oskuse ja piiratud hulga funktsioonide pérast (Jain jt, 2018).
Ebarealistlikud ootused pdhjustasid ebarahuldava kasutajakogemuse, kuna tunti, et juturobot ei
saa nende kavatsusest aru ega oska tbhusalt vastata (Jain jt, 2018). Zamora (2017) uuringus
osalejad (54st osalejal 14 oli vaid varasem juturoboti kasutamise kogemus) suhtlesid tlesandele
orienteeritud juturobotitega ning paljud osalejad ei véljendanud enda esialgseid ootusi

juturobotitele, kuna neile jai ebaselgeks, mida juturobot teha viks. Juturobotiga kogemust vorreldi
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nende jaoks tuttavate teenustega, nditeks otsingumootoriga ning sOnastasid ootused suurele
joudlusele (kiire, tdhus, usaldusvaarne), tarkusele (teadlik, tapne, ettendgelik), sujuvusele (lihtne
ja paindlik) ja isikupdrasusele (,,mdistab mind* ja siimpaatne) (Zamora, 2017). Seetdttu leidsid
kasutajad, et kogemus polnud rahuldav ning teabe otsimine oleks t6husam otsingumootori abil
(Zamora, 2017). Felstad ja Skjuve (2019) on uuringu tulemusena valja toonud, et kasutajatel olid
usna tdpsed ootused klienditeeninduse juturobotite kohta — eeldatakse, et sellised juturobotid
lahendavad lihtsaid péringuid, ent mdistavad, et keerukamate probleemidega vdib vaja minna
klienditeenindajat. K&ik antud uuringud (v.a Rapp jt (2021), mis oli kirjanduse Ulevaade) olid
kvalitatiivsed uuringud ning nende pinnalt saab jareldada, et kasutajad ootavad juturobotilt head
tekstist arusaamist ja lihtsatele kiisimustele vastamist.

Kui kasutajatel on juturobotitele realistlikud ootused, siis nad ndivad hindavat abi, mida juturobot
pakub; teisalt kasutajad, kes ootavad juturobotilt inimesele sarnaseid véimeid, keskenduvad pigem
selle tehnoloogia puudustele (Rapp jt, 2021). Van der Goot jt (2021) kusisid oma uuringus
klientide ootuste ja meeleolu kohta, mis neil on juturobotiga vestluse alustamisel ning leidsid, et
peamiseks prioriteediks on saada abi Kiirelt ja sGbralikult (klisimusele vastust, teavet v3i kaebuse
kasitlust). Abbas jt (2023) uuringus osalejad ootasid, et juturobot pakuks piisavalt niansirikast ja
uksikasjalikku tuge, ent osalejatest enamus kirjeldasid madalaid ootuseid tulemuslikkusele seoses
isiklike, subjektiivsete voi keeruliste kiisimustega. Blrokrati funktsionaalsuste kasutajauuringus
(Civitta Eesti AS, 2023) on vélja toodud, et kasutajad ootavad suureparaselt virtuaalselt assistendilt
aja ja pingutuse kokkuhoidu, et see tOdtaks kasutaja huvides ning koikides tavapérastes

toovahendites ning keskkondades.

Klienditeeninduse juturobotite parema kasutajakogemuse jaoks on véga oluline probleemide
lahendamine (Kvale jt, 2021) ja kasutajate eesmérkide saavutamine (Fglstad ja Brandtzaeg, 2020).
Juturoboti vdime vastata lihtsatele paringutele t6husalt loob hdid kasutajakogemusi (Fglstad ja
Skjuve, 2019). Sama leidsid ka Van der Goot jt (2021), mérkides uuringu tulemusena, et
juturobotiga vestluse positiivse kogemuse eelduseks on see, et tuntakse, et saadakse piisavat abi.
Probleemi lahendamine mdjutab tugevalt kasutajakogemust — 97% kasutajatest, kes vastasid, et
probleem on tdielikult lahendatud, markisid positiivse kliendirahulolu skoori (Kvale jt, 2021).
Falstad jt (2018) uuringust nahtub, et kdik uuringus osalejad t6id klienditeeninduse jaoks mdeldud
juturoboti eelisena valja vdimaluse saada Kiiret ja kattesaadavat abi ning teavet, samuti mainiti

O0péevaringset ligipaasu. Henk ja Nilsseni (2021) juhtumiuuringus Kirjeldati kogemusi juturobot
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Fredrik rakendamisest Skandinaavia avaliku sektori kliendikeskuses ning positiivsena toodi valja
juturoboti vGime késitleda rutiinseid kisimusi, kuid markides samas, et keeruliste voi isiklike
soovide kasitlemiseks oli vaja inimesi. Kui peamised p&hjused, miks juturobotit kasutatakse, on
téhusus ja mugavus, siis olulised kasutamist mdjutavad tegurid on ka kasutajakogemus, sotsiaalsed
aspektid ja uudsustunne (Brandtzaeg ja Felstad, 2017). Samuti leidsid Vassilakopoulou jt (2023)
Norra hoolekandeameti vestlusrobotite juurutamise juhtumiuuringus, et vestlusrobotid vdivad olla
kasulikud Gldistele rutiinsetele kiisimustele vastamisel, pakkuda juurdepaasu varskendatud teabele

ja jalgimisvdimaluste pakkumisel, et tuvastada teenuste katkestusi.

Tanapéeval on juturobotid voimelised suhtlema inimestega loomulikus keeles (Liao jt, 2018), mis
tdhendab, et juturobotid v@imaldavad kasutajatel kiisimusi esitada vOi kaske anda enda
igapdevases keeles ja saada vajalikku sisu voi teenust vestluse kaudu (Brandtzaeg ja Fglstad,
2018). Falstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023) taheldasid samas, et kasutajate dialoogid peegeldasid
utilitaarset dialoogistiili (suhteliselt vahe tervitusi ja viisakust). Sama leidsid ka Fglstad ja Taylor
(2021) dialoogide analiitsi tulemusena, et 28% dialoogidest (kokku analtiusiti 1910 dialoogi)
peegeldasid sotsiaalse orientatsiooniga kasutajaid (kasutasid tervitusi ja viisakusi ning isikulisi
asesdnu) ja 72% mittesotsiaalseid. Lisaks leidsid Hill jt (2015), et dialoogides puudus sdnavara
rikkalikkus, mida kasutatakse inimeste vahelises suhtluses. Kasutajad kohandavad enda keelt
juturobotiga suheldes, muutes laused lihtsamaks (Hill jt, 2015) ja sdnumid sdnastatakse luhidalt
(Felstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023). Samuti markisid Fglstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023), et
luhemad kasutajate sénumid said suurema tGendosusega juturobotilt asjakohase vastuse, kuid
lisades, et lihemate sdnumite vastused vdisid olla tildisemad. Falstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023)
analliusisid 2663 kasutaja dialoogi kuue erineva Norra omavalitsuse kodanikke toetava
juturobotiga ja tdid oma uuringu tulemusena vilja, et 77% dialoogidest sisaldas vaid Uhte
sdnumijada ehk enamik kasutajaid esitas oma taotluses ainult ihe sénumi. Teisalt t6id Verne jt
(2022) valja, et paljud kodanikud réégivad juturobotiga nagu inimesega, kirjutades pikki kiisimusi,
mis sisaldavad palju mérksdnu, mis omakorda suurendavad vdimalust, et juturobot ei anna

klisimusele Giget vastet.

Juturoboti kasutajakogemus ja disain puudutavad seda, kuidas kasutajad juturoboteid tajuvad ja
neile reageerivad ning kuidas juturobotite paigutust, interaktisooni mehhanisme ja vestlussisu saab
kujundada nii, et neid arusaamu ja vastuseid hallata (Fglstad jt, 2021). Klienditeeninduse

juturobotite puhul puudutab kasutajakogemus eelkdige seda, kas kasutajale antakse tema
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paringutele asjakohased vastused ja kas juturobotiga suhtlus aitab tal probleemi lahendada (Fglstad
ja Taylor, 2021). Fglstad ja Brandtzaeg (2020) uurisid kasutajate kogemusi juturobotitega ning
leidsid, et pragmaatilised aspektid nagu tdhus abi (positiivne) ja probleemid tdlgendamisega
(negatiivne) oli olulised elemendid kasutajakogemuse juures. Kasutajate rahulolu mdjutab nende
kavatsust juturoboteid tulevikus kasutada (Ashfaq jt, 2020). Verne jt (2022) t6id valja, et
juturobotite puhul on kasutaja rahulolu vaid ks kriteerium, sest juturoboti vastuste korrektsus ja
asjakohasus voivad olla olulisemad. Samas maérkisid Fglstad ja Skjuve (2019) enda uuringu
tulemusena, et kui juturobot ei suuda anda adekvaatset vastust, siis ei pruugi see ilmtingimata
kasutajakogemust kahjustada, kui juturobot pakkus lihtsat vGimalust klienditeenindajaga edasi
suhtlemiseks. Ashfag jt (2020) uuringus on Uks olulisemaid leide see, et vajadus suhelda
teenindajaga avaldab tugevat mdju juturoboti kasutajate rahulolule, mis toob kaasa suurema
kasutamise soovi tulevikus. Juturoboti eelisena toodi vilja ka see, et juturobotiga suheldes ei tunta

hukkamdistu, isegi siis, kui esitatakse kisimusi, mida v6ib pidada rumalaks (Felstad jt, 2018).

Kasutajate suhtlusest juturobotiga ja&b tUksikasjalik logi, mis annab tlevaate kasutaja eesmarkidest
ning juturoboti vBimest neid lahendada (Felstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023). Simonsen jt (2020)
ja Verne jt (2022) analusisid, kuidas Norra t06- ja hoolekandeameti (Norway’s Labour and
Welfare Administration) juturobot Anna késitleb kodanike pdringuid perehivitiste kohta.
Simonsen jt (2020) analudsisid vestluste logisid, et néha, kas vestlus oli edukas voi mitte, millele
jargnes ebadnnestunud dialoogide Uksikasjalikum analliis. Verne jt (2022) valisid analiiisimiseks
samuti vestlused, kus tundus, et vastus ei vastanud kodaniku véljendatud infovajadusele ning
leidsid, et juturobot andis mitmel seansil kodanikule puudulikku vdi eksitavat teavet, samuti jaeti
monedes vastustes valja olulist teavet, kui kodanik seda ei kusinud. Seetdttu on oluline, et
kodanikud madistaksid, kuidas juturoboti kaudu kusimusi esitada ning kuidas vastuseid hinnata
(Simonsen jt, 2020).

Simonsen jt (2020) tdid vélja, et kasutajate ootused ei vastanud juturoboti tegelikkusele,
pohjustades kasutajates pettumust ja rahulolematust, mis vdisid tuleneda sellest, et juturobotit
esitleti inimese nime ning inimese sarnase avatariga. Brandtzaeg ja Fglstad (2018) tdid valja, et
edukad juturobotid teavitavad kasutajat sellest, et kasutajad vestlevad roboti, mitte inimesega.
Simonsen jt (2020) anallius viitab sellele, et kdik kasutajad ei saanud aru, et nad suhtlevad
juturobotiga. Samuti mérkisid Verne jt (2022), et kodanikud kirjutasid juturobotile pikki kiisimusi

justkui vestleksid inimesega, kusjuures juturobot vastas sageli, et ei saanud kisimusest aru.
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Simonsen jt (2020) soovitus on juturobot disainida nii, et see ei Uritaks kehastuda inimeseks.
Falstad ja Skjuve (2019) uuringu tulemustest selgus, et keerulist arutlemist toetavat juturobotit
peeti ihaldusvaarseks tulevikus, kuid mitte kattesaadavaks praegu - realistlik arusaam juturoboti
vOimalustest vdis olla tingitud sellest, et juturobotid tdid vélja, et nad saavad aidata vaid lihtsate
paringute puhul. Oluline on kasutajat selgelt teavitada sellest, mida juturobot saab teha ning mida
ei saa (Fglstad jt, 2018).

Simonsen jt (2020) tdid oma uuringu tulemusena vélja, et juturoboti ebapiisavaid voi
ebadnnestunud vastuseid pdhjustavad kodanike puuduvad teadmised valdkonna kohta (8ige
sOnavara puudumine, ebakindlus regulatsiooni sobivusega (the ,,shape sorting box‘ problem),
regulatsioonidest valesti arusaamine). See tdhendab, et kodanikel peavad olema teadmised avaliku
sektori ja selle teenuste kohta, et saada relevantseid vastuseid. Asjakohaste marksdnade digesti
kasutamine juturoboti paringutes véljendab teatud valdkonna teadmisi ning teadmised valdkonnast
aitavad sOnastada kusimusi, mis véljendavad tapselt infovajadust (Verne jt, 2022). Verne jt (2022)
lisavad, et veel rohkem on valdkonna teadmisi vaja selleks, et hinnata, kas vastus on rahuldav.
Kasutajakogemus s6ltub ka sellest, kas kasutaja saab juturoboti vastusest aru (suutmatus mdista
vastuse sisu voi interaktiivseid elemente nagu nupud voi kiirvastused) (Felstad ja Taylor, 2021).
Verne jt (2022) toovad enda uuringu tulemusena vélja, et kodanikud ei formuleeri infovajadust
taielikult, vaid selle sBnastus muutub vestluse kéigus paremaks, kuni nendest saavad kisimused,
mis sobivad juturoboti marksdnadega. Kodanikel palutakse kiisimus mber s6nastada vdi valida
erinevate nuppude vahel (huppude abil saab kodanik valida juturoboti pakutavate vastuste
alternatiivide vahel) (Verne jt, 2022). Kuna juturobot ei ole inimene, siis ei tunne kasutajad
ajasurvet, mistdttu nad saavad kiisimuste sdnastamiseks ja vastuste lugemiseks aega votta (Fglstad
jt, 2018). Samas margivad Fglstad ja Brandtzaeg (2020), et juturoboti tlgendamise probleemid,
naiteks kui juturobotid vajavad kisimuste kordamist vdi kohandamist, pdhjustasid halba
kasutajakogemust. VVan der Goot jt (2021) leidsid enda uuringu tulemusena, et juturobotite
kasutamine nduab Usna palju pingutust, nimelt intervjueeritavad tdid vélja, et osade juturobotite

puhul tuleb kasutada digeid votmesonu ning teiste puhul tippida téislauseid.
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2. MEETOD JA VALIM

Jargnevas peatikis kirjeldan kasutatud uurimismeetodit, andmekogumismeetodeid, valimit ning

selle moodustamise pdhimotteid. Peatiikk 16peb enesereflektsiooniga.

2.1. Uurimismeetod

Andmete kogumisel ja analttsimisel kasutasin kvalitatiivseid meetodeid, kuna need vGimaldavad
keskenduda inimeste kogemustele ja analulsida nende vaateid ja kogemusi (Strompl, 2020).
Uheks andmekogumismeetodiks oli poolstruktureeritud intervjuu, sest see vdimaldab lisaks
intervjuu kavas vélja toodud kisimustele kisida tépsustavaid kisimusi ning ka kisimuste
jarjekorda muuta (Lepik jt, 2014). See, et saab kusida lisakiisimusi, sai meetodi valiku osas
madravaks, sest teiseks andmekogumise meetodiks oli praktiline Glesanne ning praktilisest
ulesandest l&ahtuvalt vois tekkida vajadus lisakiisimuste kiisimiseks. Nii oli ka uuritavatel voimalik
kisida lisainfot intervjuu kdigus ning minul oli vdimalik anda lisaselgitusi ning kisida tdiendavaid
kiisimusi. See vajadus ka reaalselt tekkis. Tagamaks, et kdigil osalejatel on kogemus Birokrati
kasutamisega, palusin intervjueeritavatel sooritada praktiline lesanne valjusti matlemise meetodil
ehk kasutada reaalselt Politsei- ja Piirivalveameti Birokratti. Valjusti motlemise meetod on
uurimismeetod, mille kdigus osalejad radgivad valjusti kdik mdtted, mida nad mdtlevad v6i mida
nad teevad, kui nad tdidavad Ulesannet (Charters, 2003). Selle meetodi eeliseks on see, et selle
labiviimiseks ei ole vaja eritehnikat, see on paindlik — saab kasutada mistahes tlilipi kasutajaliidese
hindamiseks ja see on veenev — saab otseselt teada, mida kasutajad arvavad (Nielsen, 2012).
Valjult métlemise meetod sobis kasutajakogemuse hindamiseks, sest sellega sain osalejatelt
vahetu ja ausa tagasiside Ulesande kaigus jooksvalt. Valjult mdtlemise miinuseks on see, et
osalejad pannakse ebaloomulikku olukorda, kuna tavaliselt inimesed ei ole harjunud tksi valjult
réakima (Nielsen, 2012).
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Praktilise lesande jaoks I0in situatsiooni (Lisa 1), mis oli kdikidel osalejatel samasugune.
Situatsioonist lahtuvalt kisisid osalejad Burokratilt kiisimusi. Kisimusi ei andnud ma osalejatele
ette, vaid osalejad tuletasid need ise. See, et andsin osalejatele situatsiooni, mitte konkreetsed
kiisimused kusimiseks, andis vOimaluse naha, kuidas osalejad ise péaringuid vormistavad,
missugune info on nende jaoks oluline kisida, kuidas kuisitakse, kuidas hinnatakse vastuseid,
missugused on sarnasused ja erinevused osalejate lahenemisel jms. Samuti toimisid
poolstruktureeritud intervjuud koos praktilise Ulesandega tervikuna, tdiendades Uksteist, sest tanu
praktilisele Ulesandele said kasutajad reaalse kasutamise kogemuse, mida hiljem arutasime

intervjuu kaigus.

Et teada saada, missugune on kasutajate kogemus Burokratiga, viisin labi kimne uuritavaga
poolstruktureeritud intervjuud ning praktilised tlesanded. Intervjuud viisin labi 1-4 aprillil.
Intervjuud kestsid 29 kuni 59 minutit, millest praktilised tlesanded olid 9 kuni 26 minutit.
Keskmine intervjuu pikkus oli 43 minutit ning praktilise tlesande keskmine pikkus oli 17 minutit.
Transkriptsioone tekkis kokku 112 lehekiilge. Intervjuu esimeses osas uurisin osaleja eelneva
kokkupuute kohta seoses juturobotitega ning juturoboti ootuste kohta ning tutvustasin Burokratti.
Sellele jargnes praktiline tlesanne valjult mdtlemise meetodil. Pérast praktilist Glesannet jatkasin
intervjuu teise osaga, kus muuhulgas arutlesime praktilise tlesande kasutajakogemuse dle. Sellise
jarjestuse valisin seet6ttu, et intervjuu esimeses osas tutvustada uuritavale muuhulgas ka Burokrati
olemust. See oli minu arvates oluline, kuna tegemist on pigem uudse tehnoloogiaga, mistéttu ei
pruugi kdik uuritavad olla sellest teadlikud ning see oli sobilik véimalus, et teha Burokrati ja seda
kasutavate asutuste kohta sissejuhatus enne praktilist Gilesannet. Samuti andsid intervjuu teises osas
uuritavad vahetut infot selle kohta, kuidas Burokratt vastas nende intervjuu esimeses o0sas

valjatoodud ootustele ning kasutajad raakisid kasutajakogemust mdjutavatest teguritest.

Viisin labi ka pilootintervjuu 27. martsil. Pilootintervjuu kestis 22 minutit. Pilootintervjuu viisin
labi selleks, et saada aru, kas intervjuu kiisimustega saan vastused enda uurimiskusimustele. Parast
pilootintervjuud viisin intervjuukavas labi muudatused — eemaldasin osad kisimused, samuti
lisasin kiisimusi ning osad kusimused tuli imber sdnastada (arusaadavamaks voi kasutada muid
termineid). Samuti testisin pilootintervjuu kaigus praktilise tilesande sobivust ning samuti tuli selle
sisu ning olemust muuta, et see taidaks eesmérki, kuna algselt oli Glesanne liiga konkreetne ja ei

andnud soovitud tulemust. Pilootintervjuu kdigus saadud andmeid analiitsis ei kasutanud.
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2.2. Poolstruktureeritud intervjuud

Poolstruktureeritud intervjuude eesmérgiks oli vélja selgitada osalejate arvamused seoses
juturoboti kasutamisega. Poolstruktureeritud intervjuude l&biviimiseks koostasin intervjuukava
(Lisa 2). Poolstruktureeritud intervjuud viisin labi kahes osas — esimene osa enne praktilist
ulesannet ning teine osa pérast praktilist tlesannet. Intervjuu esimese osa eesmark oli teada saada
osalejate tldised arusaamad juturobotitest ja nendega seotud ootustest. Teise osa eesmérk oli teada
saada kasutajakogemusest ja Burokrati vastavusest ootustele. Enne intervjuud palusin luba

salvestamiseks, seejérel tegin intervjuule sissejuhatuse, kus tutvustasin intervjuu eesmarki.

2.3.Praktiline tlesanne valjusti motlemise meetodil

Praktiline Glesanne pdhines situatsioonil ning selle kirjeldus on k&esoleva t66 juurde lisatud (Lisa
1). Praktiline ulesanne sooritati valjusti motlemise meetodil. Tutvustasin valjusti motlemise
meetodi olemust uuritavatele enne tilesande sooritamist. Ulesande eesmark on teada saada,
missugune on kasutaja kogemus juturobotiga, millised on kasutajate tahelepanekud, missugused
probleemid tekkisid jms. Praktiline ilesanne salvestus intervjuu faili osana. Palusin tlesande ajaks
osalejal jagada minuga enda ekraani, et ma ndeksin osaleja vestlust Birokratiga ning saaksin

hiljem vestlust Burokratiga analliisida.

2.4.Valim

Uurimuses kasutan mittetdendosusliku valimi meetodit, milleks on mugavusvalim. Mugavusvalim
koosneb uuritavatest, keda on v@imalik lihtsasti uurimusse saada (Rd&mmer, 2014). See meetod
sobib minu uurimusega, sest avaliku sektori juturoboteid on kasutusel védhe ja tegemist on Eestis
pigem uue tehnoloogiaga ning seet6ttu oli minul raske leida inimesi, kes seda kasutanud oleks
ning samas oleks inimestel keeruline réakida teemast, millega nad kokku puutunud ei ole. Sellest
lahtuvalt sooritasidki uuritavad uurimistdd raames praktilise Glesande, et neil oleks Blrokrati
kasutamisega reaalne kogemus. Kuna praktiline kogemus, mis on eelduseks, et vastata
uurimiskisimustele, saadi uuringu kaigus, siis ei olnud valimi koostamisel konkreetseid piiravaid
kriteeriume. Brandtzaeg ja Fglstad (2017) uurisid kasutajate motivatsiooni seoses juturobotite

kasutamiseks ning t6id vélja, et uuringus osalejate leidmine oli keeruline juturobotite uudsuse
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tottu, mispérast paljudel pole juturobotitega kogemust vGi ei teagi, mis need on. Kui algselt
motlesin, et soovin leida uuringu valimisse osalejad, kes on kasutanud Birokratti, siis sain aru, et
mul on keeruline neid leida. Valimi moodustas kiimme inimest ning kuna tegemist on suhteliselt
vaikese valimiga, siis ma ei keskendunud erinevate vanuserihmade kasutajakogemuse
erinevustele, seega uuritavate vanuse osas samuti piiranguid ei olnud. Mugavusvalimi miinuseks
on see, et kuna valim on koostatud uurijale kattesaadavatest inimestest, ei saa nende pdhjal rangeid
uldistusi teha (Rammer, 2014), kuid kuna kvalitatiivse uurimismeetodi puhul ei taotleta valimi
uldistatavust (Kalmus jt, 2015), siis on see valimi koostamise viis minu uuringus sobilik. Valimisse
valisin inimesed enda lahikonnast (pereliikmed, tuttavad, kolleegid, kaastudengid). Suhtlesin
osalejatega Facebook Messengeri vahendusel, kus kirjeldasin uuringut ning uuringus osalemise
protsessi ja osalejad andsid ndusoleku uuringus osalemiseks. Lisaks on osalejad allkirjastanud
kirjaliku ndusoleku vormi digitaalselt (vt Lisa 3). Valimi kirjeldamiseks olen koostanud tabeli (vt

Tabel 1), kus on Kirjas osaleja tahis, sugu ja vanus.

Tabel 1. Valimi Kirjeldus

Osaleja tahis Sugu Vanus
V1 Naine 32
V2 Naine 34
V3 Mees 30
V4 Naine 50
V5 Mees 29
V6 Naine 30
V7 Naine 34
V8 Naine 31
V9 Mees 39
V10 Mees 35

Et tagada osalejate anoniitimsus, olen osalejad tahistanud V1-V10. Valimisse kuulus kuus naist

ja neli meest. Osalejatest noorim oli 29 aastane ning vanim 50 aastane.
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2.5. Andmeanaltisimeetod

Andmeanalutsi meetodiks oli kvalitatiivne sisuanalliis, mida kasutatakse tekstide sisu tdéhenduste
uurimiseks (Laherand, 2008), mille andmed vdivad périneda intervjuudest (Kalmus jt, 2015).
Kvalitatiivse sisuanalliisi miinuseks on see, et see ei vdimalda erinevaid tekste tapsetel alustel
vorrelda ning see loob uurijale vBimaluse koguda tdenduspdhist materjali valikuliselt, ka
mitteteadlikult (Kalmus, 2020). Selle valtimiseks kasutasin analliisides tekstidest vastuseid
otsides uurimiskusimusi  (kirjeldan protsessi jargmises 16igus). Nimelt suurendavad
uurimiskusimused kvalitatiivse sisuanaltiisi valiidsust ning need suunavad uurijat otsima
tekstidest vastuseid uurimiskisimustele (Kalmus, 2020). Andmeanalidsiks transkribeerisin
intervjuud kasutades Tallinna Tehnikatlikooli veebipdhist kdnetuvastus tarkvara (Olev ja Alumae,
2022). Veendumaks, et koik transkriptsioonid on korrektsed, tootasin késitsi he kaupa kdik
transkriptsioonid 1&bi. See n&gi valja nii, et kuulasin paralleelselt salvestist vahendatud
helikiirusega ning lugesin ja parandasin transkriptsiooni. Uhe transkriptsiooni parandamiseks

kulus aega 3-4 tundi, soltuvalt salvestise pikkusest.

Parast transkribeerimist anallsisin intervjuusid kvalitatiivse sisuanalliisi meetodil teksti
slistematiseerides (Kalmus, 2020). Analiius algas intervjuude hoolika lugemisega. Sellele jargnes
tekstide labitootamine. Nimelt valisin Ghe uurimiskisimuse ning hakkasin sellest l&htuvalt
intervjuusid labi to6tama, markides ara eri varvidega tekstiosad (laused, tekstildigud, s6nad), mis
olid seotud konkreetse uurimiskisimusega. Pdrast tekstiosade markimist lugesin uuesti ule
intervjuud, et olla kindel, et kdik olulised osad said méargitud. Uurimiskiisimuste alla koondasin
selle uurimiskisimusega seotud koodid (vt Lisa 4), mille liigitasin omakorda alateemade alla.
Kasutasin suunatud kodeerimist, mille puhul kodeeritakse vastavalt uurimiskisimustele, jattes
muud teemad kdrvale (Kalmus jt, 2015). Néaiteks esimese uurimiskisimuse (millised on kasutajate
ootused Birokratile ja millest need ootused sdltuvad) juures tekkisid olulised alateemad ootused
ja ootuste kujunemine. Nende all olid koodid: peab pakkuma kiiret abi, konkreetsed vastused, peab
saama aru tekstildikudest jms. Teise uurimiskusimuse (millised on kasutajate kogemused
Burokratiga) juures kerkisid oluliste alateemadena esile nditeks vastab ootustele ja ei vasta
ootustele ning nende all koodid ei tekita dialoogi, vastab standardpéringutele jms. Pérast seda

hakkasin uurima vastuste sarnasusi ja erinevusi lahtuvalt uurimiskisimustest.
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2.6. Uurija reflektsioon

Intervjuudega seoses oli suurimaks takistuseks minu varasema kogemuse puudumine intervjuude
labiviimisel. Tundsin ennast ebakindlalt, kuid ebakindlus véahenes iga labiviidud intervjuuga.
Intervjuude transkriptsioone lugedes sain aru olukordadest, kus oleksin pidanud lisakiisimusi voi
selgitusi juurde kiisima. Néiteks kui osaleja ttles (enne Burokrati kasutamist), et tema arvates saab
klienditeenindajalt kiiremini infot kui juturobotilt, siis ma oleksin pidanud kisima, et miks ta just
nii arvab. Teise nditena olukord, kus osaleja utles, et juturobot on tema jaoks loogilise koha peal,
siis oleksin vdinud paluda tal selgitada, et mis tdhendab tema jaoks loogiline koht ning millest see
tuleneb. Intervjuu kisimusi kiisides sain aru, et osad kusimused kattuvad veidi, mistdttu osalejad
kordasid ennast. Kuid samas andis see v@imaluse neil veel tdiendada enda vastust. Juba
pilootintervjuu ajal sain aru, et tegemist on pigem keerulise teemaga, mille kohta pole palju
kogemusi, seetdttu pole ka inimestel sellest palju réddkida. Tihti vajasid osalejad ka mdtlemispause,
et klsimustele vastata. Seetdttu, parast pilootintervjuud, méotlesin meetodiks valida
ankeetkdsitluse. Siis oleks olnud osalejatel voimalik kiisimuste peale mdelda ning vajadusel hiljem
kisimuste juurde tagasi tulla. Kuid ankeetkisitluse puhul oleks olnud keeruline kasutajate
kogemustest teada saada. Seetdttu tegin muudatused intervjuu kavas, et saada osalejad rohkem

radkima.

Kuna valisin osalejad enda pereliikmetest ja tutvusringkonnast, siis oli oht, et osalejad vbivad
tunda ennast ebamugavalt. Tutvustasin neile intervjuu alguses, et meie vestlus on konfidentsiaalne
jakasutan intervjuu andmeid vaid enda magistrito6 jaoks. Samuti toonitasin, et tahan kuulda nende
motteid ja kogemusi ning ei ole digeid ega valesid vastuseid ning palusin neil olla aus ja vastata
vastavalt oma arvamusele ja kogemusele. Sain pilootintervjuu kaigus juba aru, et isiklik
kokkupuutumine osalejaga ei ole probleemiks, kuna osaleja tundis ennast mugavalt ja oli aru
saada, et ta vastab vastavalt enda arvamusele ja ausalt. Mina ei tundnud, et osalejad oleksid
vastanud nii nagu vastati seetOttu, et me oleme tuttavad. Tundsin, et osalejad votsid intervjuu
kéigus mind kui intervjueerijat, mitte enda tuttavat/pereliiget. See tdhendab, et intervjuu ajal oli
fookus vaid intervjuul, mida mina juhtisin. Ei olnud intervjuust ebaprofessionaalseid
kdrvalekaldumisi voi kohatuid/teemavéliseid markuseid. Samas oli nédha, et osalejad tundsid
ennast siiski mugavalt, kuna osalejad naersid, valjendasid ndoilmetega enda emotsioone ja sattisid

ennast mugavamalt istuma.
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Sain dlesande valjusti mdtlemise meetodil sooritamise juures aru, et osalejatel on keeruline voi
ebamugav samal ajal paringut kirjutada ja seda kommenteerida. Seda mdned osalejad véljendasid
ka selgelt. Sama on valja toonud ka Nielsen (2012), et enamiku inimeste jaoks on keeruline
monoloogi pidada ning testi labiviija peab osalejaid tavaliselt argitama, et nad raagiksid. Osadel
juhtudel kasutajad ka unustasid seda teha, kuid mina uurijana ei soovinud vahele kohe segada, et
osalejal mote dra ei kaoks voi ta ei tunneks ennast hairituna. Samas andis valjusti motlemise
meetod olulist sisendit kasutajakogemuse anallilisiks, sest kasutajaid said vahetult rdékida enda

kogemusest ja emotsioonidest, mistdttu arvan, et meetod oli siiski sobilik.

Intervjuude ja praktilise Glesande l&biviimine Teamsi vahendusel ei olnud parim variant, kuna
mitmel juhul esines tdrkeid internetiihendusega ning osalejad vdi mina pidin Geldut uuesti
kordama. Internetitihenduse katkemisest teavitamine tekitas ebameeldivat olukorda, kus tihtipeale
pidin ennast osaleja jutule vahele segama, et rohkem teksti ei laheks kaotsi. Samuti, kuigi osalejad
teadsid, et tuleb sooritada praktiline Ulesanne ning kasutada veebilehitsejat ja ekraani jagada, oli
monedel osalejatel probleeme ekraanijagamisega ning veebilehitsejaga. Siinkohal oleksin saanud
saata eelnevalt igaks juhuks ka juhendid, kuid nagu valja tuli, siis oli tegemist pigem spetsiifiliste
probleemidega (konkreetse arvuti satetest tulenevate piirangutega). Tehnilisi probleeme oleks
olnud vbimalik véltida sellega, et sooritada intervjuud ja lesanded n&ost ndkku kohtudes. Sel
juhul oleksid osalejad saanud minu arvutis praktilist tlesannet sooritada, millest tulenevalt oleksin
saanud ekraanisalvestajat kasutada ise. Samas tunnen, et Teamsi vahendusel oli véimalik pakkuda
osalejatele mugavust, kuna nad ei pidanud ekstra kuskile tulema, vaid said valida endale sobiva
koha osalemiseks. Samuti mulle tundub, et Teamsi kasutamine pakub vdimalust privaatsuseks, et
osalejatel oli véimalik enda kaamerat mitte kasutada.
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3. TULEMUSED

Selles peatiikis annan ulevaate uurimuse kaigus labiviidud intervjuude ja praktilise tlesande
tulemustest. Tulemused esitan lahtuvalt viiest vaatenurgast: varasemad kogemused juturobotitega,
kasutajate ootused juturobotitele, kasutajate kogemused Burokratiga, osalejate tulevikuootused

Burokratile ja Burokrati kasutusolukorrad.

3.1. Varasemad kogemused juturobotitega

Oluline oli teada saada kasutajate eelnevatest kogemustest juturobotitega. Analtlsides osalejate
vastuseid sain teada, et suurel osal osalejatest on eelnevad kogemused juturobotitega. Osalejad
mainisid, et on kasutanud telekommunikatsiooni ja teleteenuste pakkujate juturoboteid, Elroni
juturobotit, Eesti Energia juturobotit, kullerfirma UPS juturobotit ning e-poodide juturoboteid.
Tahtis on ka mainida, et vaga vaike osa osalejatest olid Burokratist eelnevalt kuulnud ning vaid
uks oli ka kasutanud Burokratti. Mone osaleja poolt nimetati ka ChatGPT-d ning toodi vélja ka
Siri. Samas véljendas teine osaleja seisukohta, et tema ChatGPT-d ning haalassistenti juturobotina
vélja ei tooks.

V3: Juturoboti kui sellisega otseselt vist ei ole, kui me jatame vélja mingisugused ChatGPT ja
mingid Alexad ja sellised asjad, et kui moeldagi, ma ei tea, mingite veebilehtede mingite... mis
tavaliselt seal all kuskil nurgas hakkavad haalt tegema, kui sa lehel liiga kaua oled olnud voi
sellistega tegelikult kokkupuudet otseselt ei ole.

Osalejad tdid valja, et on varasemalt kasutanud juturobotit abi saamise eesmargil. Nimelt mainiti,
et juturobotit kasutati siis, kui oli vajadus (kiiresti) infot saada. Samuti kasutati juturobotit

abivahendina, kui osaleja ise oli juba proovinud infot otsida, kuid ei leidnud seda. Mérgiti ka, et
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juturobotit on kasutatud selle tohususe ja k&ttesaadavuse parast — juturoboti kaudu on asutusega
voimalik kontakti saada ka siis, kui muud kontakteerumise vdimalust pole, véltides helistamist voi
otse asutusse kirjutamist. Juturoboti varasema kasutamise pdhjusena toodi valja ka selle mugavus.
Seda kirjeldati sellega, et juturobotile on véimalik kiisimus kohe esitada ning alles hiljem minna

vastust lugema. Juturobotit on kasutatud ka selle uudsuse parast, et lihtsalt uut vahendit katsetada.

Madnel osalejal puudusid eelnevad kogemused juturobotitega ning nad tdid vélja, et kasutaksid
juturobotit siis, kui ise infot piisavalt Kiiresti voi Uldse Ules ei leia. Teisalt mérkis osaleja, et tema
eelistab mure korral reaalse inimesega suhelda ning tema juturobotit ise suhtlusvahendiks ei valiks,
ent on pidanud juturobotit kasutama seet6ttu, et teist vOimalust asutusega kontakti saamiseks
polnud.

Osalejad tdid oma kogemustest juturobotitega raakides vélja, et enamasti on juturobotid suutnud
pakkuda vajalikku teavet vdi abi, kuid on ka negatiivseid kogemusi. Meeldiva
kasutajakogemusena kirjeldati neid kogemusi, kui saadi enda kisimusele kiirelt vastus. Mitmed
osalejad pidasid abistavaks asjaolu, kui juturobot suunas neid teenindaja poole. Samas kirjeldati
hairivana olukordi, kui juturobot pakkus valet infot vdi ennast intensiivselt suhtluseks pakkus ning

toodi ka valja juturobotite vale Ulesehitust.

V7: Aga negatiivne kogemus, osadel lehekiilgedel on need juturobotid nagu hasti, no ihesdnaga,
sa oled seal lehekuljel ja iga natukese aja tagant tuleb see juturobot umbes jalle nagu ette. Ja, ja
paned ta nagu kinni ja siis ta tuleb sulle jélle ette, et nagu, et sa jumala eest midagi kusiks selle

kaest. See ei meeldi nagu.

Analiisides osalejate vastuseid juturoboti eeliste kohta klassikalise klienditeeninduse ees ilmnesid
olulised tegurid. Peamine juturoboti eelis uuritavate jaoks oli klassikalise klienditeeninduse ees
see, et juturobotit on vdimalik kasutada endale sobival ajal, ei ole ootejarjekorda ning saab
otsekontaktita kuskile minemata kusimusi kusida kirjutades ning vastuse saab kiirelt. Oluliseks
peeti ka seda, et juturobot ei hinda vestluspartnerit ega valjenda tundeid ja emotsioone. Eelisena
inimesega suhtluse ees ndhti ka seda, et juturoboti poolt antakse teatud kusimustele alati

uhesuguseid igathele arusaadavad vastuseid.

V1: Ja vdib kisida ka nii rumalalt, kui tahad, et keegi ei naera su peale.
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V5: Juturobot siis ei valjenda emotsioone, et teinekord, kui klienditeenindajal on néiteks halb paev

olnud, et siis vdib juhtuda, et ta kuidagi elab peal kliendi peal ennast valja naiteks.

Samas on oluline markida, et juturobotit Kklienditeenindajaga vordsena ei tunnetata, mida

pdhjendati juturoboti puuduliku analtiisivdimega.

V9: Ta annab mulle lingi ja ma tdmban uttu sealt. Et selle asemel, et kui klienditeenindaja ritab
minust aru saada, et mis mu probleem on ja mida ma nagu lahendada tahan, siis robot pigem

annab nagu vihjeid. Need ei ole paris samad asjad veel ikka.

Juturobotitega seotud probleemidena toodi vélja, et juturobotid ei oska keerulisematele
klisimustele vastust anda ega saa spetsiifilistest kiisimustest ja sellest aru, mida tépselt vajatakse.
Analidsist selgus ka, et osalejaid héirisid valed vastused, vastuste ebapiisavus ja vastuste
automatiseeritus. Osaleja seisukoht oli, et probleemid v@ivad olla ka andmete turvalisusega, mida

juturobotile jagatakse. Osaleja mainis ka juturoboti sdltuvust internetitinendusest.

V7: No ongi see, et ta ei pruugi nendest lause nuanssidest aru saada, et ta vétab kuidagi mingid
sbnad ja paneb sulle selle vastuse kokku, aga ta ei pruugi seda suigavamat motet seal aru saada.
V&i noh, ma ei tea, vdib-olla kui ma kirjutan mingi vaga vigaselt ja siis see robot ei pruugi ka akki
aru saada, mis matahan. Et, ma nagu ma ei raagi ju kirjavigadega, aga ma kirjutan kirjavigadega,

et siis on nagu ka erinevused.

Kokkuvotvalt, enamusel osalejatest olid varasemad kogemused klienditeeninduse juturobotitega,
mis olid valdavalt erasektori juturobotid, kusjuures olid kogemused enamasti positiivsed.
Varasemate kogemuste juures meeldis osalejatele nditeks see, kui saadi kiire vastus ning hairis
see, kui juturobot vastas valesti. See, et juturobot ei saa aru paringutest ning annab valesid v0i
ebapiisavaid vastuseid, toodi valja probleemina.

3.2. Kasutajate ootused juturobotitele

Osalejate ootused juturobotitele varieerusid ja olulisemana toodi valja, et juturobot peaks sadstma
aega ja viima kiirelt dige ja asjakohase infoni, mis on korrektses eesti keeles. Sealjuures peab
vastus olema konkreetne, mitte link teksti juurde, mis tuleb ise lIabi to6tada. Osalejate arvates on
ka oluline, et juturobot rohkem suhtleks ning Gritaks mdista ja lahendada probleeme tapsustavaid
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kisimusi kisides. Mitmeid kordi rdhutati, et oodatakse, et juturobot saaks digesti aru erinevalt
sOnastatud kusimustest ning kui ei saa, siis suunaks edasi klienditeenindajani. Samuti on osalejatel

ootus, et juturobot oskaks veebilehel olevat infot edasi anda ksijale.

V8: Ma arvan, et oluline olekski, et nad oskaksid vastata siis nendele kdige rohkem kusitud
kisimustele. Ja samas, et oleneb, kuidas klient nagu sisestab voi itleb oma laused, nad oskavad
lauseehitusest soltuvalt siis saada aru digesti kiisimusest ja Oigesti nagu vastata sellele. Et
inimesed vBivad nagu mitmel erineval viisil kiisida vai lauseehitus vdib nagu erinev olla, et need
peaksid ara tundma selle, mida ta teada tahtis ja peaksid oskama Gigesti vastata ja kui ntiid 6igesti
ei oska vastata vOi nad ei saanud paris tapselt aru, et siis tltpiline vastus ka tuleb, et kuidagi siis

naiteks suunata sind edasi paris inimese konsultatsioonile.

Analids t6i valja, et ootused avaliku sektori juturobotile vdrreldes erasektori omadega erinesid
selles osas, et avaliku sektori juturoboti puhul peeti oluliseks, et see pakuks isikustatud infot
(kasutajal on isikustamise v6imalus). Samuti oodatakse, et avaliku sektori juturobotid omavahel
suhtleksid ja oskaksid jagada omavahel infot ning peaks olema vdimekus teha isiku kohta
paringuid teistesse riiklikesse andmebaasidesse. Lisati ka, et avaliku sektori juturobot peaks
vastuseid oskama anda lihtsas keeles ja info peab olema 100% t6ene. Kuid enamasti deldi, et
ootused Burokratile on samad ehk siis oodatakse, et Burokratt teeks samu asju, mis eelnevalt

mainitud. Samas nenditi ka, et ilma reaalse kasutamiseta suuri ootusi ei ole.

V1: Jah, ma arvan, et ta vBiks vahemalt sama suuta ehk siis anda samamoodi riigi kohta kaivaid
vastuseid. Et need vastused oleksid diged. Et nad oleks piisavad ka, et ei oleks niimoodi, et thele
kiisimusele teab vastust, teisele kiisimusele ei tea vastust, et noh, minu arust jah, vdhemalt samad

ootused voiks olla kill téaidetud, mis on erasektori juturobotitele.

V3: Ma usun, et pigem kattuvad, et ta vdiks teha sama asja. Kui naiteks PPA peale siis mdelda,
uks eeldus, et seal voiks ka olla sellised, et robot oskaks vélja tuua mingisuguse info veebilehelt,
mida siis kisija kusib. Et Gldises mdistes samad ootused ehk siis kiire info siis sellelt kodulehelt,

kus ta pesitseb.

Kokkuvotvalt saab 6elda, et osalejad ootavad juturobotitelt Kiiret ja asjakohast infot, samuti seda,
et juturobot kiisiks tapsustavaid kisimusi, et podrdumisest aru saada. Osalejad ootavad enamasti

Birokratilt sama, mida teistelt juturobotitelt.
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3.3. Kasutajate kogemused Blrokratiga

Praktilise tlesande sooritamiseks palusin osalejatel avada Politsei- ja Piirivalveameti veebileht
ning leida sealt Burokratt ning kirjeldada, kuidas nad Birokratini joudsid ning ka esmamuljeid
Burokratist. Praktilise Ulesande eesmark oli see, et osalejatel oleks reaalne Burokrati
kasutajakogemus. Enamus osalejatest kasutasid praktilise tlesande sooritamiseks arvutit ning
moned ka telefoni. Kaheksa osalejat otsisid Burokratti alt paremast nurgast ning pdhjendasid seda
sellega, et tavaliselt juturobotid asuvad seal. Kaks osalejat kasutasid Burokrati leidmiseks otsingut,

kellest tiks mérkas Burokratti parast otsingu sooritamist, teist pidin mina Birokratini suunama.

V1: Nii, kuna tavaliselt need juturobotid asuvad siin lehe peal all paremal nurgas, siis ma arvan,
et see on siin Blrokratt.

V8: VBiks jah, vBib-olla mingi viide veel korraks olla, et Blirokratt, et see on seesama linnukene,
mis seal siis nagu oli. VBiks olla seal kasvdi mingi vaikene marge, et juturobot voi see voiks

natukene hlpata vo6i kuidagi liikuda, et nagu aratada tahelepanu.

Osalejad raékisid enda esmamuljetest ning kirjeldasid Burokratti kui tavalist juturobotit. Enamus
toid positiivsena vélja Birokrati viisakat tervitust ning tutvustust. Samas mainiti, et Blrokratti on
veidi keeruline mérgata selle disaini tdttu ning see nimi tekitab segadust, mistdttu vdiks Burokrati

vestlus olla veebilehele minnes kohe avatud voi olla interaktiivsem.
V6: Viisakas, jatab mulje, et ta tdesti aitab mind.

V9: Aga kohe nagu aru ei saanud, et Burokratt. Lihtsalt mingisugune lihtsalt mingi logo v&i mingi
ma ei teadnudki ldse, mis logo see on. Et tegelikult et teada, mis asi see on, ma pean minema
hiirega sinna peale ja niid tuleb alles kiri, et ava vestlus ja siis ma saan alles teada, et see on

Birokratt.

Osalejate jaoks ei olnud Burokrati leitavus probleemiks, kuna juturoboti paigutus jéargis sama
loogikat, millega kasutajad olid varem kokku puutunud. Samas markisid moned osalejad, et
Birokrati ikooni on keeruline veebilehe taustast eristada, mistottu vOib see markamata j&éda.

Osalejatele meeldis ka Burokrati viisakas esmamulje, mis tulenes sellest, et Burokratt ennast
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tutvustas. Kuid valja toodi Burokrati ametlik suhtlusstiil, mist6ttu ei jata Birokrati suhtlus vaga

sObralikku muljet.

V4: Ta ei ole vaga s6bralik, aga vdib-olla sellise lehe peal ta ei peagi nii sébralikult minuga
kaituma. Ta ongi ametlik hasti. Ma tunnen, et ta on hasti ametlik. [...] Et kuidagi nagu ta vdiks olla
jutukam kuidagi. Kuidagi nagu, et ta paneks mind radkima, kirjutama oma asjast, et ma pean nagu
spikerdama paberile endale ette, mis ma kusida tahan ja siis ma pean kirjutama sinna. V6ib-olla

ta voiks olla siukene nagu sBbralikuma kuidagi tooniga.

Osalejad sooviksid peamiselt ndha muutusi Birokrati vastustega, kuna vastuseid olid liiga tldised
vOi polnud vastused piisavad. Teisalt aga see, et Burokratt oskab vastata lihtsamatele kiisimustele,
t0i kaasa positiivseid kogemusi. Osalejatele meeldis ka see, et Biirokratt andis vastuseid Kiirelt ja
vastused oli usaldusvéarsed. Samuti ei meeldinud osalejatele see, kui Birokratt kiisimusele tldse

vastust ei andnud vdi andis vastuseks lingi, millelt pidi ise minema infot otsima (vt Joonis 1).

Burokratt 2 X

Kus 55 maksab? Qo
e (o)

@ Rigidivude misérad ning tasurmise
info leiad
https://weow.politselee
Les/uhend/rigiotaxic

macactad

Kus asub PPA Tallinna teenindus? @

Teeninduste lahtiolelusegade
asukohtadega saate tutvuda

hitps://wyew politsei oo
fet/asukobadNeenindused 7

Joonis 1. Vestlus Burokratiga — Burokrati vastused, kasutatud aprill 2024.

Allikas: Politsei- ja Piirivalveameti veebilehe Blrokratt 2024
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Osalejate jaoks tegi kasutamise keeruliseks see, et Burokratt ei mdista kuisimusi ning nduab vaga
tapset sisendit konkreetsete sdnade n&ol, mistdttu pidid osalejad korduvalt péringuid Gmber
sOnastama ja katsetama, mis sGnadega asjakohane vastus saada. Burokratti kasutades kerkis esile
ka see, et Birokratt ei suhtle kasutajaga tdpsustavaid kusimusi kisides vaid suhtlus on Gihepoolne.
Vaatamata sellele Geldi, et Birokrati kasutamine on lihtne, ent tuues vélja, et kusimuste

sOnastamine, et saada asjakohast vastust, on keeruline.
V4: Aga mina ei saanud oma kisimusele vastust v6i ma ei osanud Gigesti kisida.

V7: Sest kui ta annab juba mitu korda sulle mingi vale nagu teksti vdi info, siis juba tekib siuke
frustratsioon, et ta minust aru ei saa, et kuidas ma siis seda lauset sdbnastama pean, et ta minust

aru saaks, mis ta tahab minust.

Kusjuures osalejad kasutasid paringute sdnastamisel taislauseid. Vaid ks osaleja Uritas pérast
mitmeid taislausetega proovimisi péringut vormistada marksdnadega, pohjendades seda nii:
., Proovin teha seda voimalikult lihtsaks juturobotile” (V10). Paringud vormistati korrektses
kirjakeeles, kasutades suur- ning vaiketahti ja kirjavahemarke, samuti osalejad parandasid
sdnumeid Kirjutades enda kirjavigu. Vestlus oli viisakas, moned osalejad tervitasid ka Burokratti

vestluse alguses.

V4: Ma suhtlen alati viisakalt, sest mul on ikkagi selline tunne, et seal on ikkagi nagu inimene ka
korval. Nagu ta oleks siin. Ikkagi nagu ametlik kdne nagu selles suhtes.

Enamasti kirjutati paringuid the lause kaupa, kuid mdned osalejad Kirjutasid ka tekstildike (vt
Joonis 2). Selle naite puhul (vt Joonis 2) on oluline mainida, et osaleja juturobotilt mingisugust
vastust ei saanudki. Osaleja ootas Burokratilt vastust umbes neli minutit, ootuses, et Birokratt
otsib sel ajal infot, et detailne vastus anda. Samas mainides, et tle viie minuti vestlusakent ei

jalgiks ning po6rduks ise infot otsima.

V2: Aga samas vdib-olla see Birokratt on sihuke véhe uuenduslikum, &kki ta juba otsib kuskilt

mulle infot, et oskaks mulle detailsemalt vastata kohe.
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BUrokratt

Tere! Olen Burokrati juturobot ja minu
kaest saad kusida infot PPA teenuste
kohta. Kuidas saan abiks ofla?

Tere! Minu mure seisneb selles, et mul
on tulemas reis Sri Lankale aga nlilid

avastasin, et minu pass on aegumas ja

oleks vaja kiirkorras uut. Kas te
oelda, kui kaua laheb uue passi
kattesaamisega aega.

ohe Tallinnas taotlemas
sin seda katte saada
Viljandi teenindusjaamast

Joonis 2. Vestlus Burokratiga — paringute vormistamine, kasutatud aprill 2024.

Allikas: Politsei- ja Piirivalveameti veebilehe Birokratt 2024

Osalejad hindasid kdrgelt seda, et kui Burokratt jai hatta, siis see pakkus vdimalust suunata osaleja
klienditeenindajaga suhtlema. Osalejad sooviksid ndha muutusi ka kasutajaliidese disaini osas.
Nimelt tdheldati, et jutuaken on liiga vaike, mistdttu peab jutuaknas lles-alla kerimist rakendama.
Samuti oli osalejatel telefonis Burokratti ebamugav kasutada, kuna Biirokratt ei mahu téielikult
telefoni ekraanile dra (vt Joonis 4) ning samuti on tilikas vastustes olevaid linke avada.

Tere! Olen Burokrati juturobot ja
minu kaest saad kusida infot PPA
teenuste kohta. Kuidas saan abiks
olla?

Kui kaua votab aega passi valmimine alates

Riirnbrati inturahat ahl rhathat virtiiaalne shiline

AA & politsei.ee ()

Joonis 3. Birokrati vestlusaken mobiiltelefonis, kasutatud aprill 2024.

Allikas: Politsei- ja Piirivalveameti veebilehe Blrokratt 2024
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Oluline on vélja tuua, et enamus osalejatest tddesid parast kasutamist, et Blrokratt ei vastanud
nende ootustele. Peamiselt ei meeldinud kasutajatele see, et Birokratt ei andnud Gigeid voOi
piisavaid vastuseid ning see, et mdénede paringute puhul jattis vastamata. Teine oluline aspekt on
seotud suhtlusega, nimelt osalejad mainisid, et Blrokratt ei suhelnud piisavalt. Seda p&hjendati
sellega, et kui Blrokratt ei saa paringust aru, siis ta ei kisi juurde tdpsustavaid kusimusi. Osalejate
jaoks tegi Burokrati kasutamise keeruliseks see, et kiisimuste sdnastamise peale kulub palju aega.
Néiteks proovis ks osaleja kiisimusele vastust saada ning vormistas paringu neli korda erineva

sbnastusega, ent Giget vastust ikkagi ei saanud (vt Joonis 4).

Burokratt 2 X Burokratt ¢

L o

FOOUGE T LA O GRESLN LOGRISE VOF KU = g
Tere! Olen Birokrati juturobot ja minu ei ode kehtivat digialikirja voi fotot, i3bivostamise eest tasutud j
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Joonis 4. Vestlus Burokratiga — paringute imbersdnastamine, kasutatud aprill 2024.

Allikas: Politsei- ja Piirivalveameti veebilehe Birokratt 2024

V1: Ei vastanud. Et ta tegelikult ei aidanud mind. Et nendest minu kiisimustest ta ei saanud aru.
Vi kui sai aru, siis lihtsalt andis mulle jargmise lingi, kust ma pean selle vastuse ise (les otsima.
Et ta vOiks olla ikkagi palju nagu interaktiivsem, palju mugavam. Konkreetselt kohe ise selle

vastuse mulle anda, et nagu pariselt seda vaartust tal oleks.

Kasutajate kogemusi mdojutavad mitmed tegurid. Burokratt enamuse osalejate ootustele ei
vastanud, mistdttu soovivad osalejad muutusi néha Burokrati paringute arusaamisega ja Burokrati
antavate vastustega, kuna praegu Burokratt ei saanud paljudest paringutest aru ning seet6ttu ei
osanud ka asjakohast vastust anda. Kasutamise juures meeldis lihtsasti leitavus ja kasutatavus ning

see, et Burokratt suunab vajadusel klienditeenindajaga suhtlema.
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3.4. Osalejate ootused Burokratile tulevikus

Osalejad sOnastasid pérast Burokrati kasutamist enda ootused Birokratile tulevikus. Kdige
olulisem valjatoodud ootus on see, et Burokratt mdistaks paremini kisimusi ehk saaks aru
erinevatest lauseehitustest ja tekstildikudest, mis tuleneb sellest, et Birokratt ei saanud osalejate
paljudest paringutest aru. Mitmed osalejad rdhutasid ka seda, et Burokratt peaks tulevikus olema
palju interaktiivsem. Osalejad markisid, et nende jaoks on oluline, et Burokratt suhtleks ronkem
tdpsustavaid kusimusi kusides ehk tekitaks dialoogi, mis praegusel hetkel puudub. Osalejad
arutlesid selle tle, et kui Birokratt kiisiks tdpsustavaid kiisimusi, siis saaks ta tanu lisainfole ka

paremini kasutaja paringust aru.

V9: Aga lihtsalt, et ta vdiks klsida tapsustavaid kusimusi, et saada siis tapsem vastus. Et selles
mattes minu arust on see nagu taiesti nagu normaalne, et kui tal midagi segast on, nagu ta Gtles
kuskil, et ma alles opin ja midagi siukest... Ma pean natuke juurde oppima, et oskaksin sellele
vastata. Et selle asemel, et seda 6elda, ta vbiks alguses proovida vahemalt nagu kisida kuidagi
tapsustavaid asju, et ta kindlasti mu sellest lausest midagi ikka loeb vélja, et mida ma m&elda vain.
[...] Et selles mottes nagu seda dialoogi kui sellist niimoodi pole, et tema ainult... Ta ei kiisi mu

kaest. Okei ta kiisib mu kaest seda, et kuidas saab abiks olla, aga ta ei kiisi mu kaest juurde asju.

Uhe osaleja seisukoht on see, et Biirokratil peaks olema sarnane vimekus tekstide todtlemisega
nagu on ChatGPT-Il. Samuti tahetakse, et Burokratt annaks selgeid ja konkreetseid vastuseid, mitte
ei suunaks kasutajaid lingilt infot leidma. Seda seetbttu, et Bilrokratt ei andnud osalejatele
enamasti konkreetseid vastuseid vestlusaknasse, vaid andis vastuseks veebilingi, kust osaleja pidi
ise vastuse leidma. Vaatamata sellele t6id osad osalejad vélja, et link vastuse juures annab
voimaluse vastus ule kontrollida ning seal vdib olla lisaks kasulikku infot. Vahem toodi Vvélja
seda, et Burokratt voiks olla ka isikustatud ehk oskaks anda kasutajaspetsiifilist informatsiooni.
Véljendati ka ootuseid kasutajaliidesele, mis peaks olema kasutajasdbralik ja kasutatav igas
seadmes, kuna osalejatel oli Birokratti telefonis ebamugav kasutada. Osalejad markisid ka, et

ootavad, et Burokratt valdaks vastava asutuse kodulehel olevat infot ning oskaks seda edasi andma.

V7: Et kui ma kirjutan nditeks nagu mingi kogu selle jutu talle selle situatsiooni, et ta oskaks sealt
situatsioonist minu kusimustele vastused anda vdi oskaks need Giged kusimused leida sellest
tekstist nagu noh, nagu ChatGPT on. Et ma ei peaks kirjutama nagu konkreetset tihe kisimuse

36



kaupa ja labi mdtlema seda kiisimuse sdnastust, et see juturobot, nagu minust aru saaks, et voib-
olla siis ta nagu meeldiks mulle palju rohkem, aga ma ei tea, kui palju t66d siukse asjaga oleks, et

ta nii hasti oskaks nagu teha.

V10: Ma ootan siis, et Burokrati sbnavara voikski laiem olla, et vdiks olla rohkem ikkagi variante
vastuse saamiseks, kui ainult tiks sdna. Mulle tundub justkui ainult kui Uks peab see Gige olema,
nagu bingot mangiks.

Parast Birokrati kasutamist sdnastasid osalejad enda ootused Biirokratile tulevikus ning peamiselt
mainiti seda, et Burokratt peaks mdistma paremini podrdumisi. P6drdumise pdhjustest

arusaamiseks oodatakse, et Burokratt suhtleks tdpsustavaid kisimusi kisides.

3.5. Birokrati kasutusolukorrad

Analidsist selgus, et osalejate jaoks peamised olukorrad, kus nad eelistaksid Burokratti kasutada
on siis, kui on vaja leida veebilehelt (millel Burokratt on) mingit infot voi linki info juurde
(hindade, lahtiolekuaegade, kontaktinfo, taotluste vormide voi teenuste kohta), kuna see séastaks
nende aega. Lisaks sellele kasutaksid osalejad Birokratti lihtsate ja konkreetsete kiisimuste korral.
Mdned osalejad mainisid, et kasutaksid Blrokratti parast seda, kui ise pole vajalikku infot leidnud.
Toodi valja ka, et Blrokratti kasutaksid nad siis, kui on kiire. Vastupidiselt sellele kasutaksid osad
osalejad Burokratti siis, kui on aega vastust oodata, mis on tingitud Bilrokrati kasutamise
kogemusest. Samas véljendas osaleja seisukohta, et kuna Burokratt ei suutnud talle anda tapseid
vastuseid, siis ta eelistaks helistamist, kuid kui tal sellist varasemat kogemust Birokratiga poleks,

siis ta kasutaks kiire info saamiseks Birokratti.

V8: Kui mul on vdib-olla mdned lihtsamad kiisimused. Et paris sinna nagu pikka juttu ei pane, et
sa sinna kirjutad oma probleemi, siis et millist lahendust sa otsid ja siis I6puks mingid kisimused.

Et kui mul on lihikesed konkreetsed kiisimused, siis pigem nende puhul ja.

Osalejad nimetasid, mis puhul nad Burokratti ei kasutaks. Osaleja tdi vélja, et tema ei kasutakski
Burokratti edaspidi, kuna selle kasutamine on v6dras ja eelistaks teisi suhtlusvahendeid, mis on
kindlamad ja turvalisemad. Osalejad pdorduksid Klienditeenindaja poole siis, kui neil on

spetsiifilised vdi isiklikud kiisimused voi kui neil on vaja detailset infot, samuti ka olukordades,
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mis nduavad taiendavat osalejapoolset selgitamist. Kui on véga kiire kiisimus voi tervisega seotud
kisimus, siis helistatakse. Samas hindavad kasutajad ka ise, kuivord aegandudev on nende
kiisimustele vastamine ning sellised kisimused, millele vastamiseks vdib kuluda rohkem aega,
esitatakse e-kirja teel. Samuti kasutatakse e-kirjaga suhtlust, kui on vaja edastada lisamaterjale voi
suhelda ametiasutusega. Mainiti ka, et kui Burokratti kasutaks ta avaliku info saamiseks, siis kogu

muu info saamiseks kasutaks asutuse infoststeemi vdi kiisiks seda e-kirja teel.

Teisalt markisid osalejad, et Birokrati valede vdi ebapiisavate vastuste korral ei soovita sellega

edasi suhelda.

V9: Ja kui ma néen, et ta vastab midagi hasti, siis on koik hasti ja kui paneb midagi puusse seal,
siis rohkem ma ei tegele temaga edasi. [...] Et see sdltub kdik sellest nii-6elda esimesest, ltleme

esimestest vastustest.

Osalejate suhtumist Birokratti ja edasist kasutamist mdjutab ka see, kas kasutajad teavad ja
mdistavad, et tegemist on arendusjargus juturobotiga. Tutvustasin osalejatele intervjuu kéigus, et
tanaseks on valminud Birokrati minimaalne to6tav toode, kuid Birokrati enda juures viidet sellele,
et see alles arendamises on, ei olnud. Intervjuudest nahtus, et méned osalejad ei mdistnud, et

Burokratt on arendusjéargus.

V2: Kui ma oleksin kursis, et see on mingi uus siuke valjatdotamisel asi, ilmselt annaksin veel

vOimaluse.

V4: Vi vBib-olla ta on alles arendamisel, kuidagi loomisel, et alles 6pivad, kuidas ja mis teha,

mida paremaks teha.

Samas valjendasid osalejad positiivset suhtumist sellesse, et Biirokratt on veel arenduses. Mdned

osalejad t6id vélja, et ootavad Burokrati edasiarendusi ning kasutaksid siis Burokratti uuesti.

V3: Uus asi, ikkagi 0pib, et ta ei oska nagu vastust anda. Kui ta tleb, et ta ei oska, siis noh, okei,
ei ole hullu. [...] Ma pigem ootaks veel natuke seda mingisugust arengut. Et siis ma vdib-olla

prooviks seda roboti teemat uuesti.

V10: Kui Blrokratt oleks kiirem, siis ta oleks vaga hea abivahend. Aga seni kuni ta praegu
arenduses on, siis moningate kusimuste puhul on kiirem ise info leida, kuigi 16puks ta leidis selle

vajamineva info mulle, aga ikkagi.
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Kokkuvotvalt, enamusel osalejatel olid varasemalt kogemused juturobotitega, mis olid valdavalt
erasektori Kklienditeeninduse juturobotid. Enamasti olid varasemad kogemused juturobotitega
positiivsed. Osalejad tdid valja enda ootused juturobotitele ja ka ootused konkreetselt Burokratile,
kuid enamasti need ootused olid samad. Burokratt enamuse osalejate ootustele praktilise Ulesande
sooritamisel ei vastanud, mist6ttu polnud osalejad Burokratiga rahul. Olenemata sellest toodi vélja
positiivseid tegureid, mis neile kasutamise juures meeldisid. Samuti nimetati ka tegurid, mis
kasutajakogemust negatiivselt mdjutavad. Intervjuude kéigus selgus, missugustes olukordades
osalejad kasutaksid Burokratti ja missuguste puhul valiks teise suhtluskanali. Kasutajad ootavad,
et Burokratti arendatakse edasi ning osalejad sdnastasid ka enda ootused, mida nende arvates

Burokratt peaks suutma teha tulevikus.
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4. JARELDUSED JA ARUTELU

Selles peatiikis toon vélja peamised jareldused ning arutlen uuringu tulemuste Ule. Minu
eesmargiks oli teada saada missugused on kasutajate kogemused Eesti avaliku sektori juturobotiga
Burokratt. Lisaks oli eesmark valja selgitada tegurid, mis kasutajakogemust mdjutavad. Peatiikis
on toodud valja olulisemad jareldused kolme uurimiskusimuse kaupa. Sellele jargevalt arutlen

uuringu piirangute tle ning peatikk 18peb edasiste uuringute soovitustega.

4.1. Millised on kasutajate ootused Biirokratile ja millest need ootused
sOltuvad?

Zamora (2017) nentis, et selleks, et disainida juturobot, mis pakuks sisukat kogemust, tuleb esmalt
mdista, mida inimesed sellelt ootavad. Seetdttu on oluline ootuste véljaselgitamine. Kdigepealt
sOnastasid osalejad enda ootused juturobotitele, seejarel konkreetselt Burokratile (enne selle
kasutamist). Kusjuures analiiusist selgus, et enamasti osalejate ootused Burokratile kattuvad nende
ootustega, mis nad tdid vélja teiste juturobotite puhul, ent mdningaid ootusi taiendati. Osalejad
ootavad juturobotitelt Kiiret abi (nii avaliku sektori kui ka erasektori juturobotitelt). Sarnaselt
sellele on Van der Goot jt (2021) uuringus vélja toodud, et osalejad ootavad juturobotilt Kkiiret ja
sObralikku abi. Lisaks oodatakse kdikidelt juturobotitelt konkreetset ja asjakohast eesti keelset
infot ning, et juturobotil oleks vGimekus suunata edasi ka klienditeenindaja juurde. See ootus vo6ib
tuleneda sellest, et kasutajad mdistavad, et juturobot ei suuda kdikidele kusimustele vastata. Ka
Folstad ja Skjuve (2019) on oma uuringu tulemusena valja toonud, et kasutajad mdistavad, et
juturobot suudab vastata vaid lihtsatele kiisimustele ja keerulisemate péringute puhul vdib vaja

minna klienditeenindaja abi.

Minu uuringus osalejad peavad oluliseks, et juturobotid saaks aru erinevatest lauseehitustest ja
tekstildikudest. Uuringu jooksul ei saanud Birokratt paljudest esitatud paringutest aru ning
40



seetdttu ei osanud osalejatele ka vastata. Sellest tulenevalt t6id osalejad tihe olulise aspektina vélja
just juturobotite arusaamisvbime. Samamoodi ei vastanud Jain jt (2018) uuringus juturobot
kasutajate ootustele selle keskpérase loomuliku keele oskuse péarast, mistdttu tunti, et juturobot ei
saa nendest aru ega oska ka vastata. Birokratt peaks olema uuringus osalejate arvates senisest
interaktiivsem ja suhtlema kasutajaga. See tdhendab seda, et osalejad ootavad, et Burokratt kisiks
paringutest arusaamiseks (tekstildigud, erinevad lausete sdnastused) tdpsustavaid kisimusi ehk
tekitaks dialoogi, mitte lihtsalt ei vastaks, et ei oska sellele vastata. Kui Burokratt kisiks
tpsustavaid kisimusi, siis on Burokratil véimalus ka nende abil tdpsemalt podrdumise p&hjusest
aru saada. Sarnaselt minu uuringus osalejate arvamusega on ka Abbas jt (2023) uuringus osalejad
valjendanud, et ootavad juturobotilt piisavalt niansirikast ja Uksikasjalikku tuge. Ootustena
Burokratile lisasid minu intervjueeritavad, et Blrokrati poolt pakutav info v8iks olla lihtsas keeles.
Samuti valjendati ootust saada isikustatud infot, et Burokratt saaks pakkuda kasutajaspetsiifilist
informatsiooni. Sellest saab jareldada, et kasutajad ootavad, et Birokrati kaudu saaksid nad ka
personaalsemat infot. Simonsen jt (2020), kes uurisid Norra juturobotit Anna, maérgivad, et
juturobot saab sisse logitud kasutajale pakkuda konkreetsest olukorrast sBltuvat ja kasutaja
isiklikust teabest lahtuvalt asjakohast infot. Sellise vBimekusega juturobot v@iks parandada
kasutajakogemust, kuna on vOimeline pakkuma kasutajale vastavalt tema olukorrale relevantset

informatsiooni.

Sellest, et ootused Birokratile kattuvad enamasti nende ootustega, mis on ka teistele juturobotitele,
saab antud kontekstis jareldada, et kasutajate ootused Burokratile on seotud teiste, valdavalt
erasektori, juturobotitega. Ehk teisisdbnu ootused Burokratile sdltuvad eelmistest juturoboti
kasutamiskogemustest. Minu uuringu tulemustest l&ahtuvalt eeldavad kasutajad avaliku sektori
juturobotitelt sarnast kasutajakogemust nagu erasektori omadega. See vdib olla ka p6hjus, miks
kasutajad ootavad Birokratilt rohkemat suhtlust ning paremat paringute mdistmist. Vastavalt
sellele, mida Burokratti kasutades kogeti, tapsustati enda ootuseid. Sellest l&htuvalt saan Gelda, et
osalejate ootused v@ivad kujuneda ja muutuda samuti ka juturobotit kasutades, mistdttu s6ltuvad

ootused kasutajakogemusest.

Ukski praeguseks labi viidud rahvusvaheline uurimus pole piitidnud kategoriseerida kasutajate
erinevaid ootusi juturobotitele, kuidas need kujunevad ning kuidas need interaktsioonile mdju

avaldavad (Rapp jt, 2021). Minu uuringutulemustest l&htuvalt on néha, et kasutajate ootused
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Burokratile kujunesid praktilise kogemuse pdhjal - varasemate juturobotite kasutamise pdhjal ning
ootused tapsustusid pérast Burokrati reaalset kasutamist, kui neil oli Birokratist tegelik arusaam.

4.2.Millised on kasutajate kogemused Buirokratiga?

Enamus osalejaid leidsid, et Birokratt ei vastanud nende ootustele. Ootustele mitte vastamist
pdhjendati sellega, et Burokratt ei andnud Gigeid vdi piisavaid vastuseid, ei vastanud Uldse
mingitele paringutele ega tekitanud kasutajaga dialoogi. Fglstad ja Taylor (2021) ning Kvale jt
(2021) on enda uuringute pinnalt vélja toonud, et probleemide lahendamine mdjutab oluliselt
kasutajakogemust. Seega, varasemate uuringute ja minu empiiriliste tulemuste pinnalt vdib véita,
et selleks, et Blrokrati kasutajakogemust parandada, on vaja tagada, et Blrokratt aitaks kasutajal
seda probleemi lahendada, millega ta pdordus. Intervjuudes vaitis vaid (ks osaleja, et Burokratt
vastas tema ootustele. Kusjuures osaleja pdhjendas seda sellega, et ootused tema enda sonul
polnud vaga suured, sest ta teadvustas juturobotite vGimekust ja piiranguid. Teise osaleja sonul
Burokratt vastas ldjoontes ootustele, kuna Burokratt suutis vastata standardkisimustele, ent
isikustamise v@imekus puudus. Nende hinnangute pinnalt vdib seega jareldada, et teenuse
disainimisel on oluline kasutajat ka teavitada sellest, mida Burokratt suudab teha ning mida ei
suuda. Sarnaseid soovitusi on andnud ka teised autorid (nt Fglstad jt 2018; Brandtzaeg ja Fglstad
2018). Juturoboti vdimekusest teavitamine vBib anda kasutajatele realistliku arusaama juturoboti
vBimalustest (Falstad ja Skjuve, 2019). Kui kasutajatel on juturobotitele realistlikud ootused, siis
nad ndivad hindavat abi, mida juturobot pakub; teisalt kasutajad, kes ootavad juturobotilt inimesele

sarnaseid vOimeid, keskenduvad pigem selle tehnoloogia puudustele (Rapp jt, 2021).

Siinkohal vajab eriti réhutamist, et Biirokratt on arendamisjargus ning osalejad kasutasid Birokrati
minimaalset to6tavat toodet. Vaatamata intervjuu kaigus tehtud Burokrati tutvustusele, kus
mainisin osalejatele, et Birokratt on praegu minimaalne tootav toode, ei saanud méned osalejad
aru, et Brokratt on arendamisjargus. Seetdttu on oluline kasutajaid lihtsas keeles teavitada sellest,
et mida see tdhendab, et juturobot on arendamisjargus ja milliseid piiranguid see endaga kaasa
toob. Analtlsist ndhtus, et kui osalejad mdistavad, et juturobot on arenduses, siis on nad selle
ebatépsuste suhtes tolerantsemad. Kui aga kasutajad seda ei tea, siis nad kujundavad enda
arusaamad nende kogemuste pealt, kus kasutati juturoboti arendusversiooni, mistottu ei toota

juturobot vastavalt ootustele. Kui juturobot ei t66ta hasti, siis ei pruugi kasutajad seda tagasi
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kasutama tulla. Kui kasutajad teavad, et tegemist on arenduses juturobotiga, siis nad saavad
tulevikus oodata sellelt muutusi, mis omakorda vOib innustada uuesti kasutama. Juturoboti
kasutusse andmine selle arendamise alguses vdib olla kasulik andmete kogumiseks ja
skaleerimiseks, kuid tuleb mdista, et kasutajale vdib see tuua kaasa suuri pingutusi ja frustratsiooni
(Van der Goot jt, 2021). Sama néhtus ka minu analtiGsist, et Birokrati kasutamine ndudis
osalejatelt pingutust, kuna paringuid oli keeruline sdnastada juturoboti ebapiisava arusaamisvdime
tottu.

Kui eelnevalt markisin, et kasutajate ootused Blrokratile on seotud ootustega, mis on neil teistele
juturobotitele, siis saan enda uuringutulemustest l&htuvalt vélja tuua ka selle, et eelnevad
kogemused juturobotitega mojutavad kasutajakogemust Birokratiga. Moned osalejad kirjeldasid
ka kogemust Blrokratiga pigem negatiivsena sarnaselt nende varasematele kogemustele teiste
juturobotitega. Samuti tdheldasin, et kasutajate varasemad kogemused juturobotitega peegelduvad
kohati Burokratti suhtumises. Sarnaselt minu uuringutulemustele leidsid Van der Goot jt (2021),
et varasemate negatiivsete juturoboti kasutajakogemuste tottu voivad kliendid alustada
juturobotiga vestlust pettunult v6i vihaselt. Ka Burokrati funktsionaalsuste kasutajauuringus
(Civitta Eesti AS, 2023) margiti, et halvad kogemused juturobotiga vBivad pdhjustada negatiivset
hoiakut nende suhtes ning on soovitatud seda, et Blirokratt peab esimesel kokkupuutel kasutajaga
suutma jatta endast ,targa” mulje. Zamora (2017) uuringus osalejad vordlesid juturobotiga
kogemust sellega, kuidas nad tavaliselt seda Ulesannet tadidavad ning kui kogemus juturobotiga
polnud sellest parem, siis oli ka selle tajutav vaartus madal. Seet8ttu, arvestades eelnevaid
uuringutulemusi ning minu uuringut, on oluline, et kasutaja saaks Burokratiga kokkupuutumisel
positiivsema kogemuse, mis tal on varasemalt olnud juturobotitega, mis see vdib innustada teda

ka tagasi poorduma.

Nagu uuringust selgus, siis kasutajate ootuste méistmine on oluline, kuna nendest l&htuvalt saab
disainida positiivset kasutajakogemust pakkuv juturobot. Ootused Birokratile kattuvad nende
ootustega, mis on teistele, valdavalt erasektori, klienditeeninduse juturobotitele. Juturobot peaks
pakkuma kiiret abi, mdistma erinevaid lauseehitusi ja suhtlema kasutajaga. Tulevikus oodatakse
Birokratilt lausete paremat mdistmist ja interaktiivsemat suhtlust. Kuigi Burokratt osalejate
ootustele enamjaolt ei vastanud, toodi siiski valja tegureid, mis kasutamist lihtsustavad — usaldus,

lihtsasti leitavus ja kasutatavus ning vOimalus suhelda klienditeenindajaga. See, et Birokratt ei
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suutnud enamasti anda asjakohaseid vastuseid ega suhelnud piisavalt, muutis kasutajakogemuse

keerulisemaks.

4.3.Mis tegurid Birokrati kasutajakogemust mojutavad?

Minu uuringus labiviidud intervjuude analtitsi tulemusena selgusid tegurid, mis uuringus osalejate
arvates Burokrati kasutamist lihtsustasid ning tegurid, mis kasutamise keerulisemaks muutsid.
Minu uuringus osalejad reeglina usaldasid Burokrati poolt antavat infot. Abbas jt (2023) uuringus
markisid enamik osalejaid, et nende usaldus juturoboti vastu sdltub suuresti nende usaldusest
omavalitsuse vastu, mistGttu eeldati, et juturobot on professionaalne ja usaldusvéarne. Sarnaselt
sellele p6hjendasid minu uuringus osalejad usaldust juturoboti pakutava info osas sellega, et see
tuleb Politsei- ja Piirivalveameti veebilehelt. Sellest v0ib jareldada, et usaldus asutuse vastu
mojutab ka kodanike usaldust juturoboti poolt pakutava info suhtes. Kuigi privaatsust peetakse
sageli digitehnoloogia usalduse seisukohalt oluliseks, siis minu uuringus osalenud ei nainud
kasutusest tekkivat suuri privaatsusprobleeme, sest juturobot on oma olemuselt navigeerimisabi ja
pakub tuge vastates lihtsatele kiisimustele (Abbas jt, 2023). Ka minu uuringus mainis vaid ks
osaleja privaatsusega seonduvaid probleeme juturobotitega Uldiselt, mitte konkreetselt
Birokratiga. Uhe arvamuse kohaselt on teised suhtlusvahendid turvalisemad kui Biirokratt. Teine
osaleja selgitas, et Burokrati nimi (kratt kui pahalane) teeb ettevaatlikuks ning ei tekita soovi
Burokratiga réékida ja andmeid jagada. Sellest l&ahtuvalt voib jareldada, et enamuse kasutajate
jaoks on Burokratt usaldusvaarne. Kuid kasutajate teadlikkuse ja usalduse tdstmiseks voiks
Burokratt end tutvustades mainida, missuguseid andmeid vestlusaknasse jagada tohiks voi

missuguseid mitte.

Burokrati juures oli kasutajate jaoks oluline selle leitavus ja kasutatavus. Kui Abbas jt (2023)
uuringus osalejatest méned markisid, et juturobot oleks silmatorkavam, kui see liigutataks ekraani
paremast alanurgast ilaosasse voi keskele, siis minu uuringus enamus osalejaid mérkisid, et nende
jaoks on Burokratt eeldatud koha peal ja lihtsasti leitav. See eeldus oli minu uuringus osalejatel
varasemate juturobotite kasutamise t6ttu. Kuid samuti t6id minu uuringus moned osalejad valja,
et Birokratt voiks olla silmatorkavam, néiteks voiks vestlusaken olla lehele minnes kohe avatud

vOi Burokrati ikoon liikuda. Osalejatele meeldis see, et Burokratti on lihtne kasutada — kirjutad
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jutuaknasse sonumi, saadad &ra ja saad seal samas vastust lugeda. Kui kasutajate arvates on
juturobotit lintne kasutada, selle kasutamine on kasulik ning nauditav, on kasutajad rahulolevamad
ja valmis seda edasi kasutama (Ashfaq jt, 2020).

Minu uuringus osalejate jaoks tegi Burokrati kasutamise keeruliseks péringute vormistamine,
mistOttu tekitas péringute mitmekordne Umbersdnastamine ja parandamine negatiivseid
emotsioone. Ka Fglstad ja Brandtzaeg (2020) on kiisimuste kordamise vdi kohandamise vajadust
nimetanud negatiivsena. Minu uuringus osalejad taheldasid, et sellist paringut, millele Blrokratt
oskab vastuse anda, on keeruline vormistada. Osalejad pidid mitmeid kordi vastuse saamiseks enda
paringu teisiti sbnastama, Uritati kasutada lausetes erinevaid marksdnu, mis voiksid anda nende
arvates tulemuse. Sarnaselt minu uuringus osalejatele markisid Abbas jt (2023) uuringus moned
osalejad samuti, et keeruline on teada, missuguseid sénu peab kasutama. Simonsen jt (2020) on
valja toonud, et kodanike puuduvad teadmised valdkonna s6navara kohta pdhjustavad
mitterahuldavaid vastuseid ning Verne jt (2022) on lisanud, et kui on teadmised valdkonnast, siis
osatakse kasutada asjakohaseid méarksonu paringute formuleerimisel. Sellest saab jéareldada, et
Burokratile paringuid koostades oleks pidanud kasutama valdkonnaga seotud marksdnu. Enamus
osalejatest digete marksdnade peale koheselt ei tulnud, vaid joudsid vastusteni sénu katsetades.
Varasemates uuringutes on tddetud, et juturobotid peaksid kasutajate rahulolu suurendamiseks
parandama oma teabe ja teenuste kvaliteeti (Ashfaq jt, 2020). Seet6ttu, tuginedes minu uuringu
tulemustele ja varasematele uuringutele, peaks Birokrati vastuste variante formuleerides péérama
tahelepanu sellele, et missuguseid marksdnu kasutajad valdkonna terminite kohta kasutavad.
Kasutajatel peaks olema vdimalus saada igapaevaseid termineid kasutades enda paringule vastus,
kuna koikidelt kasutajatelt ei saa eeldada, et nad tunnevad valdkonna spetsiifilisi termineid.

Osalejad tdid puudusi vélja Burokrati vastustega seonduvalt — vastused ei olnud piisavad, olid liiga
uldised ning mingite paringute puhul jattis Burokratt Gildse vastamata. VVan der Goot jt (2021) ja
Kvale jt (2021) on mérkinud, et positiivse kasutajakogemuse eelduseks on probleemile piisava abi
saamine ja eesmarkide saavutamine (Fglstad ja Brandtzaeg, 2020). Sama saan ka mina vdita
intervjuudest l&htuvalt, sest intervjuudest selgus, et kdige rohkem mdjutab kasutajakogemust see,
et kas ja kuidas saab osaleja enda péringule vastuse ehk pédrdumise pdhjuse lahendatud. Paraku
el andnud Burokratt osalejate paringutele alati piisavaid vastuseid voi ei vastanud ldse ning kui
vastas, siis suunas teisele lingile ise infot otsima. Kuigi Burokratt ei suutnud vastata kdikidele

kiisimustele, siis kasutajatele meeldis see, et Birokratt vastas lihtsatele kusimustele Kiirelt. Seda

45



kinnitab Folstad ja Skjuve (2019) véide, et hea kasutajakogemuse tagab juturoboti vGime vastata
lintsatele kisimustele. Sellest l&htuvalt saab Gelda, et meeldiva kasutajakogemuse puhul
madravaks teguriks on see, et kasutaja saaks piisavat abi, kas siis kiisimuse oma vastusele voi

vajaliku suunamise teenuse vdi klienditeenindaja juurde.

Minu uuringus osalejate jaoks oli oluline, et Burokratt mdistaks, mis paringuid kasutajad
kirjutavad ning oskaks anda piisavat vastust. See, et juturobot mdistab paringute sbnastamise
erinevaid viise, toodi vélja juturoboti tugevusena (Abbas jt, 2023). Seet6ttu on oluline, et Blrokratt
saaks aru erinevatest sdnastustest, mitte ei oskaks vastata vaid konkreetsetele paringutele. See, et
Burokratt osasid kisimusi ei mdistnud, tegi kasutamise keeruliseks. Ka Fglstad ja Brandtzaeg
(2020) on toonud tblgendamise probleemid valja olulise negatiivse tegurina, mis
kasutajakogemust mojutab. Seetdttu on oluline Blrokratti jarjepidevalt treenida, et ta mdistaks
erinevaid lauseehitusi ning oskaks nendele ka vastused anda. Samuti vBiks podrata tahelepanu
Burokrati dialoogide analtisile, et kaardistada poérdumiste teemad, millega kasutajad péérduvad
ning poOorata tdhelepanu ka kasutajate sGnavara kasutamisele — missuguseid sonu kasutajad

kasutavad ja kuidas nad paringuid formuleerivad.

Isegi, kui Burokratt ei osanud ise paringule vastata, siis kasutajatele meeldis see, et Burokratt
pakkus vOimalust suhelda klienditeenindajaga. Sama tulemuseni jéudsid ka Fglstad ja Skjuve
(2019). Ashfag jt (2020) soovitavad kombineerida juturoboteid teenindajatega, et tagada kasutajate
rahulolu, sest kasutajad kipuvad eeldama, et suhtlus teenindajaga voib juturobotit tdiendada (aitab
kasutajal tlesannet lihtsamini vai kiiremini taita). Sellest ndhtub, et kasutajad hindavad véimalust,
et nad saavad vajaduse korral ka klienditeenindajaga suhelda, kuigi esmase kontaktina on nad
valinud juturoboti. Kuid samas on oluline, et kasutaja saaks aru, et millal toimub suhtlus
juturobotiga ning millal vastab talle klienditeenindaja. Praktilisest ilesandest néhtus samuti, et
osad osalejad kirjutasid Birokratile sdnumeid, mis sisaldasid pikki kiisimusi ning lauseid, nagu
nad rddgiksid inimesega. Kohati tundus ka, et osalejad eeldasid, et Birokrati vahendusel
suheldakse inimesega. See vdis tuleneda varasematest kogemustest, mida intervjuus kirjeldati.
Nimelt oli osalejatel kokkupuude juturobotitega, mis toimisid nende jaoks ooteajana, kuni
klienditeenindaja vabaneb. Juturobotit Kirjeldati sel puhul kui Kkiiret v6imalust, kuidas
klienditeenindajaga Uhendust saada. Seetdttu on oluline, et Birokrati kasutajad mdistaksid selgelt,
et suhtlus toimub esialgu juturobotiga ning Burokratt saab vajadusel suunata klienditeenindajaga

suhtlema.
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Avaliku sektori juturobotite arendamine on oluline ning nende arendamisse tuleb panustada. Kui
Verne jt (2022) on 6elnud, et juturobotid peaksid muutma avaliku sektori ja kodanike vahelist
kommunikatsiooni, siis Fglstad ja Bjerkreim-Hanssen (2023) on lisanud, et juturobotid peaksid
seda suhtlust toetama. Enda uuringust lahtuvalt saan 6elda, et juturobot saab muuta kodaniku
suhtlust avaliku sektoriga ning sellel on potentsiaali olla tdhus avaliku sektori suhtlusvahend
kodanike jaoks. Juturobotite vahendusel saavad kodanikud infot kiiremini endale sobival ajal ja
sobivas kohas. Minu uuringus osalejad ndevad ennast riiklikku juturobotit kasutamas, kuid samas
nahtus, et Burokrati olemasolust ei oldud enamasti eelnevalt teadlikud. Sellest I&htuvalt on oluline
kodanikke teavitada Burokrati olemasolust ning eriti oluline on teavitada kasutajaid Birokrati
vOimalustest ja piirangutest. Avaliku sektori juturobot Birokratt peab suutma pakkuda kodanikele
rohkemat, kui praegu. Van Noordt ja Misuraca (2019) taheldavad, et juturobotid vdimaldavad
parandada avalike teenuste osutamist. Kuna avalike teenuste puhul on tegemist nditeks tervishoiu,
hariduse, sotsiaalhoolekande v6i transpordiga seotud teenustega, siis on nende olemusest lahtuvalt
eriti oluline, et juturobotid toetaksid nende teenuste osutamist, néiteks vastates nende teenustega

seotud korduma Kippuvatele kiisimustele.

Avaliku sektori juturobot peab olema lihtsasti kasutatav koéikidele kodanikele, sealhulgas tuleb
silmas pidada ka erivajadusi ning erinevaid vanusegruppe. Minu uuringutulemustest nahtus
selgelt, et juturobotiga suheldes on vaga oluline roll sellel, kuidas péaring juturobotile
vormistatakse. Seda seetdttu, et juturobot ei kisi tapsustavaid kisimusi vastu, mida kusiks
inimene. Nagu nahtus ka minu uuringust, siis lisainfo ja kirjeldav kontekst ajab juturobotit pigem
rohkem segadusse ning see jatab sel juhul vastamata vGi annab vale vastuse. Birokratt tahab
sisendiks Uhte ja konkreetselt sdnastatud kusimust. See on oluline aspekt, millele tuleb riiklikku
juturobotit arendades tahelepanu pdorata. Et juturobot saaks olla oluline kanal avaliku sektori ja
kodanike vahel, peab juturoboti arusaamisv@ime oluliselt paranema. Vastasel juhul vdivad teatud
grupid, kes ei oska juturobotile paringuid sdnastada, vajalikust informatsioonist ilma jd&da. Ka
minu uuringust néhtus, et kdrgema vanusega osaleja tundis ennast Bilrokratiga suheldes
ebakindlana ning Birokrati valed vastused muutsid ettevaatlikuks. Sellest l&htuvalt on oluline

Birokratti arendades tagada, et Biirokratt oleks kasutajamugav igale vanusegrupile.

Avaliku sektori juturobot mojutab oluliselt ka kodaniku usaldust riigi vastu, seetdttu peab
juturobot alati suutma pakkuda konkreetsel hetkel diget infot. Burokratt annab praegu vastusteks
infot, mis on veebilehel olemas. Nagu osalejad tdid ka valja, siis usaldati Burokrati poolt antavat
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infot, kuna see info périneb Politsei- ja Piirivalveameti veebilehelt. Kui Birokrati poolt antav info
on aegunud, vGib juturobotist saada valeinfo levitaja, mida kodanikud usuvad. Sellest l&htuvalt
saab Oelda, et inimestel on oluline roll, et uuendada veebilehel olevat infot ning treenida juturobotit

asjakohaste andmetega, et see suudaks pakkuda Giget infot.

4.4.Uuringu piirangud

Selle uuringu eesmark oli teada saada missugused on kasutajate kogemused Eesti avaliku sektori
juturobotiga Birokratt. Lisaks oli eesméark vilja selgitada tegurid, mis kasutajakogemust
mdojutavad. Eesmargi saavutamiseks viisin labi intervjuud koos praktilise Gilesande sooritamisega
valjusti motlemise meetodil. Uurimistdo meetodid olid minu magistritéd puhul sobilikud, sest sain
kdikidele pustitatud uurimiskusimustele vastused. Olenemata sellest on uuringul méned olulised

piirangud, mida kirjeldan jargnevalt.

Esiteks valimiga seonduv. Valimi moodustas kiimme inimest vanusevahemikus 29-50 aastat. See
vOimaldas uurida kasutajakogemusega seonduvat, kuid kuna kdik vanusegrupid ei olnud
esindatud, ei vbimaldanud see uurida kasutajakogemust erinevate vanusegruppide I6ikes. Teiseks
on uuring labi viidud konkreetses kontekstis — fookuses on vaid (ks avaliku sektori juturobot -
Eesti kaheksas avaliku sektori asutuses kasutusel olev juturobot Birokratt. Samuti polnud
voimalik uuringu intervjuude l&biviimise ajal kasutada teiste asutuste Burokratte, mistottu
kasutasin vaid Politsei- ja Piirivalveameti Birokratti. See vdimaldas kasutajakogemust suvitsi
analliusida, kuid vaid Uhe asutuse kontekstis. Edaspidi tuleks uuringut laiendada ning uurida ka
teiste asutuste Burokrattide ja teiste avalikus sektoris kasutusel olevate juturobotite kasutajate

kogemusi, kuna s6ltuvalt asutusest ja juturobotist vdib kasutajakogemus erineda.

Piiranguna toon vélja ka enda véhese kogemuse intervjuude tegemisel, mistdttu vGib leida puudusi
intervjuu kavas (kusimuste teemade kattumised) ning intervjueerimisel (tdpsustuste mittekiisimine
sobivates olukordades). Samuti on piiranguid seoses valjusti motlemise meetodi kasutamisega.
Nimelt minu véhene kogemus valjusti métlemise meetodi kasutamisel, mistdttu ma ei taibanud &ra
kdiki olukordi, kus oleksin pidanud julgemalt osalejat rddkima &rgitama. Ka tekitas see meetod
osalejates ebamugavustunnet, kuna osalejatel polnud mugav samal ajal paringut Kirjutada ning

valjusti méelda.
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Olulise piiranguna tooksin vélja ka selle, et kuna Birokrati ndol on tegemist arenduses projektiga,
siis minu uuringu tulemused mdneti fikseerivad olukorra konkreetsel ajahetkel ning ei pruugi olla
relevantsed edasiarenduste puhul. Uuringu raames kasutati Birokrati minimaalset to6tavat toodet,
mida tuleb votta arvesse uuringu tulemusi ja jareldusi télgendades. Edasiarenduste puhul véib

kasutajakogemus olla teistsugune.

4.5.Edasised uuringud

Edasi vOiks uurida teiste avaliku sektori asutuste Burokrattide ja muude juturobotite
kasutajakogemusi vanusegruppide I86ikes, sest kasutajakogemused vdivad erineda vanusegruppide
I6ikes. Samuti voiks uurida, kuidas on Burokratti kasutavate asutuste perspektiiv — kuidas on
kasutamine muutnud t66d asutustes, kui palju on klientide pooérdumisi klienditeenindaja kaudu
vahenenud, asutuste ootused Burokratile jms. Sellest lahtuvalt saaks teadmise, kas ja kuidas tdidab
Burokratt asutusepoolset eesmarki. Samuti voiks uurida Bulrokrati dialoogide logiandmeid, sest
nendest on vdimalik aru saada eesmarkidest, millega kasutajad juturoboti poole pddrduvad ning
samuti ka juturoboti vGimest neid tdita (Fglstad ja Bjerkreim-Hanssen, 2023). Nagu ka eelnevalt
valja tdin, on oluline, et kasutajad saaksid seda abi, mille tottu nad Birokrati poole p66rduvad.
Ning kuna peamiselt mojutas kasutajakogemust negatiivselt see, et Burokratt ei suutnud péringuid
mdista ja seetdttu ei saanud asjakohast vastust anda, siis on &armiselt oluline, et Blrokrati

arusaamise vGime paraneks.

Nende Bdurokratiga seotud teemade uurimine on oluline ning see aitaks kaasa Burokrati
kasutajakogemuse parandamisele. Veel enam, kuna Burokrati kaudu tarbivad kodanikud avalikke
teenuseid, on voimalik nii parandada ka avalike teenuste kéattesaadavust ja suhtlust avaliku

sektoriga.
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KOKKUVOTE

Magistritdd eesmérk oli teada saada missugused on kasutajate kogemused Eesti avaliku sektori
juturobotiga Birokratt. Lisaks oli eesméark vilja selgitada tegurid, mis kasutajakogemust

mojutavad.
Eesmaérgist lahtuvalt pustitasin kolm uurimiskusimust:

1. Millised on kasutajate ootused Burokratile ja millest need ootused séltuvad?
2. Millised on kasutajate kogemused Birokratiga?

3. Mis tegurid Burokrati kasutajakogemust mojutavad?

Uuringu viisin 1&bi kasutades kvalitatiivseid uurimismeetodeid. Uurimiskiisimustele vastuste
saamiseks viisin labi kiimne osalejaga poolstruktureeritud intervjuud ning praktilised tlesanded
valjusti mdtlemise meetodil. Praktiline Ulesanne oli eesmaérgiga, et kasutajatel oleks reaalne
kogemus Burokratiga. Andmeanalulsi viisin labi kvalitatiivse sisuanalliiisi meetodil. Uuringu

raames sain kdikidele uurimiskisimustele vastused.

Uuringust selgus, et kasutajate varasemad kogemused juturobotitega vBivad mdjutada nende
kogemust Burokratiga ning suhtumist sellesse. Samuti on nende ootused Burokratile enamasti
samad, mis on teistele juturobotitele. Kasutajate ootuste valjaselgitamine annab vdimaluse
disainida juturobot, mis vastab kasutajate ootustele ning seeldbi tagada parema kasutajakogemuse.

Seda saab kasutada ka sisendina, kui anallitsida edasisi arendustegevusi Burokratiga seonduvalt.

Birokratt osalejate ootustele enamjaolt ei vastanud. Vaatamata sellele meeldis osalejatele
Burokrati puhul see, et seda saab usaldada, see on lihtsasti leitav ja kasutatav ning see vdimaldab
suhelda ka klienditeenindajaga. Kasutajatele ei meeldinud, et Burokratt ei suutnud enamasti anda

asjakohaseid vastuseid ega suhelnud piisavalt tdpsustavaid kusimusi kusides.
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Intervjuudest selgus, et enamus osalejatest ei olnud Birokratist varasemalt kuulnud ning vaid ks
osaleja oli seda kasutanud. Sellest nahtub, et kodanike teadlikkust tuleks tdsta ning tutvustada neile
Burokratti ning selle véimalusi. Samas tdid mdned osalejad ka vélja, et ootavad Burokrati
edasiarendusi ning siis kasutaksid seda uuesti. Osalejad ootavad, et Birokratt arendustegevuse

tulemusena oskaks tulevikus erinevatest lausetest paremini aru saada ning suhtleks rohkem.

Kuna Birokratt on veel arendamisjargus, siis on Burokrati arendajatel véimalus votta arvesse minu
uuringu tulemusi, et parandada kasutajate kogemusi Burokratiga. Vaatamata sellele, et viisin
uuringu labi véikse valimiga ning vaid the asutuse Birokrati raames, siis annab see uuring
adekvaatse tagasiside Burokrati kasutamisele ja vdimalikud suunised selle parandamiseks, kuna

praegu Burokratt kasutajate ootustele enamasti ei vasta.
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SUMMARY

The aim of the master’s thesis was to find out what are the users’ experiences with the Estonian
public sector chatbot Birokratt. In addition, the aim was to find out the factors that influence the

user experience.

Based on the objective, | posted three research questions:

1. What are the users’ expectations for Burokratt and what do these expectations depend on?
2. What are users’ experiences with Burokratt?

3. What factors influence the user experience of Biirokratt?

I conducted the research using qualitative research methods. To get answers to the research
questions, | conducted semi-structured interviews with ten participants and practical tasks using
the think-aloud method. The practical task was intended for users to have a real experience with
Burokratt. I conducted the data analysis using the qualitative content analysis method. As part of
the study, I got answers to all research questions.

The research revealed that users’ previous experiences with chatbots can influence their experience
with Birokratt and their attitude towards it. Also, their expectations for Birokratt are mostly the
same as for 52roov chatbots. Determining user expectations 52roovides an opportunity to design
a chatbot that meets user expectations and thereby ensure a better user experience. It can also be

used as an input when analyzing further development activities related to Birokratt.

Birokratt mostly did not meet the expectations of the participants. Despite this, participants liked
about Birokratt that it can be trusted, it is easy to find and use, and it also allows you to
communicate with customer service. Users did not like that Burokratt was mostly unable to give

relevant answers and did not communicate enough by asking clarifying questions.

52



The interviews revealed that most of the participants had not heard of Blrokratt before and only
one participant had used it. This shows that citizens’ awareness should be raised and Burokratt and
its possibilities should be introduced to citizens. At the 53roovides, some participants also pointed
out that they are waiting for the further developments of Birokratt and then they would use it
again. The participants expect that, as a result of the Burokratt development, it will be able to

understand different sentences better in the future and communicate more.

Since Birokratt is still 53roov development, Burokratt developers have the opportunity to take
into account the results of my research to improve users’ experience with Birokratt. Despite the
fact that | conducted the study with a small sample and only one institution within Birokratt, this
study 53roovides adequate feedback on the use of Birokratt and possible guidelines for its

improvement, since currently Birokratt mostly does not meet users’ expectations.
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LISAD

Lisa 1 Praktiline tlesanne

Tana me kasutame Politsei- ja Piirivalveameti Burokratti. Burokrati kasutamiseks olen kirjeldanud
uhe situatsiooni, mille palun sul lahendada Burokratti kasutades. Palun soorita ulesanne valjult
motlemise meetodil ehk siis kommenteeri kbike hdélega - mida sa teed, mida sa tunned ja mdotled.

Enne situatsiooni lahendamist soorita palun tlesande punktid 1-3.

1. Ava Politsei- ja Piirivalveameti veebileht - https://www.politsei.ee/.

2. Leia sealt Blrokratt. Kirjelda, kuidas Burokratini jouad.

3. Enne situatsiooni lahendamist kirjelda esmamuljeid Burokratist.
Situatsiooni kirjeldus:

Olukord on selline, et sul on tulemas (ks tore reis Sri Lankale. Suures reisituhinas sa unustasid, et
su pass on aegunud, aga seda on reisiks vaja. Kuna reisini on jaénud vaid kuus néddalat, siis sa
vajad infot selle kohta, et kui kiiresti sul on véimalik pass katte saada. Enne taotlemist sa soovid
ka teada saada, et kui palju pass maksab. Kuna sa hetkel oled Tallinnas, siis sa sooviksid kohe
minna passi taotlema Tallinna teenindusse. Kuid kétte soovid seda saada Viljandist, kuna elad
Viljandis. Kuna teeninduses kohapeal on alati pikad jéarjekorrad, tahad ka infot kattesaamise aja

broneerimise kohta.

Lahenda olukord Birokratti kasutades. Kirjuta Blrokratile paringud, palun kommenteeri miks just
nii paringud vormistad. Samuti palun kommenteeri Burokrati vastuseid, kas need on asjakohased

ja aitavad sind voi muud sellist.
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Lisa 2 Intervjuu kava

| osa

1. Kas sul on varasemaid kogemusi juturobotitega?
a. Kui kogemus on olemas:
i. Kas sa oskad nimetada, mis organisatsioonide v6i mis valdkonna
juturoboteid oled kasutanud?
ii. Mis on need peamised pohjused, miks sa valisid juturoboti suhtluskanaliks?
iii. Kirjelda ménda kogemust, mis on olnud seoses juturobotiga.
iv. Kas juturobot suutis pakkuda sulle vajalikku teavet vdi abi?
b. Kui kogemust ei ole:
I. Kas sa oled juturoboteid marganud veebilehtedel? Kui jah, siis millistel
veebilehtedel?
ii. Miks sa oled juturoboti asemel mdne teise suhtluskanali valinud?
iii. Mis eesmargil voi millistes olukordades sa laheksid juturobotiga rdékima?
2. Mida sinu arvates juturobotid peaksid suutma teha, millised on sinu ootused juturobotitele
tana?
3. Mis on sinu arvates juturoboti eelised vorreldes ndost nakku klienditeenindusega?
4. Kas sa oskad valja tuua moned probleemid, mis vdivad olla seoses juturoboti
kasutamisega?
5. Kas sa oled varem Burokratist kuulnud?

a. Kui jah, siis kirjelda, mida tead Burokratist.
Tutvustan uuritavale Burokratti, selle olemust ning millistes asutustes seda kasutatakse.

Blrokratt on avaliku sektori asutuste veebilehtedel olevate juturobotite vorgustik, mis voimaldab
inimesel asutustelt vestlusakna kaudu infot saada ja lihtsamaid teenuseid tarbida. Ehk siis
Burokratt on riiklik juturobot. Burokratti arendatakse alates 2021 aasta teisest poolest ning
tanaseks on valminud Birokrati minimaalne to6tav toode. Blrokrati edasiarenduste tulemusena
hakkavad asutuste Burokratid Uksteisega suhtlema ehk siis kasutaja ei pea ekslema erinevate
veebilehtede vahel vaid saab Birokrati vahendusel tihest kohast info katte.

6. Kas sa oled varem kasutanud Birokratti?
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10.
11.
12.

13.
14.

15.

16.

a. Kui kogemus olemas:
I. Kas sa oskad nimetada, mis asutuste Burokratte kasutasid?
ii. Kirjelda ménda kogemust, mis on olnud seoses Burokratiga.
ili. Mis on need peamised pdhjused, miks sa valisid Birokrati suhtluskanaliks?
Iv. Kas Burokratt suutis pakkuda sulle vajalikku teavet voi abi?
b. Kui kogemust ei ole:
i. Kas sa oled Birokratti marganud mingitel veebilehtedel? Kui jah, siis
millistel?
ii. Kui jah, siis miks sa oled Birokrati asemel mdne teise suhtluskanali
valinud?
Sa eelnevalt t6id vélja enda ootused juturobotitele Uldiselt. Kas sul on Burokratile kui
riiklikule juturobotile teistsugused ootused vdi need ootused kattuvad, ehk siis mida sinu

arvates Birokratt peaks tdna suutma teha?

Il osa

Kuidas sulle meeldis Birokratti kasutada? Mis sulle meeldis?

Mis sulle ei meeldinud Birokrati kasutamise juures? Miks?

Kas Burokratti oli pigem lihtne voi keeruline kasutada? Palun pdhjenda.

Kuidas sa tunned, kas sa usaldad Birokrati antud infot?

Sa eelnevalt tdid valja enda ootused Burokratile. Kuidas sa tunned, kas Burokratt vastas
sinu ootustele? Palun pdhjenda, miks.

Missugustes olukordades sa kasutaksid Birokratti, kui on vaja suhelda avaliku asutusega?
Milliste teemade voi kisimuste korral sa valiksid mdne muu suhtluskanali? Millise ja
miks?

Kui moelda tuleviku peale, siis mida sina ootad, et Burokratt teeks vdi oskaks teha
tulevikus? Mis on sulle kui kasutajale oluline, millele peaks tdhelepanu péérama Burokratti
edasi arendades? Miks?

Kas soovid midagi lisada?
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Lisa 3 NOusoleku vorm

Tere

Opin Tartu Ulikoolis tihiskonna ja infoprotsesside analiiisi 8ppekaval ning koostan magistritéod,
mille pealkiri on ,,Kasutajate kogemused avaliku sektori juturobotitega Politsei- ja Piirivalveameti

Biirokrati nditel*. Minu magistritd6 juhendaja on Maris Manniste.

Palun sinult allkirjastatud ndusolekut, et oled ndus olema minu uuringus. Uuringu kaigus
intervjueerin sind Teamsi vahendusel ja intervjuu raames sooritad ka praktilise Ulesande
veebilehitsejas. Intervjuu salvestan, samuti salvestan praktilise Glesande ajal sinu ekraanipilti.
Intervjuude salvestised transkribeerin. Transkriptsioonid on kattesaadavad vaid minule ja

vajadusel magistritoo juhendajale ja komisjonile. Tagan magistrito0s sinu anoniimsuse.

Kui oled ndus osalema uuringus, siis palun allkirjasta antud dokument ndusoleku kinnitamiseks.

Sellega kinnitad, et oled informeeritud minu uuringust ja soovid osaleda.

Kisimuste korral vdta minuga hendust.

Tervitades

Carmen Oja
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Lisa 4 Koodipuu

- Millised on kasutajate ootused Birokratile ja millest need ootused s6ltuvad?

o Ootused

Peab pakkuma kiiret abi

Konkreetsed vastused

Lihtsad vastused

Asjakohased vastused

Eestikeelsed vastused

Peab suunama klienditeenindajaga suhtlema
Peab saama aru erinevatest lauseehitustest

Peab saama aru tekstildikudest

Peab suhtlema ehk kuisima tapsustavaid kisimusi

Peab pakkuma kasutajaspetsiifilist infot

o Ootuste sbltuvus

Burokratt peaks tegema véhemalt sama, mida teised juturobotid
Ootuste tdpsustamine parast kasutamist

- Millised on kasutajate kogemused Buirokratiga?

o Vastab ootustele

Vastab standardparingutele

o Ei vasta ootustele

Ei vasta paringutele
Ei tekita dialoogi

Ei ole isikustamise vOimalust

o Negatiivne kogemus nagu varasemate juturobotitega

o Negatiivne hoiak varasemate kogemuste parast

- Mis tegurid Burokrati kasutajakogemust mdjutavad?

o Tegurid, mis muudavad kasutamist lihtsamaks
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Lihtsasti kasutatav

Lihtsasti leitav

Viisakas esmamulje

Suunab klienditeenindajaga suhtlema
Vastab lihtsamatele kiisimustele
Pakub usaldusvéérset infot

Annab vastuseid kiirelt

o Tegurid, mis muudavad kasutamist keerulisemaks

Jatab vastamata

Vastused ebapiisavad voi liiga tldised

Paringuid keeruline sBnastada, et vastuse saaks

Suhtlusstiil liiga ametlik

Ei saa esitatud paringutest aru

Ei vasta paringule konkreetselt vaid annab lingi, kust peab ise vastust otsima
Jutuaken on liiga vaike

Telefonis kasutamine ebamugav, sest jutuaken ei mahu ekraanile ja linke
on ebamugav avada

Burokrati ikooni on raske eristada veebilehe taustast
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