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SISSEJUHATUS

Tehisintellekt (TI) on viimastel aastakiimnetel kiiresti arenenud, muutes organisatsioonide
toimimist ja igapdevaelu. Selle tiheks haruks on kommunikatiivne tehisintellekt, nditeks juturobot,
mis voimaldab inimestel masinatega loomuliku keele abil suhelda, automatiseerida iilesandeid ja
parandada kliendikogemust (Guzman ja Lewis, 2020: 72; Esposito, 2022: XII-XIII). Kuna sellised
stisteemid voetakse kasutusele iihtlasi ka tootajate toetamiseks, on oluline uurida nende ootusi ja

kogemusi juturobotite osas (Wang jt., 2025: 1-2; Wang jt., 2022: 2).

Varasemalt on uuritud juturobotite rolli klienditeeninduse ja tooprotsesside tohustamisel (Brachten
jt., 2021; Pillai jt., 2024; Davenport jt., 2020; Henk ja Richter, 2024) ning analiitisitud juturobotite
tehnilisi voimalusi ja nende moju klientide rahulolule (Li ja Zhang, 2023). Uuringud (Bankins jt.,
2024; Brougham ja Haar, 2018) on ka nididanud, et tootajad viljendavad tehisintellekti suhtes
samaaegselt nii positiivseid kui ka negatiivseid tundeid, alates hirmust to6kohtade kaotuse ees kuni
vaimustuseni uue tehnoloogia vdimaluste iile. Vdhem tdhelepanu on poOdratud toGtajate
vaatenurgale ning sellele, kuidas juturobotite kasutuselevott mdjutab igapdevast todkorraldust,

rahulolu ja professionaalset arengut Eesti organisatsioonides, sh erasektoris.

Eestis on mitmeid juturobotite teenusepakkujaid, kuid sageli on veebilehtedel (nt Bauhof, iDeal,
Sportland jt.) kuvatud just Askly pakutav juturobot. See sarnaneb Facebookis Messengeri
vestlusaknale, mille kaudu saab klient kiiresti ja mugavalt kiisimustele automaatvastuseid voi
ettevotte klienditeenindajaga reaalajas suhelda. Askly pakutavate funktsioonide hulka kuuluvad
vestlusaken, korduma kippuvate kiisimuste (KKK) ja kiirvastuste integreerimise voimalus ning
paketist soltuvalt ka Al Assistent, mida reklaamitakse ,,juturobot, kui inimene* (Askly, i.a-a).
Samas koik organisatsioonid ei kasuta kogu funktsionaalsust, nt mdnes ettevottes jadab TI
funktsioon (Al Assistent) kasutamata. Askly klienditoe vestlusakent ehk tehisintellektipdhist

klienditoe tarkvara (Askly, i.a-b) nimetan oma t66s lithidalt Askly juturobotiks.

TI-pohiste tehnoloogiate kasutuselevott organisatsioonides on ajas suurenenud. Juturobotist on
saanud oluline kliendisuhtlust toetav rakendus nii era- kui avalikus sektoris (Wang jt., 2022; Kaun
ja Ménniste, 2025) ning seeldbi on muutnud todtajate roll ning igapdevane t60 organisatsioonides
(L1 ja Zhang, 2023). Eesti kontekstis on seni seda vihe tehtud. Uuritud on seda, kuidas niiteks
tootajad kasutavad igapdevases to0s suurtel keelemudelitel pdhinevaid lahendusi (nt Bender, 2024:
23-25), kuid uuritud ei ole, millised on tdotajate kogemused lihtsamate ning klientidega suhtlusele
ning info jagamisele suunatud juturobotid. Sellest ldhtuvalt on minu Ioput6d eesméirk vélja

selgitada, kuidas kirjeldavad kahe erineva valdkonna asutuse to6tajad oma kogemusi Askly



juturobotiga. Selleks olen intervjueerinud kokku seitset tootajat, kes selle kasutusele votsid voi

seda oma igapédevatdos kasutavad.

Uurimist60 koosneb neljast peatiikist: esimeses annan teoreetilise {ilevaate tehisintellekti ja
kommunikatiivse TI mdistetest ning juturobotite rollist organisatsioonides. Samuti kisitlen selles
tootajate kogemusi, toetudes varasematele uuringutele. Teises kirjeldan uurimismetoodikat, mille
alusel andmeid kogusin ja analiiiisisin, lisaks toon vilja ka meetodi kriitika. Kolmandas esitan

uuringu tulemused, neljandas arutlen nende iile ning pakun ideid edasisteks uuringuteks.

Tahan siiralt tinada oma 16putdd juhendajat Maris Ménnistet tema juhendamise ja toetuse eest
kogu selle uurimistdo protsessis. Samuti olen tdnulik kdikidele intervjuudes osalenud todtajatele,
kes olid valmis jagama oma kogemusi ja aitasid seeldbi kaasa selle uurimist66 valmimisele. Lisaks
tahan tdnada kaastudengeid, kes olid kogu selle protsessi viltel suureks toeks. See teekond on
olnud nii véljakutseid esitav kui ka Opetlik ning olen ténulik kdige eest, mida olen selle kdigus

Oppinud.



1. TEOREETILINE RAAMISTIK

Selles peatiikis annan teoreetilise lilevaate teemaga seonduvatest mdistetest ning toon vélja, mida
peab arvestama juturobotit kasutusele vottes ning millised on tootajate kogemused seoses nendega.

Peatiiki 10pus esitan uurimistdo eesmaérgi ja kiisimused.

1.1. Tehisintellekt ja kommunikatiivne TI

1975. aastal kirjutas Earl B. Hunt (2014: 3) oma raamatus, et erinevalt fiiiisikutest voi keemikutest,
kellel on konsensus oma valdkonna mdistete puhul, ei ole teadlased tehisintellekti mdistet tiheselt
defineerinud. Aastaid hiljem viitavad samale puudusele ka Gignac ja Szodorai (2024: 1). Nad
analiiisivad erinevate teadlaste (vt nditeks Minsky, 1961; Prasad jt., 2020; Schoser, 2023;
Goertzel, 2010; Chollet, 2019; Wang, 2022) poolt vélja pakutud variante ja pakuvad lahenduseks
kokkuvotva maédratluse — tehisintellekt (TI) (inglise keeles artificial intelligence (Al)) kui
siisteem, mis suudab arvutusalgoritmide abil lahendada uusi ja keerulisi iilesandeid (Gignac ja

Szodorai, 2024: 3-4).

Tekib kiisimus, miks teadlased ei ole siiani jdoudnud tihise méératluseni. Fetzer (1990: 3—4) tddeb,
et tehisintellekti méddratlemine on keeruline, sest see nduab nii “intelligentsuse” mdiste selget
moistmist kui ka arusaama, mida “tehislikkus” endast kujutab — omadusi, mida on raske iiheselt
piiritleda, sest need hdlmavad inimmadistuse loodud voimeid, mis ei tulene loomulikust arengust.
Ka Cottam ja Vounckx (2024: 2) mirgivad, et intelligentsus on véga lai mdiste, holmates paljusid
ja sageli vorreldamatuid vdimeid. Tehisintellekt on aga lihtsustatud silisteem, mis ei suuda
jaljendada loodusliku intelligentsuse keerulist iilesehitust ja koiki selle omadusi (Cottam ja

Vounckx, 2024: 4).

Tihti antaksegi TI mdiste erinevatele siisteemidele, mis jidtavad mulje tehisintellektist, kuid ei
liigitu selle alla. Gary Smithi (2018) sonul liigituvad ekslikult tehisintellektiks siisteemid nagu
IBM-i Watson ja visuaalse dratundmise algoritmid. Smithi (2018: 39) tdlgendusel tdeline
tehisintellekt hdlmab inimlikke vdimeid nagu loogiline arutlemine ja kriitiline mdtlemine, mida
praegused siisteemid ei suuda pakkuda. Seega, Smithi teooria jérgi ei ole likski olemasolev TI
toeline tehisintellekt, vaid lihtsalt kasulik tooriist (Smith, 2018: 39). Ka Jordan (2019) rohutab, et
enamik rakendustest kuuluvad hoopis masinéppe alla, mis tegelevad andmete analiiiisi ja
ennustustega, mitte inimliku intelligentsuse jiljendamisega. Seetottu peetakse ekslikult

tehisintellektiks selliseid arendusi nagu teksti klassifitseerimine, pettuste tuvastamine,



soovitussiisteemid ja sotsiaalvOrgustike analiiiis (Jordan, 2019: 5). Nagu eelnevast vdib jéreldada,
siis teadlased kasutavad TI moistet uuringutes igaiiks oma perspektiivist lahtuvalt ja see toob kaasa
palju segadust lugejate seas. Mina oma t60s ldhtun siiski Gignac ja Szodorai (2024: 3—4) vilja
pakutud definitsioonist, et tehisintellekt on siisteem, mis suudab arvutusalgoritmide abil lahendada

uusi ja keerulisi iilesandeid.

Uheks tehisintellekti oluliseks haruks on kommunikatiivne TI, mille eesmirk on vdimaldada
masinatel suhelda inimestega loomulikus keeles (Guzman ja Lewis, 2020: 72; Esposito, 2022:
XII-XIIT). Kommunikatiivne TI on tehnoloogia, mis suudab osaleda vestluses viisil, mis jétab
kasutajatele mulje arukast suhtluspartnerist. Selle eesmirk pole iiksnes informatsiooni
edasiandmine, vaid kommunikatiivse rolli tditmine, kasutades selleks loomuliku keele to6tlemise

algoritme ja andmeanaliiiisi, mis aitab jitta mulje inimestevahelisest vestlusest (Hepp jt., 2023).

Selle haru nididete hulka kuuluvad ChatGPT, Apple Siri ja Amazon Alexa, mis suudavad vastata
kasutajate kiisimustele ja téita lihtsamaid iilesandeid. Tdnu oma loomulikule suhtlusviisile aitavad
need silisteemid parandada kliendisuhteid ja automatiseerida rutiinseid todiilesandeid, andes
tootajatele rohkem aega keskenduda olulisematele iilesannetele (Guzman ja Lewis, 2020: 72-73;
Li ja Zhang, 2023: 5; Urbani jt., 2024: 596). Nditeks telefoni teel kasutatavad automaatsed
konerobotid on samuti kommunikatiivse TI rakendused, mis aitavad vastata klientide paringutele

ja vajadusel suunata digete spetsialistideni.

Esposito (2022: 110) toob esile, et tehisintellekti puhul ei ole oluline teada, kuidas see toGtab, vaid
kuidas see kommunikeerib. Sageli ei pruugi kliendid mdista, et nende vestluskaaslaseks on robot,
mitte inimene (Urbani jt., 2024: 596). Siiski tasub alati meeles pidada, et tehisintellekt e mdista
suhtluse sisu ega tdhendust nagu inimene — see todtleb iiksnes andmeid, et anda vastus voi
reageerida (Esposito, 2022: 6, 45; Bolin, 2024: 71). Kuigi kommunikatiivne TI on viimastel
aastatel markimisvadrselt arenenud ja populaarsust kogunud, on selles valdkonnas veel palju
oppida, eriti, kuidas inimesed neid tehnoloogiaid igapdevaelus kasutavad ja nendega suhestuvad

(Guzman ja Lewis, 2020: 72—73).

Uks kommunikatiivse TI levinumaid niiteid on juturobet (inglise keeles chatbot), mis toimib
tavaliselt interaktiivsete ja automatiseeritud suhtluspartneritena, pakkudes vastuseid ja lahendusi
voi tdites konkreetseid iilesandeid (Makasi jt., 2020). Efektiivseks toimimiseks vajab juturobot
pidevat treenimist ja andmekogumite tdiiendamist (Kaun ja Méanniste, 2025: 1974), et see suudaks

tépselt ja asjakohaselt vastata kasutajate vajadustele. Enamasti treenitakse juturobotit vastama



korduma kippuvatele kiisimustele (KKK) ning otsima sobivat vastust mérksdnade abil

olemasolevatest andmetest.

Kasutajad voivad esitada sama kiisimust véga erineval viisil ning seetdttu v4ib juturobot {ihe teema
tuvastamiseks vajada koguni kuni 15 erinevat sdnastusvarianti (Kaun ja Ménniste, 2025: 1971),
ometi ka sellisel juhul on vdimalus, et see ei suuda diget vastust leida. Sellistel puhkudel on
inimesed neile abiks ehk reaalajas votab vastamise iile hoopis klienditeenindaja (Kaun ja
Mainniste, 2025: 1975; Vassilakopoulou ja Pappas, 2022: 118-119), tagades sellega positiivse
kliendikogemuse (Askly, i.a-a). Uheks selliseks niiteks on Eesti avalikus sektoris kasutusel oleva
universaalne juturobot nimega Biirokratt (Kaun ja Ménniste, 2025: 1969), teise nimega digiriigi
virtuaalne assistent, mille kaudu saavad kasutajad holpsasti vestlusakna kaudu riigiasutustelt

teavet (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, i.a).

Virtuaalse assistendi alla kuuluvad ka tehisintellektid nagu Siri ja Google Assistant, mis lisaks
suhtlemisele suudavad tiita {ilesandeid — juhtida kalendrit v3i hoopis kéivitada rakendusi. Samal
ajal kasutatakse seda sOnapaari inimeste kohta, kes tootavad virtuaalselt, pakkudes distantsilt
assistenditeenuseid (VirtuaalAssistendid, i.a) ning seetdttu voib selle moiste kasutamine tuua

teatava ootuse, et juturobot suudab rohkemat, kui vastata ainult kiisimustele.

Simone Natale (2021) sonul on tehisintellekt tépselt nii intelligentne, kui intelligentseks me seda
peame, peegeldades meie endi ootusi ja luues illusiooni mdistusega siisteemist. Kui vorrelda kahte
erinevat juturobotit, ChatGPT-d ja Biirokratti, siis on selge, et Biirokratt v3ib tihti hitta jidda, kuna
selle andmebaas on kitsam ja lokaalsem, kuid annab seevastu kontrollitud ja usaldusvéirseid
vastuseid, viltides néiteks ChatGPT-le omast hallutsineerimist. Seetottu on oluline markeerida, et
juturoboti andmeallikad ja ulatus vdivad mojutada nii vastuste tdpsust kui ka silisteemi
kasutusvédrtust. Mida juturobotit kasutusele vottes meeles pidada ja mis eelised sel siiski

organisatsiooni ja klientide kontekstis on, aitab paremini selgitada jirgmine peatiikk.

1.2. Juturobotite kasutuselevottu mojutavad tegurid

Olgugi, et tehisintellekti kiire arenguga seoses kasutatakse iiha enam erinevates organisatsioonides
juturoboteid (Li ja Zhang, 2023: 1), on enne nende kasutuselevottu oluline teha pohjalik eeltoo, et
maandada koik uue siisteemi kasutuselevotuga seotud riskid. Esimeseks sammuks on
organisatsiooni vajaduste ja eesmérkide kaardistamine ning hinnang sellele, millist tdiendavat

vairtust juturobot tegelikult annab (Brachten jt., 2021: 11). Kui selle kasutuselevott ei hoia



tootajate aega kokku ega too lisavadrtust organisatsioonile, vaid tekitab hoopis lisatdod, siis tasub

kaaluda kas juturoboti lisamine tooprotsessidesse on pdhjendatud.

Kui vajadus on siiski pohjendatud, on oluline mdista nii klientide kui ka todtajate ootusi, sest uue
siisteemi vastuvotmise edukus soltub eelkdige kasutajate valmisolekust ja usaldusest. Selle
suurendamiseks on vajalik tooprotsesside ldbipaistvus ning tdotajatele suunatud koolitused ja tugi
(Munkvold, 1999: 265-267), sest Rivard ja Lapointe (2012: 904) mérgivad, et todtajad voivad

torjuda uusi siisteeme, eriti juhul, kui nad on rahul seniste tooprotsessidega.

Lisaks tootajate valmisoleku tagamisele on téhtis hinnata organisatsiooni {ildist valmisolekut uue
siisteemi vastuvotuks. Urbani jt. (2024: 595) soovitavad enne juturoboti hankimist hinnata
organisatsiooni valmisolekut, olemasolevate siisteemidega tihilduvust ning usaldusvéirsuse
tagamise aspekte. Niiteks sai Air Canada usaldusvéirsus kannatada, kui nende juturobot andis
kliendile eksitavat teavet, lubades hiivesid, mida lennufirma tegelikult ei pakkunud, ning ajendas
klienti ostma kallimat lennupiletit (Cecco, 2024). Kuigi lennufirma véitis, et juturobot on
eraldiseisev juriidiline isik, kes vastutab oma tegude eest ise, arvas kohus teisiti ja otsus langes

kliendi kasuks ning Air Canada pidi kinni maksma kogu tekitatud kahju (Cecco, 2024).

Selliste olukordade viltimiseks tuleb tegeleda vdimalike riskidega, sealhulgas privaatsus- ja
andmekaitseprobleemidega, mis voivad oluliselt kahjustada kasutajate usaldust (Brachten jt.,
2021: 2-3). Juturobotite ohutuse ja usaldusvéirsuse tagamiseks on Euroopa Parlamendi ndukogu
kehtestanud tehisintellektimddruse, mis sitestab nouded riskihaldusele, andmekvaliteedile,
labipaistvusele, inimkontrollile ja kiiberkaitsele, et wviltida siisteemide véarkasutust ja

diskrimineerimist (Joint Research Centre, 2024; Teabevahetuse peadirektoraat, 2024).

Samuti toob puudulik voi aegunud teave kaasa kehva kasutuskogemuse: kui juturoboti pakutav
informatsioon ei ole aja- vOi asjakohane vdi on ebaoluline, vdivad kasutajad otsida teabe
leidmiseks alternatiivseid allikaid, mis nduab neilt rohkem aega ja vaeva (Gao jt., 2015: 254).
Sellisel juhul vaib tekkida mulje, et ettevote ei suuda pakkuda kvaliteetset teenust, mis omakorda

voib vihendada klientide rahulolu (Ashfaq jt., 2020: 5).

Siiski tuuakse juturobotite eeliseks seda, et need saavad aidata parandada ettevotete kliendisuhtlust
ja teeninduskogemust, néiteks vastates kliendi ootustele nagu kiirem ja sujuvam suhtlus (Li ja
Zhang, 2023: 11-12; Selamat ja Windasari, 2021: 4; Nguyen jt., 2022: 799), pakkudes jirjepidevat
O00paevaringset teenindust (Li ja Zhang, 2023: 1), sealjuures rikkumata to6lepingu seaduse (TLS)
(2024) § 51 ja § 52 puhkeaja ndudeid. Nii on need kasulikud nii kliendile kui ka organisatsioonile.

Seetottu soovitavad Wang jt. (2022: 11) valida just uuenduslikke juturoboteid, mis vastavad



klienditele automaatselt, lahendavad nende probleeme ja tuvastavad nende eelistusi. Kliendid
saavad sellisel viisil 60pédevaringselt mugavalt ja lihtsalt vastused kétte, ilma, et peaksid

otsingumootorist teavet otsima, jairgmist toopdeva ootama voi koneliinil jarjekorras olema.

Vaoimalusi, kuidas tehisintellekti organisatsiooni kasuks podrata, on mitmeid. Seda saab kasutada
nditeks lennufirmas broneeringu kontrollimisel voi hoopis saadetise jilgimisel. Hea abimehena
e-poes ostlemisel, toidu tellimisel, teenusepakkujaga suhtlemisel ning tervishoiu ja andmekaitsega

seotud teenuste puhul (Hasal jt., 2021).

Ka AI Watch raport (Joint Research Centre, 2022) mérgib, et juturobotite populaarsus ei piirdu
ainult avaliku sektoriga, nende potentsiaal on mérkimisvéaérne ka teistes valdkondades, kus neid
kasutatakse nii praktilistel kui ka emotsionaalsetel eesmérkidel. Néiteks erasektoris loodud
tehisintellektil pohinev juturobot Replika aitab inimestel iiksindust leevendada ja pakub
emotsionaalset tuge, voimaldades neil lihtsalt suhelda (Replika, i.a). Kuigi see loodi sdbralikuks
ja toetavaks kaaslaseks, t01 see kaasa ka riski, sest Replika voib tekitada emotsionaalse sdltuvuse,
mis sarnaneb inimestevahelistele suhetele ja mida iseloomustab rollivotmine, kus kasutajatele jaib
mulje, et juturobotil on oma vajadused ja emotsioonid, mis nduavad nende tdhelepanu (Laestadius

jt., 2024: 5923).

Uheks suurimaks riskiks juturobotite kasutuselevdtu puhul on teadmatus, mida TI-lahenduste
haldamine tegelikult kaasa toob. Newlands (2021: 2—4) rShutab, et selliseid lahendusi pakkuvad
ettevotted kipuvad varjama todprotsesside tegelikku olemust ja inimtd0 osakaalu, eriti juhtudel,
kui t66d teevad kolmandad osapooled voi kui TI-teenust miitiakse valmis lahendusena, mille taga
ndiliselt inimese panust ei ole. Selline olukord loob vastuolulise narratiivi, kus tehisintellekt
esitatakse iihelt poolt innovaatilise ja autonoomse lahendusena, teisalt aga ilmnevad selle
praktilised piirangud ja igapdevane inimt66 vajadus (Newlands, 2021: 6). Seetdttu on eriti oluline
poorata tdhelepanu ka todtajate vaatenurgale — kuidas nemad neid siisteeme kogevad, millised on

nende ootused ja kuidas juturobotid igapievast tookorraldust pariselt mdjutavad.

1.3. Tootajate kogemused ja hoiakud juturobotitega

Pillai jt. (2024: 466) toovad vilja, et TI-pohised juturobotid on kasulikud mitte ainult
organisatsioonidele ja klientidele, vaid ka todtajatele, sest need pakuvad kiiret ja personaliseeritud
tuge ning lahendavad efektiivselt tooalaseid probleeme. Lisaks aitavad juturobotid tiita rutiinseid

tilesandeid, voimaldades tootajatel keskenduda keerukamatele ning aeg-kriitilisematele
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tooiilesannetele (Davenport jt., 2020: 34, Henk ja Richter, 2024: 31). Samas voib see tekitada ka
tootajate vastuseisu, kui nad tdidavad jarjepidevalt ainult aegandudvaid ja kompleksseid

iilesandeid (Henk ja Richter, 2024: 40).

Ehkki uuringud (Brachten jt., 2021; Malik jt., 2022) on ndidanud, et juturobotid aitavad parandada
tootajate produktiivsust ja hdlbustada juurdepdisu informatsioonile, vdivad need kaasa tuua ka
probleeme. Probleemideks vdib pidada hirmu todkoha kaotuse ees ja tehnoloogia keerukusest
tulenevat drevust (Malik jt., 2022: 348) voi hoopis tehnostressi (Chuang jt., 2025: 1). Selliste
murede ennetamiseks on iileminekuperioodil oluline to6tajate kaasamine ning rohutamine, et

juturobotid on kasulikud tooriistad, mis toetavad, mitte ei asenda nende t66d (Smith, 2018: 39).

Lisaks aitab t00koha kaotamise drevust vihendada teadvustamine, et TI rakendamine ei tdhenda
tingimata toomahu vdhenemist ega tO0taja asendamist, vaid vastupidi, juturobotite
kasutuselevotuga kaasneb sageli vajadus uute rollide jarele. Nditeks toovad Zhang jt. (2023: 146—
147) esile, et mitmetes organisatsioonides on loodud uus ametikoht nimega TI-treener, kelle
tilesandeks on arendada ja tdiustada juturoboti suhtlusvdimekust ning sageli valitakse seda rolli
tditma toGtaja seniste klienditeenindajate seast, kellel on head suhtlus- ja analiilisioskused ning

lisaks pohjalik arusaam organisatsiooni teenustest.

Bankins jt. (2024: 3) tddevad, et tootajad, kellel on vdimalus kontrollida, kuidas tehisintellekt
nende t60d jilgib, ning kes saavad selge pohjenduse, miks siisteemi kasutatakse, on sellega rohkem
rahul. Sealjuures soodustab usaldust see, kui TI rakendamine toimub l&bipaistvalt ning on
kooskolas tootajate védrtuste ja toorollidega, pakkudes neile kindlustunnet, mitte asendamise
hirmu (Brougham ja Haar, 2018: 239). Sama tddevad ka Hank ja Richter (2024: 42) — uue siisteemi

kasutuselevotuga ei vahetata todtajaid vilja, vaid koolitatakse timber.

Isegi, kui kliendid eelistavad kiirete ja tépsete vastuste tottu juturobotit inimesele (Li ja Zhang,
2023:9), jaab TI aeg-ajalt vastamisel siiski hitta ning seetdttu on inimese roll hidavajalik (Lu jt.,
2024: 1). Samuti on toodtajad olulised, sest inimlik ja sobralik suhtlus aitab hoida hiid
kliendisuhteid ja séilitada ettevotte mainet (Li ja Zhang, 2023: 11). Seega juturobotid ei asenda
inimesi tdielikult, vaid toimivad pigem abivahendina ning nende rakendamine voib pakkuda

tootajatele arenguvdimalusi ja uusi professionaalseid véljakutseid.

Samas markeerivad Bankins jt. (2024: 2-3), et tootajad véljendavad tehisintellekti suhtes
samaaegselt nii positiivseid (nditeks t60 autonoomia ja efektiivsuse suurenemine) kui ka
negatiivseid tundeid (nditeks mure algoritmiliste otsuste kvaliteedi pérast). Positiivseid kogemusi

toob tootajatele kaasa ka see, kui organisatsioon suudab kujundada tehisintellekti "algoritmiliseks

11



kolleegiks", mis toetab nende t60d, mitte "algoritmiliseks puuriks", mis piirab nende autonoomiat
g g p p

ja tekitab vastupanu (Bankins jt., 2024: 3).

Negatiivsete kogemuste ennetamiseks ja vihendamiseks soovitavad teadlased Wang jt. (2022: 11)
juhtidel julgustada tootajaid proovima erinevaid funktsioone. Lisaks aitab sellele kaasa ka see, kui
tootajad moistavad kuidas tehisintellekt toimib (Gkinko ja Elbanna, 2023: 8) ning sellega seotud
selge ja intuitiivne siisteem, mille puhul on neil kergem seda kasutama oppida (Vanam, 2024: 865).
Samuti on oluline markeerida, et juturoboti edukat rakendamist voib raskendada lisaks keele- ja
kultuuribarjdar (Pillai jt., 2024: 467) ning nii tehnilised piirangud kui ka klientide skeptilised
hoiakud, eriti olukordades, kus nad rahulolematusest nimetavad juturoboteid kasututeks (Hank ja

Richter, 2024: 39).

Kokkuvdtvalt voib tddeda, et todtajate kogemused ja hoiakud on 1dbi pdimitud organisatsiooni
kultuuri ja tehnoloogia rakendamise viisiga. Kui tehisintellekti rakendatakse toetavas ja
labipaistvas keskkonnas, kus todtajatel on selge arusaam selle véartusest, voib juturobot olla tohus

todvahend, mis parandab nii to6tajate kui ka klientide rahulolu.

1.4. Uurimistoo eesmirk ja uurimiskiisimused

Juturobotid on kiiresti arenev tehnoloogia, mida erasektoris {iha enam rakendatakse infohalduse ja
klienditeeninduse toetamiseks. Siiski on piiratud arusaam sellest, milline mdju on juturobotite
kasutuselevotul tootajate igapdevasele tookorraldusele ning millised on todtajate vahetud
kogemused nende kasutamisel. Varasemad uuringud on keskendunud peamiselt juturobotite
tehnilistele ja klienditeenindust parandavatele aspektidele (Brachten jt., 2021; Pillai jt., 2024;
Davenport jt., 2020; Henk ja Richter, 2024), jéttes tahaplaanile to6tajate vaatenurga ja tooelus
ilmnevad muutused. See teadmiste liink on oluline téita, et mdista juturobotite mdju todtajatele ja
tookorraldusele tervikuna ning pakkuda selle pdhjal soovitusi tohusaks tehnoloogia
kasutuselevotuks organisatsioonides. Sellest tulenevalt on minu I6put66 eesmérk vilja selgitada,

kuidas kirjeldavad kahe erineva valdkonna asutuse tootajad oma kogemusi Askly juturobotiga.
Eesmaérgi saavutamiseks piistitasin jargnevad kolm uurimiskiisimust:

1. Kuidas kirjeldavad tootajad Askly juturoboti kasutuselevotuga seotud eelt6od?
2. Kuidas on Askly juturoboti kasutuselevott muutnud tdotaja igapaevast tookorraldust?

3. Millised on tdotajate arvates juturobotite eelised ja puudused?
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2. UURIMISMETOODIKA

Selles peatiikis kirjeldan valimi moodustamise pdhimdtteid ning valikut. Tutvustan kasutatud
uurimismeetodeid ja andmete kogumise protsessi. Lisaks on kajastatud uurija refleksioon ning

peatiikk 10peb meetodi kriitikaga.

2.1. Valim

Uurimuses kasutasin mittetdoendosuslikku valimi moodustamise viisi, kus uuritavatel ei olnud
vordseid vOimalusi valimisse sattumiseks. Sellise meetodi puhul kujundasin valimi teadlikult
vastavalt uurimuse eesmaérgile. Valimi moodustamisel rakendasin sihipérast valimit. Sihipérase
valimi puhul on oluline, et uurija valib ise uuritavad, leides uurimiseesmargist sdltuvalt kdige

tiilipilisemad voi ideaalsemad esindajad (Rdmmer, 2014).

Valimi kriteeriumiteks oli kaks olulist aspekti: uuritav tootas Eestis erasektori ettevottes ning
tema to6 sisaldas Askly juturoboti haldamist voi kasutuselevottu. Minu uuringus osales kokku
seitse tootajat kahest erinevast Eestis asuvast erasektori organisatsioonist, kelle t66 oli seotud

ettevottepoolse Askly kasutuselevdtuga, koolitamise ja haldamisega (vt Tabel 1).

Tabel 1. Intervjueeritud to6tajad

Amet Kiisitletud tootajaid Valdkond

vastuvotu administraator 4 hotellindus
vastuvotu- ja teenindusjuht 1 hotellindus
miiiigi- ja turundusdirektor 1 hotellindus
veebiarenduste projektijuht 1 kaubandus

Allikas: autori koostatud 2025

Esialgu plaanisin uuringut lébi viia ainult {ihes organisatsioonis, kuid uuringu kdigus ilmnes, et see
ettevote ei kasutanud Askly juturoboti TI-funktsionaalsust, mida samuti soovisin uurida. Nimelt
Askly juturoboti puhul oli vdimalik valida mitme erineva paketi vahel, millest soltusid nii
kasutajakontode arv kui ka funktsioonide vdimalused, nt STARTER pakett sisaldas 1-2
kasutajakontot, KKK-d ja kiirvastuste voimalust, kuid ei sisaldanud TI funktsiooni, seevastu 3—5

kasutajakontoga BUSINESS pakett sisaldas koiki eelnevaid (Askly, i.a-c).
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Hotellis olid intervjuud kokku lepitud kuue té6tajaga, kes olid kodik seotud Askly kasutamisega.
Seetdttu oli iillatav, kui ilmnes, et organisatsioon kasutas tegelikult madalaimat, kuni kahe
kasutajakontoga paketti. Uuringu kdigus selgus, et hotelli vastuvotu administraatorid ning
vastuvotu- ja teenindusjuht jagasid koik {iht ja sama kasutajakontot ning neil puudus Al Assistendi

kasutamise voimalus.

Seega kaasasin uuringusse veel {ihe organisatsiooni, mis kasutas Askly pakutavat
kommunikatiivset TI-d. Tegemist oli samuti erasektori ettevottega, kuid teiselt tegevusalalt —
kaubandusest. Kaubandusettevottest oli ndus osalema iiks todtaja, kelleks oli veebiarenduste
projektijuht. Intervjueeritava sdnul tegelesid selles organisatsioonis igapdevaselt Askly kaudu
saabuvate paringute haldamisega vaid kaks inimest. Kuid kuna intervjueeritava rolliks oli kogu
protsessi juhtimine ja hiljem ka organisatsioonipoolne Askly peakasutaja iilesannete tditmine, siis
ei pidanud ma seda oluliseks piiranguks. Selline valik voimaldas vorrelda nii manuaalse kui ka

automatiseeritud Askly juturoboti moju todtajate igapaevasele toole.

2.2. Andmekogumismeetod

Uurimist60 eesmargi saavutamiseks valisin kvalitatiivse uurimismeetodi, mis voimaldas siivitsi
uurida tootajate vaatenurki, isiklikke hinnanguid ja subjektiivseid kogemusi seoses Askly
juturobotiga. See meetod pakub paindlikku ja andmestikust juhitud 1dhenemist, kus keskendutakse
vihesele hulgale juhtumitele nende loomulikus kontekstis, rohutades osalejate isiklikke kogemusi
(Strompl, 1.a). Andmete kogumisviisiks valisin poolstruktureeritud intervjuud. Need voimaldavad
uuritavatel vabalt rddkida ja uurijal lisakiisimusi esitada ning vajadusel kiisimuste jérjekorda

muuta (Lepik jt., 2014).

Uuringus osalemise kutse saatsin kiimnele inimesele (vt Lisa 1), kellest seitse ndustusid intervjuus
osalema. Kaks intervjuud toimus MS Teams vahendusel, iilejddnud viis toimusid fiitisiliselt
silmast-silma kohtudes. Enne uuringu algust koostasin poolstruktureeritud intervjuu kavad (vt Lisa
2 ja 3), mis sisaldasid nii pohikiisimusi kui ka lisakiisimusi. Katsetasin kava esmalt
pilootintervjuus sobraga, et hinnata selle selgust ja asjakohasust. Esialgse versiooni keerukas
sOnastus osutus talle arusaamatuks ning ta kiisis pidevalt tidpsustavaid kiisimusi, mistottu
lihtsustasin pea koikide kiisimuste sonastust. Lisaks, muutsin ka kiisimuste jirjestust, et toetada

vestluse loomulikku kulgu.
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Intervjuude kaigus selgus, et teatud juhtudel oli vaja siiski kiisida lisakiisimusi, et siivendada
arutelu ja toetada osalejaid, kes andsid lithikesi vastuseid vOi vajasid vestluse jétkamiseks
suunamist. Intervjuu kavad olid koostatud esimese organisatsiooni pohjal kahes variandis: iiks
tootajatele, kes vastutasid Askly kasutuselevotu eest, ja teine neile, kes seda hiljem haldasid.
Kaubandusettevotte tdotaja intervjuuks kombineerisin need kaks kava, sest tema vastutus hdlmas
kogu protsessi — alates Askly kasutuselevotust ja tootajate koolitamisest kuni sissetulevate

paringute haldamiseni.

Samuti valmistasin ette ndusolekuvormi (vt Lisa 4), milles selgitasin osalejatele uuringu eesmaérki,
andmete edaspidist haldamist, rohutades, et osalemine on vabatahtlik ning ndusoleku vdib igal ajal
tagasi votta. Olulisemad punktid kordasin iile ka intervjuu alguses, lisades, et nad voivad igal ajal
loobuda monele kiisimusele vastamast, millega nad end mugavalt ei tunne ning palusin luba
telefoniga heli salvestamiseks. Eelnevaga tagasin intervjueeritavate digused ja uuringueetika, mida

soovitasid Lepik jt. (2014) intervjuude ldbiviimise eetika pohimdtete kirjelduses.

Esimese intervjuu ajal mdistsin, et osalejal voiks olla vdimalus tutvuda ndusolekuvormiga
rahulikult enne kohtumist, mistdttu saatsin selle edaspidi koigile osalejatele meili teel enne
intervjuud. Modlemad intervjuukavad olid iiles ehitatud uurimiskiisimuste jérgi. Esmalt oli
sissejuhatavad kiisimused, mis aitasid moista uuritavate eelnevat kogemust juturobotitega ja mida

nad selle maiste all silmas peavad. Seejdrel litkusin edasi vastavalt uurimiskiisimuste jarjekorrale.

Selleks, et vestlus kulgeks loomulikult ning samal ajal oleks tagatud piisav andmestik analiiiisiks,
otsustasin Lepiku jt (2014) kirjelduste pohjal kasutada tidiendava meetodina projektiivtehnikat.
Selle raames lasin intervjueeritavatel lugeda eelnevalt valitud ja etteantud nelja uudismeedia
valjaldiget juturobotite kohta ning palusin neid kommenteerida. Kdigile seitsmele osalejale
esitasin tekstid samas jérjestuses. MS Teams kaudu labiviidud intervjuudes jagasin vestluses linki
eelnevalt ettevalmistatud Google Drive’i dokumendile, kuhu olin véljaldiked lisanud, ning palusin
intervjueeritavatel neid lugeda jarjestikku. See vodimaldas transkribeerimise kéigus tépselt

tuvastada, millist teksti arutati, isegi, kui see vestluses kohe selgelt vélja ei tulnud.

Maria Murumaa-Mengeli (2020: 726) sonul on projektiivtehnika kasutamine andmekogumisel kui
lisadetail. Ka mina kasutasin projektiivtehnikat intervjuu rikastamiseks. See ei olnud iseseisev
andmekogumismeetod, vaid see toetas pigem osalejate mdtisklusi ja avas nende hoiakuid
juturobotite teemal. Sealjuures kui uuritav kaldus kiisitust korvale, ei katkestanud ega suunanud
ma koheselt vestlust tagasi algsele teemale, vaid lasin tal oma motteid vabalt viljendada, sest see

toi kaasa relevantseid aspekte, mida ma kiisimusi koostades ei osanud ette néha ja seetdttu kiisida.
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Heli transkribeerimiseks kasutasin esialgu eestikeelsete helisalvestite transkribeerimise keskkonda
Tekstiks.ee. See siisteem tuvastab eesti keelt kommertsalternatiividest tipsemalt ning on vdimeline
tootlema mitut salvestist korraga (Olev ja Alumée, 2022). Kuid kuna selle ooteaeg oli pikk, siis
otsustasin peale teist intervjuud t60 efektiivsuse tdstmiseks kasutada Transcriptorit. See TI-pohine
helisalvestiste  transkribeerimise  veebirakendus transkribeerib intervjuud sekunditega
(Transcriptor, i.a). Andme turvalisuse tagamiseks hoidsin transkriptsioone helifailidest eraldi MS
Teamsis ning helisalvestised kustutasin telefonist peale intervjuude transkribeerimist ja
anonlilimiseerimist, arvuti kdvakettalt peale 10put66 kaitsmist. Keskmine intervjuu pikkus oli 49

minutit.

2.3. Andmeanaliiiisimeetod

Piistitatud uurimiskiisimustest tulenevalt kasutasin oma t60s kvalitatiivset sisuanaliiiisi. See
voimaldab ldheneda uuritavale teemale paindlikult (Kalmus jt., 2015). Kuna eelnevalt mainitud
transkribeerimissiisteemid ei andnud veatuid tulemusi, kuulasin helifailid iile paralleelselt
transkriptsioone redigeerides ja anoniiiimides, et tagada intervjuude autentsus kirjapildis. Kdik
transkriptsioonid olid eraldi failides. Hea tava kohaselt eemaldasin intervjuudes kdlanud uuritavate
organisatsioonide nimed ning andsin osalejatele kahekohalised pseudoniitimid, mida t66 tulemuste

peatiikis tsitaatide jérel tdheldada voib, vastavalt Lepik jt. (2014) anonilimiseerimise soovitustele.

Kvalitatiivse sisuanaliiiisi puhul kasutasin induktiivse ja deduktiivse 1dhenemise kombineerimist.
Nende ithendamine vdimaldab siduda uuringu tulemused olemasolevate teooriatega, samas jitab
ruumi uutele tdhelepanekutele, mis kas tdiendavad senist teaduskisitlust, korrigeerivad seda voi
likkavad timber (Kalmus jt., 2015). Ténu varasematele uuringutele sain motteid, mida oma
uuringus tootajatelt kiisida (nt uue siisteemi kasutuselevotuga seotud eelt6d ning juturobotite

eeliste ja puuduste kohta) ning seejirel saadud tulemusi nendega korvutada.

Analiiiisimiseks ja kodeerimiseks kasutasin MAXQDA-d. See arvutipdhine tarkvara voimaldab
kogutud andmeid analiiiisida, luua jooksvalt koodid koos koodipuuga ning hiljem koostada
kokkuvdttev raport (MAXQDA, i.a-a). Intervjuud kodeerisin programmis késitsi juhtumipdhiselt
ja uurimiskiisimustest ldhtuvalt ning seejirel analiilisisin neid koiki koos. Kategoriseerimisel
lahtusin Kalmuse jt. (2015) soovitustest koondada sarnased koodid. Seega tegin vastavad
korrektuurid: tdstsin mdned koodid kokku voi hoopis lahku ja sdnastasin ringi. Néiteks esialgse

27 tsitaadiga koodi “ajafaktor” jagasin kaheks: “ajavdit”, mis sisaldas 14 alakoodi, ja “ajakaotus”,
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mis sisaldas 13 alakoodi. Koodipuu koostasin uurimiskiisimustele tuginedes ning selle struktuur

on néhtav t60 10pus (vt Lisa 5), sisaldades kokku 536 mérgistatud alakoodi.

Seejarel koostasin MAXQDA abil kokkuvotva aruande docx-failivormingus, mille hiljem MS
Teamsi lisasin. See oli abiks tulemuste kirjutamisel, sest see tagas parema ligipddsu sdltumata
asukohast ja seadmest. Kuigi MAXQDA tasuta funktsioonidega prooviversioon kestab vaid kaks
nidalat (MAXQDA, i.a-a), voimaldab MAXQDA Reader eelnevalt koostatud ja salvestatud faili
hiljem siiski tasuta vaadata (MAXQDA, i.a-b). Seda vdoimalust ma ka kasutasin.

2.4. Uurija refleksioon

Neljal juhul leidsid intervjuud aset vaiksetes ruumides ilma segajateta, kuid lihe osalejaga toimus
vestlus avalikus ruumis, mis osutus oodatust elavamaks ning pohjustas sellega seoses intervjuu
alguse viivituse. Kuigi viitasin vdimalikule miira ja segajate ohule intervjuu toimumiskohta kokku
leppides, jdi osaleja kindlaks, et see on ainus sobiv koht, kus ta on ndus osalema. Seetdttu tegin
kompromissi ja otsustasin intervjuu siiski seal 1dbi viia. Hoolimata eeltoodust, kulges vestlus
sujuvalt, sest osaleja oli intervjuule keskendunud, omades varasemat kogemust ise intervjuude

labiviimisel, ning taustamiira ei raskendanud oluliselt hilisemat heli transkribeerimist.

Olulise aspektina toon vilja, et ma ei osanud ette néha, et osaleja tihelepanu vdib hajutada tema
digitaalne seade nagu arvuti voi mobiiltelefon. Intervjuude kdigus otsisid moned osalejad nende
kaudu vastuste tdpsustamiseks lisainformatsiooni ning monel korral kasutati seda info
vahetamiseks korvaliste isikutega. Kui sellised olukorrad tekkisid, siis plitidsin kiisimustega nende

tdhelepanu endale saada.

Lisaks todesin, et kasutasin iiht liialt keeruliselt sonastatud uudismeedia véljaldiget ning pidin selle
puhul andma enamus kordadel lisaselgitusi, mistdttu ei tiitnud see oma eesmérki sellisel viisil
nagu ma uurijana oleksin seda soovinud. Esimestel intervjuudel ei p6dranud ma sellele aspektile
veel teadlikult tdhelepanu, kuid jargnevates vestlustes olin kohe valmis selgitusi andma, kui

intervjueeritav jii vastuse otsimisel pikemalt motlema voi vaatas kiisivalt minu poole.

Hoolimata eeltoodust joudsin jdreldusele, et poolstruktureeritud intervjuu on parim meetod
tootajate arvamuste ja kogemuste teada saamiseks, sest see vdimaldas kiisida tépsustavaid

kiisimusi ning vestluse ajal kiisimuste jarjekorda muuta nii, et tagada sujuvam teemadelt ileminek.
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2.5. Meetodi kriitika

Minu t66 piiranguteks voib pidada seda, et uuring hdlmas sihipérast valimit ehk valisin kindlate
kriteeriumite alusel enda arvates kdige sobilikumad esindajad ning osalejate hulk oli vdike, ainult
seitse tootajat. Lisaks rohutavad Kalmus jt. (2015), et kvalitatiivse sisuanaliiiisi puhul ei saa teha
tulemuste pohjal tldistusi ega ka laiapohjalisi jareldusi. See aga tdhendab, et ka minu uuringu
puhul ei saa teha iildistusi koikide Eesti erasektori todtajate kogemuste ja kasutusel olevate

juturobotite kohta, vaid pigem tuleb seda vaadata kui seitset eri juhtumit.

Niisamuti toon kriitikana vélja, et kvalitatiivse sisuanaliiiisi puhul voib ilmneda mitteteadlik uurija
subjektiivsus, millele viitavad ka Kalmus jt. (2015), mistottu voisin tdlgendada andmeid
alateadlikult valikuliselt, toetades enda ootusi voi eeldusi ning seetdttu vois jddda moni oluline
aspekt uuringus mérkamata. Sealjuures kasutasin projektiivtehnika puhul enda valitud artikleid,
mida t6id intervjuude iihe tdiendava lisavdoimalusena vilja Lepik jt. (2014) ja Murumaa-Mengel
(2020: 726), ning moningatel juhtudel pidin selgituseks tooma tdiendavaid nditeid nendel
teemadel. Kuigi piilidsin olla voimalikult objektiivne, mida soovitasid Lepik jt. (2014), siis need

artiklid ja ndited voisid siiski mdjutada intervjueeritavate arvamusi.

Uhtlasi, uute tehnoloogiate kiire areng muudab teadusuuringute ajakohasuse hoidmise keerukaks,
sest sageli jouavad muutused praktikas aset leida kiiremini, kui neid teaduskirjanduses pohjalikult
analiiiisitakse. Naiteks oli Askly pakettide valik uuenenud enne 16put66 valmimist. Seetdttu tuleb

arvestada, et varasemad uuringud ei pruugi alati tdielikult peegeldada hetkeolukorda.
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3. TULEMUSED

Peatiiki esimeses osas annan iilevaate, miks uuringus osalenud tdoOtajate organisatsioonid
otsustasid just Askly kasuks, millist eeltddd see neilt ndudis ning kuidas toimus selle osas véljadpe.
Teises osas keskendun igapdevasele tookorraldusele, tuues vilja, milliseid muutuseid Askly
juturoboti kasutuselevott kaasa tdi. Kolmandas osas on fookuses osalejate kogemused ja

arvamused seoses juturobotite eeliste ja puudustega, tdpsemalt késitlen ajafaktorit.

3.1. Kahe erineva organisatsiooni kogemused Askly kasutuselevotuga

Askly on oma juturobotiga olnud turul alates 2021. aastast (Askly, i.a-d), kuid minu uuringus
osalenud tootajate organisatsioonid votsid selle kasutusele hiljem. Hotell alates 2023. aasta

jaanuarist ja kaubandusettevote 2024. aasta maist.

3.1.1. Askly valiku pohjendused

Intervjuudest selgus, et Askly kasuks otsustamise pdhjused olid organisatsioonide puhul erinevad.
Intervjueeritav hotellist markis, et kuigi tema organisatsioonis pohjalikku turu-uuringut teiste
juturobotite kohta ei tehtud, oli Askly juturoboti kasuks otsustamisel midravaks teguriks selle
ainulaadne tolkefunktsioon. Hotellis oli sageli vaja suhelda klientidega erinevates keeltes ning

reaalajatdlge voimaldas seda tagada tootajatel, kes neid keeli ei vallanud.

“See reaalajas tolge on, see on see koige olulisem, jah. /---/ Sest me oleme hotell. Me oleme

ikkagi viga rahvusvaheline, onju. Ja tinapdeval, no iitleme, hotelli lett ei rddgi enam iile

kahe keele ikkagi midagi.” (O5)

Hotelli eesmirk ei olnud Askly juturobotiga tulu teenimine. Pigem sooviti kliendirahulolu tdsta.
Leiti, et vestlusakna kaudu saavad tootajad kiiremini lihtsatele kiisimustele vastata, selle asemel,
et korrektselt vormistatud vastuskirju meili teel saata, ning nii saaksid ka kliendid kiiremini vastuse

kitte.

., Eesmdrk ei olnud, et ta hakkaks meile raha sisse tooma, et sealt hakkaksid broneeringud
voi sellised asjad litkuma, vaid see pigem, et need lihtsad kiisimused ei oleks meeletult kaua

ootel. “ (05)
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Kaubandusettevottes seevastu ldhtuti organisatsiooni juhi varasematest positiivsetest kogemustest
Askly juturobotiga. Intervjueeritava sOnul oli organisatsioonis varem kasutusel teise
teenusepakkuja juturobot, kuid selle funktsionaalsus ei vastanud ootustele. Askly juturobotiga olid
nad rahul, seetdttu ei toimunud pikemat arutelu alternatiivsete voimaluste iile. Kuigi esialgu jai
mulje, et Askly kasutuselevotu ainus pohjus oli tddandja soov, viitab intervjuu sellele, et juturoboti
eesmirk oli siiski miiiigi edendamine ja kliendirahulolu suurendamine. Ka osaleja mérkis, et hésti

organiseeritud kasutuse korral voib juturobot siiski tooprotsesse hdlbustada.

“Sellepdrast, et omanik tahtis, on hea vastus mu arust lihtsalt. Keegi teine ei tundnud
sellest puudust. /---/ Pohimotteliselt jah, ma arvan, et hdsti organiseeritult aitab ta viga

palju kaasa, aga samamoodi arvan ma, et meil ei ole hdsti organiseeritud.” (O6)

Samuti erinesid pakettide valikud. Hotellis oli kasutusel STARTER pakett, kuhu kuulus 1-2
kasutajakontot. Kuid tegelik kasutajate arv oli suurem, sest hotelli to6tajad kasutasid koik tihte ja
sama kasutajakontot, v.a peakasutaja. Kuigi kaubandusettevottes oli kasutusel esialgu sama pakett,
tuli tootajale korgem pakett ootamatult, sest Askly teenusepakkuja ei teavitanud kasutajat
paketimuudatusest. Ta avastas selle Asklysse kasutajakontosid lisades. Intervjueeritava sonul oli
uuringu ajal kasutusel BUSINESS pakett, kuhu kuulus 3—5 kasutajakontot ehk igal kasutajal oma
kasutajakonto. See pakett sisaldas ka Al Assistenti ehk tehisintellekti funktsiooni.

“Motlesin, et ma muudkui lisan inimesi siia praegu, et huvitav kiill, et koik saavad nagu
vastata ja siis ma ldksin uurima seda ja siis avastasin, et oh-oh, meil on hoopis korgem
pakett juba tekkinud siia. Aga noh, ma ei hakanud siin mingisugust tiili iiles kiskuma, et

nagunii meil oli tegelikult plaanis muuta seda.” (O6)

Kuigi paketid olid erinevad, olid vastajad nendega rahul ning kiisimusele, mis nad kasutusel oleva
paketi puhul muudaksid, vastasid enamus, et nad ei oska midagi muuta. Uhelt poolt seetdttu, et
nad ei olnud kursis erinevate voimalustega ning teiselt poolt tundus kasutusel olev pakett kergesti
hallatav. Siiski toid moned osalejad vélja funktsioone, mida voiks toOprotsesside lihtsustamiseks
lisada, nditeks korduma kippuvate kiisimuste sektsiooni ja kiirvastuseid. Ehkki mdlemad paketid
voimaldasid KKK sektsiooni lisamist, ei kasutanud seda kumbki organisatsioon. Pohjuseks toodi,
et selle lisamine eeldab siivenemist, tdpsemalt statistika ja paringute analiiiisimist, mida pShit6o

korvalt ei olnud aega teha.

Seevastu kiirvastuste lisamise soov kerkis uuritavate poolt esile seetdttu, et hotellis tegelesid Askly
paringutega ainult vastuvotu administraatorid. Teistele osakondadele mdeldud spetsiifilistele

kiisimustele nad vastata ei osanud ning sellistel puhkudel saadeti kliendile vastuseks vastava
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osakonna kontaktandmed (meiliaadress ja/voi telefoninumber), kus ta vastuse saab, voi lisati

kodulehe link, kus vajalik info avalikult kéttesaadav.

“Ehk siis, ma ei tahaks anda kala, ma tahaks selle onge anda, et ta saab ise sealt edasi. Et
ta saab sealt rohkem informatsiooni, kui see, et ma siis copy-paste'na sealt tiksikult niitid

vdlja toon.” (0O4)

Selline tegevus ei vajanud iileliia info analiilisimist ja to6tlemist ning vdoimaldas todtajatel ruttu

tagasi teiste todlilesannete juurde naasta.

3.1.2. Askly kasutuselevotuga seotud eeltoo ja viljadpe

Intervjuude pohjal selgus, et enamus vastajad ei pidanud tegema eeltood enne Askly
kasutuselevottu. Samuti toimus hotellis sellest teavitamine vahetu juhi poolt e-kirja teel, viidates
asjaolule, et tehnoloogilisi lahendusi kasutusele vottes ei pruugi tootajad olla eelnevalt

informeeritud, mis omakorda voib mojutada uue lahenduse aktsepteerimist.

"Kui aus olla, siis ma tulin téole iikspdev ja see oli seal. /---/ See kdis nii, et ma kuulsin

kuulujutte, et midagi uut tuleb." (02)

Samas oli ka intervjueeritute hulgas neid, kes olid aktiivselt kaasatud kasutuselevotu protsessi. Kui
hotelli poole po6rdus Askly meeskond ise, siis kaubanduse puhul algatas kontakti hoopis ettevotte
tootaja. Ehkki molemas organisatsioonis peeti juturoboti seadistamist lihtsaks, ilmnes oluline
erinevus eeltdd pohjalikkuses. Kui hotelli poolelt osalejad véitsid, et neil puudus vajadus siisteemi
iseseisvaks kohandamiseks, siis intervjueeritav kaubandussektori ettevottest kohandas silisteemi
vialimust ja funktsionaalsust. Sellest johtuvalt, nii kasutuselevotu protsess kui ka silisteemi
kohandamise ulatus sdltuvad organisatsiooni tdo0korraldusest ning tootajate tehnoloogilisest

kompetentsist.

Viljadppe jaoks pakkus Askly meeskond ametlikke juhendeid ja videodpetusi, kuid iiks osaleja
koostas sellegipoolest nende pohjal ise ettevotte-spetsiifilise lithijuhendi, mida kolleegidega jagas.
Askly viljadpe oli vastajatele minimaalne ning piirdus enamasti lithikese tutvustusega. Sellest

hoolimata omandasid nad vajalikud oskused hdlpsasti t66 kdigus.

“Ma ei saa iildse delda, et seal mingit viljaopet nagu viga kestab. Ta ongi pigem selline,

et edastan juhendid — koik me seda vaatame. Kui sul tekib mingeid kiisimusi, siis koos
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proovime lahendada. Et sellist oppet6o vormi kui sellist, et kaks tundi klassiruumi, et seda

pdris ei olnud. Ikkagi jooksvalt. Ja t66 kdigus me oppisime ka pdris palju tegelikult.” (O4)

“Minu arust see oli suht lihtne, et sai kohe nagu selgeks, et need meilid tulevad sinna ilusti,

need teated, ja siis saab dra vastata, et see on nagu sama nagu e-mailile vastaks, aga

lihtsalt kuskil mujal.” (O1)

Mitmel juhul toodi Askly vordluseks kiirsuhtlusrakendust nimega Messenger, mille iilesehitus oli
viga sarnane. Intervjueeritavate vastustest selgus, et uue slisteemi dpitavuse ja omaksvotu puhul

mingis olulist rolli kasutajamugavus ja kergesti hoomatav siisteemidisain.

“No see on hdsti lihtne, see Askly, umbes nagu Messenger. Inimene kirjutab sulle ja siis sa

lihtsalt vastad talle.” (O3)

Koik vastajad tdid vélja, et Askly siisteemi osas ei ole neil kordagi abi vaja olnud. Kui selline
vajadus ilmneks, siis eelistaksid nad enamjaolt pddrduda kas vahetu juhi vdi kolleegi poole. Ainult
tihel juhul toodi vélja Askly klienditugi, mistdttu jdi ebaselgeks kuivord nad selle olemasolust

teadlikud olid.

“Molemal juhul oleksin lihtsalt iilemuse kabinetti kondinud ja kiisinud abi. Voi kiisinud

kolleegi kdest, kui tema teab rohkem midagi.” (02)

“No toendoliselt ma kirjutaks meie adminnide gruppi, mis meil Messengeris on tehtud.”

(03)

Kokkuvottes, Askly kasutuselevott hotellis pohines peamiselt tdlkefunktsioonil ja kliendirahulolu
tostmisel, samas kui kaubanduse ettevottes oli eesmérgiks lisaks ka miiligi edendamine ja sujuvam
kliendisuhtlus. Eeltdo ja viljadpe olid mdlemas organisatsioonis minimaalsed, intervjueeritavad
Oppisid siisteemi kasutama peamiselt t60 kédigus ning formaalset koolitust ei toimunud. Kuigi
Askly oli kergesti Opitav, eelistasid hotelli poolt vastajad probleemide korral Askly klienditoe

asemel kolleegide abi kiisida.

3.2. Tootajate tookorraldus Asklyga

Intervjuude pdhjal selgus, et Askly kasutuselevott to1 kaasa tookorralduslikke kitsaskohti, kuna
digitaalsed péringud jdid sageli vahetu klienditeeninduse varju, vastamist voeti lisakohustusena
ning tehisintellekti vastused vajasid pidevat kontrolli, mistdttu suurenes tootajate ajakulu ja

to0koormus.

22



Enne Askly kasutuselevottu suheldi hotellis potentsiaalsete vélisklientidega peamiselt telefoni ja
e-posti teel, vestlusakent kodulehel enne ei olnud. Teenindusstandardite kohaselt olid
esmajérjekorras alati leti ees olevad kliendid, millele jargnesid telefonikdned ja alles seejdrel
digitaalsed péringud. See muster piisis ka peale Askly lisamist, mistdttu ei olnud sellistele

paringutele vastamine alati jarjepidev.

“Tegelikult on see vist, algus nagu oeldi, et me voiks vastata mingi 15 minutiga voi siuke
20 voi mingi selline arv oli, aga kuna meil on ikkagi pdris palju to66d seal vahest ja klient,

kes on leti ees, on ju tdhtsam, eelisjdirjekorras.” (O1)

Intervjueeritavate hulgas leidus neid, kel oli varasem kogemus Askly juturobotiga teises hotellis
tootades. Nende sOnul esines sarnane tookorraldus ka seal. Viidates sellele, et hoolimata
organisatsioonide erinevusest rakendatakse sarnastes valdkondades sageli {ihesuguseid
toopohimotteid, kus esmatdhtis on otsene klienditeenindus ja digitaalsed paringud jddvad

tahaplaanile.

“Aga seal oli see veel ebapopulaarsem, et nagu seal unustati ka tdielikult dra, et see tildse
eksisteerib. Ja siis tulin t66le mitu-mitu pdeva hiljem ja siis vaatasin, et oi, iiks kiri on seal

mingi kolm pdeva tagasi tulnud.” (O3)

Kui hotellis jdi Askly vestlusaknas suhtlemine sageli muude iilesannete varju, siis
kaubandussektori ettevottes oli vastamine iileiildiselt (ja ka vastamiskiirus) prioriteet. Selle puhul
oli enne Asklyt kasutusel teise teenusepakkuja juturobot, mis vastaja sonul oli, erinevalt Askly

juturobotist, ebaprofessionaalne. Seega juturoboti haldamise kogemus oli tal eelnevalt olemas.

“ManyChatiga olid meil suhteliselt halvad kogemused. Mulle see ManyChat ei meeldinud
selle koha pealt nagu iildse, et see oli kuidagi hdsti siuke lapsik ja ta jdtnud iildse siukest
professionaalselt muljet. Linnud ja liblikad kogu aeg lendasid seal. Ajas mingit soga kogu

aeg, minu arvates, veel vastu inimestele. “ (06)

Kiire ja tohusa kliendisuhtluse tagamiseks rakendas intervjueeritav omal initsiatiivil agiilset
lahenemist ning palus seda tendentsi ka kolleegidel jargida. Selle eesmaérgi toetamiseks voeti lisaks
kasutusele esialgu Askly mobiilirakendus, mis teavitas saabunud sonumitest, ning seejérel
tehisintellekti funktsioon ehk AI Assistent, mis vastas automaatselt ise esimesena
kliendipdringutele. Kuid esialgu kaasnesid sellega probleemid, mistdttu kaaluti ka funktsiooni

eemaldamist. Nimelt genereeris TI liiga pikki vastuseid, kasutas ebatépsed termineid voi andis
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eksitavat infot. See ndudis omakorda osalejalt pidevat kontrolli, vajadusel ka vestlusesse

sekkumist ning klienditoe teavitamist.

“Aga niitid on mingisugune uuendus tehtud Al poolt. Et ma olin tegelikult valmis sellest
Al-st loobuma, sest see tekitas rohkem segadust, kui oli kasulik. Et, kui inimesed kiisisid
nditeks 1. jaanuaril: “Kas teil on tina [asutuse nimi eemaldatud] avatud? ”, siis Al vastas:
“Jah, loomulikult. Kella kuueni on koik avatud.” Meil olid koik poed kinni. Noo jah, noh.
Et siuksed asjad, mis parajalt pange panid. (06)

Selline olukord tdi kaasa tdiendava todkoormuse ning tekitas frustratsiooni ja usaldamatust
slisteemi vastu, mis pidi to6protsesse lihtsustama, aga ndudis hoopis pidevat kontrolli. Seejuures
kisitleti Asklyt hoopis lisaiilesandena. Intervjuudest ilmnes, et Askly rolli tdoprotsessides nihti
erinevalt — osade jaoks oli see lisakohustus, teistele t66 loomulik osa. Selle eesmark ei olnud selgelt

organisatsiooni poolt osalejatele kommunikeeritud ning tekitas moningates vastajates vastuseisu.

“Minu jaoks on see natukene tiititu sellele vastata. See on jdllegi kohustus, mida me peame

tegema, aga kuna ta ei ole nii tihedas kasutuses, siis ei oskagi seda alati jdlgida.” (03).

“Minul ei mojuta véiga. Ta on minu tiks t06, meie siis.. Noh, kui ma rddgin nagu mina, kui
administraatori, samamoodi, ma teen ju administraatori t66d ka vahest. Ta on meie iiks

tootilesanne, jah. Et me peame sellega tegelema. Jah, see kiib meie t60 hulka.” (04)

Kuigi enamus intervjueeritavaid koges Askly paringutele vastamist lisakohustusena, nditas uuring,
et paringute maht oli varieeruv ning eraldi ametikoha loomine nende haldamiseks ei oleks
majanduslikult pohjendatud. Hotelli poolt vastajad tdaheldasid, et podrdumiste arv oli tavaliselt
kuni 10 péringut péevas, kuid esines ka péevi, mil {ihtegi sGnumit ei laekunud. Intervjueeritav
kaubandusest markeeris, et neile laekus tavaliselt nddalas 20-30 paringut, kuid suveperioodil vdis
sama arv podrdumisi saabuda juba iihe pdeva jooksul. Siiski ilmnes uuringust, et osalejad

eelistaksid, kui nendega tegeleks eraldi kindel to6taja.

“Ideaalis voiks olla iiks inimene, kes oskab vastata ja kes tegeleb. /---/ Samas eraldi inimest

niimoodi lihtsalt hoida — pole ka pointi. Ari seisukohalt on keeruline.” (06)

Samuti esines Askly juturoboti kasutamisel markimisvéddrne erinevus tootajate arvus ja rollide

jaotuses organisatsioonide to0korralduses. Hotellis oli siisteemi kasutamine jaotatud koigi

1 Niiiid ja edaspidi nurksulgudes autori mérkused.
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vastuvotu administraatorite vahel, mis vodimaldas tookoormust hajutada ja tagada, et

kliendipdringutele vastamine ei jaéks vaid iihe tootaja olule.

“Sellele vastame ainult meie, ainult hotelli lett vastab. Et nii-6elda iiks kasutajatunnus, siis
need iihed paroolid on. Voib-olla toesti turunduses, voib-olla neil on veel eraldi, aga seda

’

ma nagu ei tea. Siin majas meil on iiks kasutaja, siis me koik seal sama sellega vastame.’

(04)

Kaubandussektori ettevottes seevastu tegelesid Asklyga pidringutele vastamisega vaid kaks
tootajat. Uks neist oli Askly peakasutaja ning teine tiitis assisteeritavat rolli. Erinevalt hotellist ei
piirdunud nende t66 liksnes kiire infovahetusega, vaid ndudis ka tdiendavat andmete kogumist ja
analiiisi. Paringutele vastamiseks pidid nad eelnevalt kolleegidelt toodete sobivuse kohta infot
hankima. See ndudis ajaressurssi, eriti, kui klient soovis konkreetset pakkumist, kuna vastamise

protsess holmas mitut osapoolt.

“Siis ma tavaliselt helistan voi kirjutan meie kliendihaldurile, kes siis oskab vastata, kes
saadab vajadusel isegi mingeid linke, siis ma kopeerin selle koik edasi. See koik votab
aega. /---/ Ja siis, kui ta lopuks tahab seda pakkumist, noh, siis ma saadan taaskord jdlle

sellele kliendihaldurile, kes siis sellega hakkab tegelema.” (O6)

Intervjueeritavad leidsid, et Askly kasutuselevott to1 kaasa lisatilesandeid. Eelnevalt toimus hotelli
tootajatel klientidega suhtlus meili ja kone teel teenindusstandardi alusel, kuid Askly tulekuga
kehtestati organisatsioonisisene reegel, mis ndudis, et poordumisele vastatakse 15 minuti jooksul.
Reaalsuses jdi paringutele vastamine sageli tahaplaanile. Seevastu kaubanduses todtava osaleja
tookorraldus ei muutunud oluliselt, kuna seal oli juba eelnevalt kasutusel juturobot, kuid ta to1
vilja, et Askly on professionaalsema kujundusega. Sellegipoolest pakkus Askly juturobot uusi
funktsioone ja véljakutseid, aidates kiill moningaid po6rdumisi kiiremini lahendada, kuid vajades

TI antud vastuste iilekontrollimist.

3.3. Juturobotite eelised ja puudused tootajate vaatest

Intervjuudest selgus, et juturobotite kasutamisel oli nii eeliseid kui ka puudusi. Peamiste
positiivsete aspektidena nimetati alternatiivi kdneootejirjekorrale, tolkimisvdimalust, automaatset

suhtlust ning vestlusakna mugavust. Samas ilmnesid ka mitmed puudused — intervjueeritavad
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tundsid survet agiilselt vastata, tehisintellekti genereeritud vastused ei olnud alati tdpseid ning

anoniilimsus vdimaldas esitada ebarelevantseid paringuid.

Lisaks leiti, et juturobotid ei suuda asendada inimlikku suhtlust, mistottu ei peetud neid
lahitulevikus tootajate asemikeks. Kasutatavuse aspektist margiti, et noorem pdlvkond eelistab
vestlusakna kaudu suhtlemist telefonikonele voi e-kirjale, mistdttu vois see kanal pakkuda teatud
sihtriihmadele mugavamat teeninduskogemust. Vastutuse ja usaldusvédrsuse kiisimuses tddesid
tootajad, et juturoboti kasutamise eest peaks vastutama organisatsioon, kes selle on
tooprotsessidesse integreerinud, ning tehniliste rikete korral teenusepakkuja. Samuti ilmnes, et
toOtajate seas valitses teatav usaldamatus juturobotite vastu, eeskitt seoses nende vastuste

kvaliteedis ja tdpsuses.

“Aga ma motlen lihtsalt Al peale, siis kindlasti ma seda viga kergekdeliselt ei julgeks
lubada. See tihendab ikkagi seda, et ma peaksin tisna kindel olema, et see info, mida siis
see Al viljastab meie kohta, meie teenuste voi mille iganes, meiega seoses, peaks olema

oige, onju. Et selles mina kindlasti 100% kindel ei ole.” (OS5)

Uks keskseid teemasid, mis intervjuudest esile kerkis, oli ajafaktor. Kuigi mdnel juhul peeti
juturoboteid ajasddstlikeks tehnoloogilisteks vahenditeks, esines ka vastupidiseid kogemusi.
Seetottu kisitlen eraldi alapeatiikkides pikemalt tootajate tdhelepanekuid juturobotite eeliste ja

puuduste vaatest hoopis ajavoidu ja ajakaotuse kontekstis.

3.3.1. Juturobotitega kaasnev ajavoit

Intervjuudest selgus, et juturobotite roll ajajuhtimises ei ole liheselt méératletav, vaid soltub nii
todiilesannetest kui ka siisteemi kasutamise viisist. Uks osaleja leidis, et juturobot vdimaldas tal
sddsta aega, kuna see reageeris automaatselt kliendipéringutele, vihendades vajadust manuaalseks

sekkumiseks ja andes voimaluse keskenduda sisulisematele lilesannetele.

“Ma tahaks oelda, et see on pdris hea, et ta ise esimesena kohe vastab, siis mul jadb rohkem

aega moistliku t60 tegemiseks.” (0O6)

Kuigi kummaski organisatsioonis ei olnud korduma kippuvate kiisimuste sektsiooni kasutusele
voetud, pidasid vastajad juturobotite iiheks oluliseks eeliseks nende vdimekust lihtsustada
korduvatele kiisimustele vastamist, tuues vilja, et selliste automatiseeritud lahenduste pidev

kattesaadavus voimaldaks klientidel saada kiireid vastuseid 66pdevaringselt.
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“Siis saab ju selle automaatse nii-éelda vastuse anda ja see on jille hea, eksju. Et miks see
inimene ise peaks kogu aeg nagu stampasjadele ... , toepoolest. /---/ Sa ei saa ju olla kogu
aeg igal pool 24/7 kittesaadav, aga kui sul on see juturobot 24/7 seal, téod natuke

lihtsustab, et see on ju hea ainult.” (04)

Intervjueeritavad hindasid vdimalust vastata kiireloomulistele ja lithikestele péringutele ilma
formaalsete poordumiste ja 10putervitusteta. Lisaks tddeti, et juturoboti kaudu suhtlemine oli
mugavam kui meili teel, sest e-kiri vajas pikemat ja struktureeritumat vastust, samal ajal, kui

vestlusaken voimaldas kiiret ja vahetut suhtlust.

,,See klient saaks tegelikult lihtsale asjale kiire vastuse. Ma néen miiiigipostkaste ja siis
ma nden, kui lihtsaid asju kiisitakse. “Kas veekeskus on avatud?” tuleb postkasti. No miks?
Ei pea tegelikult tulema meili, mis ootab nagu kolm tundi. /---/ Noh, tead, selliseid lihtsaid

asju saab sealt nagu otse vastata. “ (05)

“See ongi see, et nii nagu inimene minuga rddgib, siis ma rddgin temaga. Kui ta rddgib ka
vabalt, siis ma vastan ka vabalt. Kui ta mingi paneb hdsti korrektselt: “Lugupidamisega
bla-bla-blaa..”, siis ma vastan ka, et: “Heade soovidega..”, nagu nii. Kui ta lihtsalt kiisib:

“Jou, on vaba tuba tina?”, siis ma titlen lihtsalt: “Jah, on.””(07)

Samas tdheldati, et Askly on tohus abivahend aja sddstmiseks roopriahklemisel, voimaldades
tootajatel tegeleda samaaegselt nii leti ees oleva kliendi teenindamisega kui ka vestlusaknasse

saabunud p6drdumistele vastamisega, ilma, et see mojuks ebaviisakalt.

“Kui votta nditeks arvesse ka seda, et me ei saa alati telefonikonedele vastata, vahest on
lihtsam sinna Asklysse.. Sinna saame vastuse triikkida ka siis, kui inimene on ees ja nditeks
tdidab oma registreerimiskaarti samal ajal. Et voib-olla ta on ikkagi selles mottes

mugavam, kliendile ka, et mitte, et sa ketrad ja ketrad telefoni, vastu ei voeta.” (04)

Osaleja, kes tootas kaubanduses, pidas Askly kasulikuks funktsiooniks kliendi sirvimisajaloo
kuvamist. See voimaldas ndha, milliseid tooteid klient oli ettevotte kodulehel vaadanud, aidates

seeldbi pakkuda kiiret ja asjakohast teavet, ilma klienti lisakiisimustega koormamata.

“Mis minu arust on hdsti positiivne, on see, et ma nden, milliseid lehti klient varem nagu
kasutanud on [asutuse kodulehel], et kui ta kiisib minu kdest midagi sellist: “Kuhu see
klamber pannakse?", siis ma olen monikord lihtsalt ldinud vaatama, et kus kohas ta enne

seda olnud on.” (06)
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Lisaks véimaldas erinevate sotsiaalmeedia kanalite integreerimine Askly juturobotiga hoida aega

kokku, kuna vastajad ei pidanud peale seda paringutele vastamiseks eraldi kontosid haldama.

“Niitid tulevad nii Facebooki sonumid, Instagrami sonumid, koik jooksevad ilusasti sinna

Asklysse kokku, ja juturoboti vastused.” (06)

Oluliseks ning ajasddstlikuks peeti samuti reaalajas tolget, mida kuvati paralleelselt vastuse
kirjutamisel. See vdimaldas suhelda klientidega erinevates keeltes ilma tdiendava keeleoskuseta.
Tolkestisteem tootas mdlemas suunas, voimaldades kliendi kirjutatud teksti automaatset tolget

eesti keelde ja vastupidi.

“Mis on selle juures hdsti hea, on see, et meie kirjutame alati eesti keeles, aga ta tolgib siis
iseennast automaatselt vajalikku keelde, et me ei pea ise siis Google’i tolget voi midagi

kasutama.” (04)

Juturobotid  pakkusid teatud olukordades ajavditu, voimaldades intervjueeritavatel
kiireloomulistele kiisimustele efektiivselt vastata ning andes aega sisukamate tooiilesannete jaoks.
Samuti hdlbustasid rodprahklemist, voimaldades sujuvalt hallata mitut suhtluskanalit korraga.
Siiski ei taganud juturoboti kasutamine alati ajavditu. Monel juhul vajasid kliendid tiiendavat
selgitust vo1 juhendamist, mis tdhendas, et vestlusse oli vaja sekkuda. Sellest ldhemalt jairgmises

peatiikis.

3.3.2. Juturobotitega kaasnev ajakaotus

Kuigi juturobotid aitasid teatud olukordades aega sédsta, tdheldasid vastajad, et nende kasutamine
osutus kohati hoopis ajamahukaks, sest siisteemi haldamine ja jédlgimine vajas tdiendavat

tdhelepanu ning muutus hoopis lisaiilesandeks, mille jaoks neil aega nappis.

,,Meil osakonnas oli tdielik vastuseis selles osas, et peab seal hakkama kuskil vastama
kellelegi veebis. Inimestel ei ole esiteks aega ja nii edasi. /---/ Aga iitleme niimoodi, et kui
teha seda teise to66 korvalt. Noh, toesti niimoodi korvalt, siis on see viga halb lahendus,
sest ei ole aega. Ja ei ole aega siukseid ilusaid vastuseid vormida, et ikkagi kipub

kiirustama, et tagasi oma pdris to6 juurde jouda. ** (06)

Samuti tdheldati, et Askly reaalaja tolkefunktsiooni kvaliteet ei olnud alati tdpne. Osalejad
kontrollisid neid keeli, mida nad ise valdasid, ning monel juhul pidid nad oma teksti korrigeerima

vOi kasutama alternatiivina Google Translate'i.
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“Ma olen enda keelekasutust parandanud. Eesti keeles on ju ka mingid sellised sonu,
millest voib kaheti aru saada. Kui omavahel eestlasega rddgid, et siis saavad koik aru. /--

-/ Ma loodan, et ta tolgib oigesti. Ma ei saa, ma ei saa pead anda.” (04)

“Eile just tegin iihte asja. Mingi ldti keeles tuli siis. Ta tolkiski... Pooled ldti sonad jdttis
samaks, et ei tolkinud dra. Nii et, no... Muidu minu arust hdsti, aga vahel ikka juhtub, et
jah, jdtabki mingi imeliku teksti. Ma panen, lihtsalt copy’in, ise selle teksti hoopis ja panen

Google Translate’i teises aknas.” (O7)

Tookoormuse ja ajakasutuse erinevused tulid esile ka organisatsiooniti. Kaubandussektori
ettevottes oli pédringutele vastamine prioriteet, samas kui hotellis, eriti intensiivsematel

perioodidel, jdi see 60vahetuse iilesandeks.

., Nddalavahetuse reaalsuses on see, et meil ei ole aega neile vastata. Ja need jddvad koik

o0ovahetusele ja siis see o6vahetus, on tiksinda, vastab neile.” (07)

Intervjueeritavate sonul peab juturobot pakkuma kiiret ja automatiseeritud suhtlust, aga Askly
puhul voib vastajaks olla nii to6taja kui ka tehisintellekt. Osalejate kogemuste pohjal ei olnud see
ka alati klientidele selge, mistdttu viljendasid drritunud kliendid viivituste korral oma pahameelt
otse vestlusaknasse ning lisasid omakorda sellega survet tootajatele, et nad teiste tookohustuste

taitmise korvalt kiiremini vastaksid.

,, Kindlasti on ka selliseid olnud, et kliendid arvavad, et on olemas selline ametikoht, kes
vastabki ainult sellele. Sest on ka olnud pdringud, kui saadetakse mingisugune kiisimus ja
siis tuleb jargmine: “Keegi vastab ka va?”. Et noh: “Vastate ka vd?”. Voib-olla on mingi
5—10 minutit aega ldinud. Meil ei ole eraldi sellist inimest, kes istubki kogu aeg selle juures

Jja vastab. Et eeldatakse, et hdisti kiiresti vastatakse. “ (O4)

“Mingil mddral tekitab siiiimekaid mulle, et ma ei saa talle vastata. Inimene ootab seal.
Seal sa ndied ka kas inimene on seal voi on offline nagu. Ja see ongi see, et sa mingi 10
minutit hiljem Ildhed sinna kirja peale ja sa nded, et okei, ta on juba vilja ldinud. Nagu

tema seda kirja enam kdtte ei saa, juhul, kui ta ei tule uuesti meie kodulehele. “ (03)

Samuti ilmnes, et tootajatel puudus sageli piisav info spetsiifilistele kiisimustele vastamiseks,
mistottu tuli klient suunata edasi teiste osakondade poole. Sellisel juhul pidi klient po6rduma teiste
kanalite kaudu, kas meili voi telefoni teel. See vdhendas teeninduse sujuvust ja pdhjustas

tdiendavat ajakulu.
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“Kui ma ei oska, siis ma annan selle info, kes oskab vastata, sest me ei oska viga paljudele
asjadele vastata, et seal on nditeks viga spetsiifilisi kiisimusi. /---/ Voi nditeks mingi
spetsiifiline kiisimus. Nditeks “Kuidas massaazi tehakse?” - ei oska sellele vastata ja siis
jdlle edastame: “Palun pdéorduge selle kiisimuses spaa vastuvottu..” ja paned

telefoninumbrid.” (O4)

Lisaks véimaldas vestlusakna anoniiiimsus esitada ebaolulisi voi provokatiivseid kiisimusi. Kuna
koik paringud tuli ldbi lugeda, tekitas see vajaduse eristada olulised kiisimused vdhem
asjakohastest. Kui organisatsioonis kehtis pohimdte, et vastatakse mdoningate eranditega koikidele
poordumistele, tihendas see todtajatele lisakohustust reageerida ka péringutele, mis ei olnud

sisuliselt olulised.

“Sain sellist infot iihest hotellist, et liheb isiklikuks suhtluseks. Nii et meesterahvas,
hotellitoast, ndhes, kes on hotelli vastuvotus t60l, onju, hakkab siis siuksete siivutute
Juttudega seda hotelliteenindajat tiiiitama. Ja meil, minu ajal, joudis ka olla, ei mdleta kas
tiks voi kaks mingit varianti, mille peale ma iitlesin, et te voite need koned kohe sulgeda.
Et ei pea iildse vastama sellistele konedele, et ei pea absoluutselt selliste asjadega nagu

tegelema. Et see ei ole nagu selleks, onju.” (O5)

“Mulle pakub see nalja [irooniliselt 6eldud], et ma raiskan enda aega selliste kiisimuste

peale.” (03)

Kuigi kasutusele voetud tehisintellekti funktsioon pidi vdhendama todkoormust, ei andnud see
alati oodatud tulemusi, kuna selle antud vastused vajasid sageli {ile kontrollimist ja parandamist

voi olid paringud liiga spetsiifilised, millele TI ei osanud vastata.

“Noh, ma lootsin ka, et meil votab seda aega vihemaks, kui see Al vastab nendele
kiisimustele, aga praegu on kiill tdpselt aeg ndidanud seda, et me peame votma hoopis

vastutuse selle eest, kui ta ikka eriti lollilt vastab. *“ (O6)

Kokkuvbttes voib delda, et juturoboti moju ajakasutusele sdltus suuresti tddkorraldusest ja ootuste
juhtimisest. Kuigi see pakkus voimaluse teatud tilesandeid kiirendada ja lihtsustada, to1 see samal
ajal kaasa ka tdiendavaid kohustusi, mis suurendasid koormust. Intervjueeritavad pidid pidevalt
jalgima vestlusakent, eristama olulisi paringuid ebaolulistest, kontrollima TI vastuseid ning

vastama viivitamatult, mis lisas ajasurvet ja muutis tookorralduse keerukamaks.
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4. JARELDUSED, DISKUSSIOON JA EDASISED UURINGUD

Minu uuringu eesmirgiks oli vélja selgitada, kuidas kirjeldavad kahe erineva valdkonna asutuse
tootajad oma kogemusi Askly juturobotiga. Jargnevalt esitan tulemuste pdhjal tehtud jareldused

uurimuskiisimustest ldhtuvalt, arutlen nende {ile ning pakun vilja ideid edasisteks uuringuteks.

Eeltoo tihtsus juturobotite kasutuselevotul

Tulemused kinnitasid selgelt Brachten jt. (2021: 11) seisukohta, et pdhjalik eelt66 uute
tehnoloogiliste lahenduste kasutuselevotmisel on ddrmiselt oluline. Vaatamata sellele, et teadlased
rohutavad selle tdhtsust, ei jarginud kumbki uvuritud organisatsioon seda soovitust. See tdhendab,
et ei tehtud eelnevalt turuanaliiiisi erinevate juturobotite teenusepakkujate valikute puhul ega ka

statistikat paringute osas, mida edaspidi selle kaudu kisitleda.

Uuringust selgus veel, et enamus to6tajad ei pidanud iildse eeltodd tegema. Eeltoona nimetati vaid
ettevotte-spetsiifilise lithijuhendi tegemist ning juturoboti vdlimuse ning funktsionaalsuse
muutmist. Sellest ldhtuvalt voib jddda organisatsioonidele mulje, et juturoboti kasutuselevott on
imelihtne, sest see ei ndua eeltddd ning see hakkab koheselt toGtajate aega kokku hoidma. Ka
teenusepakkujad reklaamivad juturoboteid kui kiireid, innovaatilisi ja kasulikke lahendusi, millega
sadstetakse aega ning mis sobivad erinevatele asutustele sdltumata valdkonnast (Askly, i.a-c).
Sama narratiiv ilmnes ka intervjuudest. Ometi selgus, et juturobotitega siiski kaasnevad varjatud
iilesanded, mida teenusepakkujad ei tutvusta enne, kui selleks vajadus tekib, nagu ka Newlands

(2021: 2—4) oma uuringus tddes.

Enne potentsiaalse ajavdidu saavutamist on vaja teha pdhjalik organisatsioonisisene eelt6d, mis
eeldab ettevottelt selget arusaama, milliseid konkreetseid probleeme juturobot peab lahendama
hakkama ning kuidas see neid péringuid kdige efektiivsemalt hallata saab. Uuringus osalenud
organisatsioonid ei kasutanud kiirvastuseid ega KKK-d, mille kasutuselevotmiseks oleks olnud
vajalik eelnev statistiline analiiiis klientide pdordumiste kohta. Intervjuudest selgus, et tootajatel
ei olnud selleks pohitdo korvalt aega. Sellise olukorra viltimiseks on vaja hinnata eelnevalt, kas
uue siisteemiga kaasnev lisakoormus on tootajate olemasoleva t66 korvalt teostatav voi vajaks see

eraldi rolli, nditeks TI-treeneri ametikohta nagu mainisid Zhang jt. (2023: 146—147).
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Tootajate mittekaasamine ja selle méju edasistele hoiakutele

Enamus intervjueeritavad vastasid, et nende arvamusi ja ettepanekuid ei uuritud uue siisteemi
kasutuselevotul, valik pohines pigem juhtkonna subjektiivsetel eelistustel nagu niiteks eelnev
kogemus vai iiksik eripdra (nditeks tdlkefunktsioon) ja seda siis kas reklaami voi kliendikogemuse
najal. Samas oli lihel uuritud ettevdttel paringute vastajateks tootajad, kes tagasid graafiku alusel
tootades 0dpdevaringse vestlusakna valve ning tegelikult saanuks paringutele vastata ka lihtsalt
meili teel. Seega jdi arusaamatuks, kas Askly juturoboti kasutuselevotu eesmérk oli soov olla
lihtsalt innovaatiline ja hoida sammu teiste ettevotetega voi lahtuti tdesti seoses TI kiire arenguga

tegelikust vajadusest parandada kliendirahulolu nagu kirjeldasid Li ja Zhang (2023: 1).

Juturobot on nagu iga teine infosilisteem: seda peab juurutama, Opetama, kasutusele votma
siistemaatiliselt, sealjuures motlema, kuidas seda tdotajatele presenteerida, et nad saaksid selle
vaartusest aru. Lisaks peab sinna ka asutusesiseselt viga palju panustama, sest iga kasutusel olev
siisteem vajab hooldamist ja edasiarendamist, et see oleks aja- ja asjakohane. Intervjueeritavate
organisatsioonides olid selle iilesande vaikivateks vastutajateks méératud olemasolevad tootajad
ehk hotellis vastuvotu administraatorid, vastuvotu- ja teenindusjuht, miiligi- ja turundusdirektor
ning kaubandusettevottes veebiarenduste projektijuht. Sellist olukorda, kus juturoboti haldamise

roll jagatakse seniste toOtajate vahel édra, toovad vélja ka Zhang jt. (2023: 146—-147).

Kuna enamusele intervjueeritud todtajatest ei olnud siisteemi kasutuselevotu eesmérk péris selge,
tekitas see frustratsiooni ja selle haldamist voeti kui tdiendavat ja ootamatut lisaiilesannet, mistottu
saab paralleeli tuua Rivardi ja Lapointe’i (2012: 904) leiuga, mille kohaselt kalduvad to6tajad uusi
tehnoloogiaid torjuma, kui nad ei tunne vajadust uute siisteemide jirgi ja on rahul juba kasutusel
olevatega. Seda toetab ka Munkvoldi (1999: 265-267) tihelepanek, et vastuseis tekib siis, kui
tehnoloogiat kogetakse pealesurutuna voi selle tegelik vdértus jdéb arusaamatuks. Seega selgelt
tootajatele kommunikeeritud juturoboti eesmirk, nende kaasamine ja pdhjalik eeltod aitavad
valtida sisemisi vastuolusid ja negatiivseid hoiakuid uue siisteemi suhtes ning anda eelaimu, millist

lisatood see endas kitkeb.

Lisaks ilmnes, et to6tajate varasemad kogemused tehnoloogiaga méngivad olulist rolli hoiakute
kujunemisel. Uuringus osales todtaja, kellel oli varasem kogemus teise teenusepakkuja
juturobotiga ning kes oli teadlik, et siisteemi haldamine voib olla aegandudev. Seetottu suhtus ta
uude lahendusse pigem kui tdiendavasse kohustusse, mitte to0protsessi lihtsustavasse tooriista.
Sellest voib jareldada, et isegi tootajate kaasamine ei pruugi olla piisav, kui eelnevad kogemused
on olnud negatiivsed, sest need vdivad kujundada hoiakuid, mis takistavad uue siisteemi

omaksvottu ning seelédbi ka selle potentsiaali rakendamist t66 tohustamisel.
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Muutused tootajate tooprotsessides

Kuigi osa intervjueeritavad ei olnud uuest lahendusest vaimustuses, toimus Askly integreerimine
kiiresti. Selle seadistamine ja véljadpe oli mdlemas organisatsioonis lihtne ja praktiline ning ei
votnud kaua aega. Seetdttu ei peetud vajalikuks ka formaalset koolitust ning té6tajad oppisid
siisteemi kasutama peamiselt t66 kdigus. Seejuures markeeriti, et silisteem oli sarnane
kasutatavatele suhtluskanalitele, nagu Messenger ja Outlook, mis hdlbustas selle omaksvottu. See
kinnitab Vanami (2024: 865) véidet, et kui uus silisteem on intuitiivne ja kasutajasobralik ning

sarnaneb varasemalt kasutatud siisteemile, siis on seda ka kergem Sppida.

Ehkki t66 lihtsustamiseks oli voimalik kasutada erinevaid funktsioone, selgus uuringust, et koik
tootajad ei olnud Askly pakutavatest funktsioonidest teadlikud. Sellest tulenevalt kasutasid nad
ainult seda osa, mida Opetati. Kuigi Wang jt. (2022: 11) soovitasid todtajaid julgustada, et nad
katsetaksid juturoboti funktsioone, siis minu uuringust selgus, et seda ei tehtud. Lisaks selgus, et
uuritavatel ei olnud aega t66 korvalt iseseisvalt pikki voi keskendumist noudvaid juhendeid 14bi
tootada. Isegi, kui esialgse viljadppe saanud tootajad olid voimalustest teadlikud, ei jaganud nad
tildse oma teadmisi uutele tootajatele voi tegid seda ainult osaliselt. See nditab, kui téhtis on
kommunikatsioon uue siisteemi kasutuselevotja, teenusepakkuja ja ldppkasutaja vahel, sest v3ib
juhtuda, et suur osa pakutavatest teenustest jadb lihtsalt kasutamata, kuna viimased ei tea selle

olemasolust ega oska sellest ka puudust tunda voi seda kiisida.

Uks olulisemaid muutusi tddprotsessides seisnes uue suhtluskanali lisandumises juba
olemasolevate kanalite korvale. Kuigi vestlusaken vdimaldas tootajatel teatud olukordades
ajaressurssi paindlikumalt kasutada (nditeks vastates paringutele olukordades, kus telefoni teel
suhtlemine oleks olnud ebaviisakas), ei vdhenenud teiste kanalite, nagu e-post voi telefon,
koormus. Pigem liikusid pdérdumised kanalite vahel, mis tekitas t66 killustumist ja voimendas
vajadust mitme suhtlusvahendi samaaegse haldamise jirele. See olukord viitab, et uue siisteemi
lisandumine ei tdhenda automaatselt tookoormuse védhenemist, vaid toob kaasa vajaduse
tooprotsesside iimberkujundamiseks ja selgemate vastutusalade méadratlemiseks, mida toetavad ka

varasemad uuringud (nt Brachten jt., 2021; Urbani jt., 2024) tehnoloogilise muudatuse juhtimisest.

Lisaks ilmnes, et juturoboti kasutuselevotuga kaasnes ootamatu vajadus agiilseks reageerimiseks
klientide pdringutele. Varasem tdokorraldus, kus piringutele vastamine vois toimuda kindlatel
kellaaegadel vOi vdhem operatiivselt, asendus noudega kiireks vastamiseks, sest siisteem ja
teenindusstandardid eeldasid teatud ajaraamides reageerimist. Niiteks uuritavas hotellis oli

kehtestatud reegel, mille kohaselt tuli poordumistele vastata 15 minuti jooksul. Tegelikkuses ei
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olnud see alati realistlik, eriti suure to6koormuse ja piiratud ressursside korral. See olukord
illustreerib histi Gao jt. (2015: 254) vélja toodud riski, et tehnoloogilise lahenduse kasutuselevott,
mis ei ole kooskolas organisatsiooni tookorralduse ja ressurssidega, voib vdhendada teenuse

kvaliteeti ja seeldbi mojutada kliendirahulolu.

Uus tookorraldus ei tdhendanud tootajatele iiksnes kiiremat reageerimist, vaid tdi kaasa ka
tdiendava vastutuse juturoboti antud vastuste kvaliteedi eest. Kuigi tehisintellekti funktsioon oli
moeldud paringutele automaatsete vastuste andmiseks, ilmnes t66 kdigus, et vastused ei olnud alati
tdpsed ega sobilikud, mis ndudis tootajate sekkumist, vastuste kontrollimist ja vajadusel
parandamist. See olukord t0i tdotajatele kaasa ootamatu lisakoormuse, millele viitas ka Newlands
(2021: 6), sest lisaks kliendisuhtlusele tuli neil vastutada ka siisteemi eksimuste eest ning vajadusel

vabandada klientide ees v0i teavitada teenusepakkuja tehnilisest probleemist.

Seega ei toonud juturobot kaasa oodatud ajavoitu ega lihtsustanud toOprotsesse koigis
olukordades, vaid 161 pigem tdiendavaid iilesandeid ja suurendas vastutust, mis ei olnud tdotajatele
algselt ndhtavad. Uuringu tulemused toetavad varasemates teadusuuringutes (nt Munkvold, 1999;
Rivard ja Lapointe, 2012; Zhang jt., 2023) esile toodud arusaama, et uute infosiisteemide edukas
rakendamine ei soltu pelgalt tehnoloogia olemasolust, vaid eeldab ldbimdeldud tddprotsesside
kohandamist, pohjalikku viljadpet ja inimfaktori arvestamist. Kestliku ja toimiva lahenduse
eelduseks on, et silisteemi kasutuselevott oleks integreeritud organisatsiooni igapédevasesse

tookorraldusse viisil, mis toetab todtajaid ja voimaldab tagada teenuse kvaliteedi.

Tood toetavad voimalused juturoboti kasutamisel

Minu uuringu tulemused kinnitavad, et juturoboti kasutuselevott voib tootajate tooprotsesse teatud
tingimustel toetada ning pakkuda t60 lihtsustamise ja ajakasutuse optimeerimise vodimalusi.
Teadlased on rohutatud, et juturobotite suurimaks eeliseks peetakse nende vdimekust vastata
korduvatele kiisimustele kiiresti ja jiarjepidevalt (Li ja Zhang, 2023: 11-12; Selamat ja Windasari,
2021: 4; Nguyen jt., 2022: 799), sealhulgas viljaspool tavapérast todaega (Li ja Zhang, 2023: 1).
Olgugi, et kdigil uuringus osalenutel ei olnud voimalik oma t60s tehisintellekti kasutada, pidasid
ka nemad juturobotite automaatvastuseid ja KKK-d positiivseteks aspektideks, tdheldades, et need
voimaldavad tootajatel keskenduda sisukamatele ja keerulisematele iilesannetele, pakkudes kiiret

lahendust klientide lihtsamatele paringutele.

Eriti oluliseks pidasid to6tajaid juturobotipoolset reaalaja tolkefunktsiooni. Kuigi tdlkekvaliteet

vajas aeg-ajalt tdiendavat kontrolli, vdimaldas see suhelda klientidega ka siis, kui to6tajal puudus
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konkreetse keele oskus. See tulemus on kooskdlas teadlaste (Wang jt., 2022) esile toodud
seisukohaga, et uuendusliku tehnoloogia abil saab vihendada keelebarjdiridest tulenevaid
takistusi ning parandada kasutajakogemust. Juturoboti tdlkimisvoimalus toob esile, et
voorkeeleoskused ei ole enam todtajaga toOsuhte alustamisel midravad, piisab véljadppest ja
oskusest kasutada juturobotit, olgugi, et tdnapdeval on koik vdimalused loodud mugavaks
voorkeele omandamiseks (nt sellelaadsed mobiilirakendused). Ometi v3ib see kaasa tuua uue ohu.

Nimelt kui tootaja keelt ei valda, siis ei suuda ka tuvastada, kui juturobot tdlkega eksib.

Uuringu pohjal voib jireldada, et juturobotite kasutuselevott aitab todtajaid eelkodige juhul, kui
lahendus on siisteemselt juurutatud ning selle kasutamisvdimalusi on todtajatele piisavalt
tutvustatud. Kuigi robot ei asenda inimest, v3ib see toetada tootajat just rutiinsete iilesannete
automatiseerimisel ja lihtsamate pdringute lahendamisel. Nii kinnitavad tulemused ka Smithi
(2018: 39) ning Henk ja Richteri (2024: 31) seisukohti, et edukas juturoboti kasutuselevott toetab

tootajaid abivahendina, mitte ei vita nende kohti dra. Samas toodi vilja ka mitmeid kitsaskohti.

Juturobotite kasutamise kitsaskohad

Tootajad viitasid uuringus, et juturobot voib kaasa tuua riskid nagu TI poolt vale info levitamine
klientidele ning sellest tulenevalt tootajate usaldamatus siisteemi suhtes ja organisatsiooni maine
rikkumine. Nii nagu Air Canada juhtumis eksitas tehisintellekt klienti (Cecco, 2024), juhtus
sarnane olukord ka minu iithes uuritavas organisatsioonis. TOGtaja avastas selle juhuslikult
tagantjirgi, kui ta TI poolt vastatud péringuid vaatas, mis tekitas temas usaldamatust juturoboti
suhtes. Kui inimesed ei tea, kuidas juturobotid to6tavad ja kust nende info périneb, siis nad ei oska
ohtu aimata ja sellised olukorrad on altid tekkima. Eriti, kui TI andmebaasis on aegunud voi1
puudulik info, mida see vastamisel kasutab. Seda aitaksid ennetada koolitused, et tootajad
mdistaksid, kuidas TI toimib (Gkinko ja Elbanna, 2023: 8). Lisaks on oluline meeles pidada, et TI
tootleb koigest andmeid ega mdista vestluse sisu (Esposito, 2022: 6, 45; Bolin, 2024: 71) ning
vajab tihtipeale inimese sekkumist ja kontrolli (Newlands, 2021: 6).

Kuna organisatsioon ei pruugi olla koheselt teadlik vastustest, mida juturobot annab, on Urbani jt.
(2024: 595) soovitanud oma uuringus, et enne kasutuselevottu on vaja hinnata siisteemi
usaldusvédrsust. Kvaliteetset teenust aitavad tagada seejuures tootajad (Ashfaq jt., 2020: 5). Neil
on véga oluline roll juturobotite toetamisel keeruliste kiisimuste korral, millele viimased vastust ei

suuda leida (Kaun ja Ménniste, 2025: 1975), ja ka juturoboti antud vastuste kontrollimise osas (Lu
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jt., 2024: 1). Seega juturobotid ei ole alati ainult td6tajat toetavad, vaid nendega kaasnevad

lisaiilesanded ja ka vastutus selle antud vastuste eest.

Probleemina ilmnes ka anoniilimsus ning arusaamatus, kes vestlusaknas organisatsiooni poolt
vastas. Osalejad tddesid, et kui juturobot kasutab vastates loomuliku keele todtlust, ei pruugi
kliendid aru saada, kes tegelikult nendega vestleb, kas robot voi inimene. Ka teadlased (Guzman
ja Lewis, 2020; Esposito, 2022; Hepp jt., 2023) on viidanud sarnasele probleemile, et
kommunikatiivne TI voib jétta inimteenindaja mulje, mistottu on inimestel raske eristada, kellega
nad suhtlevad. Selle tulemusena lackus organisatsioonidele juturoboti kaudu erinevaid
pO6rdumisi, alates suhte alustamise eesmérgist, nagu seda on juhtunud ka Replika (Laestadius jt.,
2024: 5923) puhul, kuni oma arvamuste avaldamiseni organisatsiooni suhtes. Sellega seoses
kulutavad todtajad niigi piiratud todaega, et adekvaatsed poordumised, ebaolulistest vilja
selekteerida. Lisaks, andis ka vdimaluse inimestele end organisatsiooni kulul vabalt vélja elada,
ilma, et neid oleks voimalik tuvastada. Seega kergesti ligipddsetav vestlusaken t0i kaasa

p66rdumisi, mida inimesed tdenéoliselt e-kirja teel ei kirjuta.

Kokkuvotvalt voib tddeda, et juturoboti edukas kasutuselevott soltub eelkdige tdotajate
kogemustest, teadlikkusest ja kaasatusest. Uuringust selgus, et juturobotite rakendamine ei ole nii
iseenesestmoistetavalt lihtne ja ajasdistlik, kui teenusepakkujad sageli vdidavad. Vaatamata
sellele, et tootajad ei pidanud enamasti eelnevalt ettevalmistusi tegema, ilmnes, et tOhusa
juturoboti kasutamise eelduseks on pdhjalik eelt6d, todprotsesside teadlik kohandamine ning
tootajate tugi. [lma selgete eesmirkide, piisava juhendamise ja ressursita voib slisteem tuua kaasa
ootamatut lisakoormust, t66 killustumist ja vastutuse hajumist. Samas kinnitasid tootajate
kogemused, et digesti rakendatuna voib juturobot toetada igapdevatood, aidates automatiseerida
rutiinseid iilesandeid ning pakkuda tuge keerukamate olukordade lahendamisel, mitte kaasa tuua
tookaotust. Seega on oluline, et juturoboti rakendamisel arvestataks tootajate tegelike

tootingimuste, oskuste ja vajadustega.

Ettepanekud edasisteks uuringuteks

Edasised uuringud vdiksid uurida laiemalt erasektori tootajate toodiilesannete muutust
digitihiskonnas ning seda, kuidas juturobotid ja tehisintellekt {ildiselt mdjutavad toGtaja rolli
tulevikus. Samuti vaiks teha kvantitatiivseid uuringuid, mis moodaksid tdpsemalt ajakasutuse ja

tootajate rahulolu muutusi seoses juturobotite kasutuselevotuga.
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KOKKUVOTE

Minu 16putdd eesmirk oli vilja selgitada, kuidas kirjeldavad kahe erineva valdkonna asutuse
tootajad oma kogemusi Askly juturobotiga. Sellele eelnevalt tegin teaduskirjanduse podhjal
iilevaate tehisintellekti ja kommunikatiivse tehisintellekti mdistetest, juturobotite kasutuselevottu
mojutavatest teguritest ning tootajate varasematest kogemustest nendega. To6 teema valiku
ajendiks oli asjaolu, et juturobotid on muutumas jirjest kéttesaadavamaks ning nende
kasutuselevott erasektoris toob kaasa muudatusi tootajate todkorralduses, mida seni on

teaduskirjanduses vihem kisitletud.
Loputdoga leidsin vastused jargmistele uurimiskiisimustele:

1. Kuidas kirjeldavad tootajad Askly juturoboti kasutuselevotuga seotud eeltood?
2. Kuidas on Askly juturoboti kasutuselevott muutnud tdotaja igapievast tookorraldust?

3. Millised on tdotajate arvates juturobotite eelised ja puudused?

Uuringu labiviimiseks korraldasin seitse poolstruktureeritud intervjuud kahe Eesti erasektori
organisatsiooni todtajaga, kelle t66 holmas Askly juturoboti kasutuselevdttu, haldamist voi
jarelevalvet. Andmete kogumiseks kasutasin ka projektiivtehnikat ning analiiiisisin vastuseid

kvalitatiivse sisuanaliilisi abil MAXQDA tarkvaras.

Tulemused néitasid, et kuigi Askly juturoboti kasutuselevott oli tehniliselt lihtne ja selle dppimine
toimus peamiselt to6 kdigus, jii eelt6o organisatsioonides sageli tegemata. TooOtajate kaasatus oli
vdike ning juhtkond ei selgitanud alati slisteemi eesmarki voi selle védértust. Askly juturobot toi
kiill kaasa uusi vdimalusi, nditeks ajavoit lihtsamate péringute haldamisel ja mitmekeelse
kliendisuhtluse hdlbustamine, kuid samal ajal tekkis tootajatel lisakoormus, sest puudus selge
rollijaotus ja mitmeid péringuid oli vaja edasi suunata teisele suhtluskanalile (nt Outlooki).
Tehisintellekti funktsiooni kasutamisel ilmnesid probleemid klientidele antud vastustes,
moningatel juhtudel kajastus seal valeinfo, mistottu tekkis vajadus pideva inimkontrolli jérele.
Klientide anoniiiimsus ja teadmatus vastaja olemusest (inimene voi robot) vdoimaldasid esitada

ebarelevantseid péringuid, mis omakorda mdjutasid teenindusprotsessi sujuvust.

Peamiste jéreldustena voib 6elda, et juturobot voib aidata tooprotsesse efektiivsemaks muuta, kuid
see eeldab teadlikku eeltodd organisatsioonidelt, tO0oOtajate kaasamist ning silisteemi
funktsionaalsuste tundmist. Juturobotid ei asenda tOGtajat, vaid lisavad neile uusi rolle voi
kohustusi, mis voivad suurendada tookoormust, kui tookorraldust ei planeerita 1abimdeldult. Askly
juturoboti kasutuselevott tdi mdnes aspektis ajavoidu, kuid moningatel juhtudel muutus see hoopis

ajamahukaks lisaiilesandeks.
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SUMMARY

“Is anyone even answering?”: employees’ experiences with the Askly chatbot

The goal of my thesis was to find out how employees from two different institutions describe their
experiences with the Askly chatbot. Before that, I conducted an overview of the concepts of
artificial intelligence and communicative artificial intelligence, the factors influencing the
adoption of chatbots, and employees' previous experiences with them based on scientific literature.
The reason for choosing the topic of the thesis was the fact that chatbots are becoming increasingly
available and their adoption in the private sector will lead to changes in the organization of

employees' work, which have so far been less discussed in scientific literature.
With the thesis, I found answers to the following research questions:

1. What preparatory work did employees need to do before adopting Askly chatbot?
2. How has the introduction of Askly chatbot changed employees’ day-to-day workflows?

3. What do employees perceive as the main advantages and disadvantages of chatbots?

To conduct the study, I conducted seven semi-structured interviews with employees from two
Estonian private sector organizations whose work included the implementation, administration or
monitoring of Askly chatbot. I also used projective techniques to collect data and analysed the

responses using qualitative content analysis in MAXQDA software.

The results showed that although the implementation of Askly chatbot was technically simple and
learning took place mainly on the job, the preparatory work was often not done in organizations.
The involvement of employees was low, and the management did not always explain the purpose
or value of the system. Askly chatbot brought new opportunities, such as saving time in managing
simpler queries and facilitating multilingual customer communication, but at the same time,
employees experienced an additional burden because there was no clear division of roles, and
many queries had to be redirected to another communication channel (e.g., Outlook). When using
the artificial intelligence function, problems emerged in the answers given to customers, in some
cases they reflected false information, which necessitated the need for constant human control.
The anonymity of customers and the lack of knowledge of the nature of the responder (human or
robot) allowed them to submit irrelevant queries, which in turn affected the smoothness of the

service process.

The main conclusions can be said that chatbot can help make work processes more efficient, but

this requires conscious preliminary work from organizations, employee involvement, and
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knowledge of the system's functionalities. Chatbots do not replace employees, but add new roles
or responsibilities to them, which can increase the workload if the work organization is not planned
carefully. The implementation of Askly chatbot led to time savings in some aspects, but in certain

cases, it turned into a time-consuming additional task instead.
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LISAD

Lisa 1. Kutse uuringus osalemiseks

Tere

Kutsun Sind osalema Tartu Ulikooli infokorralduse eriala 15putdd raames lébiviidavas uuringus,

mille eesmérk on uurida to6tajate kogemusi ja praktikaid, mis on seotud Askly kasutamisega.

Intervjuu toimub Sinuga kokkuleppel sobivas asukohas voi veebikeskkonnas (nt MS Teams,
Zoom) ja kestab ligikaudu 1h. Vestlusel arutame Sinu kogemuste iile — kuidas Askly on mdjutanud
Sinu igapéevast tookorraldust, milliseid eeliseid ja vidljakutseid oled tdheldanud ning millised on

Sinu ootused sellele kui toovahendile.

Koik intervjuud salvestatakse ja transkribeeritakse, et lihtsustada hilisemat andmete analiitisi. Kdik
valminud transkriptsioonid anoniilimin — s.t eemaldan sealt kdik Sind identifitseerivad andmed.
Kogutud andmeid kasutan ainult teadustdoks. Helisalvestisi hoian eraldi transkriptsioonidest ning

kustutan need pérast 1oputd6 valmimist.

Uuringus osalemine on vabatahtlik, kuid Sinu panus on viga oluline, kuna todtajate vaatenurgast
on juturobotite kasutust seni vihe uuritud. Uuringu tulemused aitavad paremini moista, millist
moju tehnoloogia avaldab igapédevatoole ning kuidas saaks juturobotite kasutust veelgi

tohusamaks ja mugavamaks muuta.

Hea meelega vastan lisakiisimustele ja selgitan vajadusel nii kohtumise kui ka [0putdd eesmérki.

Parimate soovidega
Signe Sedrik
Tartu Ulikooli infokorralduse III kursuse tudeng

[email ja telefoninumber t60st eemaldatud]
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Lisa 2. Poolstruktureeritud intervjuu kava I

Tere

Suur ténu, et leidsid aega osaleda intervjuus. Sinu panus on viga oluline minu 16put66 puhul.

Intervjuu on vabatahtlik ning Sul on digus igal hetkel loobuda uuringus osalemisest voi mitte
vastata monele kiisimusele, millega Sa end mugavalt ei tunne. Anna mulle julgelt mérku, kui Sa
el soovi kiisimusele vastata ning liigume sel juhul jargmise kiisimuse juurde. Koik, mida Sa
intervjuu kéigus jagad, jadb anoniiiimseks. Anoniimiseerin intervjuu transkribeerimise kédigus ja
t00s ei kajasta Sinu ega organisatsiooni nime ning muid tunnuseid, mille jargi oleks voimalik Sinu

isikut tuvastada.

Kas oled ndus, et salvestan intervjuu heli ja kasutan seda hiljem transkribeeritud ja

anoniimiseeritud kujul teadust6ds? Alustame?
Sissejuhatavad kiisimused

1. Palun rddgi mulle oma igapdevasest to0st.
a. Kui kaua oled Sa ..
I. .. selles asutuses tootanud?
ii. .. sellel ametikohal to6tanud?
b. Millised on olulisemad siisteemid, mida igapdevaselt to6ks kasutad?
2. Kui ma iitlen Sulle sona “juturobot”, siis mida see Sinu jaoks tdhendab?
3. Milline on Sinu senine kogemus juturobotitega (nt Elisa juturobot Annika, vms
teenindussektoris kasutatav juturobot)?
a. Milliseid juturoboteid oled varem todalaselt kasutanud?

4. Kuidas te oma meeskonnas nimetate seda vestlusakent, mille kaudu klientidega suhtlete?
Protsessipohised kiisimused
UK1: Kuidas kirjeldavad tootajad Askly juturoboti kasutuselevotuga seotud eeltood?

5. Kas Askly oli asutuses kasutusel enne Sind vdi vdeti kasutusele Sinu ajal? [Sellest
vastusest oleneb kas 6. kiisimus jiab vahele v6i mitte.]
6. Palun rdadgi mulle ldhemalt, kuidas nédgi Sinu jaoks vilja Askly kasutuselevott.

a. Milline oli Sinu rolli seoses Askly kasutuselevotuga?
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b. Milliseid ettevalmistusi tehti to6] enne Askly kasutuselevottu?
c. Tead Sa, kes seda protsessi vedas?
d. Kui kaua oled Sina Askly’t kasutanud oma t60s?
e. Kuidas oli t66 korraldatud enne Askly’t?
7. Palun kirjelda, kuidas kéis Sinu véljadpe Askly osas.
a. Kes Sind dpetas?
b. Kui kaua viljadpe kestis?
¢. Kui Sul on abi vaja, siis kust Sa infot saad? (Koolitaja, juhendid, Askly tiim?)

UK2: Kuidas on Askly juturoboti kasutuselevott muutnud tootaja igapievast tookorraldust?

8. Palun kirjelda mulle l&hemalt, milline Askly Sinu kui to6taja vaates vilja néeb.

a. Mida Sa seal teha saad?

b. Oskad Sa 6elda, kas Askly kasutajatel on kdigil sama vaade?

c. Milliseid vestlusi Sina nded?

9. Millises jarjekorras ja kui kiiresti Sa Askly paringutele vastad?

a. Kas teil on selle kohta olemas kindlad juhised vd&i reeglid (nditeks millises
jarjekorras ja kui kiiresti tuleks vastata konedele, e-kirjadele ja vestlusaknasse
saabunud paringutele)?

b. Milliseid kanaleid kaudu paringud liiguvad?

c. Kuidas on lahendatud telefonikdned?

10. Palun kirjelda, mis saab edasi, kui klient kirjutab Askly vestlusaknasse.

a. Kui Sa vastad péringule, kuidas Sa tutvustad ennast?

b. Mis juhtub siis, kui Sina ei oska voi ei saa paringule vastata?

c. Kuidas lahendad olukorrad, kus kliendi péring on voorkeeles ja Sa ei valda seda?

d. Kui palju péaringuid keskmiselt Sul iihe todpédeva jooksul vestlusaknasse tekib?

e. Kui kaua iihele pédringule vastamine aega enamjaolt votab?
Projektiivtehnika

11. Annan Sulle jargnevalt lugeda modned viited, mis pidrinevad uudismeediast ning
puudutavad juturoboteid. Palun loe need rahulikult 1&bi. Mida Sina arvad nendes 16ikudes
véljatoodud motetest?

a. Hans Horak (2024): “Laialt levinud vastutustundetut suhtumist juturobotitesse
peegeldab uuringu tulemus, kus enam kui tuhandest kiisitletud organisatsioonist 88

protsenti noustus vditega, et "koigi seotud riskide maandamise eest vastutavad
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alusmudeleid  arendavad  ettevotted, mitte neid mudeleid kasutavad
organisatsioonid".”

b. Mailiis Ploomann (2021): “Jah, robot ilmselgelt votab endale inimeste toid, ent see
ei tihenda, et inimeste t66 dra kaoks. Kaob vaid see osa, kus siiamaani pidid
inimteenindajad roboti tood tegema. Need iilesanded jéidvad Elisas aina suuremas
osas toesti Annikale.”

c. AS All Media Eesti (2024): “Juturoboti eesmdrk on, et Raivo Hein oleks
kéttesaadavam kui kunagi varem. ,, Lisaks, minult kiisitakse kiimnete kirjade ndol

«

iga pdev nou, aga minu aeg on piiratud. Ma ei joua koigile kiisimustele vastata, *

kirjeldas virtuaalne Raivo Hein.”

d. Kadri Arula (2021): “Juturoboti vestluste arvu pidevast kasvust voime jdreldada,
et chati-vormis suhtlemine on inimestele meelepdrane. Koige suuremad hiipped
vestluste arvus on toimunud n-o kriisiolukordades — kui moni pangateenus ei toimi

voi kui Covid-19 tottu on toimunud kontorites tockorralduslikke muudatusi —, kuna

kiiret vastust vajades on juturobot hea alternatiiv koneootejdrjekorrale.”

Eelised ja puudused

UK3: Millised on tootajate arvates juturobotite eelised ja puudused?

12. Milliseid riske vOi probleeme vOib Sinu arvates kaasa tuua juturoboti kasutamine
klientidega suhtlemisel?
a. Oled Sa mone kirjeldatud probleemiga ise ka kokku puutunud? Millisega?
13. Kuidas on Askly kasutamine muutnud Sinu igapievaseid todiilesandeid?
a. Too moni néide.
14. Kui Sa saaksid teha muudatusi teie praeguse Askly versiooni puhul, siis milliseid Sa
teeksid? (nt autiomatiseerida mingeid tegevusi, lisada Al Assistendi)

a. Miks?

Soovid Sa midagi siia kdige 10ppu lisada, mida me ei rddkinud, aga mis on véga oluline teada?
Soovid Sa hoopis minu kéest midagi kiisida? Kuidas Sulle meeldis nendest teemadest rddkida?

Téanan Sind sisuka vestluse eest!
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Lisa 3. Poolstruktureeritud intervjuu kava II

Tere
Suur ténu, et leidsid aega osaleda intervjuus. Sinu panus on véga oluline minu 16put66 puhul.

Intervjuu on vabatahtlik ning Sul on digus igal hetkel loobuda uuringus osalemisest voi mitte
vastata monele kiisimusele, millega Sa end mugavalt ei tunne. Anna mulle julgelt mérku, kui Sa
el soovi kiisimusele vastata ning liigume sel juhul jargmise kiisimuse juurde. Koik, mida Sa
intervjuu kéigus jagad, jadb anoniiiimseks. Anoniimiseerin intervjuu transkribeerimise kdigus ja
t00s ei kajasta Sinu ega organisatsiooni nime ning muid tunnuseid, mille jargi oleks voimalik Sinu

isikut tuvastada.

Kas oled ndus, et salvestan intervjuu heli ja kasutan seda hiljem transkribeeritud ja

anoniimiseeritud kujul teadust66s? Alustame?

Sissejuhatavad kiisimused

1. Palun rddgi mulle veidi oma igapédevasest to0st.
a. Kui kaua oled Sa ..
I. ..selles asutuses tootanud?
ii. .. sellel ametikohal to6tanud?
b. Millised on olulisemad siisteemid, mida igapdevaselt to6ks kasutad?
2. Kui ma iitlen Sulle sona “juturobot”, siis mida see Sinu jaoks tdhendab?

3. Kuidas te oma meeskonnas nimetate seda vestlusakent, mille kaudu klientidega suhtlete?
Protsessipohised kiisimused
UK1: Kuidas kirjeldavad tootajad Askly juturoboti kasutuselevotuga seotud eeltood?

4. Millal Askly teie asutusega liideti?
5. Saaksid sa mulle veidi rddkida, kuidas joudsite oma asutuses Askly’ni.
a. Kelle poolt tuli initsiatiiv vestlusakna soetamise osas?
b. Mis oli selle vajalikkuse pdhjendus?
6. Kui palju tegite asutuses taustauuringut seoses juturoboti / vestlusakna lahenduste puhul
enne Askly kasuks otsustamist?
a. Miks osutus just Askly valituks?

b. Oli teil veel teisi lahendusi, mida kaalusite?
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7. Milline pakett on Askly puhul valitud?
8. Kirjelda Askly kasutuselevattu.
a. Kui kaua see aega vottis?
b. Kes sellega tegeles?
c. Kas tdotajaid olid informeeritud / kaasatud Askly kasutuselevotu protsessis?
d. Kuidas kéis véljadpe Askly osas?
i. Kes Sind dpetas?
ii. Kui kaua viljadpe kestis?
iii. Kui Sul on abi vaja, siis kust Sa infot saad? (Koolitaja, juhendid, Askly

tiim?)
UK2: Kuidas on Askly juturoboti kasutuselevott muutnud tootaja igapievast tookorraldust?

9. Milliseid Askly vdimalusi teie asutus kasutab?
a. Milliseid funktsioone te pole rakendanud? Miks?
b. Kui kliendiparingute maht suureneks, milliseid Askly funktsioone kasutaksite, et
olukorda hallata?

10. Kuidas toimub teil péaringutele vastamise korraldamine?

a. Kas on olemas kindlad juhised voi reeglid, nditeks millises jarjekorras ja kui kiiresti
tuleks vastata konedele, e-kirjadele ja vestlusaknasse saabunud péaringutele?
b. Milliseid kanaleid kaudu paringud liiguvad?

11. Kas Askly’st saadud andmete puhul tehakse teie asutuses statistikat? (Nt kui palju on
vestlusaknasse tulnud piringuid, konesid; kui palju péringuid on seeldbi e-posti teel
vidhenenud jms)

a. Kui jah, siis millist statistikat tehakse?
I. Kuidas seda tehakse?
Ii. Milleks statistikat kasutatakse?

iii.  On selle puhul tehtud parendusi? Milliseid?
Projektiivtehnika

12. Annan Sulle jirgnevalt lugeda moned vdited, mis périnevad uudismeediast ning
puudutavad juturoboteid. Palun loe need rahulikult 1&bi. Mida Sina arvad nendes 16ikudes

viljatoodud maotetest?
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a. Hans Horak (2024): “Laialt levinud vastutustundetut suhtumist juturobotitesse
peegeldab uuringu tulemus, kus enam kui tuhandest kiisitletud organisatsioonist 88
protsenti noustus vditega, et "koigi seotud riskide maandamise eest vastutavad
alusmudeleid arendavad ettevotted, mitte neid mudeleid kasutavad
organisatsioonid".”

b. Mailiis Ploomann (2021): “Jah, robot ilmselgelt votab endale inimeste téid, ent see
ei tihenda, et inimeste t66 dra kaoks. Kaob vaid see osa, kus siiamaani pidid
inimteenindajad roboti toéd tegema. Need iilesanded jddvad Elisas aina suuremas
osas toesti Annikale.”

c. AS All Media Eesti (2024): “Juturoboti eesmdrk on, et Raivo Hein oleks
kittesaadavam kui kunagi varem. ,, Lisaks, minult kiisitakse kiimnete kirjade ndol

‘

iga pdev nou, aga minu aeg on piiratud. Ma ei joua koigile kiisimustele vastata, ‘

kirjeldas virtuaalne Raivo Hein.”

d. Kadri Arula (2021): “Juturoboti vestluste arvu pidevast kasvust voime jdreldada,
et chati-vormis suhtlemine on inimestele meelepdrane. Koige suuremad hiipped
vestluste arvus on toimunud n-6 kriisiolukordades — kui moni pangateenus ei toimi
voi kui Covid-19 tottu on toimunud kontorites tookorralduslikke muudatusi —, kuna

)

kiiret vastust vajades on juturobot hea alternatiiv koneootejdrjekorrale.’

Eelised ja puudused

UKa3: Millised on tootajate arvates juturobotite eelised ja puudused?

13. Milliseid riske vOi probleeme voOib Sinu arvates kaasa tuua juturoboti kasutamine
klientidega suhtlemisel?

a. Oled Sa mone kirjeldatud probleemiga ise ka kokku puutunud? Millisega?

14. Askly pakub vdimalust lisada vestlusaknasse korduvama kippuvate kiisimuste (KKK)
sektsiooni (Starter paketis) ja Al Assistendi (Business paketis) voimalust, kuid mérkasin,
et teie asutus neid vOimalusi ei kasuta. Miks?

15. Kui Sa saaksid teha muudatusi teie praeguse Askly versiooni puhul, siis milliseid Sa
teeksid? (Nt automatiseerida, lisada Al Assistent voi KKK)

a. Miks?

Soovid Sa midagi siia kdige 10ppu lisada, mida me ei rddkinud, aga mis on véga oluline teada?
Soovid Sa hoopis minu kéest midagi kiisida? Kuidas Sulle meeldis nendest teemadest rddkida?

Téanan Sind sisuka vestluse eest!
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Lisa 4. Nousolekuvorm osalemiseks

Nousolekuvorm

Bakalaureuset6d raames tehtava uuringu eesmirgiks on kaardistada tootajate kogemusi ja
praktikaid, mis on seotud Askly kasutamisega. Uuritav teema on oluline eelkdige seetdttu, et
juturobotid on kiiresti arenev tehnoloogia, mida erasektoris itha enam rakendatakse infohalduse ja
klienditeeninduse toetamiseks, ometi on piiratud arusaam, mida toob kaasa nende kasutuselevott
tootajate igapdevasele tookorraldusele ning millised on to6tajate kogemused sellise tehnoloogiaga.

Minu t66 aitab seda Askly aspektist uurida.

Uuringu jooksul viin 14bi poolstruktureeritud intervjuud. Intervjuu kestus on ligikaudu 1h. Selle
kdigus kogutud andmeid kasutan ainult teadustooks. Teie nime t60s ei kajastu, esitan selle
pseudoniilimina. Intervjuudes mainitavate kolmandate isikute nimed eemaldan samuti

anoniilimsuse tagamiseks.

Kogutud anoniiiimitud andmetele on juurdepdds nii minul kui ka minu Idputdd juhendajal.
Intervjuude helisalvestusi séilitan enda arvuti kovakettal ning pseudoniitimitud transkriptsioone
MS Teamsis 10putdd kaitsmiseni. Peale 10putdo kaitsmist voib selle leida elektrooniliselt Tartu

Ulikooli raamatukogu iilidpilastsdde andmebaasist DSpace.

Uuringus osalemine on vabatahtlik ning Teil on digus igal ajal loobuda uuringus osalemisest.

Nousolek:

Mulle, , on selgitatud,

mis on nimetatud uuringu eesméirk ja metoodika (sh uuringu kiik, ajakulu) ning kinnitan

oma nousolekut selles osalemiseks allkirjaga.

Tean, et uuringu kdigus tekkivate kiisimuste ja vOimalike probleemide kohta saan tdiendavat
informatsiooni uuringu l4biviijalt, kelleks on Signe Sedrik (Tartu Ulikooli bakalaureusedppe I11

kursuse infokorralduse tudeng; [email ja telefoninumber t66st eemaldatud]).

Uuritava isiku nimi:
Uuritava allkiri:

Kuupiev, kuu, aasta:

53



Lisa 5. Koodipuu

Kuidas on Askly
juturoboti kasutuselevott
muutnud tdotaja

igapdevast tookorraldust?

Uurimiskiisimus Kategooria Kood
Askly/paketi valik
Kuidas kirjeldavad Eesmérk
tootajad Askly juturoboti ) ) Eeltoo
Eeltd06 ja valikud
kasutuselevotuga Kasutuselevott
seotud eelt6od? Viljadpe
Abinfo saamine
Tookorraldus enne Asklyt
L L Kohanemine
ToO0 enne ja parast -
Opitavus

Igapdevane tookorraldus

To0 sisu ja rollid

Kasutajad / kasutajakontod

Lisaiilesanne

Teavitused

Péringute arv

Reeglid Askly kasutamisel

Askly funktsioonid

Millised on to6tajate
arvates juturobotite

eelised ja puudused?

Hinnangud ja hoiakud

Masina ja inimese koostoo

Usaldamatus

Vastutus

Tehnilised probleemid

Muud riskid

Aeg

Ajavaoit

Ajakaotus

Rooprahklemine

Taiendavad tdhelepanekud

Anonuumsus

Kirjutamisstiil

Muudatuste ettepanekud
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