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SISSEJUHATUS

Teenindussektori digitaliseerimine ja automatiseerimine on viimastel aastatel oluliselt
mdjutanud organisatsioonide tddkorraldust ning klienditeeninduse vorme. Uha enam
rakendatakse tehnoloogilisi lahendusi, nagu iseteeninduskassad, digitaalsed infokanalid
ja tehisintellektil pdhinevad tooriistad, mille eesmérk on suurendada teenuse tohusust,
kiirust ja kittesaadavust (Meuter et al., 2000, 1k 50-54; Wirtz et al., 2023, 1k 155-160).
Automatiseeritud teeninduslahendused voimaldavad organisatsioonidel optimeerida
tooprotsesse ning vihendada rutiinseid todiilesandeid, kuid samal ajal tdstatavad need
kiisimuse, kuidas sdilitada teenuse kvaliteet ja positiivne kliendikogemus

tehnoloogiapdhises teeninduskeskkonnas (Huang & Rust, 2020, 1k 33—40).

Automatiseerimine mdjutab nii teenindusprotsesside iilesehitust kui ka klientide
kogemust teenuse kasutamisel. Varasemad uuringud on ndidanud, et automatiseeritud
teeninduslahendused vdivad parendada teenuse efektiivsust ja kéttesaadavust, kuid nende
moju  kliendikogemusele soltub sellest, kuidas tehnoloogia on integreeritud
teenindusprotsessi ning milline on inimliku suhtluse osatéhtsus teenuse osutamisel (Lu et
al., 2020, Ik 364-367). Samuti on leitud, et automatiseeritud lahendused vdivad mones
teenindussituatsioonis vdhendada kliendi tajutavat teenuse kvaliteeti, kui tehnoloogia
asendab tdielikult vahetu suhtluse teenindajaga (Belanche et al., 2019, 1k 203-225).
Seetdttu on organisatsioonide jaoks oluline leida tasakaal tehnoloogiliste lahenduste

kasutamise ja kliendikeskse teeninduse vahel.

Klienditeeninduse automatiseerimine on elamuskeskuste kontekstis mitmetahuline
protsess. Erinevalt paljudest teistest teenindusvaldkondadest ei kujune elamuskeskustes
teenuse véirtus liksnes funktsionaalse tulemuse kaudu, vaid ka kiilastaja emotsionaalse
kogemuse, kaasatuse ja meelelahutusliku véirtuse kaudu. Sellises keskkonnas peab
automatiseerimine toetama nii toOprotsesside tdhusust kui ka kiilastajakogemuse

kujunemist. Seetottu on oluline mdista, kuidas automatiseeritud teeninduslahendused



toimivad kiilastajate klienditeekonna erinevates etappides ning millised probleemid

voivad nende kasutamisel tekkida (Lemon & Verhoef, 2016; Huang & Rust, 2020).

Kéesolev 10putdd keskendub klienditeeninduse automatiseerimisele elamuskeskuse
kontekstis, vottes uurimisobjektiks PROTO avastustehase. PROTO avastustehas on
Tallinnas tegutsev interaktiivne elamuskeskus, kus kiilastajatele pakutakse teaduse ja
tehnoloogia pohimotetel pohinevaid elamusi ning interaktiivseid eksponaate (PROTO
avastustehas, s.a.). Keskuse teenindusprotsessides kasutatakse mitmeid automatiseeritud
lahendusi, niiteks iseteeninduskassasid, turnikeesiisteeme, digitaalseid eksponaate ning
automatiseeritud teeninduslahendusi kohviku ja kinoteenuse kasutamisel. Nimetatud
lahendused mojutavad otseselt kiilastajate liikumist teenindusprotsessis ning nende

kogemust klienditeekonna erinevates etappides.

Kuigi automatiseeritud teeninduslahendused on teenindussektoris {iha laiemalt kasutusel,
on elamuskeskuste kontekstis endiselt piiratud teadmised selle kohta, kuidas need
lahendused mojutavad kiilastajakogemust klienditeekonna erinevates etappides ning
millised probleemid voivad nende kasutamisel ilmneda. Seetdttu on oluline analiiiisida
automatiseeritud teeninduslahenduste toimimist konkreetses teeninduskeskkonnas ning

hinnata nende mdju kiilastajate kogemusele.

Kidesoleva t00 uurimisprobleem seisneb ebapiisavas teadmises automatiseeritud
teeninduslahenduste toimimisest elamuskeskuse klienditeekonna erinevates etappides
ning nende kasutamisega seotud kitsaskohtadest kiilastajakogemuse seisukohalt, mida on
rohutatud ka varasemates klienditeekonna ja automatiseerimise késitlustes (Lemon &

Verhoef, 2016; Wirtz et al., 2023).

Too eesmirk on vélja selgitada automatiseeritud klienditeeninduslahenduste toimimine

PROTO avastustehases ning vastavalt uuringu tulemustele esitada parendusettepanekuid.
Vastavalt eesmaérgile piistitatakse jargnev uurimiskiisimus:
Kuidas toimivad automatiseeritud klienditeeninduslahendused PROTO avastustehases?

Eesmaérgi tditmiseks ja uurimiskiisimusele vastuse leidmiseks kasutatakse kvalitatiivset

uurimismetoodikat, mille raames viiakse ldbi pool-struktureeritud vaatlus PROTO



avastustehase klienditeekonna erinevates etappides. T0O teoreetiline osa pdhineb
teaduskirjandusel, sealhulgas teadusartiklitel ja erialastel uurimustel, mis késitlevad
klienditeeninduse automatiseerimist, toOprotsesside juhtimist ja kiilastajakogemust.
Empiirilises osas analiiiisitakse PROTO avastustehase klienditeenindusprotsesse ning
kiilastajate kogemust automatiseeritud teeninduslahenduste kasutamisel klienditeekonna

erinevates etappides.

Teoreetilise raamistiku kujundamisel tuginetakse klienditeekonna ja kliendikogemuse
kisitlustele, mida esindavad Lemon ja Verhoef (2016), iseteenindustehnoloogiate
kisitlustele, mida on arendanud Meuter jt (2000), ning teeninduse automatiseerimise ja
tehisintellekti moju késitlustele, mida esindavad Huang ja Rust (2020), Lu jt (2020) ning
Wirtz jt (2023).

To6 koosneb kahest osast. ToO0 esimeses osas esitatakse kirjanduse {iilevaade
klienditeeninduse automatiseerimise teoreetilistest kisitlustest, automatiseerimise mdjust
tookorraldusele ja kiilastajakogemusele ning todprotsesside juhtimisest automatiseeritud
teeninduskeskkondades. To60O teises osas keskendutakse uurimusele, mille kdigus
analtiiisitakse PROTO avastustehase klienditeekonna erinevates etappides kasutatavaid
automatiseeritud teeninduslahendusi ning tehakse jdreldusi ja ettepanekuid
teenindusprotsesside parendamiseks. Lisades on esitatud uuringu lébiviimiseks kasutatud
vaatlusprotokoll (Lisa 1) ning vaatluse kdigus kogutud andmete struktureeritud iilevaade

(Lisa 2), mis toetavad empiirilise analiiiisi tulemusi.



1. KLIENDITEENINDUSE AUTOMATISEERIMINE
ELAMUSKESKUSTES

1.1. Klienditeeninduse automatiseerimine

Klienditeeninduse automatiseerimine tdhendab tehnoloogiliste lahenduste rakendamist
teenindusprotsessides eesmargiga toetada voi asendada klienditeenindajate tegevusi ning
kujundada tdhusamat ja jarjepidevamat klienditeenindust (Meuter et al., 2000, 1k 50-54;
Huang & Rust, 2020, 1k 33-40). Neid arenguid késitletakse teaduskirjanduses osana
laiemast teenindusinnovatsioonist, mille kaudu piiiitakse kujundada teenuseid
tohusamaks, jdrjepidevaks ja paremini juhitavaks. Sellest késitlusest ei ole
klienditeeninduse automatiseerimine iiksnes tehnoloogiline uuendus, vaid laiem
teenindusloogika muutus, mis mojutab teenindusorganisatsiooni struktuuri, protsesse ja
kliendi osalust teenuse kujunemisel. Kidesolev peatiikk annab iilevaate klienditeeninduse
automatiseerimise peamistest teoreetilistest késitlustest, mis loovad aluse edasiste

alapeatiikkide analiitisile.

Klienditeeninduse automatiseerimist on varasemas uuringutes kisitletud mitmete
teoreetiliste  ldhenemiste  kaudu, keskendudes eelkdige tehnoloogia rollile
teenindusprotsessides, automatiseeritud lahenduste mdjule kliendikogemusele ning
muutustele todkorralduses. Uuringutes on analiilisitud nii iseteenindustehnoloogiate,
tehisintellektil pohinevate siisteemide kui ka teenindusrobotite kasutamist erinevates
teeninduskeskkondades, tuues esile automatiseerimise potentsiaalsed eelised ja piirangud
(Huang & Rust, 2020; Wirtz et al., 2023, 1k 157-160). Elamuskeskuste kontekstis on
klienditeeninduse automatiseerimise teoreetiline késitlemine olulise tihtsusega, kuna
sellistes keskkondades on lisaks teenuse funktsionaalsele kvaliteedile keskne roll
kiilastajakogemusel, emotsioonidel ja vahetul suhtlusel. Seetdttu on teaduskirjanduses

rohutatud vajadust hinnata automatiseeritud teeninduslahendusi mitte ainult efektiivsuse



ja kulutdhususe seisukohast, vaid ka nende mdju kaudu kiilastaja tajutavale elamusele ja

teenuse kvaliteedile (Lu et al., 2020, 1k 364-367; Belanche ef al., 2019, 1k 203-225).

Varasemates uuringutes ei késitleta klienditeeninduse automatiseerimist iihtse ja
universaalse nidhtusena, vaid pigem mitme erineva teoreetilise ldhenemise kaudu. Osa
autoreid keskendub automatiseerimisele kui  vahendile teenindusprotsesside
standardiseerimiseks ja tdhustamiseks, rdhutades selle potentsiaali vihendada kulusid ja
parandada teenuse jirjepidevust (Wirtz et al., 2023, lk 157-160). Teised uurijad
késitlevad automatiseerimist laiemas teenindusdisaini ja kliendikogemuse raamistikus,
kus tehnoloogia roll ei piirdu iiksnes efektiivsuse suurendamisega, vaid mdjutab ka
kliendi tajutavat teenuse véértust ja suhtluskogemust (Lariviere ef al., 2017, 1k 239-242;
Marinova et al., 2016, lk 31-35). Selline uuringute mitmekesisus nditab, et
automatiseerimise moju teenindusele sdltub oluliselt uurimisfookusest ja kasutatavast

teoreetilisest raamistikust.

Tehisintellektil pohinevate siisteemide rolli késitlevates teooriates on automatiseerimist
vaadeldud ka funktsionaalse jaotuse kaudu. Huang ja Rust (2020) pakuvad vilja
lahenemise, mille kohaselt vOib tehisintellekt tdita teeninduses erinevaid rolle soltuvalt
selle kognitiivsest voimekusest, ulatudes mehaanilistest ja analiiiitilistest lilesannetest
kuni interaktiivsete ja kliendisuhtlust toetavate funktsioonideni. Selline jaotus aitab
selgitada, miks automatiseeritud lahendused sobivad paremini teatud teenindusiilesannete
tditmiseks, samas kui teistes olukordades eeldatakse endiselt teenindaja aktiivset osalust.
Elamuskeskuste kontekstis on see ldhenemine oluline, kuna teenindus hdlmab sageli nii

informatsiooni vahendamist kui ka kogemusliku véartuse loomist.

Lisaks automatiseerimise funktsionaalsele jaotusele on teaduskirjanduses kisitletud ka
automatiseerimise ulatust ja intensiivsust teenindusprotsessides. Parasuraman jt (2000)
ning Wirtz jt (2023) rohutavad, et automatiseerimist ei saa kéasitleda vastandlike ddrmuste
kaudu, kus teenindus on kas tdielikult automatiseeritud voi ainult inimestel tuginev.
Pigem paiknevad teenusorganisatsioonid automatiseerimise kontinuumil, kus
tehnoloogilised lahendused tdidavad erineva keerukuse ja autonoomsusega rolle

(Parasuraman et al., 2000, Ik 4-7; Wirtz et al., 2023, 1k 157-160).



Automatiseerimise késitlemine kontinuumina vdimaldab paremini mdista, miks
automatiseerimise mdju klienditeenindusele on erinevates uuringutes olnud vastuoluline.
Teenindusolukordades, kus automatiseerimine toetab konkreetseid  ja
standardiseeritavaid tegevusi, on leitud positiivseid mojusid nii teenuse kvaliteedile kui
ka kliendirahulolule. Samas olukordades, kus automatiseerimine hdlmab keerukaid ja
emotsionaalselt laetud interaktsioone, on tulemused olnud mérksa ambivalentsemad

(Lariviere et al., 2017, 1k 9-12).

Elamuskeskuste kontekstis on automatiseerimise ulatuse kiisimus oluline, kuna teenuse
vadrtus ei pdhine liksnes funktsionaalsel tulemusel, vaid ka kiilastaja subjektiivsel
kogemusel. Seetdttu rohutatakse teoreetilistes késitlustes vajadust hinnata
automatiseerimise sobivust mitte ainult tehnoloogilise voimekuse, vaid ka teenuse

kogemusliku iseloomu alusel.

Kliendikogemuse teooriatest ldhtuvad uuringud kinnitavad, et automatiseeritud
teeninduslahenduste moju ei ole iiheselt positiivne ega negatiivne. Uuringud néditavad, et
kliendid hindavad automatiseerimist positiivselt eelkdige olukordades, kus teenuse
kasutamisel on olulised kiirus, mugavus ja iseseisvus (Xie et al., 2020, 1k 112—-116; Blut
et al., 2021, 1k 634-638). Samas on leitud, et kogemuslikes ja emotsionaalselt lactud
teeninduskeskkondades voib automatiseerimine vihendada tajutavat teenuse kvaliteeti
juhul, kui see asendab vahetu ja personaalse suhtluse teenindajaga (Mende ef al., 2019,
lk 540-545; Cai¢ et al., 2018, 1k 186—191). Seega kujuneb automatiseerimise mdju

kliendikogemusele suurel mééral teenuse iseloomu ja kliendi ootuste koostoimel.

Mitmed autorid rShutavad vajadust késitleda klienditeeninduse automatiseerimist
kontekstipohiselt, arvestades konkreetse teeninduskeskkonna eripdrasid.
Elamuskeskustes, kus teenuse védrtus kujuneb suurel miiral kiilastaja emotsionaalsest
kogemusest ja sotsiaalsest interaktsioonist, ei pruugi automatiseeritud lahendused tiita
samu funktsioone nagu funksionaalsetes teeninduskeskkondades. Belanche jt (2019)
rohutavad, et teenindusrobotite ja automatiseeritud lahenduste rakendamise edukus soltub
nende sobivusest konkreetsete teenindusiilesannetega ning teeninduskonteksti
eripdradest. Lu jt (2020) toovad esile, et empaatia ja sotsiaalne tundlikkus on aspektid,

milles  automatiseeritud  siisteemide  vOimekus on  piiratum  vorreldes



klienditeenindajatega, mistottu tuleb automatiseerimise ulatust elamuskeskustes hinnata

eriti hoolikalt.

Lisaks kliendikogemusele késitletakse teaduskirjanduses ka automatiseerimise moju
tookorraldusele ja teenindusrollidele. Raisch ja Krakowski (2021) ning Marinova jt
(2016) rohutavad, et tehisintellekti ja automatiseeritud siisteemide kasutuselevott ei
tdhenda tingimata klienditeenindajate asendamist, vaid pigem nende rollide
imberkujundamist ning uute koostdopdhiste todvormide kujunemist. Selline késitlus
seob automatiseerimise todkorralduse muutustega ning rohutab inimese ja tehnoloogia

vastastikust sdltuvast teenindusprotsessides.

Klienditeeninduse automatiseerimise areng on tihedalt seotud teenindussektori laiemate
digitaliseerimisprotsessidega, mille eesmdrk on suurendada teenuste kéttesaadavust,
vihendada ajakulu  ning toetada  teenindusprotsesside  standardiseerimist.
Teaduskirjanduses kisitletakse automatiseerimist iitha enam kui teenusedisaini
komponenti, mis mdjutab nii teenuse struktuuri kui ka kliendi rolli teenindusprotsessis
(Lariviere et al., 2017, 1k 239-242 ; Wirtz et al., 2023, 1k 156—160). Automatiseeritud
lahenduste kasutuselevott suurendab sageli kliendi suuremat aktiivsust teenuse
osutamises, kuna osa teenindusiilesandeid kandub iile kliendi enda vastutusse. Sellist
lahenemist on kirjeldatud kui teenindusprotsesside limberjaotust, kus tehnoloogia
vahendab teenusepakkuja ja kliendi vahelist interaktsiooni (Meuter et al., 2000, 1k 51—
54). Elamuskeskuste kontekstis tdhendab see, et kiilastaja ei ole liksnes teenuse tarbija,

vaid ka aktiivne osaline teenindusprotsessi kujunemisel.

Kokkuvotvalt voib jareldada, et klienditeeninduse automatiseerimise teoreetilised
kidsitlused rohutavad vajadust tasakaalustada tehnoloogiline tohusus ja kasutajakeskne
teenindus. Eriti elamuskeskuste kontekstis on oluline arvestada, et teenuse véirtus
kujuneb suurel méiral kogemuslike ja emotsionaalsete tegurite kaudu, mistottu peab
automatiseerimine toetama, mitte asendama inimlikku teenindust. Eeltoodud teoreetilised
kidsitlused loovad aluse automatiseerimise mdjude moistmiseks teenindusprotsessides.
Sellest tulenevalt on oluline analiilisida, milliseid konkreetseid kasutegureid
automatiseerimine loob nii toddkorralduse kui ka kiilastajakogemuse seisukohalt, kuna just

nende kaudu avaldub teoorias késitletud tasakaal tehnoloogilise tdhususe ja
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kliendikesksuse vahel. Jairgmises alapeatiikis késitletakse automatiseerimise kasutegureid

tookorraldusele ja kiilastajakogemusele elamuskeskuste kontekstis.

1.2. Automatiseerimise moju tookorraldusele ja

kulastajakogemusele

Automatiseerimise kasutegurite avaldumine teenindusorganisatsioonides ei ole iiheselt
madratletav, vaid sdltub mitmest omavahel seotud tegurist. Teadusuuringud osutavad, et
automatiseeritud teeninduslahenduste tajutav véértus kujuneb kiilastajate tehnoloogilise
valmisoleku, teenuse konteksti ning teenindusolukorra eesmirgi koostoimes (Blut et al.,
2021, Ik 635-638; Xie et al., 2020, 1k 111-115). Selline hinnang néitab kiilastajate soovi
kontrollida teenuse kasutamise tempot ja viisi, mis suurendab tajutavat teenuse

paindlikkust.

Elamuskeskkondades on oluline arvestada, et kiilastajad ei ole homogeenne rithm ning
nende ootused tehnoloogia rollile teeninduses voivad erineda. Kui osa kiilastajaid hindab
automatiseerimist kui mugavust ja autonoomiat suurendavat tegurit, siis teised voivad
tajuda sama lahendust barjdarina, mis vihendab teenuse emotsionaalset vaartust (Meuter
et al, 2000, lk 52-55). Varasemates teoreetilistes kisitlustes kirjeldatud
automatiseerimisvormidest tulenevad mitmed praktilised kasutegurid, mis mojutavad
samaaegselt nii tookorraldust teenusorganisatsioonides kui ka kiilastajakogemuse
kujunemist. Automatiseerimist késitletakse teaduskirjanduses iiha enam kui véértust
loovat mehhanismi, mille mdju avaldub teenuse osutamise efektiivsuses, todjaotuses ning
kiilastajate tajutavas teenuse kvaliteedis (Marinova et al., 2016, 1k 30-34; Lariviere et al.,
2017, 1k 239-242). Belanche jt rohutavad, et automatiseeritud teeninduslahenduste
edukas rakendamine eeldab voimet arvestada erinevate kiilastajagruppide vajadusi ning
pakkuda paindlikke teenindusviise, mis vdimaldavad kombineerida automatiseeritud ja

inimkeskseid lahendusi (Belanche ef al., 2019, 1k 203-225).

Raisch ja Krakowski (2021, 1k 195-198; 202-205) réhutavad, et automatiseerimine ei too
kaasa iiksnes tooiilesannete kadumist, vaid eelkdige nende sisu muutumist. Teenindajate
roll muutub tehnilistelt ja administratiivsetelt iilesannetelt tegevustele, mis eeldavad
suhtlemisoskust, probleemilahendust ja kiilastajate juhendamist. Selline t66

timberkujundamine vdimaldab teenindajatel keskenduda suurema lisandvéirtusega
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tegevustele ning toetab t60 kvalitatiivset arengut, mitte ainult kvantitatiivset efektiivsust.
Kiilastajakogemuse seisukohast on automatiseerimise peamised kasutegurid seotud
teenuse sujuvuse, kiiruse ja autonoomia suurenemisega. Automatiseeritud lahendused,
nagu iseteenindussiisteemid ja digitaalsed infokanalid, voimaldavad kiilastajatel teenust
kasutada neile sobival ajal ja wiisil, vdhendades sOltuvust teenindajate otsesest
kittesaadavusest (Meuter et al., 2000, lk 51-53; 56-58; Blut et al., 2021, 1k 636—639;
645-647). Selline iseseisvus suurendab kiilastajate kontrollitunnet ning voib parendada

teenuse lldist tajutavat védrtust.

Samas réhutavad uuringud, et automatiseerimise positiitvne moju kiilastajakogemusele
sdltub teenuse iseloomust. Mende jt (2019) ning Caié jt (2018) leiavad, et emotsionaalselt
lactud ja sotsiaalselt tihenduslikes teenindusolukordades vdOib automatiseerimine
vihendada tajutavat teenuse kvaliteeti juhul, kui see asendab vahetu ja personaalse
suhtluse. See vastuolu viitab, et automatiseerimise kasutegurid sdltuvad suuresti

teenindusolukorra iseloomust ning kliendi ootustest teenuse sisule.

Elamuskeskustes avalduvad automatiseerimise kasutegurid koige selgemalt, kui
tehnoloogilisi lahendusi kasutatakse todokorralduse toetamiseks ning kiilastajate
teenindamise sujuvamaks muutmiseks, sdilitades samal ajal inimliku kontakti
kogemuslikes teenindusmomentides. Selline ldhenemine voimaldab iihendada
tooprotsesside efektiivsuse ja kiilastajakogemuse emotsionaalse véadrtuse, mis on
elamuskeskuste teenusmudeli keskne eesmark (Belanche ef al., 2019, 1k 203-225; Lu et
al., 2020, 1k 366-369; 377-381).

Ivanov ja Webster (2019) rohutavad, et robotiseerimine ja automatiseerimine turismis
mojutavad teenuse osutamise struktuuri, t66joukulude kujunemist ning organisatsiooni
efektiivsust. Autorite hinnangul tuleb tehnoloogiliste lahenduste rakendamist kasitleda
strateegilise otsusena, mis mojutab teenusekujundust ja konkurentsivoimet laiemalt.
Muuseumide ja elamuskeskuste kontekstis on leitud, et automatiseeritud lahenduste
vadrtus kiilastajakogemusele suureneb siis, kui tehnoloogia on integreeritud
teenusedisaini ning seda tdiendatakse inimliku suhtluse ja emotsionaalse kaasatusega

(Recuero-Virto & Blasco Lopez, 2019).
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Mitmed autorid rohutavad automatiseerimise moju analiilisimisel klienditeekonna
perspektiivi. Klienditeekonna kisitlus voimaldab vaadelda teenindusprotsessi kui
jarjestikuste kokkupuutepunktide kogumit, kus automatiseeritud ja klienditeenindusel
pohinevad lahendused tdidavad erinevaid funktsioone (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 71—
74; 78-82 ; Patricio et al., 2011, 1k 183-187; 190-194). Elamuskeskustes vdivad
automatiseeritud lahendused toetada eelkdige klienditeekonna funktsionaalseid etappe,
nagu info otsimine, piletite soetamine vdi liikumise suunamine, samas kui kogemuslikud

ja emotsionaalsed teenindusmomendid eeldavad sagedamini inimlikku vahendamist.

Uuringud muuseumide ja teiste elamuskeskkondade kontekstis nditavad, et kiilastajad
tajuvad automatiseerimist positiivselt eelkdige olukordades, kus tehnoloogia aitab kaasa
elamuse siivenemisele, mitte ei muuda teenindust anoniitimseks voi liiga mehhanistlikuks
(Webster & Ivanov, 2022, 1k 33-39). Seega toimib automatiseerimine elamuskeskustes
koige tOhusamalt toetava elemendina, mis loob struktuuri ja sujuvuse, samas kui
kogemuse emotsionaalne ja sotsiaalne vdirtus kujuneb jétkuvalt inimliku suhtluse kaudu
(Rana et al., 2024, 1k 11-15). Sarnaseid jareldusi on tehtud ka muuseumide kontekstis
labiviidud uuringutes, kus on rohutatud, et automatiseeritud ja digitaalsed lahendused
toetavad kiilastajakogemust eelkdige siis, kui need on integreeritud sisulise narratiivi ja
inimliku vahendamisega. Recuero-Virto ja Blasco Lopez (2020) leiavad, et muuseumides
rakendatav automatiseerimine loob kiilastajatele lisavéértust juhul, kui tehnoloogia aitab
stivendada arusaamist ekspositsioonist ning toetab dppimist ja elamust, mitte ei muuda

teenindust liigselt tehnoloogiakeskseks.

Samuti osutavad interaktiivsete muuseumikeskkondade uuringud, et kiilastajate kaasatus
ja emotsionaalne seotus soltuvad tehnoloogia kontekstuaalsusest ning selle voimest
toetada tdhendusloomet ja sotsiaalset suhtlust (Damala e al., 2019, lk 6-9). Falk ja
Dierkingi (2016) kontekstuaalse dppemudeli kohaselt kujuneb muuseumikogemus mitme
teguri koostoimes, kus isiklikud, sotsiaalsed ja fiilisilised aspektid on omavahel tihedalt
seotud, mistottu ei saa tehnoloogilised lahendused asendada inimlikku suhtlust, vaid
toimivad pigem seda toetava elemendina. Need uurimistulemused kinnitavad, et
automatiseerimise kasutegurite koostoime elamuskeskustes ja muuseumides seisneb

tehnoloogia ja klienditeeninduse tasakaalus, kus automatiseerimine loob struktuuri ja
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sujuvuse, samas kui kogemuse emotsionaalne ja sotsiaalne viidrtus kujuneb

inimestevahelise suhtluse kaudu.

Automatiseerimise kasutegurid ei realiseeru teenusorganisatsioonides iseenesest, vaid
soltuvad suurel mééral sellest, kuidas tehnoloogilisi lahendusi rakendatakse ning kuivord
on todtajad kaasatud uute teenindusrollide kujundamisse. Automatiseeritud siisteemide
edukas integreerimine eeldab selget rollijaotust, tootajate viljadpet ning
organisatsioonilist valmisolekut kombineerida tehnoloogiline tohusus
klienditeenindusega (Raisch & Krakowski, 2021, 1k 194-201; Marinova et al., 2016, 1k
31-38).

Selline inimese ja tehnoloogia koostddl pdhinev teenindusmudel vdimaldab
elamuskeskustel saavutada mitmekordset vairtust: parandada tookorralduse efektiivsust,
vihendada rutiinseid teenindusiilesandeid ning samal ajal tugevdada kiilastajakogemust,
mis pohineb emotsioonidel, kaasatusel ja vahetul kontaktikogemusel. Kuigi teenustes
toimub jdrjest enam inimese ja tehisintellekti vaheline koost6d, méddravad
kliendikogemuse kujunemise eeskidtt kliendi tajud AI rollist teenusekohtumises,

sealhulgas kasulikkus ja usaldusvéirsus (Meidute-Kavaliauskiene et al., 2021).

Kokkuvdttes voib vilja tuua, et automatiseerimise kasutegurid elamuskeskkondades ei
realiseeru maksimaalselt juhul, kui tehnoloogilised lahendused asendavad tiielikult
inimliku suhtluse. Pigem saavutatakse positiivne moju siis, kui automatiseerimine toimib
toetava elemendina, mis loob teenindusprotsessidele struktuuri ja sujuvuse, voimaldades
teenindajatel keskenduda kiilastajate kaasamisele ja emotsionaalse kogemuse
kujundamisele (Belanche et al., 2019, 1k 203-225 ; Rana ef al., 2024). See on oluline
elamuskeskuste kontekstis, kus teenuse véidrtus kujuneb suurel mdiidral kiilastaja
kogemusest ja emotsionaalsest kaasatusest. Esitatud késitlused automatiseerimise
kasuteguritest loovad teoreetilise aluse tooprotsesside juhtimise kasitlemiseks
automatiseeritud teeninduskeskkondades. Kuna automatiseerimise kasutegurid
avalduvad toojaotuses, teenindusprotsesside iilesehituses ning tootajate rollides, on need
tihedalt seotud toOprotsesside juhtimisega. Seetdttu on oluline uurida, kuidas
automatiseeritud lahendused mdjutavad tooprotsesside kujundamist ja juhtimist.
Jargnevas alapeatiikis kisitletakse automatiseeritud lahenduste mdju tddprotsesside

juhtimisele ning sellega seotud juhtimisviljakutseid elamuskeskuste kontekstis.
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1.3. Tooprotsesside juhtimine automatiseeritud

elamuskeskustes

Automatiseeritud lahenduste kasutuselevott elamuskeskustes mdjutab  oluliselt
tooprotsesside juhtimise sisulist imberkujundamist, kuna teenindusprotsessid ei pdhine
enam tiksnes inimtddle toetuvatel tegevustel, vaid kujunevad inimeste ja tehnoloogiliste
stisteemide koostoimes. Teaduskirjanduses kisitletakse sellist olukorda hiibriidse
teenindusmudelina, kus juhtimise keskseks tlilesandeks on inimeste ja tehnoloogia rollide
koordineerimine (Marinova et al., 2016, 1k 31-37; Raisch & Krakowski, 2021). Selline
vaade rohutab, et automatiseerimine ei vihenda juhtimisvajadust, vaid muudab selle sisu

ja fookust.

Automatiseeritud toOprotsesside juhtimist on teenindusuuringutes késitletud erinevate
metodoloogiliste lahenemiste kaudu, mis on vdimaldanud analiiiisida automatiseerimise
moju nii organisatsioonilisel kui ka individuaalsel tasandil. Kvantitatiivsed uuringud,
eelkdige kiisitlusuuringud, on keskendunud kiilastajate ja tootajate hoiakute, rahulolu
ning tajutud teenuse kvaliteedi mootmisele automatiseeritud teeninduskeskkondades

(Blut et al., 2021, 1k 635-639).

Uuringud on vdimaldanud vorrelda automatiseeritud ja klienditeenindusel pdhinevaid
teenindusolukordi  kontrollitud tingimustes, tuues esile erinevusi kiilastajate
emotsionaalsetes reaktsioonides ja usalduses teenusepakkuja vastu (Mende ef al., 2019,
Ik 538—-544). Samal ajal on kvalitatiivsed uuringud, nagu intervjuud ja juhtumiuuringud,
aidanud mdista automatiseerimise moju toOprotsessidele ja tootajate rollitunnetusele
stivitsi (Marinova et al., 2016, 1k 33—39). Need erinevad ldhenemised tdiendavad {liksteist
ning loovad terviklikuma pildi automatiseeritud toOprotsesside juhtimisest

teenusorganisatsioonides.

Teaduskirjanduses eristatakse automatiseeritud teenindusprotsesside juhtimisel mitut
juhtimistasandit. Operatiivsel tasandil keskendutakse igapdevaste teenindusprotsesside
sujuvale toimimisele ning automatiseeritud ja klienditeeninduse koordineerimisele.
Taktikalisel tasandil holmab juhtimine tddjaotuse, vastutuse ja kompetentside

kujundamist, samas kui strateegilisel tasandil médératakse automatiseerimise roll
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teenindusmudelis ning selle seos organisatsiooni viirtuspakkumisega (Marinova et al.,

2016, 1k 31-35; Raisch & Krakowski, 2021, 1k 198-204).

Kui traditsioonilistes teenindusmudelites keskendus tooprotsesside juhtimine peamiselt
klienditeeninduse koordineerimisele, siis automatiseeritud keskkondades tuleb juhtida
samaaegselt nii inimeste tegevusi kui ka tehnoloogiliste siisteemide toimimist. See
tdhendab, et teenindajad ei tdida enam iiksnes otseseid klienditeenindusalaseid, vaid neil
lasub ka wvastutus automatiseeritud protsesside jédlgimise, toetamise ja vajadusel
korrigeerimise eest (Raisch & Krakowski, 2021, lk 194-196, 199-202). Selline
tookorraldus eeldab juhtimispraktikaid, mis voimaldavad paindlikku reageerimist ning
selget arusaama sellest, millal ja kuidas klienditeenindaja peaks sekkuma

automatiseeritud teenindusprotsessi.

Elamuskeskuste kontekstis on todprotsesside juhtimine eriti keerukas, kuna teenuse
vadrtus ei kujune iiksnes funktsionaalse efektiivsuse kaudu, vaid ka kiilastaja
emotsionaalse kogemuse, sotsiaalse suhtluse ja vahetu kontakti pdhjal. Seetdttu
rohutavad mitmed autorid, et automatiseeritud tooprotsesside juhtimisel tuleb véltida
tehnoloogia tdielikku autonoomiat ning tagada, et klienditeenindajad séilitaksid keskse
rolli kogemuslikes teenindusmomentides (Lariviere ef al., 2017, 1k 240-243; Wirtz et al.,
2023, lk 162-166). Juhtimisotsused peavad seega ldhtuma arusaamast, millised
tooprotsessid sobivad automatiseerimiseks ning millised eeldavad inimlikku kohalolu ja

emotsionaalset tundlikkust.

Automatiseeritud = siisteemid, nagu iseteenindussiisteemid, digitaalsed info- ja
juhendamislahendused ning tehisintellektil pohinevad teenindustddriistad, toimivad
koige tohusamalt siis, kui need on integreeritud toOprotsessidesse viisil, mis toetab
teenindajate tegevust, mitte ei asenda seda tdielikult. Lariviere jt (2017) rohutavad, et
teeninduse kvaliteet soltub iitha enam sellest, kui histi suudetakse koordineerida inimeste
ja tehnoloogiate panust kogu teenindusprotsessi véltel. Elamuskeskustes tdhendab see, et
tehnoloogia peab looma struktuuri ja sujuvuse, samas kui klienditeenindajad vastutavad
kiilastajate kaasamise, juhendamise ja emotsionaalse toe pakkumise eest. ToOprotsesside
juhtimise seisukohalt on oluline ka erandite ja ettendgematute olukordade kisitlemine.
Automatiseeritud siisteemid toimivad iildjuhul koige paremini standardsetes ja

prognoositavates olukordades, kuid elamuskeskkondades esineb sageli olukordi, kus

16



kiilastajate vajadused, ootused vOi emotsionaalsed reaktsioonid ei vasta etteantud
teenindusloogikale. Sellistes olukordades on klienditeenindaja roll asendamatu, kuna nad
suudavad tolgendada konteksti, kohandada teenindust ning pakkuda paindlikke
lahendusi, mida automatiseeritud siisteemid ei pruugi ette ndha (Wirtz et al., 2023, lk
164-166). Seetdttu peab tooprotsesside juhtimine holmama selgeid juhiseid selle kohta,

millal automatiseeritud protsessidest loobuda ja anda otsustusdigus teenindajatele.

Metoodiliste 1dhenemiste vordlus niitab, et automatiseerimise mdju toéoprotsessidele ja
kiilastajakogemusele ei ole tiheselt tdlgendatav. Kvantitatiivsed uuringud viitavad sageli
automatiseerimise positiivsele mojule teenuse efektiivsusele, samas kui kvalitatiivsed
uuringud toovad esile viljakutseid, mis on seotud tddrollide muutumise, vastutuse
hajumise ning emotsionaalse t60 suurenemisega (Raisch & Krakowski, 2021, lk 193—
198). Selline erinevus viitab, et automatiseeritud todprotsesside juhtimisel tuleb arvestada
mitte ainult efektiivsuse suurendamisega, vaid ka todtajate rollimuutuste ja
teenindusprotsessi inimkesksete aspektidega, mis on eriti olulised elamuskeskuste

kontekstis.

Sellised erinevused uurimistulemustes viitavad vajadusele kisitleda automatiseeritud
tooprotsesside  juhtimist ~ mitmetasandilise = ndhtusena, kus tehnoloogilised,
organisatsioonilised ja inimlikud tegurid on omavahel tihedalt pdimunud.
Elamuskeskuste kontekstis tdhendab see, et tooprotsesside juhtimise edukus soltub suurel
midral vOimest integreerida automatiseeritud lahendused inimesele suunatud

teenindusloogikaga, arvestades nii to6tajate kui ka kiilastajate perspektiivi.

Strateegilisest vaatenurgast ei ole tdoprotsesside juhtimine automatiseeritud
elamuskeskustes ainult operatiivne tegevus, vaid osa laiemast teenindusstrateegiast.
Juhtimisotsused maidravad, millises wulatuses ja millistes teenindusprotsessides
automatiseerimist rakendatakse ning kuidas tasakaalustatakse efektiivsuse ja
kogemuslikkuse eesmirgid. Teaduskirjandus viitab, et automatiseerimise edukus
teenindusorganisatsioonides soltub eelkdige sellest, kui teadlikult ja siisteemselt
suudetakse integreerida tehnoloogilised lahendused inimese vajadustest ldhtuva
teenindusmudeliga (Marinova ef al., 2016, 1k 31-38; Lariviere ef al., 2017, 1k 238-246).
Elamuskeskustes tdhendab see, et tooprotsesside juhtimine peab toetama nii sujuvat

teenindust kui ka kiilastajakogemuse emotsionaalset ja sotsiaalset vddrtust. Jargnevas
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peatiikis kidsitletakse uurimist66 metoodikat ning analiiiisitakse empiirilisi andmeid, et
hinnata klienditeeninduse automatiseerimise rakendamist ja selle mdju todprotsessidele

ning kiilastajakogemusele elamuskeskuste kontekstis.
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2. UURING KLIENDITEENINDUSE
AUTOMATISEERIMISE KOHTA PROTO
AVASTUSTEHASES

2.1. Hetkeolukorra lilevaade PROTO avastustehases

PROTO avastustehas on Tallinnas Noblessneri piirkonnas tegutsev interaktiivne
elamuskeskus, mille eesmérk on tutvustada teaduse, tehnoloogia ja leiutiste pohimotteid
elamuslikus ning kiilastajaid kaasavas vormis. Keskus pakub harivat ja meelelahutuslikku
kogemust erinevatele sihtriihmadele, sealhulgas peredele, turistidele ja kooligruppidele,

voimaldades dppida ja avastada ldbi praktilise kogemuse (PROTO avastustehas, s.a.).

Keskuse teenusekontseptsioon pdhineb kiilastajate  aktiivsel osalusel ning
tehnoloogiapdhiste eksponaatide kasutamisel. Ekspositsioon koosneb mitmest
interaktiivsest atraktsioonist, millest paljud pdhinevad virtuaalreaalsusel ja teistel
digitaaltehnoloogiatel. Lisaks ekspositsioonile pakub keskus kiilastajatele lisateenuseid,
nagu kohvik ja automatiseeritud kinokogemus. Teenindusprotsessides kasutatakse
mitmeid automatiseeritud lahendusi, sealhulgas iseteeninduskassasid, turnikeesiisteemi
ning tehnoloogiapdhiseid eksponaate, mis vdimaldavad kiilastajatel teenuseid kasutada

iseseisvalt (PROTO avastustehas, s.a.).

Keskuse teenindusprotsessides kasutatakse automatiseeritud teeninduslahendusi, mille
eesmirk on toetada kiilastajate litkumist keskuses ning muuta teenindusprotsessid
sujuvamaks. Kiilastajatel on vodimalik soetada piletid iseteeninduskassades, mis
voimaldavad kiilastajatel piletite ostmise protsessi iseseisvalt ldbida. Pérast piletite
ostmist toimub keskusesse sisenemine turnikeesiisteemi kaudu, kus kiilastajad

valideerivad oma pileti ning pidsevad ekspositsioonialale.
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Ekspositsioonisaalis kasutavad kiilastajad mitmeid tehnoloogiapohiseid ja interaktiivseid
eksponaate, mis pohinevad nditeks virtuaalreaalsuse lahendustel, digitaalsel
simulatsioonil ning liitkumis- ja sensortehnoloogial. Kiilastajad saavad eksponaate ise
kdivitada ja kasutada, mis eeldab nende aktiivset osalemist ning tehnoloogiliste
stisteemide iseseisvat kasutamist. Sellised lahendused vdimaldavad kiilastajatel kogeda

erinevaid teaduslikke ndhtusi praktilisel ja méngulisel viisil.

Lisaks ekspositsioonile pakub keskus kiilastajatele ka lisateenuseid. Kohvikus
kasutatakse kaalulahendust, mis vdimaldab kiilastajatel kaaluda valitud tooteid ning
arvutada ostu maksumuse automaatselt. Samuti on keskuses kasutusel automatiseeritud
kinolahendus, mille kasutamine toimub iseteeninduslikult. Keskuses on paigaldatud ka
abi nupud, mille kaudu saavad kiilastajad vajadusel kutsuda toGtaja ning saada abi
automatiseeritud siisteemide kasutamisel. Sellised automatiseeritud lahendused
voimaldavad kiilastajatel kasutada teenuseid suurel méiral iseseisvalt ning mdjutavad

seelébi kiilastajate lilkumist ja kogemust klienditeekonna erinevates etappides.

Kéesolevas uurimistods eristatakse PROTO avastustehase klienditeekonnas jérgmisi
peamisi etappe: piletite ostmine, keskusesse sisenemine, ekspositsiooniga tutvumine,
kohvikuteenuse kasutamine ning kinokogemuse kasutamine. Nendes etappides puutuvad
kiilastajad kokku mitmete automatiseeritud teeninduslahendustega, mille kasutamine

eeldab kiilastajate iseseisvat tegutsemist ning tehnoloogiliste slisteemide kasutamist.

Kuna automatiseeritud teeninduslahendused on olulised kiilastajate liikkumises ja
teenindusprotsesside toimimises, on oluline vilja selgitada, kuidas need lahendused
toimivad PROTO avastustehase klienditeekonna erinevates kokkupuutepunktides ning
millised probleemid vodivad nende kasutamisel tekkida. PROTO avastustehast
kirjeldatakse kui kohta, kus ,fantaasia kohtub teadusega ning kiilastajad saavad
virtuaalreaalsuse abil ise leiutada ja avastada® (Puhka Eestis, s.a.). Seetdttu on oluline

analtiiisida, kuidas automatiseeritud lahendused sellises keskkonnas toimivad.
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2.2. Uurimisprotsessi kirjeldus, meetod ja korraldus

Automatiseeritud teeninduslahenduste toimimise véljaselgitamiseks koostati ja viidi 14bi
poolstruktureeritud vaatlus PROTO avastustehases, mille uurimisprotsessi kirjeldatakse

kdesolevas peatiikis.

Kéesolevas uurimistods kasutatakse kvalitatiivset uurimismeetodit, kuna see voimaldab
kirjeldada ja tdlgendada kiilastajate k&itumist automatiseeritud teeninduslahenduste
kasutamist loomulikus teeninduskeskkonnas ning analiiisida nende lahenduste
toimimisega seotud probleeme ja arenguvdimalusi PROTO avastustehase

klienditeekonna erinevates kokkupuutepunktides.

Valitud kvalitatiivne uurimisviis on sobiv, kuna t66 eesmdrk on moista kiilastajate
kditumist ja automatiseeritud teeninduslahenduste kasutamisega seotud probleeme
reaalses teeninduskeskkonnas, mitte moOta statistilisi seoseid. Kvalitatiivne
uurimismeetod voimaldab uurida ndhtusi nende loomulikus keskkonnas ning keskenduda

uuritava protsessi sisulisele moistmisele (Flick, 2018, 1k 12—15).

Andmekogumismeetodina  kasutatakse  pool-struktureeritud  vaatlust.  Antud
andmekogumismeetod voimaldab koguda andmeid inimeste kditumise ja tegevuste kohta
nende loomulikus keskkonnas, ilma et uurija sekkuks uuritavasse protsessi (Bryman,
2016, 1k 257-260; Flick, 2018, lk 12-15). Vaatlusprotokolli koostamisel ldhtuti
klienditeekonna kisitlusest, mille kohaselt kujuneb kliendikogemus erinevate
kokkupuutepunktide kaudu teenuse kasutamise protsessis (Lemon & Verhoef, 2016, lk
71-74). Vaatluskriteeriumite maédratlemisel arvestati ka iseteenindustehnoloogiate
kasutamisega seotud tegureid, nagu silisteemi kasutusmugavus, kliendi iseseisev
toimetulek ning vajadus tdiendava juhendamise jarele (Meuter et al., 2000, 1k 50—-54; Blut
etal., 2021, 1k 634-638).

Pool-struktureeritud vaatlus tdhendab, et vaatlus toimub ette méaératud kriteeriumide ja
vaatlusprotokolli alusel, kuid samal ajal on uurijal véimalus teha tdiendavaid markmeid
olukordade ja ndhtuste kohta, mis vdivad olla uurimisteema seisukohalt olulised

(Bryman, 2016, lk 257-260).
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Kéesolevas uurimistdos kasutati mitteosalevat vaatlust, mille puhul uurija ei osalenud
aktiivselt teenindusprotsessis, vaid jélgis kiilastajate kditumist korval vaatajana. Selline
lahenemine voimaldab koguda objektiivsemat infot kiilastajate tegeliku kéitumise kohta

ning vihendab uurija mdju vaadeldavale olukorrale (Flick, 2018, 1k 16—18).

PROTO avastustehase kiilastus koosneb mitmest jarjestikusest teenindusetapist, mis
moodustavad kiilastaja klienditeekonna. Klienditeekonda kisitletakse
teenindusuuringutes kui kliendi kokkupuutepunktide jada, mis tekib teenuse kasutamise
kaigus (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 71-74). Kéesoleva uurimistdo kontekstis kisitletakse
PROTO avastustehase klienditeekonda kui kiilastaja liikumist erinevate kokkupuute

etappide kaudu keskuse kiilastamise jooksul.

Uuringu tildkogumiks on PROTO avastustehase kiilastajad. Valimiks on vaatlusperioodil
PROTO avastustehast kiilastanud kiilastajad, kelle kéitumist jilgiti keskuse
teenindusprotsessides. Vaatlus viidi 1dbi 2026. aasta veebruaris kolmel jarjestikusel
pdeval (23.02-25.02.2026), mis hdlmas koolivaheaja perioodi, ning lisaks 2026. aasta
martsis toimunud tavapiraste kiilastusaegade jooksul (10.03, 15.03 ja 26.03.2026)
PROTO avastustehases. Vaatlused viidi 1dbi erineva kiilastusaktiivsusega péaevadel, et
saada iilevaade automatiseeritud teeninduslahenduste toimimisest nii suurema kui
viiksema kiilastuskoormuse tingimustes. Koolivaheaja perioodil toimunud vaatlustel oli
kiilastajate arv korgem kui tavapdrastel kiilastuspdevadel. Vaatluspdevadel kiilastas

PROTO avastustehast 41-306 inimest pdevas.

Tabel 1. Vaatluspievade kiilastajate arv PROTO avastustehases

Vaatluskuupédev Kiilastajate arv

23.02.2026 184
24.02.2026 260
25.02.2026 306
10.03.2026 87
15.03.2026 166
26.03.2026 41

Allikas: autori koostatud PROTO avastustehase andmete pdhjal.
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Vaatluse labiviimiseks koostati struktureeritud vaatlusprotokoll (vt lisa 1), mille alusel
jélgiti kiilastajate litkumist ja kditumist PROTO avastustehase klienditeekonna erinevates

etappides.

Vaatlus keskendus PROTO avastustehase klienditeekonna peamistele kokkupuute
etappidele, milleks olid piletite ostmine, keskusesse sisenemine turnikeesiisteemi kaudu,
ekspositsioonisaali  kasutamine, kohvikuteenuse kasutamine ning kinoteenuse
kasutamine. Lisaks pdorati tdhelepanu abi nuppude kasutamisele ning olukordadele, kus

kiilastajad vajasid automatiseeritud siisteemide kasutamisel tdiendavat juhendamist.

Vaatluse  kdigus  keskenduti  sellele, kuidas kiilastajad  automatiseeritud
teeninduslahendusi kasutavad ning kas nad suudavad neid siisteeme iseseisvalt kasutada
vOi vajavad klienditeenindaja abi. Samuti jélgiti, millistes klienditeekonna etappides
esines kiilastajatel segadust voi takistusi automatiseeritud siisteemide kasutamisel ning
millal oli vajalik todtajate sekkumine. Vaatluse kdigus tdideti vaatlusprotokolli ning

jélgiti kiilastajate kditumist klienditeekonna erinevates etappides.

Kokku wviidi 1dbi 10 wvaatlust, mille kéigus koguti andmeid automatiseeritud
teeninduslahenduste kasutamise kohta PROTO avastustehases. Vaatlustulemuste
struktureeritum tUlevaade on esitatud lisas 2. Vaatlustulemused niitavad, et mitmed
kirjeldatud olukorrad kordusid erinevates vaatlustes, mis vOimaldab teha jdreldusi

tiitipiliste kasutusmustrite kohta.

Kogutud andmeid analiiiisiti kvalitatiivse sisuanaliilisi meetodil, mille eesmirk on
tuvastada korduvaid mustreid ja probleeme automatiseeritud teeninduslahenduste

kasutamisel (Mayring, 2014, 1k 39-42).

Analiiiisi tulemuste pohjal tehakse jireldusi automatiseeritud teenindusprotsesside
toimimise kohta PROTO avastustehases ning esitatakse ettepanekuid automatiseeritud
teeninduslahendustega seotud protsesside arendamiseks klienditeekonna erinevates

kokkupuute etappides.
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2.3. Uurimistulemused PROTO avastustehases

Kéesolevas peatiikis esitatakse PROTO avastustehases ldbiviidud vaatluse tulemused.
Vaatluse eesmirk oli vilja selgitada automatiseeritud teeninduslahenduste toimimist

PROTO avastustehase klienditeekonna erinevates kokkupuutepunktides.

Tulemused esitatakse klienditeekonna etappide kaupa, ldhtudes vaatlusprotokollis
médratletud kriteeriumitest. Analiiiis keskendub sellele, millistes klienditeekonna

etappides esineb koige enam kitsaskohti ning millised tegurid neid mdjutavad.

Piletite ostmise etapis ilmnes, et seitsmel juhul kiimnest eelistasid kiilastajad kasutada
tavakassat iseteeninduskassa asemel. See néitab, et iseteeninduslahenduse kasutamine ei
ole kiilastajate jaoks piisavalt arusaadav vOi ei vasta tdielikult nende ootustele.
Téaheldatud kditumine viitab, et kiilastajad teevad valikuid mitte ainult mugavuse, vaid ka
kindlustunde alusel — olukorras, kus teenuse kasutamise loogika ei ole tédielikult selge,
eelistatakse inimkontakti, mis viljendus nditeks selles, et kiilastajad vaatasid enne valiku
tegemist ringi, otsisid kinnitust voi suundusid kohe teenindaja juurde ilma iseteenindust

proovimata.

Oluline roll on ka siisteemi funktsionaalsetel piirangutel, kuna iseteeninduskassas ei ole
voimalik kasutada vautSereid ega muuseumikaarti, mis suunab osa kiilastajaid juba ette
tavakassa poole. Seega ei tulene iseteeninduse védhene kasutamine ainult
kasutusmugavusest, vaid ka siisteemi piiratud funktsionaalsusest. Lisaks ilmnes, et
segadus piletite ostmisel esines sagedamini iiksikkiilastajate ja vidiksemate gruppide
puhul, kes ei olnud varasemalt keskuse teeninduskorraldusega tuttavad. Kooligruppide
puhul esines selliseid olukordi vihem, kuna tegevusi suunas grupijuht voi Opetaja. See
nditab, et eelnev kogemus ja juhendamine méngivad olulist rolli automatiseeritud
lahenduste kasutamisel ning sotsiaalne tugi aitab vdhendada ebakindlust ja kiirendab

teenuse kasutamise protsessi.

Turnikeesiisteemi kasutamisel ilmnes, et kaheksal juhul kiimnest esines kiilastajatel
raskusi pileti valideerimisel. Kuigi sissepéds leiti ildjuhul probleemideta, ei osatud piletit
oigesse kohta paigutada voi Oigelt kauguselt skaneerida, mistottu vdrav ei avanenud

esimesel katsel. Pilet asetati valesse kohta voi liiga kiiresti, mis ei vastanud siisteemi
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eeldatud kasutusviisile. See néitab, et siisteemi kasutajaliides ei ole piisavalt intuitiivne
ega toeta kasutaja loomulikku kéitumisloogikat. Vajadus korduvateks katseteks ja tootaja
sekkumiseks niitab, et siisteem ei paku kasutajale piisavat visuaalset voi funktsionaalset
tagasisidet, mis aitaks tal digesti tegutseda. Selline tulemus osutab, et siisteem ei vasta
kasutajate ootuspérasele tegutsemisloogikale ning nduab tdiendavat kohanemist. See vaib
omakorda aeglustada kiilastajate liikumist, tekitada jirjekordi ning pdhjustada
kiilastajates frustratsiooni juba kiilastuse algfaasis, mis mdjutab negatiivselt kogu edasist

kogemust.

Ekspositsioonisaalis ilmnes, et kiilastajad olid aktiivselt huvitatud eksponaatide
kasutamisest ning katsetasid erinevaid lahendusi iseseisvalt. Samas esines kuuel juhul
kiimnest olukordi, kus kiilastajad vajasid too6taja abi. See viitab, et tehnoloogiapdhised
lahendused loovad kiilastajates huvi ja toetavad kogemuslikku kaasatust. Samas esines
korduvalt olukordi, kus kiilastajad ei olnud kindlad, kuidas eksponaate kasutada ning
vajasid juhendamist. Néiteks VR-prillide kasutamisel ei olnud voimalik vaadet iseseisvalt
lahtestada, mistottu tuli poorduda teenindaja poole. See nditab, et kuigi slisteemid
voimaldavad osalist autonoomiat, ei ole need tdielikult kasutajakesksed ning eeldavad
endiselt teenindaja sekkumist. Selline olukord voib katkestada kiilastaja kogemuse

sujuvuse ning vihendada teenuse iseseisva kasutamise voimalust.

Ekspositsioonisaali etapis on kiilastajatele abi saamiseks loodud ka eraldi abinuppude
sisteem, mille kaudu on voimalik kutsuda toGtaja kohapeale. Nupud on paigaldatud
erinevate eksponaatide juurde ning nende kasutamisel saadetakse teavitus kiilastusjuhile,
kus on mairgitud konkreetne eksponaat, mis vajab sekkumist. Tootajad kasutavad
suhtluseks Vocovo siisteemi, mis voimaldab kiiret reageerimist 14bi korvaklappide ja
mikrofonide. Vaatluse kdigus ilmnes, et kiilastajad kasutavad abinuppe aktiivselt, mis
viitab vajadusele tdiendava juhendamise ja toe jarele eksponaatide kasutamisel. Samas
esines ka valekutseid, eelkdige laste poolt, kes vajutasid nuppu ilma tegeliku probleemita.
See nditab, et kuigi slisteem toetab efektiivset abi osutamist, v3ib selle kasutamine kaasa

tuua ka tdiendavat koormust todtajatele.

Kohviku etapis ilmnes, et iiheksal juhul kiimnest toimis kaalupdhine lahendus kiilastajate
jaoks sujuvalt ning oli hdsti arusaadav. Kiilastajad said iseseisvalt valida sobiva koguse

toitu ning siisteem arvutas hinna automaatselt vastavalt eelnevalt méairatud hinnale 100
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grammi kohta. Tdheldatud positiivne kasutuskogemus viitab, et selline automatiseeritud
lahendus on kasutajakeskne, loogiline ning vastab kiilastajate ootustele. Samuti
vOimaldab see kiilastajatel kontrollida oma tarbimist, mis vdib vihendada toidujdatmeid

ning suurendada rahulolu teenuse kasutamisel.

Tegemist ei ole veel tehisintellektil pohineva kaalulahendusega, vaid lihtsama
kaalupohise buffet-siisteemiga. Tehisintellektil pohinev lahendus on planeerimisel, kuid
selle rakendamine avalikus toitlustuskeskkonnas eeldab markimisvaarset eeltood ning
tdienduste tegemist, et tagada siisteemi tdpsus ja sujuv toimimine. Seetdttu on praegu
kasutusel vahevariant, mis tdidab sarnast funktsiooni, kuid ei kasuta tehisintellekti

vOimalusi.

Automatiseeritud kinolahenduse kasutamisel ilmnes, et kiilastajatel esines raskusi juhiste
jargimisel ning siisteemi kasutamisel ning seda esines kuuel juhul kiimnest. Kuigi juhised
olid olemas, ei podratud neile alati tdhelepanu ning sageli vajati tootajate abi. Lisaks ei
mairgatud kino asukohta alati kergesti, mis viitab ruumilise suunamise puudujédékidele.
See nditab, et siisteemi edukas kasutamine ei soltu ainult tehnoloogilisest lahendusest,
vaid ka sellest, kui hésti on tagatud juhiste ndhtavus, arusaadavus ja keskkonna loogiline

ulesehitus.

Vaatluse kéigus ilmnes ka, et lapsed kohanesid automatiseeritud lahendustega paremini
kui tdiskasvanud. See kinnitab, et varasem kokkupuude tehnoloogiaga ja harjumus
digitaalsete lahenduste kasutamisel mojutavad oluliselt slisteemide kasutamise edukust.
Sellest vaib jireldada, et kiilastajate tehnoloogiline valmisolek ei ole iihtlane ning

teeninduslahenduste disainimisel tuleb arvestada erinevate kasutajagruppide vajadustega.

Vaatlustulemused tervikuna osutavad, et automatiseeritud teeninduslahendused toetavad
PROTO avastustehases teenindusprotsesside toimimist ning kiilastajate litkumist, kuid
nende kasutamine ei ole kdikides klienditeekonna kokkupuute etappides tihtlaselt sujuv.
Peamised kitsaskohad on seotud siisteemide intuitiivsuse, juhendamise selguse ning

kasutajate vOimega lahendusi iseseisvalt kasutada. Samas ilmnes, et hésti disainitud
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lahendused suudavad pakkuda positiivset kasutuskogemust ning toetada kiilastajate

autonoomiat.

Tulemused néitavad, et automatiseeritud teeninduslahenduste kasutamine on tugevalt
seotud nende kasutusloogika arusaadavusega ning kasutaja voimega siisteemi iseseisvalt
tolgendada. Kui siisteemi toimimine ei ole piisavalt selge voi loogiline, suureneb

kiilastajate ebakindlus ning vajadus klienditeenindaja sekkumise jérele.

Lisaks ilmnes, et enamik tdheldatud probleemidest esines korduvalt mitmes
vaatlusprotokollis, mis viitab, et tegemist ei ole liksikute juhuslike olukordadega, vaid

stisteemsete kasutusmugavuse probleemidega.

See néitab, et automatiseerimine ei asenda téielikult klienditeenindajat, vaid toimib pigem
toetava elemendina, mille efektiivsus soltub selle vastavusest kasutajate vajadustele ja
teeninduskeskkonna eripdradele. Sellest tulenevalt on oluline kisitleda automatiseeritud

lahendusi osana terviklikust teenindusprotsessist, mitte iseseisva lahendusena.

Vaatlustulemuste struktureeritud iilevaade on esitatud lisas 2, kus on koondatud peamised
klienditeekonna etappides tidheldatud olukorrad, nende esinemissagedus ning
tdlgendused. Tabelist on niha, et mitmed probleemid korduvad erinevates vaatlustes, mis

viitab siisteemsetele kasutusmugavuse puudujddkidele.
2.4. Jareldused ja ettepanekud

Uurimistulemuste pdhjal voib jireldada, et automatiseeritud teeninduslahendused
toetavad teenindusprotsesside sujuvust, kuid nende kasutajamugavus ei ole kdikides
klienditeekonna etappides rahuldav. Tulemused on kooskdlas varasemate uuringutega,
mille kohaselt automatiseeritud lahenduste edukus soltub nende kasutusmugavusest ja
sobivusest teeninduskontekstiga (Meuter et al., 2000, lk 50-54; Wirtz et al., 2023, 1k 155—
160). Sarnaseid olukordi on kirjeldatud ka iseteenindustehnoloogiate uuringutes, kus
stisteemide kasutamine voib tekitada kasutajates ebakindlust juhul, kui teenuse

kasutamise loogika ei ole kiilastajale selgelt arusaadav (Meuter et al., 2000, 1k 50-54).
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Uurimistulemuste

paremaks

koondamiseks  ja

klienditeekonna

peamiste

probleemkohtade visualiseerimiseks on tabelis 2 esitatud peamised tdhelepanekud ning

arendusettepanekud klienditeekonna erinevates etappides.

Tabel 2. Klienditeekonna peamised probleemkohad ja parendusettepanekud

Klienditeekonna

etapp

Taheldatud

probleem

Méju

kiilastuskogemusele

Parendusettepanek

Piletite ostmine

Eelistus tavakassa

Ebakindlus siisteemi

Lisada wvisuaalsed

kasutusele kasutamisel juhised ja
laiendada
iseteeninduskassa
funktsionaalsust
Turnikee Pileti Jarjekorrad ning | Mérgistada
kasutamine valideerimisel litkumise skaneerimisala
tekkis segadus ja | aeglustamine selgemalt ja lisada
korduvad katsed visuaalne tagasiside
Ekspositsiooniala | Kiilastajad vajasid | Katkestatud Téiustada
tdiendavat kiilastuskogemus juhendmaterjale ja
juhendamist viitasid
Kino kasutamine Juhiste Segadus teenuse | Parandada
mérkamine ning | iseseival kasutamisel | suunaviitasid ja
kino leidmine ekraanijuhiseid
Kohvik Siisteemi Positiivne Séilitada
kasutamine sujuv | kasutuskogemus olemasolev
lahendus

Allikas: autori koostatud uuringutulemuste pohjal
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Piletite ostmise etapis ilmnes, et mérkimisvdirne osa kiilastajatest eelistas kasutada
tavakassat, mitte isecteeninduskassat. See viitab, et iseteeninduslahenduse kasutamise
loogika ei ole piisavalt intuitiivne. Selline tulemus kinnitab teoreetilist késitlust, mille
kohaselt vdivad iseteenindustehnoloogiad tekitada kasutajates ebakindlust, kui siisteemi
kasutamine ei ole selgelt arusaadav (Meuter et al., 2000, 1k 50—54). Sellest tulenevalt on
soovitatav parandada iseteeninduskassade visuaalset juhendamist ning selgitada selgelt,
millistel juhtudel tuleb poorduda klienditeenindaja poole. Samas vodib tdheldatud
kditumine tuleneda ka mitmest muust tegurist. Néiteks vdib rolli méngida kiilastajate
varasem kogemus ja tehnoloogiline valmisolek, kuna koik kasutajad ei ole harjunud
iseteeninduslahendustega. Samuti vdivad kiilastajad eelistada inimkontakti olukordades,
kus nad ei ole kindlad teenuse kasutamise loogikas. Lisaks voivad valikuid mdjutada
slisteemi funktsionaalsed piirangud, niiteks erinevate makseviiside vdi soodustuste
kasutamise voimaluste puudumine iseteeninduskassas. Sellest tulenevalt on soovitatav
parandada iseteeninduskassade visuaalset juhendamist ning selgitada selgelt, millistel

juhtudel tuleb podrduda klienditeenindaja poole.

Tédiustada iseteeninduskassade kasutajaliidest, lisades visuaalselt selged samm-
sammulised juhised ning tuues ekraanil esile erinevad makse- ja kasutusvoimalused.
Samuti on soovitatav laiendada silisteemi funktsionaalsust (nt vautSerite ja
muuseumikaardi  kasutamine), mille elluviimine eeldab koostodd tehnilise
teenusepakkuja ja keskuse juhtkonna vahel. Tépsemalt on soovitav lisada
iseteeninduskassade ekraanidele visuaalne samm-sammuline juhend, mis kuvatakse
automaatselt enne ostuprotsessi algust ning juhendab kasutajat piletitiitibi valikul,
soodustuste rakendamisel ja maksmisel. Lisaks tuleb ekraanil selgelt eristada olukorrad,
kus iseteeninduskassat ei ole vdimalik kasutada (nt vautSerite vdoi muuseumikaardi
kasutamine), et vdhendada ebavajalikku proovimist ja suunata kiilastaja kohe
tavakassasse. Selline lahendus vihendab kiilastajate ebakindlust, liihendab teenindusaega

ning viahendab todtajate sekkumisvajadust.

Turnikeestisteemi kasutamisel ilmnenud raskused viitavad, et siisteemi kasutajaliides ei
ole piisavalt intuitiivne. Teaduskirjanduse kohaselt on kasutusmugavus automatiseeritud
lahenduste edukuse keskne tegur (Blut ef al, 2021, 1k 634-638). Turnikeesiisteemi

kasutusmugavuse parandamiseks on soovitatav rakendada visuaalseid suunavaid
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lahendusi, nditeks vérvilised mérgistused, valgusindikaatorid ja piktogrammid, mis
aitavad kiilastajal mdista pileti valideerimise loogikat. Soovitav on lisada
turnikeesiisteemidele selgelt méargistatud skaneerimisala, kasutades vérvilisi kleebiseid
voi LED-valgustust, mis néitab pileti asetamise diget kohta. Samuti voiks siisteem anda
kohest visuaalset ja helilist tagasisidet (nt roheline/punane valgus), mis aitab kiilastajatel
moista, kas tegevus oli korrektne. Sellised lahendused aitavad viia siisteemi vastavusse
kasutajate loomuliku kiitumisloogikaga, vidhendavad korduvate katsete arvu ning

parandavad kiilastajate litkumise sujuvust sissepéddsu etapis.

Ekspositsioonisaalis ilmnes, et kuigi kiilastajad on huvitatud tehnoloogiapdhiste
eksponaatide kasutamisest, vajavad nad tihti ka tdiendavat juhendamist. See kinnitab
teoreetilist seisukohta, et automatiseerimine peaks toetama, mitte asendama inimlikku
teenindust, eriti kogemuslikes teeninduskeskkondades (Lu et al., 2020, 1k 364-367).
Sellest tulenevalt on oluline suurendada todtajate ndhtavust ekspositsioonialal ning
pakkuda kiilastajatele aktiivset juhendamist. Tédiendada eksponaatide juures olevaid
juhiseid visuaalsete ja lithivormiliste lahendustega, nditeks ikoonide, piktogrammide voi
lithikeste videojuhiste abil, mis selgitavad eksponaadi kasutamist ilma pikema teksti
lugemise vajaduseta. Samuti voiks kaaluda automaatsete juhendavate elementide lisamist
(nt ekraanil kuvatav ,start guide®), mis aktiveerub eksponaadi kasutamise alguses
automaatselt. Kuigi VR-prillide puhul on selline juhendav lahendus juba olemas ning
kasutajale kuvatakse vaateviljas valik ,start“ vO0i ,vaata juhiseid, viitavad
vaatlustulemused, et koik kiilastajad ei mdrka ega kasuta neid funktsioone. Seetdttu on
soovitav tdiendada olemasolevat lahendust tdiendavate visuaalsete voi keskkondlike
suunistega (nt enne VR-kogemust fiiiisiline juhend voi to6taja suuline juhendamine), mis
aitaksid kiilastajatel juhendava funktsiooni olemasolu paremini teadvustada. See toetab

kiilastajate iseseisvat toimetulekut ning vihendab katkestusi kogemusprotsessis.

Samuti ilmnes, et automatiseeritud kinolahendus ei ole kdigi kiilastajate jaoks iiheselt
arusaadav. See viitab, et automatiseeritud teenuste edukus sdltub nende integreeritusest
teenindusprotsessi ning kasutajate erinevate vajaduste arvestamisest (Wirtz ef al., 2023,
lk 155-160). Soovitatav on tdiustada juhendamist ning muuta kinolahenduse
kasutusprotsess selgemaks. Tdpsemalt on soovitatav kasutada pdrandamirgistusi,

suunaviitasid ning visuaalselt eristuvat virvilahendust, mis juhib kiilastajad kinoni juba
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varasemates klienditeekonna etappides. Lisaks vOiks enne kinolahenduse kasutamist
kuvada liithikese visuaalse juhendi ekraanil, mis selgitab samm-sammult kasutusprotsessi.
Sellised lahendused vdhendavad segadust, parandavad teenuse leitavust ning

suurendavad susteemi iseseisvat kasutamist.

Kiilastajatele positiivsena ilmnes kohvikus kasutatav kaalulahendus, mis toimis
arusaadavalt ja mugavalt. See kinnitab, et hésti disainitud automatiseeritud lahendused
voivad suurendada kiilastajate autonoomiat ja rahulolu. Sellised lahendused vastavad
teoreetilistele uuringutele, mille kohaselt hindavad kliendid automatiseerimist positiivselt
olukordades, kus see suurendab kiilastajate kasutamis mugavust ja iseseisvust (Blut ef al.,

2021, lk 636-639).

Soovituslik on koguda kiilastajate tagasisidet automatiseeritud lahenduste kasutamise
kohta regulaarselt, niiteks igakuiselt liihikiisitluste kaudu ning pidevalt reaalajas
digitaalsete tagasisidepunktide abil (nt kohapealsed tagasisideterminalid). Selline
lahenemine vdimaldab siistemaatiliselt tuvastada kitsaskohti ning hinnata tehtud

muudatuste mdju ajas.

See voimaldab siduda tehnoloogiliste lahenduste arendamise organisatsiooniliste
tegevustega ning toetab nii teenindusprotsesside efektiivsust kui ka positiivse
kiilastajakogemuse kujunemist. Kokkuvdttes voib jareldada, et PROTO avastustehases
kasutatavad automatiseeritud teeninduslahendused toimivad kdige paremini toetava
elemendina, mitte tdieliku asendajana klienditeenindusele. Automatiseerimine on kdige
efektiivsem olukordades, kus see lihtsustab standardiseeritud tegevusi, samas kui
keerukamates ja kogemuslikes teenindusmomentides on vajalik klienditeenindaja

sekkumine (Lu et al., 2020; Wirtz et al., 2023).

Seetdttu on mdistlik arendada automatiseeritud teeninduslahendusi kasutajakesksemaks,
parandada juhendamist ning tagada klienditeenindajate kéttesaadavus kriitilistes

klienditeekonna etappides.

Kasutajakesksuse suurendamiseks on vajalik lihtsustada siisteemide kasutusloogikat ning
viia see vastavusse kiilastajate loomuliku kditumisega, nditeks muuta turnikeesiisteemide

piletiskaneerimine intuitiivsemaks selgelt mérgistatud skaneerimisalade ja visuaalsete
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suuniste abil. Samuti on oluline laiendada iseteeninduskassade funktsionaalsust,
voimaldades kasutada erinevaid makseviise ja soodustusi, et vdhendada vajadust

poorduda tavakassa poole.

Juhendamise parandamiseks on soovitatav tdiendada automatiseeritud siisteemide
visuaalset ja sisulist juhendamist, lisades selged samm-sammulised kasutusjuhised ning
vajadusel ekraanipdohised juhendavad elemendid. Ekspositsioonisaalis tuleks
eksponaatide kasutusjuhised esitada liihidalt ja visuaalselt, et toetada kiilastajate
iseseisvat toimetulekut. Samuti on oluline selgelt méaratleda abinuppude kasutusloogika,
et vihendada nende pdhjendamatut kasutamist ning tagada abi joudmine tegelike
probleemide korral. Abinuppude kasutamise efektiivsuse parandamiseks on mdistlik
selgelt mddratleda nende kasutamise eesmirk ning kommunikeerida see kiilastajatele
visuaalselt (nt lithike tekst vOi ikoon, mis selgitab nupu funktsiooni).
Samuti voiks kaaluda siisteemi diferentseerimist, kus eristatakse tehnilisi probleeme ja
tildist abi, mis vdimaldaks todtajatel paremini prioriseerida reageerimist.

See vihendaks valekutsete arvu ning aitaks optimeerida tootajate tdokoormust.

Klienditeenindajate kittesaadavuse tagamiseks on soovitatav paigutada tootajad
klienditeekonna kriitilistesse punktidesse, nagu sissepéis, turnikeesiisteemide 1dhedus ja
ekspositsiooniala algus. Lisaks on oluline, et teenindajad jilgiksid kiilastajate kaitumist
ning sekkuksid vajadusel proaktiivselt olukordades, kus ilmneb ebakindlus siisteemide
kasutamisel. See voimaldab {ihendada teenindusprotsesside efektiivsuse ja positiivse

kiilastajakogemuse.

Uuringu tulemuste pohjal voib jiareldada, et kdige kriitilisemad kitsaskohad ilmnevad
klienditeekonna algfaasis, eelkdige piletite ostmise ja turnikeesiisteemi kasutamise etapis.
Kuna need etapid kujundavad kiilastuse esmamulje, on nende sujuv toimimine mddrava

tdhtsusega kogu kiilastajakogemuse kujunemisel.

Seetottu tuleks arendustegevustes eelistada just nende etappide kasutajamugavuse
parandamist, kuna hilisemates etappides esinevad probleemid mojutavad

kiilastajakogemust vihem kriitiliselt.
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Tulemused viitavad, et PROTO avastustehase automatiseeritud teeninduslahenduste
arendamisel tuleks ldhtuda siisteemsest teenusedisaini 1dhenemisest, kus tehnoloogilisi
lahendusi ei késitleta eraldiseisvate elementidena, vaid osana terviklikust
klienditeekonnast. See voimaldab paremini tasakaalustada tooprotsesside efektiivsust ja
kiilastajakogemuse emotsionaalset vairtust ning toetab automatiseerimise strateegilist

rakendamist elamuskeskuse kontekstis.
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KOKKUVOTE

Teenindussektori automatiseerimine on viimastel aastatel oluliselt mdjutanud
organisatsioonide tookorraldust ning klienditeeninduse kujunemist. Automatiseeritud
teeninduslahendused, nagu iseteenindussiisteemid ja tehisintellektil pohinevad
lahendused, vdoimaldavad suurendada teenuse efektiivsust ja kéttesaadavust, kuid nende
moju kliendikogemusele sdltub suurel mééral sellest, kuidas need on integreeritud
teenindusprotsessi. Eriti oluline on see elamuskeskuste kontekstis, kus teenuse viirtus
kujuneb lisaks funktsionaalsele tulemusele ka kiilastaja emotsionaalse kogemuse kaudu.
Kéesoleva t66 tulemusi tdlgendatakse kliendikogemuse ja automatiseerimise teoreetiliste
késitluste kaudu, mille kohaselt sdltub tehnoloogiliste lahenduste moju teenindusele
nende kasutajakesksusest, sobivusest teeninduskontekstiga ning inimliku suhtluse rollist

teenuse osutamisel.

To6 eesmirk on vilja selgitada automatiseeritud klienditeeninduslahenduste toimimine

PROTO avastustehases ning vastavalt uuringu tulemustele esitada parendusettepanekuid.

Uurimistoos kasutati  kvalitatiivset uurimismeetodit, mille raames viidi 1adbi
poolstruktureeritud mitteosalev vaatlus PROTO avastustehases. Vaatlus keskendus
klienditeekonna peamistele etappidele: piletite ostmine, keskusesse sisenemine,
ekspositsioonisaali kasutamine, kohvikuteenuse kasutamine ning automatiseeritud
kinolahenduse kasutamine. Kokku viidi 1dbi kiimme vaatlust, mille kéigus kogutud

andmeid analuusiti kvalitatiivse sisuanaliiisi abil.

Uuringu tulemustest selgus, et automatiseeritud teeninduslahendused toetavad tildiselt
teenindusprotsesside toimimist ning kiilastajate liikumist keskuses, kuid nende
kasutusmugavus ei ole kdigis klienditeekonna etappides iihtlane. Probleemid ilmnesid
eelkoige siisteemide intuitiivsuses, juhendamise selguses ning kiilastajate voimes
lahendusi iseseisvalt kasutada. Piletite ostmisel eelistasid kiilastajad sageli tavakassat

iseteeninduskassale ning turnikeesiisteemi kasutamisel esines raskusi pileti
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valideerimisel. Samuti tdheldati ekspositsioonisaalis ja kinolahenduse kasutamisel
vajadust tdiendava juhendamise jirele. See kinnitab, et automatiseerimine ei asenda
taielikult klienditeenindajat, vaid toimib pigem toetava mehhanismina, eriti olukordades,
kus teenuse kasutamine nduab kindlustunnet voi tdiendavat selgitust. Positiivse nditena
tousis esile kohvikus kasutatav kaalupdhine iseteeninduslahendus, mis oli kiilastajatele
arusaadav ja mugav kasutada. See on kooskolas teoreetiliste kasitlustega, mille kohaselt
toimivad automatiseeritud lahendused koige efektiivsemalt standardiseeritud ja lihtsasti
moistetavates teenindusolukordades. Saadud tulemused kinnitavad, et automatiseeritud
teeninduslahenduste edukus soltub nende intuitiivsusest ja kasutusmugavusest ning

sellest, kuivord need vastavad kasutajate ootustele.

Uuringu tulemuste pohjal voib jareldada, et automatiseeritud teeninduslahendused
toimivad elamuskeskuses koige efektiivsemalt toetava elemendina, mitte
klienditeenindaja tdieliku asendajana. Automatiseerimise edukus soOltub selle
kasutajakesksusest, selgest ~ juhendamisest  ning sobivusest konkreetse
teenindusolukorraga.  Selline tulemus haakub automatiseerimise késitlusega
kontinuumina, mille kohaselt paikneb teenindus tehnoloogia ja inimt66 koostoolisel

skaalal, kus parim tulemus saavutatakse nende tasakaalustatud ithendamisel.

Too eesmirk sai tdidetud, kuna uurimistdd kdigus selgitati vélja automatiseeritud
klienditeeninduslahenduste  toimimine PROTO avastustehases ning tuvastati
kasutamisega seotud kitsaskohad. Uurimiskiisimus leidis vastuse, hdlmates teoreetiliste
kisitluste iilevaadet, empiirilise uuringu ldbiviimist ning jédrelduste ja ettepanekute

sOnastamist.

Uuringu tulemusena tehti ettepanek parendada automatiseeritud teeninduslahenduste
kasutajatoe ja juhendamise kvaliteeti, muutes visuaalsed kasutusjuhised kiilastajatele
selgemaks ja paremini méirgatavaks ning suurendades todtajate toe kittesaadavust
probleemsemates klienditeekonna kokkupuutepunktides. Lisaks tehti ettepanek tdiustada
iseteeninduskassade, turnikeede ja VR-lahenduste kasutusmugavust, et vidhendada
kiilastajate ebakindlust ja parandada automatiseeritud teeninduslahenduste sujuvat

toimimist kogu klienditeekonna viltel.
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Uuringu piirangutena voib vélja tuua valimi piiratud ulatuse, kuna vaatlus viidi 14bi iihes
elamuskeskuses ja suhteliselt lithikese ajaperioodi jooksul, mistdttu ei ole tulemused
laiemalt ildistatavad. Samuti voib tulemusi mdjutada vaatlusmeetodi iseloom, kuna
andmete kogumine pohines uurija tdlgendusel. Andmete usaldusvdérsuse tagamiseks
kasutati struktureeritud vaatlusprotokolli ning vaatlused viidi 1dbi mitmel erineval ajal.
Tdheldatud mustrite kordumine erinevates vaatlustes suurendab tulemuste

usaldusvéérsust.

Edasised uuringud vdOiksid keskenduda automatiseeritud teeninduslahenduste
kasutamisele erinevates teeninduskeskkondades ning kiilastajate subjektiivsete
kogemuste ja hoiakute analiiiisile. Samuti on oluline uurida erinevate kasutajagruppide,
nditeks laste ja tdiskasvanute, kditumist ja ootusi automatiseeritud siisteemide

kasutamisel.

Tulemustest ldhtuvalt tehti ettepanekud, mis keskenduvad automatiseeritud lahenduste
kasutusmugavuse parandamisele, visuaalse juhendamise tdiendamisele ning
klienditeenindajate kdttesaadavuse tagamisele kriitilistes klienditeekonna etappides.
Kirjeldatud 1dhenemine vdimaldab siduda teenindusprotsesside efektiivsuse ja positiivse

kiilastajakogemuse kujunemise.
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Lisa 1. Vaatlusprotokoll
Vaatlusprotokoll — klienditeekond PROTO avastustehases

Kuupéev:
Kellaaeg:
Vaatleja:
Kiilastajate tiilip: (pere / turistid / kooligrupp / muu)

1.ETAPP — Piletite ost (kassa / iseteeninduskassa)

Vaatluspunkt Jah Ei Mirkused

Kiilastaja leiab kassa voi iseteeninduskassa kiiresti []
Kiilastaja valib iseteeninduskassa
Kiilastaja saab siisteemi kasutamisest aru
Kiilastaja vajab abi

Kiilastaja kasutab abi nuppu

Tekib jéarjekord

Kiilastaja tundub segaduses

OoO0o0o0ogao
OO0000000

Piletite ostmine on sujuv

2.ETAPP — Sissepdés ekspositsiooni (turnikee)
Vaatluspunkt Jah Ei Markused

Kiilastaja leiab sissepdisu kiiresti O
Kiilastaja saab aru turnikee kasutamisest []
Pileti kontrollimine toimub sujuvalt U
Kiilastaja vajab abi

Kiilastaja kasutab abi nuppu

Tekib jéarjekord turnikee juures

O ooOoooo0oao

O 0000

Kiilastaja tundub segaduses

3.ETAPP — Ekspositsioonisaal (eksponaadid)
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Vaatluspunkt Jah Ei Markused

Kiilastaja mirkab eksponaadi juhiseid O O
Kiilastaja loeb juhiseid O O
Kiilastaja saab eksponaadi kasutamisest aru O o
Eksponaadi kasutamine dnnestub esimesel katsel (1 [
Kiilastaja vajab to6taja abi O O
Kiilastaja kasutab abi nuppu O O
Kiilastaja tundub segaduses O O
4. ETAPP — Kohvik (kaalupdhine / iseteenindus)
Vaatluspunkt Jah Ei Mérkused
Kiilastaja saab aru, kuidas kaal to6tab [0 [

Kiilastaja asetab tooted Gigesti kaalule 0 [

Siisteem tuvastab tooted korrektselt [0 O

Kiilastaja vajab abi oo

Kiilastaja kasutab abi nuppu oo

Tekib jarjekord oo

Kiilastaja tundub segaduses 0 d

5.ETAPP — Kino (automatiseeritud siisteem)
Vaatluspunkt Jah Ei Markused
Kiilastaja leiab kino asukoha kiiresti O O
Kiilastaja saab aru kino kasutamise protsessist (1 [J
Kiilastaja kasutab siisteemi iseseisvalt O O
Kiilastaja vajab abi O O
Kiilastaja kasutab abi nuppu O O
Kino kasutamine on kiilastajale sujuv O O

6. Abi nuppude kasutamine (iildine vaatlus)
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Vaatluspunkt Jah Ei Markused

Kiilastajad mérkavad abi nuppe (.
Kiilastajad saavad aru, milleks nupp on mdeldud OO0 [
Abi nuppu kasutatakse O O
Abi saabub kiiresti O d
Kiilastajad eelistavad kiisida abi todtajalt O O
Uldised tihelepanekud klienditeekonna kohta
Kiisimus Mairkused

Millises etapis tekib kiilastajatel kdige rohkem segadust?

Kus vajatakse kodige rohkem abi?

Millised automatiseeritud lahendused toimivad kdige paremini?

Millised probleemid korduvad?
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Lisa 2. Automatiseeritud teeninduslahenduste kasutamisega seotud tihelepanekud

PROTO avastustehases

paremini hakkama

tdhelepanek

Klienditeekonna Tdheldatud olukord | Esinemissagedus Tolgendus
etapp
Piletite ostmine Kﬁ!astaj ad 7/10 vaatlusest Iseteeninduskassa
eelistasid
tavakassat kasutusloogika ei
iseteeninduskassale ole piisavalt
arusaadav
Turnikee Raskused pileti 8/10 vaatlusest Siisteem ei ole
kasutamine skaneerimisel intuitiivne
Ekspositsioon . ey s . -
Vajadus t66taja abi | 6/10 vaatlusest Vajalik tdiendav
jarele juhendamine
Kohvik (kaal) Positirvne 9/10 vaatlusest Lahendus toetab
kasutuskogemus .
autonoomiat
Kino Raskused juhiste | 6/10 vaatlusest Juhised ei ole
jargimisel piisavalt selged
Uldine Lapsed saavad Korduv Tehnoloogiline

harjumus mdjutab

kasutust
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SUMMARY

AUTOMATION OF CUSTOMER SERVICE IN AN EXPERIENCE CENTRE: THE
CASE OF PROTO INVENTION FACTORY

SIRET ARUSAAR

The increasing automation of the service sector has significantly transformed service
processes and customer interactions. Automated service solutions, such as self-service
technologies and artificial intelligence-based systems, are widely implemented to
improve efficiency, accessibility, and service quality. However, their impact on customer
experience largely depends on how these technologies are integrated into service

processes, particularly in experience-oriented environments.

The aim of this thesis is to analyse the functioning of automated customer service
solutions at different stages of the customer journey at PROTO Invention Factory and to

develop proposals for improving the customer experience.

A qualitative research approach was applied. Data were collected through semi-
structured, non-participant observation conducted at PROTO Invention Factory in
Tallinn. The observations focused on key stages of the customer journey, including ticket
purchase, entry through turnstiles, use of exhibition exhibits, café services, and the
automated cinema experience. A total of ten observation sessions were conducted, and
the data were analysed using qualitative content analysis to identify recurring patterns

and usability issues.

The results indicate that automated service solutions support the overall functioning of
service processes; however, their usability is not consistent across all stages of the
customer journey. The main issues are related to limited intuitiveness, unclear

instructions, and the need for additional guidance. Visitors often preferred traditional
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service over self-service options, and difficulties were frequently observed in using
turnstile systems and automated cinema solutions. In contrast, well-designed solutions,
such as the weight-based self-service system in the café, provided a smooth and positive

user experience.

The findings suggest that automated service solutions are most effective as supportive
elements rather than full replacements for human interaction. Their effectiveness depends

on usability, clarity, and alignment with user needs and the service context.

Based on the results, it is recommended to improve the usability of automated systems,
enhance visual guidance, and ensure the availability of staff support at critical stages of

the customer journey.
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