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Kuluttgjat kehittdmdassd puheentunnistusta

Eva Heiskanen ja Kaarina Hyvonen

Valitdbn vuorovaikutus tulevien kayttdjien kanssa on tér-
kedd tuotekehityksen kannalta. Tutkimuksessa kokeiltiin
kuluttajien osallistumista puheentunnistukseen perustuvien
puhelinpalvelujen kehittémiseen. Osallistuminen toteutet-
fiin vaiheittain: ensin jarjestettiin palveludemon kokeilu ja
kysely lagjalle kuluttajajoukolle, sitten rynmdakeskusteluja
keréityn tiedon syventdmiseksi. Kuluttajat antoivat palau-
tetta ja tfunnistivat kehitt@mistarpeita sekd kertoivat kéyt-
toym pdristdstédn ja keksivat uusia palveluideoita. Selvi-
timme myds, miten kuluttgjien palautetta ja ndkemyksic
hyddynnettiin palvelujen kehittémisessd. Osoittautui, ettd
melko yksinkertaisenkin kokeilun avulla voidaan vastata
moniin kysymyksiin ja nostaa esiin uusia, haastaviakin tuo-
tekehitystd koskevia kysymyksid.

Johdanto

Uusi teknologia voi edistdd palvelujen saavutettavuutta, hyédyllisyyttd ja
kustannustehokkuutta. Uutta teknologiaa hyodyntivii palveluja kehitetta-
essd on kuitenkin otettava huomioon loppukiyttijien toimintaympiristo,
tarpeet ja kyvyt. Viime vuosina on kehitetty useita menetelmii, jotka
auttavat tuotekehittdjid tutustumaan entistd paremmin kiyttdjiin ja heiddn
tarpeisiinsa.

Menetelmissd on monia eroja, mutta yhteistd niille on kayttdjien ja
tuotekehittijien vilisen vuorovaikutuksen tiivistiminen. Téssd artikkelissa
tarkastelemme tapaustutkimusta, jossa kokeiltiin eri keinoja kiyttéjien ja
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kehittdjien vuorovaikutuksen tiivistimiseen ja arvioitiin niiden vaikutusta
tuotekehitykseen.

Kokeilun kohteena olivat automaattista puheentunnistusta hyodyntivit
puhelinpalvelut. Kokeilu toteutettiin yhteistytssia Suomen Puheentun-
nistus Oy:n kanssa. Kyseessd on pieni, vastikddn toimintansa aloittanut
yritys, joka kehittdd suomenkielistd puheentunnistusta ja sithen perustuvia
palveluja yhdessd asiakasyritysten ja teknologiayritysten kanssa.

Puheentunnistusta kéytetddn muissa maissa jo varsin yleisesti esimer-
kiksi matkavarauksissa ja matkoja koskevien tietojen hankinnassa, pank-
kipalveluissa, asiakaspuhelujen ohjauksessa seka rekisteritietojen tallen-
nuksessa ja haussa. Tulevaisuudessa siitd saattaa tulla tirked osa julkisen
sektorin asiakaspalvelua. Automaattiseen puheentunnistukseen perustuvia
palveluja ei vield juurikaan kidytetd Suomessa. Teknologia on kehitettdvi
erikseen jokaiselle kielialueelle ottaen huomioon puhetapojen vaihtelut
maan sisalld.

Palvelun toimivuus on luonnollisesti minka tahansa teknologiapohjai-
sen palvelun kiytt6onoton edellytys. Automaattisessa puheentunnistuk-
sessa jo perustoimivuuden kehittiminen on vaativa tehtivi, joka vie aikaa
ja edellyttdd kieliteknologian osaamista. Palveluja kehitettiessi on otettava
huomioon my6s teknologian kiytettivyys, hyodyllisyys kiyttdjille sekd
hyviksyttivyys erilaisissa palveluissa ja kdyttOymparistOissa.

Seuraavassa taustoitamme ensin tapaustutkimusta esittelemalld lyhy-
esti joitakin perusldhestymistapoja kiyttdjien ja tuotekehittijien vilisen
vuorovaikutuksen tiivistimiseen. Sen jilkeen kerromme tutkimuksen
toteutuksesta ja tarkastelemme kayttdjiltd saatua palautetta sekd pohdim-
me kuluttajakokeilun hyddyllisyyttd yrityksen tuotekehityksen kannalta.
Lopuksi teemme joitakin yleisempid johtopddtoksid kiyttdjien osallistumi-
sesta puhelinpalvelujen kehittimiseen.

Aiempia kokemuksia k&yttdjien ja kehittdjien
vuorovaikutuksen tiivistmisestd

Viime vuosina on kehitetty useita menetelmid kiyttijien ja tuotekehittdjien

vilisen vuorovaikutuksen tiivistimiseksi. Kéytettdvyystestaamista sovel-
letaan useilla aloilla, ja kiytettidvyyteen ja kiyttdjikeskeiseen tuotesuun-

—102 —



nitteluun on kehitetty useita standardeja. Perinteisia teknologian kaytetti-
vyyden ulottuvuuksia ovat tehokkuus, tuottavuus ja miellyttivyys. Viime
vuosina kiytettivyystutkimuksessa on tunnistettu uusia haasteita, kuten
kayttokontekstin ymmartiminen, osallistuva suunnittelu sekd myontei-
sen kokemuksen sisdllyttiminen kiytettavyyteen (Karat & Karat 2003).
Hsimerkiksi Monk (2002) on esitellyt tapoja sisillyttdd kodin tietotekniik-
katuotteiden suunnitteluun sellaisia laajennetun kiytettivyyskasityksen
ulottuvuuksia kuin hauskuus, sosiaalinen vuorovaikutus ja luotettavuus.

Kiyttdjien ja tuotekehittdjien vilisen vuorovaikutuksen tiivistimiseen
on useita menetelmia (ks. esim. Kaulio 1998, Kujala 2003), mutta niissid
voidaan tunnistaa kaksi perusldhestymistapaa. Yksi on kiyttdjien tuomi-
nen mukaan suunnitteluun: esimerkiksi kéyttdjien odotusten ja ideoiden
kerddminen ottamalla heiddt mukaan tuotesuunnitteluprosessiin (mm.
LeMasson & Magnusson 2002). Kdyttijit eivit kuitenkaan aina osaa
kertoa tarpeistaan tai kuvitella kaikkia tulevaisuudessa tarvitsemiaan
tuotteita (von Hippel 1998, Riquelme 2001). Niinpi toisena lihestymista-
pana onkin tuotekehittijien vieminen kiyttdjien luokse: kehittdjit tekevit
kenttitutkimuksia havainnoiden ja haastatellen kiyttdjid heidin omassa
ympiristssidn (Kujala 2003). Olennaista on kuitenkin kasvokkainen vuo-
rovaikutus seki kayttijien ja kehittdjien vilisen etdisyyden pienentdminen
(mm. Hyysalo 2004).

Kiyttijien ja tuotekehittijien vuorovaikutuksen suunnittelussa joudu-
taan tekemdin useita valintoja ja tasapainottelemaan erilaisten rajoitteiden
kesken. Kdyttéjit esimerkiksi voivat tulla mukaan tuotesuunnitteluun eri
vaiheissa. Kayttijitietimystd voidaan hyodyntid tuotevaatimusten maa-
rittelyssd, tuotekonseptien kehittdmisessi ja prototyyppien testaamisessa
(mm. Kaulio 1998). Suunnitteluprosessin varhaisvaiheessa tuotteisiin
voidaan vaikuttaa enemmin, koska valintoja rajaavia ratkaisuja on tehty
vihemmin. Toisaalta alkuvaiheessa kiyttdjien voi olla vaikeampaa antaa
konkreettisia ehdotuksia, jos heilld ei ole aiempaa kokemusta tuotteiden
kaytosta.

Monet kiyttijikeskeisen suunnittelun menetelmit on kehitetty ammat-
timaisten kayttdjien parissa (Brockoff 2003, Kujala 2003). Menetelmien
kaytto tavallisille kuluttajille tarkoitettujen massatuotteiden suunnittelussa
on haastavampaa, koska kiyttdjid on monenlaisia, ja luotettavan tietopoh-
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jan kerddminen voi olla aikaa vievia ja kallista. T4dstd syysta tavallisia ku-
luttaja-kéyttdjid tutkitaankin usein kyselytutkimusten avulla (Choudrie &
Dwivedi 2005). Digitaalisia tuotteita kehitettiessd ongelma voidaan ylittdd
hyodyntimalld tieto- ja viestintiteknologian mahdollisuuksia: esimerkiksi
digitaalisia kiyttolokeja ja sdhkoistd vuorovaikutusta.

Vaikka kiyttdjitietimystd nykyisin kerdtddnkin entisti enemmin, ei ole
itsestddn selvii, ettd kerittyd tietoa hyédynnetidn. Uuden tietimyksen su-
lauttaminen organisaatioon on aina haastavaa (Cohen & Levinthal 1990),
eikd tuotekehitys ole tissd mikddn poikkeus (Kotro ym. 2005). Kujalan
(2003) katsauksessa havaittiin useita kéyttdjitiedon hyodyntimisen esteita.
Kiyttdjid osallistavat suunnitteluhankkeet ovat usein erillidin muusta tuo-
tekehityksestd, kehittdjdt saattavat olla haluttomia vuorovaikutukseen kiyt-
tajien kanssa ja kiyttdjatietimyksen hankinta voi sotkea projektiaikataulu-
ja. Kiyttdjikeskeinen suunnittelu on siis vaativaa my6s tuotekehitykselle.

Kuluttagjien osallistuminen puheentunnistuspalvelujen
kehittmiseen

Tapaustutkimuksemme kohteena oli Suomen Puheentunnistus Oy:n ke-
hittdima automaattiseen puheentunnistukseen perustuva terveyskeskuksen
ajanvarauspalveludemo, jota kuluttajat kokeilivat ja arvioivat. Kokeilussa
hyodynnettiin Kuluttajatutkimuskeskuksen kuluttajapaneelia, johon kuu-
luu yli 1000 vapaaehtoisesti ilmoittautunutta kuluttajaa. Pyynt6 ja moti-
vointi osallistua kokeiluun lihetettiin sihképostina kaikille panelisteille,
joilla oli kiytéssddn sihképosti (895). Suomen Puheentunnistus Oy:n ja
meiddn tutkimustiimimme moninaisten, myds hieman erilaisten, tavoittei-
den seurauksena tutkimukseen sisillytettiin neljd osiota:

(1) Palvelun kokeilu: Panelisteja pyydettiin soittamaan Suomen Puheen-
tunnistus Oy:n tekemiin terveyskeskuksen ajanvarausta koskevaan
palveludemoon. 456 kuluttajaa soitti palveluun ja kokeili sen toi-
mivuutta. Soittajille esitettiin demon lopuksi muutamia kysymyksia
puheentunnistuspalveluista ja tarjottiin mahdollisuus antaa nauhalle
vapaata palautetta.

(2) Sdhkopostikysely: Kyselyssi tiedusteltiin vastaajien nikemyksia
palvelun toimivuudesta ja mukavuudesta suhteessa vaihtoehtoisiin

— 104 —



tapoihin tehdi terveyskeskuksen ajanvaraus. Lisdksi vastaajilta kysyt-
tiin heididn mielipidettiin puheentunnistuksen sopivuudesta erilaisiin
palveluihin. Molempiin kysymyksiin oli mahdollista my6s esittdd
perusteluja. Lopuksi annettiin tilaisuus esittdd vapaata palautetta.
Hyviksyttyjd vastauksia saatiin 408, joten vastausprosentti (45,6 %o)
oli hyvi ottaen huomioon arviointitehtdvin monimuotoisuuden.

(3) Ryhmakeskustelut: Halukkaita panelisteja pyydettiin ilmoittautumaan
ryhmikeskusteluun. Ryhmikeskusteluja jirjestettiin kolme, joista
kaksi Helsingissd ja yksi Tampereella. Keskusteluihin osallistui kaik-
kiaan 22 eri-ikdistd panelistia, joista miehid oli 7 ja naisia 15. Keskei-
sid ryhmakeskustelujen teemoja olivat kokeillun palvelun toimivuus,
kiytettdvyys ja hyodyllisyys sekd yleensd puheentunnistusteknologian
hyviksyttivyys ja yhteiskunnalliset vaikutukset. Ryhmakeskustelut
olivat my6s foorumi ideoida uusia puheentunnistusta hyédyntavid
sovelluksia ryhmissd. Helsingissi jirjestetyissd keskusteluissa oli
mukana kaksi tuotekehittijid Suomen Puheentunnistus Oy:sti. He
vastasivat kuluttajien kysymyksiin ja esittivit joitakin omia, tarkenta-
via kysymyksiddn kuluttajille.

(4) Tuotekehittdjien haastattelut ja muu yhteydenpito tuotekehittijien
kanssa: Tuotekehittdjid ja muita yrityksen edustajia pyydettiin arvioi-
maan kuluttajapalautteen hy6dyllisyyttd tuotekehityksen kannalta eri-
tyisesti kuluttajakokeilun jalkeen jirjestetyssa haastattelutilaisuudessa.
Tuotekehittijiltd saatiin palautetta kuluttajakokeilusta my6s muulloin,
silld heihin oltiin yhteydessd koko tutkimuksen ajan.

Miten kuluttajat suhtautuivat palveluun?

Kyselyyn vastanneiden mielestd automaattinen puheentunnistuspalvelu

ja Internet-palvelu olivat toimivimpia ja mukavimpia tapoja varata aika
terveyskeskukseen (Taulukko 1). Internet-palvelu oli ensimmiiselld sijalla,
kun tarkastellaan sitd, mitd palvelua pidettiin eniten erittiin toimivana ja
mukavana. Reilu kolmannes vastaajista piti Internetin kautta ajan varaa-
mista erittiin toimivana ja mukavana, kun vastaava osuus automaattisen
puheentunnistuspalvelun osalta oli lihes neljannes. Jos mukaan lasketaan
my6s melko toimivana ja mukavana pitivit, automaattinen puheentunnis-
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tuspalvelu sijoittui ensimmaiselle sijalle. Automaattista puheentunnistus-
palvelua piti ainakin melko toimivana ja mukavana ajanvaraustapana neljd
viidestd ja Internet-palvelua kaksi kolmesta. Kolmanneksi vertailussa tuli
ajan varaaminen soittamalla ajanvarauksia vastaanottavalle henkil6lle. Sen
sijaan perinteistd automaattista puhelinpalvelua (paina x jos haluat jne.) ja
ennen kaikkea kidyntid paikan pdalld terveyskeskuksessa pitivit vain harvat

toimivana ja mukavana ajanvaraustapana.

Terveyskeskuksen ajan varaaminen Osuus vastadgijista, jotka pitivart
palvelua
erittdin foimivana | melko toimivana
jamukavana, % | ja mukavana, %
Kaymdalla itse paikan padlia 3 11
Soittamalla ajanvarauksia vastaan- 19 47
ottavalle henkildlle
Internetin kautta 36 31
Perinteist& automaattista puhelin- 2 27
palvelua kayttden
Automaattisen puheentunnistus- 23 56
palvelun avulla

Taulukfko 1. Pubeentunnistuksen toimivuus ja mukavuns verrattuna muihin
tapoihin tehdd terveyskeskuksen ajanvaraus (N=408)

Eri sukupuolta olevien ja eri-ikiisten kuluttajien vililld ei ollut suuria
eroja suhtautumisessa ajanvarauspalveluihin. Eroja eri sukupuolten ja iké-
ryhmien vililld analysoitiin ristiintaulukointien ja x*-testin avulla. Michet
ja naiset poikkesivat toisistaan merkitsevisti ainoastaan puheentunnistus-
palvelun suhteen: naiset pitivit palvelua toimivampana ja mukavampana
kuin michet (p<0.05). Eri-ikéisten suhtautuminen erosi toisistaan ainoas-
taan siten, ettd nuoret (22-30-v.) olivat muita tyytyviisempid soittamiseen
ajanvarauksia vastaanottavalle henkildlle (p<0.05). Vihiten tyytyviisid oli
41-60-vuotiaiden joukossa. Lisiksi oli havaittavissa, ettd vanhimmat (61-
75-v.) pitivit Internetin kautta ajan varaamista hankalampana kuin muut.

Vaikka kyselyyn osallistuneet arvioivat automaattisen puheentunnistus-
palvelun lihes parhaaksi tavaksi terveyskeskuksen ajan varaamiseen, pu-
heentunnistusteknologian parhaat sovellusalueet nihtiin kuitenkin muissa
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palveluissa (Taulukko 2). Lihes kaikki vastaajat katsoivat automaattisen
puheentunnistuksen soveltuvan erittdin hyvin tai ainakin jokseenkin hyvin
yksinkertaisiin ja selkeisiin palveluihin, kuten osoitteenmuutoksen teke-
miseen tai elokuvalippujen ostamiseen. Valtaosa katsoi sen soveltuvan
erittdin tai jokseenkin hyvin my6s terveyskeskuksen ajanvaraukseen ja
bussi- tai junalippujen ostamiseen. Sen sijaan monimutkaisempiin ja kal-
liimpiin palveluihin, kuten lento- tai lomamatkojen ostamiseen, puheen-
tunnistusteknologian ei katsottu soveltuvan ainakaan erittdin hyvin.

Palvelu Osuus vastagijista, jotka katsoivat puheen-
tfunnistuksen sopivan palveluun
eritt&in hyvin, % jokseenkin hyvin, %
Terveyskeskuksen ajanvaraus 28 48
Elokuvalippujen ostaminen 45 35
Bussi- tai junalippujen ostaminen 22 45
Lento- tai lomamatkojen 5 28
ostaminen
Osoitteenmuutoksen tekeminen 59 29

Taulukko 2. Pubeentunnistuksen soveltuvnus erilaisiin palveluibin (IN=408)

Erilaisten kuluttajien nikemykset puheentunnistuksen soveltuvuudesta
erilaisiin palveluihin eivit eronneet paljon toisistaan. Miesten ja naisten
vililld oli eroa suhtautumisessa elokuvalippujen varaamiseen (p<<0.05) ja
osoitteenmuutoksen tekemiseen (p<0.001). Naiset katsoivat puheentun-
nistuksen soveltuvan niihin palveluihin paremmin kuin michet. Vastaajan
ikd oli yhteydessi ainoastaan bussi- ja junalippujen ostamiseen (p<0.05):
vanhimmat (61-75-v.) suhtautuivat muita kielteisemmin lippujen ostami-
seen puheentunnistuspalvelua kiyttien.

Rybmidifkeskustelujen avulla saatiin laadullista tietoa kokeillun ajanvaraus-
palvelun kriittisistd kohdista ja puheentunnistuspalvelujen yhteiskunnalli-
sesta hyviksyttivyydestd sekd ideoita hyviksi puheentunnistusta hyodynti-
viksi palveluiksi.

Useimmat keskusteluun osallistuneet suhtautuivat kokeilemaansa
palveluun periaatteessa myOnteisesti, ja vain jotkut kielteisesti. Useim-
pien mielestd palvelu my6s toimi kokonaisuudessaan himmastyttivin
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hyvin”, joskin jotkut eivit saaneet sitd toimimaan juuri lainkaan. Tama el
kuitenkaan tarkoittanut sitd, ettd myonteisesti suhtautuvat ja my6nteisid
kokemuksia omaavat olisivat esittineet vain myonteisid arvioita ja vastaa-
vasti kielteisesti suhtautuvat olisivat esittineet vain kielteisid kommentteja
palvelusta tai ylipddtidin puheentunnistusteknologian hyddyntdmisestd
palveluissa. Kielteisesti suhtautuvien padargumenttina oli se, ettd puheen-
tunnistus ei sovi nimenomaan terveydenhuoltoalan palveluihin.

Yksityiskohtaisemmin kokeillusta palvelusta keskusteltaessa huomiota
kiinnitettiin ldhinna palvelun etenemisen loogisuuteen, ymmarrettavyy-
teen, kiytettivyyteen ja esittelyyn. Keskustelijat toivat esille palveluun
liittyvid etuja ja ongelmia sekd my6s kehittimisideoita.

Ongelmina mainittiin muun muassa palvelun etenemisen hitaus ja asi-
oiden liiallinen toisto. Joidenkin mielesté taas hitaus ja toistaminen olivat
hyvii asioita. Esitettiin my®Js, ettd pitdisi olla valittavana erilaisia etene-
misnopeuksia. Erityisesti puhevammaisille ja huonosti suomea osaaville
nopeasti etenevi palvelu ja pitkit numerosarjat voivat olla vaikeita ym-
mirtdd. Keskusteltiin my6s siitd, mitd voi tehdd, jos automaattinen palvelu
ei toimi. Toivottiin, ettd ”pitdisi olla jokin nappi, jota painamalla pdisee
puhumaan ihmiselle, jos jokin menee solmuun”. Ylipddnsa mahdolli-
suutta pddstd haluttaessa keskustelemaan oikean ihmisen kanssa pidettiin
tirkednd automaattista palvelua kiytettiessd. Pohdittiin my6s automaat-
tisten palvelujen mahdollisesti atheuttamia virheité ja niiden korjaamista.
Keskustelijat arvelivat, ettd ongelmien korjaamiseen tarvitaan ihmisia.
Osallistujien mielestd puhelinpalvelun kiyttdjin tdytyy tietdd jo etukiteen,
vastaako puhelimeen automaatti vai ihminen. Joku ehdotti, ettd puhelin-
luettelossa pitiisi olla oma numeronsa automaattista puheentunnistustek-
nologiaa hyédyntiville palvelulle.

Mahdollisuutta terveyskeskuksen ajan varaamiseen automaattista pu-
heentunnistuspalvelua kidyttien pidettiin hyvini ennen kaikkea siksi, ettd
palvelu mahdollistaa ajan varaamisen mihin vuorokauden aikaan tahansa.
Lisdksi todettiin, ettd se voi olla monelle ainoa tapa saada aika terveyskes-
kukseen perinteisen puhelinpalvelun pitkien jonojen vuoksi.

Keskusteljjat toivoivat kuitenkin, etteivit tulevaisuudessakaan auto-
maattiseen puheentunnistukseen perustuvat palvelut olisi ainoita mah-
dollisuuksia varata aika terveyskeskukseen, silld kaikki ihmiset eivit pysty
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kayttimadn nditd palveluja. Pitdisi olla tarjolla vaihtoehtoisia ajanvarausta-
poja, joista jokainen voi valita itselleen parhaiten sopivan. Jotkut epdilivit

automaattiseen puheentunnistukseen perustuvien palvelujen tarpeellisuut-
ta: "Eivatko netti ja tavalliset puhelinpalvelut riitd?”

Ryhmikeskustelut tukevat ja tiydentdvit kyselyssd saatuja nikemyk-
sid automaattisen puheentunnistusteknologian soveltuvuudesta erilaisiin
palveluihin. Keskustelijat katsoivat puheentunnistusteknologian soveltu-
van parhaiten rutiinipalveluihin, joita kiytettiessa tai hankittaessa ei ole
tarvetta kysyd mitddn palveluntarjoajalta, sekd ”neutraaleihin palveluihin ja
neutraaleihin tilanteisiin”. Keskustelijat totesivat myos, ettd puheentunnis-
tus soveltuu moniin sellaisiin palveluihin, joita nykyisin kdytetddn Interne-
tissd, samoin kuin palveluihin, joita tarjotaan perinteisind automaattisina
puhelinpalveluina. Puheentunnistus arvioitiin yleensid huonommaksi
vaihtoehdoksi kuin Internet, mutta paremmaksi kuin puhelimella nappiily.

Keskusteluissa tuotiin esille my6s joitakin palveluja, joihin automaat-
tinen puheentunnistus ei osallistujien mielestd sovellu. Sen ei katsottu
soveltuvan yleensikdin monimutkaisille, useita kysymyksid vaativille asi-
oille eiki kalliiden tuotteiden ostamiseen. Jotkut olivat sitd mieltd, ettei se
sovellu terveydenhoitopalveluihin — ei ajanvaraukseenkaan, koska ihmiset
ovat usein nditd palveluja kéyttdessddin huonossa kunnossa tai kithtynei-
td. Sairaat ihmiset eivit jaksa kuunnella automaattia, ja esimerkiksi aikaa
varattaessa taytyy olla mahdollisuus kysymiseen ja keskusteluun oikean
ihmisen kanssa. Automaattisen puheentunnistuksen ei katsottu soveltu-
van myOskdin pankkipalveluihin eiki yleensid palveluihin, joissa tarvitaan
varmistus tai tilauksen vahvistus.

Lisdksi keskusteltiin siitd, pitdisiké automaattisten puheentunnistuspal-
velujen kiyttéjille tarjota joitakin houkuttimia, ettd palveluja kiytettdisiin.
Ensimmaiisend vaatimuksena pidettiin sité, ettd puheentunnistuspalvelun
avulla hoidetuista asioista saataisiin selked vahvistus, esimerkiksi teksti-
viestind tai sihképostina. Varsinaisina houkuttimina tuotiin esille ennen
kaikkea palvelujen hinta. Lihes ehdottomana edellytykseni kaytolle
pidettiin sitd, ettd palvelut olisivat ilmaisia tai eivit ainakaan kalliimpia
kuin paikallispuhelun soittaminen. Myds palvelujen ympiérivuorokautista
saatavuutta edellytettiin. Automaattisten palvelujen kéyton tulisi lisdksi
nopeuttaa hankittavien palvelujen saantia.
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Yhteiskunnallisten vaikutusten tarkastelu liittyi sekd puheentunnistus-
ta hyédyntiviin palveluihin ettd yleisemminkin teknologian lisddntyviin
kiytt6on palveluissa. Osallistujat keskustelivat teknologioiden hy6dynti-
misen myOnteisista ja kielteisistd vaikutuksista sekd yleisesti ettd erityis-
ryhmien kannalta. My6s ty6llisyysvaikutuksia kisiteltiin. Todettiin muun
muassa, ettd vanhemmat ihmiset samoin kuin esimerkiksi puhevammaiset
eivit varmaankaan halua kiyttdd automaattiseen puheentunnistukseen pe-
rustuvia palveluja. On tosin mahdollista, ettd automaatit oppivat ymmar-
timddn huonosti puhuvienkin puhetta.

Pohdittiin my6s sitd, onko taloudellisesti jarkevai kehittda useita rin-
nakkaisia vaihtoehtoja esimerkiksi terveyskeskusten ajanvaraukseen, vai
onko se pelkkdi rahantuhlausta. Esitettiin huoli siitd, sdilyvitko perinteiset
varauspalvelut, kun kehitetdin uusia vaihtoehtoja. Jotkut toivoivat auto-
maattisia puhelinpalveluja kokeiltavan muualla kuin terveydenhuollossa,
kun taas toiset katsoivat terveyskeskuksen ajanvarauksen sopivan erittdin
hyvin ensimmiisiin kokeiluihin terveydenhoitoalan tyévoimapulan vuoksi.
Yleisesti katsottiin automaattisten palvelujen kiyttd6noton vihentidvin
ty6paikkoja, mistd oltiin huolissaan. Toisaalta tdssd kehityksessd nihtiin se
positiivinen mahdollisuus thmisten kannalta, ettd automaatit voivat hoitaa
kaikkein tylsimmit ty6t ja ihmiset voivat keskittyd mielekkddmpiin ja miel-
lyttavimpiin tehtiviin. MyOnteisend vaikutuksena mainittiin lisdksi se, ettd
automaattisten palvelujen tarjonta voi parantaa monien ithmisten, esimer-
kiksi vuoroty6td tekevien, elimédnhallinnan tunnetta, kun on mahdollisuus
saada palveluja mihin aikaan tahansa.

Yleensi teknologian kdyttd6noton kielteisistd vaikutuksista keskustelijat
toivat esiin sen, ettd teknologian lisddntyva hyddyntdminen palveluissa
sitoo ihmiset litkaa ndihin teknologioihin. ”Ihmiset pannaan johdon pii-
héin.” Varsinkin automaattisten palveluiden lisdantyvalld kiytolld todettiin
voivan olla voimakkaitakin sosiaalisia vaikutuksia, kun ithmisten ei niitd
kiyttdessddn tarvitse olla lainkaan yhteydessd muihin ihmisiin. Téssd viitat-
tiin erityisesti vanhuksiin ja muihin tyéeliman ulkopuolella oleviin. Jotkut
osallistujat sanoivat pelkddvinsi, mihin tekniikan lisddntyvi hyédyntimi-
nen vie. ”On tirkedd olla teknologian herrana”, todettiin.

Keskusteluissa tuli selvisti esille kuluttajien tyytymattémyys nykyisiin
puhelinpalveluihin. Useimmat kuluttajat olivat kohdanneet monenlaisia
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ongelmia yrittdessddn ottaa yhteyttd puhelimitse palveluntarjoajiin. Har-
mia olivat aiheuttaneet muun muassa pitkit jonot, epdystavillinen palvelu
ja vaikeudet tavoittaa oikeaa henkil6d. Tami voi olla yksi syy sithen, miksi
kuluttajat suhtautuivat varsin myonteisesti puheentunnistukseen perustu-
viin palveluihin. Vaikka monet totesivat uuden teknologian kiyttbonoton
tuovan kielteisiakin seuraamuksia ihmisille, he kuitenkin esittivit innok-
kaasti uusia puheentunnistusteknologiaan perustuvia puhelinpalveluja.

Mit& hydtyd palautteesta oli?

Kiyttimiemme tutkimusmenetelmien avulla saatiin hy6dyllistd aineistoa
sekd yrityksen ettd tutkimuksen tarpeisiin. Kysely oli erityisen tirked yri-
tykselle, koska se tuotti kvantitatiivista aineistoa erilaisten kuluttajien na-
kemyksistd kokeillusta palvelusta. Ryhmikeskustelujen avulla halusimme
saada kyselyd syvemman ymmirryksen kuluttajien nikemysten perusteista
ja kokemusten kontekstista. Yritykselle tirkeintd ryhmakeskusteluissa oli
puolestaan se, ettd ne mahdollistivat palvelujen tuottajien ja kiyttdjien
suoran vuorovaikutuksen. Palvelun kiyttdjilld oli halutessaan mahdollisuus
esittdd kysymyksid ja kommentteja kokeilemastaan palvelusta suoraan
palvelun kehittéjille ja saada heti vastaus niihin. Palvelun kehittdjit saivat
niin suoraa palautetta palvelun kiyttijilta ja saattoivat my0s esittdd omia
lisakysymyksiddn heille.

Yrityksen edustajat nikivit tutkimuksen ennen kaikkea markkinatutki-
muksena. He olivat erittdin tyytyviisid kayttdjien antamaan palautteeseen
ja kiinnostuneita tietimain, miksi kuluttajat suhtautuivat niin myontei-
sesti puheentunnistusteknologiaan. Sen sijaan heille ei ollut aluksi aivan
selvdd, miten tutkimusta voitaisiin hyddyntdd yrityksen tuotekehityksessa.
Kokeilun jilkeen heidin nikemyksensd hyodynnettivyydesti oli kuiten-
kin positiivisempi. Kuluttajien havaitsemat kidytinnén ongelmat otettiin
huomioon, ja kokeilua kokonaisuudessaan pidettiin hyédyllisend oppimis-
kokemuksena palvelujen kiytettivyyden kehittdmisen kannalta. Tutkimus
vahvisti tuotekehittdjien mukaan sen, ettd he “ovat oikealla tielld”.

Yrityksen edustajat suhtautuivat kuitenkin kielteiseen palautteeseen
hieman ristiriitaisesti. Erityisesti tima tuli ilmi puheentunnistuksen sosiaa-
lisesta hyviksyttivyydestd puhuttaessa. Tdmi on ymmairrettivid yrityksen
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nikokulmasta: pienelle yritykselle on luonnollista olla sitoutunut kehitta-
miinsi tuotteeseen. Yrityksen voi lisiksi olla vaikea tuoda esiin tuotteensa
kielteisid sosiaalisia vaikutuksia vihentimattd luottamusta tuotteeseen.
Tuotekehittijit kuitenkin kuuntelivat kiinnostuneina ryhmékeskustelua
puheentunnistuspalvelujen yhteiskunnallisista vaikutuksista. Teknologian
sosiaalisten hyGtyjen ja kustannusten tunnistaminen on oleellinen osa yti-
tyksen tuotteisiin, tuleviin tuotevaatimuksiin ja erilaisiin tuotestrategioihin
liittyvien mahdollisuuksien ja riskien oppimista.

Kuluttajapalaute osoitti, ettd kuluttajat arvostavat uusia vaihtoehtoisia
ratkaisuja puhelinpalvelujen kehittimiseksi. Automaattisilla puheentunnis-
tuspalveluilla ndyttidkin olevan hyvit mahdollisuudet saavuttaa kuluttajien
hyviksynti, jos palvelujen kehittdjdt kiyttavit riittdvasti aikaa ja voimava-
roja palvelujen kehittdmiseen kiyttdjien tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.
Ensimmadiset markkinoille lanseeratut palvelut ovat tirkeitd, koska niiden
perusteella muovautuu kuluttajien ensivaikutelma seki osaltaan my6s
my6hempi suhtautuminen palveluihin. Osallistujat pitivit puhelinpalveluja
tirkeind my0s yritysten kannalta: he katsoivat niiden olevan tirkeitd yritys-
kuvan muokkaajia ja asiakaspalvelun laadun osatekijoita.

Pohdintaa

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, tuottaako kuluttajien osallistu-
minen hyodyllistd tietoa puheentunnistusteknologiaan perustuvan puhe-
linpalvelun kehittimiseen. Vaikka tarjolla olisi monenlaisia menetelmid
kuluttajien osallistamiseksi, pdddyimme kdyttimdin melko perinteisid
tutkimusmenetelmii: palveludemon kokeilua, kyselyi ja ryhmikeskus-
teluja. Saimme nididen yksinkertaisten menetelmien avulla ajankohtaista
kuluttajapalautetta palvelun kehittdimiseen seki vastaukset tutkimuksen
moninaisiin tavoitteisiin. Kuluttajat antoivat palautetta ja tunnistivat ke-
hittdmistarpeita, mutta pystyivit myOs kertomaan kayttGympiristostidn ja
keksimidin uusia palveluideoita.

Yhdistimme tutkimuksen eri vaiheet prosessiksi, joka avasi teknolo-
gian kuluttajien arvioitavaksi ja kehitettaviksi. Nain paistiin alkuvaiheen
pienistd teknisistd ehdotuksista monipuoliseen keskusteluun kayttéympi-

-112 -



ristéstd, erilaisista sovelluksista ja teknologian hyviksyttivyydesti. Vaikka
kokeiltavana ollut teknologia ei ollut tuttu, tutkimuksessa arvioidusta
palvelusta — ajan varaamisesta terveyskeskukseen — oli kaikilla kokemus-
ta. Yhden palvelusovelluksen testaaminen my6s auttoi kuluttajia pohti-
maan muita automaattiseen puheentunnistukseen perustuvia sovelluksia
ja niiden vaikutuksia. Puhelinpalveluista ja niihin liittyvistd tarpeista on
my0s ilmeisesti suhteellisen helppoa keskustella, koska niiden kaytt6kin
perustuu puheeseen. Tulevaisuudessa kuluttajapalautetta voisi vield tdy-
dentdd esimerkiksi havainnoimalla puhelinpalvelujen kiytt6i todellisissa
kdyttotilanteissa.

Vaiheittainen toteutus my6s edisti eri osapuolten sitoutumista tut-
kimukseen. Yrityksen sitoutumisen kannalta oli tirkedd, ettd teimme
kokeilun ja kyselyn suuren kuluttajajoukon parissa. Kokeilu ja kysely my6s
auttoivat meitd [6ytimadén sitoutuneita kuluttajia, jotka olivat halukkaita
keskustelemaan teknologiasta yksityiskohtaisemmin. Tuotekehittgjille
ryhmikeskustelut olivat erityisen tirkeitd siksi, ettd ne tarjosivat heille
tilaisuuden kohdata kiyttijit kasvokkain. Aiemmin on havaittu, ettd ulko-
puolisten tutkimusten tuottamia ideoita voi olla vaikea yhdistdd palvelujen
kehittimisprosessiin (Kujala 2003). Suora vuorovaikutus sen sijaan nayttid
tuottavan helpommin hyédynnettivid informaatiota, koska siind vilittyy
yksittdisten faktojen ohella hiljaista tietoa ja mieleenpainuvia kokemuksia
(vrt. Weick 1995).

Tapaustutkimus osoitti, ettd kuluttajien osallistumisella voidaan saman-
aikaisesti arvioida toimivuutta, kiytettivyyttd, hyodyllisyyttd ja hyviksyt-
tavyyttd. Tuotteiden monipuolinen arviointi ei kuitenkaan ole helppoa
pienelle yritykselle — osa teknologian laajemmista vaikutuksista on sen
oman vaikutuspiirin ulkopuolella. Pientenkin yritysten on kuitenkin syytd
ajoittain pyrkid laajempaan vuoropuheluun nykyisten ja mahdollisten
tulevien kayttdjien kanssa (vrt. Flint 2002). Tutkimus osoitti my0s, ettd
kiyttdjien osallistuminen — rajoitettukin — voi tuottaa hyodyllistd tietoa ja
vaikuttaa kehitteilld olevien sovellusten ja palvelujen laatuun. Yhdelld kayt-
tajakokeilulla on kuitenkin vain rajallinen vaikutus yrityksen kiytintéihin.
Parhaimmillaan kéyttdjien osallistumisen pitiisi olla sidnnollinen prosessi.
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