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Tekodlyteknologioiden kaytto yleistyy myos julkisella sektorilla. Kansalaisten
luottamuksen voittamisen tulisi olla yksi tekodlyn kehittdmisen kulmakivistd,
silld epdluotettavia palveluita ei kdytetd. Koska kansalaisten luottamus julkiseen
sektoriin heijastuu suoraan sen suorituskykyyn, on tarkeds, ettd julkisen sektorin
tuottamat palvelut eivit herdtd epdluottamusta. Tamén pro gradu -tutkielman
tavoitteena oli selvittdd, minkilaiset asiat vaikuttavat kansalaisen luottamukseen
julkisen sektorin hyddyntdmada tekodlyd kohtaan. Lisdksi tutkimuksessa tarkas-
tellaan sitd, milld tavoin ndma asiat vaikuttavat luottamukseen. Tutkimus tehtiin
yhteistyossd Kelan kanssa, ja tutkittavana tekodlyteknologiana hyddynnettiin
Kelan Kela-Kelpo -chatbottia. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentui tie-
teellisistd artikkeleista, jotka késittelivat luottamuksen mééaritelméad sekd luotta-
musta julkiseen sektoriin, teknologiaan ja tekodlyyn. Aiemman kirjallisuuden
pohjalta luotiin alustava malli, jonka mukaan luottamusta julkisen sektorin hyo-
dyntdaméaan tekodlyyn selittivdt sen asiantuntemus, inhimillisyys, hyvéantahtoi-
suus, oikeudenmukaisuus, reagointikyky, selitettdvyys seka turvallisuus ja yksi-
tyisyys, luottamus palveluntarjoajan brdndiin, koettu riski, tiedustelun sisalto,
kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan sekéd hédnen luottamuksensa julki-
seen sektoriin. Tutkimus toteutettiin maarallisend tutkimuksena. Aineisto kerét-
tiin verkkokyselylld, johon saatiin 128 vastausta. Verkkokysely koostui pddosin
asennevdittamistd, joita arvioitiin viisiportaisella Likertin asteikolla. Maaréllista
aineistoa rikastettiin kyselylomakkeen kahdella avoimella kysymykselld, joiden
vastaukset analysoitiin laadullisesti teemoittelua hyodyntden. Maéralliselle ai-
neistolle suoritettiin lineaarinen regressioanalyysi. Tutkimuksessa syntyi kolme
regressiomallia, jotka selittdvat kansalaisen luottamusta julkisen sektorin hyo-
dyntdmaéan tekodlyyn. Tutkimuksessa huomattiin, ettd tekodlyn asiantuntemus,
inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys, kansalaisen kokema riski sekd hidnen
yleinen luottamuksensa teknologiaan selittivdt luottamusta julkisen sektorin
hyodyntdmaan tekodlyyn. Palveluntarjoajan bréndin ja tiedustelun siséllon mer-
kitys luottamukselle tuli ilmi laadullisen aineiston analyysissd, mutta ne eivit
saaneet tukea tilastollisessa analyysissd. Lisdksi laadullisessa aineistossa nousi
esiin chatbotin vastauksen sisdllon merkitys luottamukselle.
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The use of artificial intelligence is becoming more common in the public sector.
Winning public trust should be one of the cornerstones of the development of
artificial intelligence, as unreliable services are not used. As public trust in the
public sector is directly reflected in its performance, it is important that the ser-
vices provided by the public sector do not arouse distrust. The aim of this mas-
ter’s thesis was to discover what kind of factors affect the public’s trust in the Al
utilized by the public sector. In addition, the study examines the way those fac-
tors affect trust. The study was conducted in collaboration with Kela, and Kela’s
chatbot called Kela-Kelpo was used as an Al technology object of this study. The
theoretical framework of the study was constructed from scientific articles deal-
ing with the definition of trust as well as trust in public sector, technology and
Al A tentative model was created based on the previous literature where trust
in Al utilized by public sector was explained by its expertise, humanity, benevo-
lence, fairness, responsiveness, explainability, security and privacy, trust in the
service provider brand, perceived risk, content of inquiry, citizen’s general trust
in technology and trust in public sector. The study was conducted as a quantita-
tive study. The data was collected through an online survey with 128 responses.
The online survey consisted mainly of attitude statements, which were rated us-
ing 5-point Likert scale. Quantitative data was enriched with two open-ended
questions, which were analyzed using thematic analysis. The quantitative data
was analyzed with a linear regression analysis. Three regression models were
constructed that explain citizen’s trust in Al utilized by the public sector. The
study revealed that Al's expertise, humanity, security and privacy as well as the
perceived risk and general trust in technology explained the citizen’s trust in Al
utilized by the public sector. The importance of service provider brand and con-
tent of inquiry occurred in the analysis of the qualitative data, but they did not
receive support in statistical analysis. In addition, the qualitative material high-
lighted the importance of the content of chatbot’s response to trust.

Keywords: chatbot, public sector, trust, artificial intelligence
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1 JOHDANTO

Tdssd luvussa tutustutaan tutkimuksen syihin, esitetddn tutkimuskysymykset,
joihin tutkimuksessa etsitddn vastauksia, ja kdyddan ldpi tutkielman rakenne
luku kerrallaan.

1.1 Motivaatio

Luotettavuus on tekodlyjdrjestelmien kdyttoonoton ja kdyton edellytys (Al HLEG,
2019b). Kansalaisten luottamusta julkisen sektorin tekodlyn kayttoon on kuiten-
kin tutkittu vahdisesti. Tekodlyd hyodynnetddn alati enemméan myos julkisella
sektorilla, joten on ajankohtaista tutkia kansalaisten ndkemystd asiasta. Erityi-
sesti luottamus-ndkokulman liittdiminen tekoédlyyn ja julkiseen sektoriin on mie-
lenkiintoista, silld Salminen ja Ikola-Norrbacka (2009) kuvailevat luottamusta yh-
deksi Pohjoismaiden tarkeimmistd arvoista. Etenkin julkisella sektorilla asiakkai-
den luottamuksen voittaminen on tarkedd. Psykologian tutkimuksissa on ilmen-
nyt, ettd vallitseva luottamus (engl. public trust) julkisiin instituutioihin on riip-
puvainen ndiden instituutioiden suoriutumisesta (Aoki, 2020). T&std voisi vetda
johtopdatoksen, ettd epdonnistunut tekodlyn hyodyntdaminen voi pahimmillaan
johtaa epaluottamukseen koko instituutiota kohtaan.

Tutkimuksessa ollaan erityisesti kiinnostuneita siitd, mitka tekijat vaikutta-
vat kansalaisen luottamukseen julkisen sektorin hyodyntdmaa tekodlya kohtaan.
Tutkimuksessa halutaan tunnistaa ndmad tekijadt, kansalaiset huomioivan teko-
dlyn kehittamiseksi julkisella sektorilla. Tutkimustulokset pyritddn tuottamaan
niin, ettd niistd on hyotya sellaisen tekodlyn kehittamiseksi, johon kansalaiset
voivat luottaa.

Tekodlyteknologioista chatbot oli jarkevé valinta tutkimuskohteeksi, sillé se
on monille kansalaisille ennalta tuttu tekodlyteknologian muoto chatbottien
yleistyessd asiakaspalvelukanavina. Kansalaisten luottamusta chatbotteihin, ja
erityisesti asiakaspalvelussa hyddynnettdviin chatbotteihin, on tutkittu niukasti
(Nordheim, Folstad & Bjerkli, 2019). Luottamus on avainasemassa onnistuneessa
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vuorovaikutuksessa ihmisen ja chatbotin vililld (Przegalinska, Ciechanowski,
Stroz, Gloor & Mazurek, 2019), joten luottamuksen merkitystd ei voi litkaa koros-
taa.

Tutkimuksesta on myos kdytannon hyotya tutkimuksen yhteistystaholle eli
Kelalle. Kelan asiakaspalvelu vastasi viime vuonna kolmeen miljoonaan asiakas-
tiedusteluun (Kela, 2021a), joten on selvdd, ettd etuusasiat heradttavat kysymyksia.
Asiakkaiden palvelutarpeet ovat muuttuneet, silld palvelua kaivataan myos vi-
rastoaikojen ulkopuolella ja ilman odottamista. Chatbotit vastaavat tdhan palve-
lutarpeeseen, silld ne tyoskentelevit ympari vuorokauden vastaamalla asiakkai-
den kysymyksiin. Jotta asiakkaat hyodyntadvat chatbottia vaihtoehtoisena asia-
kaspalvelukanavana, heiddn on luotettava chatbotin osaamiseen (Felstad, Nord-
heim & Bjorkli, 2018). Olennaista onkin selvittdd, luotetaanko ndiden virtuaalis-
ten asiakasneuvojien antamiin vastauksiin, ja minkalaiset asiat vaikuttavat luot-
tamuksen rakentumiseen. Kansalaiset eivit kayta laitteita tai palveluita, joihin he
eivdt luota (Aoki, 2020). Teknologian kdyttaméattomyys on organisaatiolle kallista
sithen kdytetyn menetetyn ty6ajan ja muiden resurssien vuoksi (Glikson & Wool-
ley, 2020).

1.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mitka tekijdt vaikuttavat kansalaisten luot-
tamukseen julkisen sektorin hyddyntdmaa tekodlyd kohtaan. Tutkimusongelma
asetettiin ennen aineiston kerdystd ja tutkimuksen kdytannon toteutusta, jotta
sitd voitiin pitdad tutkimusta ohjaavana tyokaluna. Vaikka luottamusta tekoélyyn
on tutkittu paljon, kansalaisten ndkemys julkisen sektorin kdyttiman tekodlyn
luotettavuudesta on jaanyt vahemmaélle huomiolle. Talld tutkimuksella pyritaan
paikkamaan tdmad tutkimusaukko. Aihe on ajankohtainen, ja tuloksia voidaan
hyddyntdd niin julkisen sektorin organisaatioissa, kuin myos yksityisen sektorin-
kin organisaatioissa, jotka tarjoavat tekodlypalveluita julkiselle sektorille. Tutki-
musongelmaa tarkastellaan seuraavan pdatutkimuskysymyksen ja apukysy-
myksen avulla:

o Milld tekijoilld voidaan selittdd tekodlyyn kohdistuvaa luottamusta julki-
sella sektorilla?
o Miten ndma tekijdt vaikuttavat luottamukseen?

Tutkimus rajataan koskemaan ainoastaan kansalaisten havaintoja Kelan chatbo-
tin luotettavuudesta. Tutkimuksessa ei selvitetd asiakkaiden tyytyvdisyyttd chat-
bottiin tai heidédn yleisid kdyttokokemuksiaan chatbotista.

Aiheeseen syvennyttiin tutustumalla alan tieteelliseen kirjallisuuteen. Kir-
jallisuuskatsaus koostuu padasiassa tieteellisten aikakauslehtien ja konferenssien
julkaisuista. Kirjallisuutta haettiin padasiassa Google Scholar -tietokannasta ja Jy-
vaskyldn yliopiston kirjaston kansainvilisten e-aineistojen tietokannasta. Lahtei-
den luotettavuuden varmistamiseksi kirjallisuuskatsauksessa hyodynnettiin
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ainoastaan julkaisuja, jotka Julkaisufoorumi on arvioinut viahintddn tasolle 1. Ta-
solle 1 sijoitetut julkaisukanavat ovat erikoistuneet tieteellisten tutkimustulosten
julkaisuun, ja niissd julkaistavat artikkelit ovat vertaisarvioituja (Julkaisufoorumi,
2021). Julkaisujen valinnassa painotettiin ldhivuosien julkaisuja, koska tekodly ja
chatbotit yleistyvit kasvavaa vauhtia. Kirjallisuutta etsittiin muun muassa haku-
sanoilla “artificial intelligence + trust”, ”artificial intelligence + public sector”,
“public trust + Al”, “public sector + trust” ja “chatbot + trust”. Kirjallisuutta et-
sittiin my©s hakutulosten ldhdeluetteloita tutkimalla.

1.3 Tyonrakenne

Tutkielma koostuu johdannon lisdksi kuudesta muusta padluvusta. Pddluvuissa
selostetaan tutkimuksen teko vaihe vaiheelta. Tutkielma etenee ilmi6ta késittele-
vastd taustakirjallisuudesta aina empiirisen tutkimuksen johtopé&dtoksiin asti.

Luvussa 2 madritellddan huolellisesti tutkimuksen kannalta olennaiset késit-
teet, kuten tekodly ja luottamus. Luvussa on kaksi kantavaa teemaa, tekodly ja
luottamus, joiden avulla syvennytddn taustakirjallisuuteen. Tekodlya kéasitelldaan
erityisesti chatbottien ja julkisen sektorin hyodyntdman tekodlyn ndkdkulmasta.
Luvussa kasitelldan luottamusta eri ndkokulmista: niin yleiselld tasolla kuin spe-
sifisti luottamuksesta julkiseen sektoriin, teknologiaan, tekodlyyn ja suhteesta te-
kodlyn etiikkaan.

Luku 3 esittelee teoreettisen viitekehyksen, johon nojaten tutkimus suori-
tettiin. Luvussa esitellddn alustava malli kansalaisen luottamukseen vaikutta-
vista tekijoistd, joka taustakirjallisuuden perusteella kehitettiin. Luvussa kay-
d&dédn 1api myos tutkimuksessa asetetut hypoteesit.

Luvussa 4 kuvataan tutkimusmenetelmd, jota tutkimuksessa hyodynnettiin.
Tutkimusmenetelmén valinta perustellaan sekd aineistonkeruumenetelma ja ai-
neiston analysointivaiheet kuvataan myos.

Luku 5 esittdd tutkimuksen tulokset. Luvun alussa kuvaillaan ensin empii-
ristd aineistoa. Taman jalkeen kuvataan tutkimuksen tuloksia, joista tehddan em-
piiriset havainnot ja primddriset empiiriset padtelmait. Lopuksi arvioidaan hypo-
teesien toteutuminen.

Luvussa 6 pohditaan minkalaista teoreettista ja kdytdannon kontribuutiota
tutkimus sai aikaan. Tutkimustuloksia verrataan aiempiin tutkimustuloksiin ai-
heesta, ja luvussa arvioidaan tulosten kdytannon vaikutuksia.

Tutkielma pééttyy luvun 7 johtopéaatoksiin. Luvussa esitetddn vastaukset
tutkimuskysymyksiin, tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja rajoituksia
sekd ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.
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2 TAUSTAKIRJALLISUUS

Tdssd luvussa tehdddan katsaus aiempaan kirjallisuuteen tutkielman kannalta
merkityksellisistd aiheista. Aluksi kasitellddn tekodlya yleiselld tasolla, tekodlyn
hyodyntamistd julkisella sektorilla ja chatbotteja yhtend tekodlyteknologian
muotona. Seuraavaksi siirrytddn tarkastelemaan luottamusta kisitteend: mita
luottamuksella oikeastaan tarkoitetaan, ja milld tavoin luottamus rakentuu eri
konteksteissa, kuten julkisella sektorilla, teknologiassa ja tekodlyssd. Luvussa tu-
tustutaan myos tekodlyn etiikkaan luottamuksen nakokulmasta.

2.1 Tekoily

Tekodlyn osa-alueita ovat esimerkiksi konendko, koneoppiminen, luonnollisen
kielen késittely ja robotiikka. Aihe on ajankohtainen, sill4 tieteellisten julkaisujen,
yleisen kiinnostuksen ja investoinnin voimakkuuden perusteella mitattuna teko-
dly on télld hetkelld suosionsa huipulla (Kuziemski & Misuraca, 2020).

211 Tekodlyn mdidritelma

Tekodlylle ei ole olemassa yhtd yleisesti hyvdksyttyd madritelmad. Kaplan ja
Haenlein (2019) toteavatkin tekodlyn olevan edelleen epitarkka kisite. He maa-
rittelevét tekodlyksi jarjestelmdn, joka kykenee oppimaan ja hyodyntaméaan tul-
kitsemaansa ulkoista tietoa sille asetetun tavoitteen edistdamiseksi (Kaplan &
Haenlein, 2019). Wirtz, Weyerer ja Geyer (2019) puolestaan viittaavat tekoalylla
tietokonejdrjestelmddn, jolle ihmisen kaltainen &dlykéas kdytos, kuten oppiminen
ja ymmadrtaminen, ovat mahdollisia. Tekodly pyrkii tehostamaan suoritustaan
kopioimalla ihmisen ongelmanratkaisutaitoja (Wirtz ym., 2019). My6s Russell ja
Norvig (2016) nostavat esiin tekodlyn médrittelyssa tavoitteen saavuttamisen tér-
keyden ja jdrjestelmén kyvyn toimia ihmisen kaltaisella tavalla tehtdvan suorit-
tamiseksi. Al HLEG (2019b) eli Euroopan komission tekoélyé késitteleva korkean
tason asiantuntijaryhma kuvaa tekodlyd ihmisen suunnittelemaksi jarjestelmaksi,
joka ympadristoddan havainnoimalla analysoi dataa sille asetetun tavoitteen
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saavuttamiseksi. Tekodlyn toiminta voi perustua numeerisen mallin tai symbo-
listen sddntdjen noudattamiseen, ja silld on my0s itsendinen taito kehittda toimin-
taansa aiemmin oppimansa perusteella. (Al HLEG, 2019b).

AT HLEG (2019a) on yksinkertaistanut tekodlyteknologian toimintaperiaat-
teen helposti ymmarrettdvaan muotoon. Yksinkertaistettu malli tekodlyn toimin-
taperiaatteesta esitetddn kuviossa 1. Tekodlyn sensorit tarkkailevat ymparistoaan
jatkuvasti ja tekevit havaintoja sellaisista asioista, jotka ovat olennaisia ihmisen
asettaman tavoitteen saavuttamiseksi. Seuraavaksi sensorien havaitsema merki-
tyksellinen data muutetaan tiedoksi, jota tekodlyn paéttely- ja tiedon prosessointi
-moduuli ymmartdd. Tamd tieto prosessoidaan optimaalisimman toiminnan
pddttamiseksi. Kun sopiva toiminta on pddtetty, tekoély suorittaa toiminnan sille
ohjatulla tavalla. (Al HLEG, 2019a).

Sensorit

[
.

o

Paattely/
tiedon prosessointi

v

Paatdksen teko

Havainto

Ympéristo

Toiminta

KUVIO 1 Tekodlyn yksinkertaistettu toimintaperiaate (mukaillen Al HLEG, 2019a, s. 2)

Erds tapa arvioida tekodlyd on Turingin testi. Alan Turing esitteli tietokoneen
dlykkyyttd mittaavan testinsd jo vuonna 1950. Russell ja Norvig (2016) laittavat
merkille, ettd Turingin mielestd oli mielekkdampdd selvittdd, voivatko tietoko-
neohjelmat ldpdistd kdytokseen perustuvan dlykkyystestin, kuin pohtia tietoko-
neiden kyky4 ajatella. Turingin testissd ihminen kdy keskustelua toisen osapuo-
len kanssa tietokoneen vilitykselld viiden minuutin ajan. Tamén jdlkeen hénen
on arvattava, oliko keskustelun vastapuolena tietokoneohjelma vai ihminen. Te-
kodlyn katsotaan lapdisseen testin, jos ihminen luulee keskustelleensa toisen ih-
misen kanssa. (Russell & Norvig, 2016).

Tekodly voidaan jakaa kolmeen tasoon sen kyvykkyyden mukaan: suppe-
aan, vahvaan ja huipputasoon (Adams ym., 2012; Kaplan & Haenlein, 2019). Ta-
sot esitetddan kuviossa 2. Kaplanin ja Haenleinin (2019) mukaan suppea tekodly
(engl. artificial narrow intelligence, “ ANI") kykenee suoriutumaan sille anne-
tuista tehtdvistd madritellylld osa-alueella. Suppea tekodly ei kykene ratkaise-
maan ongelmia muilta osa-alueilta autonomisesti. Talld hetkelld tekodlyn kehitys
on suppean tekodlyn tasolla (AI HLEG, 2019a). Vahva tekodly (engl. artificial
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general intelligence, ” AGI”) sen sijaan ratkaisee itsendisesti sellaisiakin ongelmia,
joita varten sitd ei ole suunniteltu. Vahva tekodly kykenee toimimaan useilla eri
osa-alueilla ihmisen kaltaisesti. (Kaplan & Haenlein, 2019). Russell ja Norvig
(2016) tasmentdvat suppean tekodlyn kdyttdytyvan ikddn kuin se olisi dlykds,
kun taas vahva tekodly on oikeasti dlykds. Kaplan ja Haenlein (2019) sijoittavat
kolmiportaisen asteikon korkeimmalle paikalle huipputason tekodlyn (engl. ar-
tificial super intelligence, ” ASI”). Huipputason tekodly tekee ihmiset tarpeetto-
miksi, silld se ylittdd ihmisen suorituskyvyn kaikilla osa-alueilla, ratkaisee ongel-
mia osa-alueesta riippumatta ja omaa inhimillisid piirteitd, kuten sosiaaliset tai-
dot ja tietoisuuden itsestddn. (Kaplan & Haenlein, 2019).

Huipputason tekoaly

+ olemassaolostaan
tietoinen tekoaly

« ylittaa ihmisen
suorituskyvyn kaikessa

Vahva tekoaly

« suoriutuu itsenaisesti
ennalta tuntemattomistakin
tehtavista

« suoriutuu ihmisen tasoisesti

Suppea tekoaly tai paremmin

e suoriutuu vain sille
suunnitelluista
tehtavista

« dlykkyys alle
ihmistason

KUVIO 2 Tekodlyn kolme tasoa (mukaillen Kaplan & Haenlein, 2019, s. 16)

2.1.2 Tekodly julkisella sektorilla

Sun ja Medaglia (2019) toteavat, ettd tekodlyn kayttod julkisella sektorilla on tut-
kittu vdahdn, vaikka sen hyodyistd ja haitoista kdyd&dn jatkuvasti keskustelua.
Kuziemskin ja Misuracan (2020) mukaan julkisen sektorin ja tekodlyn suhde ei
ole aivan yksinkertainen; julkinen sektori voi tehostaa omaa toimintaansa teko-
dlyn avulla, mutta samalla se on velvoitettu suojelemaan kansalaisiaan algorit-
mien haitoilta. Tekodly avaa mahdollisuuksia julkishallinnolle. Julkishallinto voi
tehostaa poliittista padtoksentekoaan ja palvelujen toimitustaan tekodlyn avulla,
mikd lisdd kansalaisten ja yritysten tyytyvdisyyttd ja luottamusta julkishallintoa
kohtaan. (Kuziemski & Misuraca, 2020).

Euroopan parlamentin (2021) mukaan esimerkkeind tulevista tekoalyn
kayttokohteista julkisella sektorilla voidaan pitdd erilaisia tunnistusjarjestelmia
luonnonkatastrofien varalta, kyberuhkien tunnistamisen ja torjumisen jarjestel-
mid sekd kaupunkien infrastruktuurien parantamista ruuhkien viahentamiseksi.
Julkisen sektorin aloista erityisesti terveydenhuoltoalalla on kayttod
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tekodlyteknologioille. Tutkijat ovat kehittineet muun muassa tekodlypohjaisen
ohjelman, joka tunnistaa hatdpuhelun aikana syddankohtauksen, puhelimeen vas-
tannutta ihmistd tehokkaammin. Lisdksi tekodlyd kehitetddn analysoimaan suu-
ria médrid terveystietoja diagnostiikan parantamiseksi. (Euroopan parlamentti,
2021). Kaiken kaikkiaan tekodly mahdollistaa suurten tietoméarien kasittelyn no-
peammin, jolloin aikaa vapautuu potilastyolle. Tekodlyteknologioiden omaksu-
minen terveydenhuollossa ei ole kuitenkaan ongelmatonta, silld terveydenhuol-
lon rakenne on monimutkainen ja sidosryhmid on monia (Sun & Medaglia, 2019).

Yksi kdytannon esimerkki tekodlysta julkisella sektorilla on tekoélypohjai-
set chatbot-sovellukset, joita hyodynnetddn asiakaspalvelukanavina. Suomessa
julkisista toimijoista muun muassa Kela, Ty®6llisyysrahasto ja Maahanmuuttovi-
rasto eli Migri hyodyntavit chatbotteja asiakaspalvelussaan. Tyollisyysrahaston
virtuaalinen avustaja Terho Tammi vastailee verkossa tydttomyysvakuutusmak-
suun ja aikuiskoulutustukeen liittyviin kysymyksiin (Tyollisyysrahasto, 2021).
Migrin Kamu-nimiseltd chatbotilta voi puolestaan kyselld maahanmuuttoon tai
kansalaisuuteen liittyvid kysymyksid, ja se voi my0ds tarkistaa hakemuksen edis-
tymisen tilanteen (Maahanmuuttovirasto, 2021). Kelan chattirobotti Kela-Kelpo
neuvoo asiakkaita Kelan verkkosivuilla perustoimeentulotukeen ja lapsiperhei-
den etuuksiin liittyvissd kysymyksissad sekd avustaa sahkoisten hakemusten tdy-
tossd OmakKela-palvelussa (Kela, 2021b). Kela ei ole ainoa taho, joka on valjasta-
nut chatbotin neuvomaan lapsiperheits, sillda myos Japanin Kawasakin kaupun-
gissa on kokeiltu chatbottia, joka neuvoo kansalaisia vanhempainetuuksiin liit-
tyvissd kysymyksissd (Aoki, 2020).

Yksi ndkokulma julkisen sektorin hyodyntamaén tekodlyn tarkasteluun on
kansalaisten suhtautuminen asiaan. Valtiokonttorin ja Pentagon Insightin yhteis-
tyossd tekemaéssd kyselyssd ilmeni, ettd kansalaisten tarkeimmat syyt hyvéksya
tekodlyn kayttd viranomaistoiminnassa, edellyttden hyotyjen toteutuvan, ovat
seuraavat:

1. Tyontekijoiden ajan vapauttaminen niiden asiakkaiden palvelemiseen, jotka tarvit-
sevat eniten apua (62 % vastaajista)

2. Kansalaisia koskevien viranomaispéddttsten teon nopeutuminen ja odotusaikojen ly-
hentyminen (565 % vastaajista)

3. Kustannusten viahentdminen (47 % vastaajista)

4. Kansalaisia koskevien viranomaispdatosten tarkkuuden parantaminen ja tasalaa-
tuistuminen (43 % vastaajista)

5. Kansalaisia koskevien viranomaispaditosten oikeudenmukaisuuden ja puolueetto-
muuden lisddaminen (42 % vastaajista). (Koivisto ym., 2019, s. 41)

Vuosittainen Oxford Insightsin (2020) julkaisema valtion tekodlyvalmiutta mit-
taava indeksi, joka arvioi viimeisimmassd indeksissddn 172 valtion tekodlyval-
miutta, asetti Suomen kolmannelle sijalle. Naapurimaat Ruotsi ja Norja sijoitet-
tiin indeksin viidenneksi ja kymmenenneksi. Indeksissd arvioidaan sitd, kuinka
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valmis valtio on ottamaan tekodlyn kdyttoon julkisten palveluiden toimittami-
sessa kansalaisille. Suomi sai erityisesti kiitosta kansallisesta tekodlystrategiasta,
tekodlyn kayttoonottoa sddtelevistd asetuksista, tekodlyn eettisestd ohjeistuk-
sesta, teknologisesta infrastruktuurista, joka tukee tekodlyn kayttoonottoa, sekd
koko vdestod edustavasta datasta. (Oxford Insights, 2020).

2.1.3 Chatbotit

Chatbotit ovat ikddn kuin virtuaalisia asiakasneuvojia. Dale (2016) maéaérittelee
chatbotin sovellukseksi, joka on vuorovaikutuksessa ihmisen kanssa hyodyntden
luonnollista kieltd. Luonnollinen kieli on useimmiten kirjoitettua tekstid, mutta
myo6s puheentunnistuksella toimivia sovelluksia voi kutsua chatboteiksi. (Dale,
2016). Suomen kielessa chatboteista voidaan kédyttdd myos muita nimityksid, ku-
ten chattibotti, chattirobotti, virtuaalinen agentti tai virtuaalinen avustaja.

Chatbot-jdrjestelmédn on tarkoitus simuloida ihmisten vilistd keskustelua
(Folstad ym., 2018; Shawar & Atwell, 2007). Keskusteluissa chatbotin kanssa on
kuitenkin tiettyjd piirteitd, jotka erottavat sen ihmisten vélisestd keskustelusta,
silld ihminen kommunikoi eri tavalla viestiessddan chatbotille. Kommunikoides-
saan chatbotin kanssa on tyypillistd, ettd ihmisen kirjoittamat viestit ovat lyhy-
empid, ja ettd viestejd ldhetetddn enemmain (Hill, Randolph Ford, & Farreras,
2015).

Shawarin ja Atwellin (2007) mukaan 1960-luvulla chatbotit toimivat tunnis-
tamalla avainsanoja keskustelusta. Chatbot tunnisti kdyttdjan kirjoittamasta syot-
teestd avainsanoja, johon se vastasi kyseiseen avainsanaan liitetyn sidnnon mu-
kaisella viestilld (Shawar & Atwell, 2007). Tand pdivand tekodly, koneoppiminen
ja viestialustat ovat kehittyneempid, mikd on kannustanut yrityksid hyddynta-
mddn chatbotteja liiketoiminnassaan (Felstad ym., 2018). Dale (2016) epdilee
chatbottien suosion nousun syyksi ihmisten tottumisen jatkuvaan kommuni-
kointiin lyhyesti kirjoitetuilla viesteilld sekd suosittujen alustojen saatavuuden,
jotka sopivat erinomaisesti chatbottien ymparistoiksi.
kustelua viihteellisessd tarkoituksessa (Shawar & Atwell, 2007), chatbottien ar-
vontuotto ei perustu endd viihteellisyyteen. Chatbotit ovat vakavasti otettavia ar-
kipdivan apureita. Chatbotit soveltuvat asiakaspalvelukanavaksi, silld ne toimi-
vat tehokkaasti, sddstavat kuluja, edistavat asiakaskokemusta (Nordheim ym.,
2019) ja ovat helppokéyttoisid niiden loppukayttdjille (Przegalinska ym., 2019).
Asiakaspalvelu ei suinkaan ole ainoa tehtévi, jossa chatbotteja voidaan hyodyn-
taa. Niitd kdytetadn myos esimerkiksi it-tuen tyokaluna, opetuksen apuvélineend
(Shawar & Atwell, 2007) ja liiketoimintaprosessien helpottajina (Przegalinska
ym., 2019). Shawar ja Atwell (2007) huomauttavat, ettd chatbottien kehittamisen
tavoitteena ei ole luoda ihmisestd erottumatonta tietokonetta, joka korvaisi ihmi-
sen roolin, vaan helpottaa ihmisen arkea. Dale (2016) kuitenkin toteaa sen olevan
mahdollista, ettd tulevaisuudessa ihmiset eivit endd erota, keskustelevatko he
chatbotin vai ihmisen kanssa.
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2.2 Luottamus

2.21 Luottamuksen maiiritelmi

Ei ole olemassa sellaista yksittdistd tekijdd, jonka perusteella voisi kertoa, miksi
johonkuhun henkil66n tai johonkin asiaan luotetaan. Ehka tadstd syystd luotta-
muksen médrittely onkin haastavaa, silld ei ole olemassa yhta oikeaa tapaa maa-
ritelld luottamus-kasitettd (Taddeo, 2009). Luottamusta ei madritelld yhtenevasti
edes tieteenalan sisdlld, silld konteksti, jossa luottamusta késitellddn, vaikuttaa
myo6s mddritelmadn (McKnight & Chervany, 2000). Luottamuksen méaaritelmista
on kuitenkin 16ydettdvissd yhteisid piirteita.

Yhden ehka kaytetyimmistd luottamuksen madritelmistd ovat kehittaneet
Mayer, Davis ja Schoorman (1995). He mddrittelevit luottamuksen seuraavasti:
“Osallisen halukkuus olla altis toisen osapuolen toimille perustuen odotukseen
siitd, ettd toinen osapuoli toteuttaa luottajalle tarkedn toiminnon riippumatta ha-
nen kyvystansd valvoa tai hallita kyseistd osapuolta” (Mayer ym., 1995, s. 712).
Maddritelmd pétee suhteisiin, joissa luottaja toimii vapaasta tahdostaan tietden
luottamuksen kohteensa jo ennalta. (Mayer ym., 1995). My6s Rousseau, Sitkin,
Burt ja Camerer (1998) ottavat luottamuksen madritelméassaan huomioon luotta-
jan alttiuden muiden toiminnalle. Luottamus mééritelldan oman alttiuden hy-
vaksymiseksi perustuen positiivisiin odotuksiin toisen aikeista tai kdytoksesta.
Luottamus ei ole tietynlaista kdytostd, kuten yhteistyon tekemistd, vaan kyseinen
kaytos voi johtua luottamuksesta tai johtaa luottamukseen. (Rousseau ym., 1998).
Sztompka (1999) puolestaan nikee luottamuksen yksinkertaistetusti uhkapelina
toisten sattumanvaraisesta toiminnasta tulevaisuudessa.

Rousseau ja kumppanit (1998) tuovat esille, ettd luottamuksen mairitel-
méstd riippumatta, luottamukseen siséltyy lihes poikkeuksetta ajatus riippu-
vuudesta toiseen ja riskin ottamisesta. Riippuvuudella tarkoitetaan turvautu-
mista toiseen (henkiloon tai kohteeseen), koska tavoitteen saavuttaminen ei on-
nistu yksin. Ei ole jarkevdd puhua luottamuksesta omaan toimintaan, silld omat
tekemiset tapahtuvat luonnostaan (Sztompka, 1999). Riskinotto viittaa mahdolli-
siin luottamuksesta aiheutuneisiin vahinkoihin, joita luottajalle saattaa aiheutua,
kun hén asettaa itsensd alttiiksi toisen toiminnalle. Riskinoton ja riippuvuussuh-
teen lisdksi méddritelmissa toistuu luottajan asettuminen vapaaehtoisesti haavoit-
tuvaksi ja alttiiksi toisen toimille, mikd toisaalta liittyy riskinottoon. Myos
Sztompka (1999) toteaa, ettd epdvarmuus ja itsensd altistaminen riskille ovat luot-
tamukselle ominaisia piirteita.

Mayerin ja kumppaneiden (1995) mukaan luottamuksen kohteen ominai-
suudet vaikuttavat sithen, kuinka luotettavaksi henkilo koetaan. Ndiden ominai-
suuksien perusteella voidaan ymmartdd, miksi luottamus eri kohteiden vililla
vaihtelee. Aiemmissa tutkimuksissa on nimetty monia eri luottamukseen vaikut-
tavia tekijoitd, mutta kolme ominaisuutta toistuvat jatkuvasti: kyvykkyys (engl.
ability), hyvantahtoisuus (engl. benevolence) ja rehellisyys (engl. integrity).
Namad ominaisuudet ovat itsendisid, eivétka ne ole toisistaan riippuvia. Kyvyk-
kyys kuvaa tarkoin mddrdtyn alan taitoja, patevyyttd ja ominaisuuksia (esim.
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teknisesti kyvykds ei valttamatta ole hyva sosiaalisesti). Tassd on merkille panta-
vaa, ettd luottamuksen kannalta on olennaista ymmartdd, missd asia- tai tilan-
neyhteydessd luottamuksen kohde on kyvykds. Kyvykkyyden vuoksi onkin
olennaisempaa pohtia kysymyksen “luotatko hdneen” sijaan “luotatko hdneen
tietyssd asiassa” . Hyvantahtoisuus viittaa luottajan uskomukseen, ettd luottamuk-
sen kohde haluaa tehdd hyvaa hanta kohtaan ja olla hyodyksi hénelle. Rehelli-
syys puolestaan kuvaa luottajan kasitystd siitd, noudattaako luottamuksen kohde
sellaisia periaatteita, jotka luottaja kokee hyvéksyttavind. (Mayer ym., 1995).

Luottamus ndhdddn kriittisend tekijand ihmissuhteissa. Rempel, Holmes ja
Zanna (1985) ovat tutkineet luottamusta ihmisten vilisissd ldheisissd suhteissa.
He nimedvét kolme syytd, joiden vuoksi ihminen luottaa kumppaniinsa. Luotta-
muksen muodostavat odotettavissa olevien tapahtumien todenndkdisyytta ku-
vaava ennustettavuus, kumppanin ominaisuuksia kuvaava luotettavuus ja ris-
kien ottoa epdvarmoissa oloissa kuvaava usko. (Rempel ym., 1985). Vaikka luot-
tamuksesta keskustellaan perinteisesti ihmisten vilisen luottamuksen konteks-
tissa, luottamus on ldsnd lukuisissa muissakin yhteyksissd jokapdivdisessd eld-
mdssaimme. Kun herétyskello asetetaan halyttdiméddn toivottuna ajankohtana tai
auto kdynnistetddn kiireisend pakkasaamuna, niiden luotetaan toimivan tavalla,
johon ne on suunniteltu. Luottamuksen voi kdytdnnossd kohdistaa mihin ta-
hansa ihmisen luomaan kappaleeseen, silld loppujen lopuksi luottamus kohdis-
tuu aina ihmisiin ndiden luomusten takana (Sztompka, 1999).

Teknologian edistyessad on olennaista pohtia ihmisen luottamusta teknolo-
giaan ja tekodlyyn. Silloinkaan luottamuksen maééritelmalle ei 16ydy yhtd, ylei-
sesti hyvaksyttyd maaritelméad. Lee ja See (2004) maéérittelevat automaation yh-
teydessa luottamuksen ”asenteeksi, ettd toimija auttaa saavuttamaan yksilon ta-
voitteet tilanteessa, jolle on ominaista epdvarmuus ja haavoittuvuus” (Lee & See,
2004, s. 51). Tdssa tutkielmassa luottamus teknologiaan ja tekodlyyn maaritellaan
hyodyntamalld Coeckelberghin (2012) méaaritelmad, jonka mukaan luottamus te-
kodlyyn tarkoittaa oletusta siitd, ettd sen odotetaan toimivan sille tarkoitetulla
tavalla ihmisen asettaman tavoitteen saavuttamiseksi. [hmisen luottamus tekno-
logiaan ei ole siis suoraan rinnastettavissa ihmisten véliseen luottamukseen,
vaikka yhteisidkin piirteitd 16ytyy.

2.2.2 Luottamus julkiseen sektoriin

Julkisen sektorin voi madritelld useammalla tavalla. Bouckaertin (2012) mukaan
julkisen sektorin maédrittely erityisesti kansainvaliselld tasolla on haastavaa, silld
madritelma riippuu valtion hallituksen rakenteesta ja kdytettavasta kielestd. Jos-
kus julkinen sektori madritellddn laajasti koskemaan virkamiehiston lisdksi sen
hallinnollisia osia, poliitikkoja ja niiden oikeudellisia alaosastoja, mutta toisinaan
julkisesta sektorista puhuttaessa tarkoitetaan ainoastaan virkamiehist6d, joka
tuottaa palveluja yhteiskunnalle. (Bouckaert, 2012). Toisinaan julkisten palvelui-
den tuottajasta kdytetddn termid valtioneuvosto (engl. government), jonka Chris-
tensen ja Leegreid (2005) madrittelevit sisdltavan “eduskunnan, hallituksen, vir-
kamiehiston, kunnanvaltuuston, poliittiset puolueet ja poliitikot” (Christensen &
Leegreid, 2005, s. 487). Tdssd alaluvussa valtioneuvostolla, julkisilla instituuteilla
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ja julkisella sektorilla viitataan niihin toimijoihin, jotka tuottavat kansalaisille jul-
kisia palveluita.

Kansalaisten luottamus julkiseen sektoriin on monimutkainen ilmi®, jota ei
voi selittdd yksittdisilld tekijoilld (Heintzman & Marson, 2005; Salminen & Ikola-
Norrbacka, 2009). Yhtend haasteena ndhdddn luottamuksen mittaamisen haasta-
vuus, jolloin johtopddtosten tekeminen on vaikeaa. Christensenin ja Leegreidin
(2005) mukaan se tapa, jolla kansalaisilta kysytddn tyytyvdisyyttd julkiseen sek-
toriin, saattaa vaikuttaa vastausten laatuun. Kansalaiset ovat usein skeptisid jul-
kisen sektorin suhteen, kun asiasta keskustellaan yleiselld tasolla, mutta puhut-
taessa tdsmallisesti tietystd julkisesta palvelusta, skeptisyys hdvidd ja tyytyvdi-
syys tulee esille (Christensen & Laegreid, 2005). Haastavuutta lisdd se, ettd tutki-
joiden keskuudessa ei vallitse yksimielisyyttd siitd, mitd kansalaisten luottamuk-
sessa julkiseen sektoriin pitdisi mitata, ja milld tavalla (Heintzman & Marson,
2005). Paatelmét kansalaisten luottamuksesta julkiseen sektoriin perustuvatkin
usein vain yksittdisen tapahtuman tai kyselyn tuloksiin (Van de Walle, Van Roos-
broek, & Bouckaert, 2008). Bouckaert (2012) toteaa, ettd eri valtioiden luottamuk-
sen tason vertailu ei aina ole mielekistd, silld luottamukseen vaikuttaa maan
kulttuuri. Tdméan vuoksi maiden vilisid luottamuseroja ei voi tasata hyodynta-
maélld korkean luottamuksen maan kdytdnteitd matalan luottamuksen maassa.
(Bouckaert, 2012).

Bouckaert (2012) ndkee luottamuksen olevan tdarked elementti julkisen sek-
torin suorituskyvyn kannalta. Hdn jakaa julkiseen sektoriin liittyvan luottamuk-
sen kolmenlaiseen luottamussuhteeseen, joita ovat yhteiskunnan, eli kansalais-
ten ja organisaatioiden, luottamus julkiseen sektoriin ja valtioneuvostoon, julki-
sen sektorin ja valtioneuvoston luottamus yhteiskuntaan seké julkisen sektorin
ja valtioneuvoston sisdinen luottamus. Ensimmadisend mainittu luottamuksen
suuntaus, eli yhteiskunnan luottamus julkiseen sektoriin ja valtioneuvostoon, on
edelld mainituista eniten tutkittu, silld julkisen sektorin toimivuus ja valtioneu-
vostossa harjoitettava politilkkka perustuvat yhteiskunnan luottamukseen.
(Bouckaert, 2012). Kansalaisten luottamuksen voittaminen on tarkeds, silld sellai-
nen henkild, joka luottaa yhteen julkiseen instituutioon, luottaa todenndkoisesti
my6s muihin julkisiin instituutioihin (Christensen & Leegreid, 2005; Heyer &
Monness, 2016; Salminen & Ikola-Norrbacka, 2010). Hoyer ja Menness (2016) li-
sddvat, ettd luottamuksen siirrettdvyys koskee myos epdluottamusta; kansalai-
nen, joka kokee epdluottamusta yhtd julkista instituuttia kohtaan, siirtdad epaluot-
tamuksensa todenndkoisesti myds muihin julkisiin toimijoihin.

Kuten aiemmin todettiin, kansalaisten luottamus julkiseen sektoriin ei ra-
kennu yksittdisten tekijoiden varaan, vaan siihen vaikuttavat lukuisat eri seikat.
Yhtend seikkana voidaan pitdd kansalaisten tyytyvdisyyttd julkisen sektorin tuot-
tamiin palveluihin (Christensen & Laegreid, 2005; Heintzman & Marson, 2005;
OECD, 2017; Salminen & Ikola-Norrbacka, 2010). Kun kansalainen on tyytyvai-
nen saamiinsa julkisiin palveluihin, kuten terveydenhuoltoon ja sosiaalipalvelui-
hin, hdnen luottamuksensa julkiseen sektoriin on korkeammalla tasolla verrat-
tuna henkilo6n, joka ei ole saamiinsa palveluihin tyytyvdinen (Christensen &
Laegreid, 2005). Salminen ja Ikola-Norrbacka (2010) muistuttavat tyytyvaisyyden
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julkisiin palveluihin edistdvan luottamusta julkiseen sektoriin, mutta se ei aina
tarkoita epdluottamusta kokevan kansalaisen olevan tyytymaton julkisiin palve-
luihin. My6s OECD (2017) eli Taloudellisen yhteistyon ja kehityksen jarjesto
(engl. Organization for Economic Co-operation and Development), jonka jasen-
maihin my6s Suomi lukeutuu, toteaa kansalaisten tyytyvdisyyden, palvelujen
suorituskyvynja vallitsevan luottamuksen olevan kytkoksissa toisiinsa. Palvelun
suorituskykyyn kiinnittdvat huomiota myos Bouckaert (2012) sekd Heintzman ja
Marson (2005), jotka toteavat sen olevan yksi luottamukseen vaikuttavista teki-
joistd. Bouckaert (2012) huomauttaa, ettd julkisen sektorin suoriutuminen hyvin
ei kuitenkaan aina nosta luottamuksen tasoa, mutta epdonnistuminen kuitenkin
vdhentdd kansalaisten luottamusta julkista sektoria kohtaan.

Julkisen sektorin toiminnan ldpindkyvyys, avoimuus ja reagointikyky edis-
tavat kansalaisten luottamusta (Bouckaert, 2012; OECD, 2017). Bouckaert (2012)
listaa lapindkyvyyden ja avoimen tiedonsaannin olevan keinoja, joilla julkinen
sektori pyrkii avoimuuteen, ja julkishallinnon sdhkdisen asioinnin olevan yksi
reagointikykyd kohentava tekija. OECD:n (2017) mukaan kansalaisten luotta-
mukseen vaikuttavat valtioneuvoston arvot ja patevyys (kts. kuvio 3). Arvoja,
jotka edistdvat luottamusta ovat rehellisyys (engl. integrity), oikeudenmukai-
suus (engl. fairness) ja avoimuus (engl. openness). Rehellinen toiminta tarkoittaa
sitoutumista toimimaan eettisesti ja korkeiden standardien mukaisesti. Oikeu-
denmukaisuudella viitataan kansalaisten haluun tulla kuulluiksi ja arvostetuiksi
sekd ymmartad heitd koskevat paatokset. Myonteiset kokemukset julkisen sekto-
rin oikeudenmukaisuudesta johtavat kansalaisten yhteistyokykyyn: paddtokset
hyvaksytdan todenndkoisemmin, yhteisty6 virkamiesten kanssa sujuu ja sddntoja
noudatetaan paremmin. Valtioneuvosto, joka toimii avoimesti, viestii kansalai-
silleen mitd valtioneuvostossa tapahtuu. Valtioneuvoston patevyyteen vaikutta-
vat sen reagointikyky ja varmuus tuottaa julkisia palveluita kansalaisille. Rea-
gointikykyyn liittyy valtioneuvoston tapa tuottaa julkisia palveluita kansalaisille,
kansalaisten ja valtioneuvoston vilinen vuorovaikutus sekéd se, miten kansalais-
ten antamaan palautteeseen reagoidaan. Varmuus puolestaan viittaa valtioneu-
voston kykyyn ennakoida muutoksia ja turvata julkisten palveluiden saanti
myos epdvarmassa tilanteessa. (OECD, 2017).

[ Luottamus julkiseen sektoriin J

o . Oikeuden- .
[Reagomtlkyky ][ Varmuus ] [ Rehellisyys }[ mukaisuus ][ Avoimuus ]

Patevyys Arvot

KUVIO 3 Julkiseen sektoriin kohdistuvan luottamuksen edistavat tekijat
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Julkisen sektorin arvojen ja patevyyden lisdksi kansalaisten kokemaan luotta-
mukseen vaikuttavat heiddn henkilokohtaiset ominaisuutensa. Christensenin ja
Laegreidin (2005) mukaan kansalaisten luottamuksen taustalla voi olla esimer-
kiksi ideologisia syitd, kuten laajan julkisen sektorin kannattaminen, jolloin on
mielekéastd luottaa julkisen sektorin toimijoihin. Toiseksi kansalaisella voi olla
pitkdn aikavélin positiivisia kokemuksia valtioneuvoston toiminnasta, raken-
teesta ja ohjeista, jolloin luottamus perustuu oikeusjdrjestelméan rakenteellisiin
seikkoihin. Luottamukseen vaikuttavat myos kansalaisten yleiset kdsitykset, ste-
reotypiat ja aatemaailma (Christensen & Leaegreid, 2005). Salminen ja Ikola-Norr-
backa (2009) taydentavit listaa lisidmalld siihen kokemusten liséksi aiempien ta-
pahtumien muovaamat uskomukset, tunteet ja mielipiteet, jotka voivat olla pe-
rdisin jo oman nuoruuden sosiaalisen kehittymisen ajalta.

Myos poliittiset, kulttuuriset ja demografiset tekijit ovat tdrkedssd ase-
massa kansalaisen luottamuksessa julkiseen sektoriin. Christensen ja Laegreid
(2005) huomasivat poliittisten ja kulttuurillisten tekijoiden olevan merkittavim-
pid luottamukseen vaikuttavia muuttujia. Ne kansalaiset, jotka ovat aktiivisia ja
kiinnostuneita poliittisesta jdrjestelmadstd, luottavat vahvemmin julkisiin insti-
tuutioihin, kuin he, jotka ovat vdhemman sitoutuneita poliittiseen jarjestelmaan.
Lisdksi demografiset tekijit ja sosiaalinen asema, kuten koulutusaste, vaikuttavat
luottamukseen. Luottamus julkisiin instituutioihin on korkeampaa korkeammin
koulutetuilla kansalaisilla. (Christensen & Leegreid, 2005).

Luottamuksen lisdksi on olennaista pohtia my6s kansalaisten kokemaa epa-
luottamusta julkista sektoria kohtaan. Salminen ja Ikola-Norrbacka (2010) kui-
tenkin muistuttavat, ettd kansalaisten epdluottamus ei ole ainoastaan huono asia,
silld sitd tarvitaan hallinnollisen vastuuvelvollisuuden ylldpitoon. Van de Walle
ja kumppanit (2008) arvioivat yleisimmaksi luottamuksen heikentymisen syyksi
julkisen sektorin epdonnistuneen suorituksen, jota kansalaiset arvioivat omilla
korkeilla standardeillaan. Tutkijat kyseenalaistavat, johtuuko epdluottamus sit-
tenk&dan julkisen sektorin heikosta suoriutumisesta vai kansalaisten puutteelli-
sesta arviointikyvystd. Kansalaiset voivat kokea valtioneuvoston ja julkisen sek-
torin epdonnistuneen, vaikka néin ei olisi. Tahéan kasitykseen on voinut vaikuttaa
esimerkiksi median negatiivinen uutisointi tai kansalaisen henkilokohtainen
vaatimustaso. (Van de Walle ym., 2008). Marozzin (2014) mukaan luottamuksen
laskeminen voi aiheuttaa demokraattisen osallistumisen ja kansalaistoiminnan
vdhenemistd, veronkiertoa, lain noudattamatta jattamista ja kansalaisten yhteis-
tyohalukkuuden vahenemistd julkisten toimijoiden kanssa. Julkiset instituutiot
tarvitsevat kansalaisten yhteistyokykyad ja resursseja suoriutuakseen hyvin, joten
tamd aiheuttaa epamieluisan kierteen, jossa julkisen sektorin on hankala voittaa
kansalaisia takaisin puolelleen. (Marozzi, 2014).

Kansalaisten luottamus julkiseen sektoriin ei vaadi julkisen sektorin onnis-
tumista jokaisella osa-alueella. Julkista sektoria voi pitdd onnistuneena julkisessa
tehtidvissaian silloin, kun kansalaisten luottamus on korkealla tasolla, tai edes
nousussa, vaikka tietyilld osa-alueilla olisi epdonnistumisia (Heintzman & Mar-
son, 2005). Bouckaert (2012) nostaa esille ajatuksen, ettd kansalaisten
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luottamuksen maksimointi ei ole olennaista, vaan luottamuksen tason optimointi
kunkin kulttuurin piirteisiin sopivalle tasolle. Kun luottamuksen taso horjuu, on
syytd kiinnittdd huomio luottamuksen vaihtelun syihin enemmaén kuin siihen,
mille tasolle luottamus yltdd. (Bouckaert, 2012).

2.2.3 Luottamus teknologiaan

Mistd luottamuksessa teknologiaan on kyse? Lee ja See (2004) kuvaavat luotta-
muksen olevan silta, joka yhdistdd kayttdjan kasityksen teknologian ominaisuuk-
sista ja hdnen aikomuksensa kayttdd kyseistd teknologiaa. Kuten aiemmin todet-
tiin, ihmisten vilistd luottamusta ei voi tdysin rinnastaa ihmisen ja teknologian
viliseen luottamukseen. Suhteista 16ytyy silti samankaltaisuuksia; kun luottaa
teknologiaan, tulee ottaneeksi riskin siitd, ettd se ei suorita toivottua tehtdvaa ha-
lutulla tavalla, aivan kuten ihmisten vélisessd luottamuksessakin (McKnight,
Carter, Thatcher, & Clay, 2011). Sztompka (1999) huomauttaa, ettd ihmisten vali-
nen luottamus ei loppujen lopuksi eroa fundamentaalisesti ihmisen ja teknolo-
gian vilisestd luottamuksesta. Teknologian toiminnan mahdollistavat sen pa-
rissa tyoskentelevit ihmiset, joten kdyttdjan luottamus kohdistuu todellisuu-
dessa heihin, ei itse teknologiaan. (Sztompka, 1999). Friedman, Khan ja Howe
(2000) yhtyvat samoihin ajatuksiin. Niin kauan kuin teknologialla ei ole tietoi-
suutta ja omaa halua toimia, luottamus ei voi kohdistua teknologiaan, vaan nii-
den kehittdjiin. (Friedman ym., 2000). Toisaalta tdnd pdivéand teknologia on ke-
hittynyt huimasti 20 vuoden takaisesta tilanteesta, joten nidkokulmaan on suh-
tauduttava kriittisesti.

McKnightin ja kumppaneiden (2011) mukaan luottamus teknologiaan voi
olla joko alustavaa (engl. initial trust) tai tietopohjaista (engl. knowledge-based
trust) perustuen kyseisen teknologian aiempaan tuntemukseen. Alustavasta
luottamuksesta puhutaan, kun luottamuksen kohdetta ei tunneta, ja luottamus
syntyy oman kokemuksen sijaan toissijaisen tiedon, oman intuition ja muiden
ldhteiden pohjalta (Li, Hess & Valacich, 2008). Tietopohjainen luottamus taas viit-
taa omasta kokemuksesta syntyvaan luottamukseen (McKnight ym., 2011).

McKnight ja kumppanit (2011) esittavat, ettd ihmisen ja teknologian vilisen
luottamuksen tutkimisessa kannattaa keskittyd kolmeen osa-alueeseen: kdyttdjan
taipumukseen luottaa teknologiaan yleisesti, instituutioon perustuvaan luotta-

kaytannossa kdyttdjan taipumusta tukeutua teknologiaan eri tilanteissa, ja hanen
oletustaan siitd, ettd saa teknologialta riittdvan avun. Instituutioon perustuvan
luottamuksen ydinajatus on, ettd luottaja uskoo tilanteen ja rakenteiden olevan
suotuisat menestyksekkédlle toiminnalle. Instituutioon perustuva luottamus
muodostuu rakenteellisesta varmuudesta (engl. structured assurance) ja tilan-
teen normaaliudesta (engl. situational normality). Rakenteellinen varmuus kaésit-
tdd ympadroivan infrastruktuurin, kuten lait, sopimukset ja fyysiset rakenteet,
jotka varmistavat teknologian onnistuneen kdayton. (McKnight ym., 2011). Esi-
merkkind rakenteellisesta varmuudesta voidaan kuvitella Kelan asiakas, joka ha-
kee sosiaalietuuksista tietoa Kelan verkkosivuilta. Asiakas uskoo saavansa
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virheetontd tietoa, koska Kelalla on lakisddteinen velvollisuus neuvoa etuusasi-
oissa. McKnight ja kumppanit (2011) kuvaavat teknologiakontekstissa tilanteen
teen asiaan, kun tilanne kayttdjille on normaali ja miellyttava. Esimerkiksi hen-
kilo, joka tottuu kdyttamadn tyossddn yleisesti erilaisia tietojdrjestelmid, voi koh-
distaa luottamuksensa spesifiin tietojdrjestelméan. Kayttdjan uskoa spesifin tek-
nologian luotettavuuteen sddtelevit sen toimivuus (engl. functionality), hyodyl-
lisyys (engl. helpfulness) ja varmuus (engl. reliability). (McKnight ym., 2011).
Lankton, McKnight ja Tripp (2015) huomauttavat tdssa yhteydessd, ettd teknolo-
gian ominaisuuksien termistoon kannattaa kiinnittdd huomiota. Toimivuus, hyo-
dyllisyys ja varmuus ovat kisitteitd, jotka liitetddn luottamukseen teknologia-
kontekstissa. Joskus on kuitenkin tarpeen kutsua teknologian ominaisuuksia ih-
miseen liittyvilld vastikkeilla, jos kyseessd oleva teknologia pyrkii nédyttayty-
mé&dn ihmismdisend kayttdjdlleen. Tdssd tilanteessa toimivuus korvataan pate-
vyydelld, hyodyllisyys hyvéantahtoisuudella ja varmuus rehellisyydelld. (Lank-
ton ym., 2015).

Muirin (1987) kédsityksen mukaan jokaisella ihmiselld on henkilokohtainen
vaatimustaso, joka médrittdd minkdlaisia kykyjd jarjestelmaltd vaaditaan, jotta
luottamus, tai pdinvastaisesti epdluottamus, syntyy. Joskus kdy niin, ettd jdrjes-
telméén tai sen toimintoihin ei luoteta, jolloin ihminen pyrkii suoriutumaan teh-
tavistd itse, jos se on mahdollista. Epdluottamus johtaa vdistdmatta kahteen asi-
aan: teknologiaa ei kaytetd, jolloin sen kyvykkyyttd ei voida arvioida uudelleen,
tai ihminen ei ehdi arvioida teknologian toimintaan uudelleen tehdessddn sille
tarkoitettuja tehtdvia itse. Kun ihminen menettda luottamuksensa jarjestelméaén,
luottamusta on hankalaa saada takaisin. Muir (1987) huomauttaa myos jrjestel-
mien kykyjen vaihtelevan, joten vaikka ihminen luottaisi yhteen jarjestelmaan
paljonkin, se ei tarkoita sitd, ettd han luottaisi muihinkin jédrjestelmiin samalla
mitalla. Luottamusta jdrjestelmé&dn voi edistdd lisdaamalld kayttdjan ymmarrysta
sen toiminnasta. (Muir, 1987). Mikali teknologia osaa hoitaa siltd vaaditun tehta-
vén, tarjoaa riittdavan avun kdyttdjdlleen ja toimii jatkuvasti moitteetta, sithen on
helpompi luottaa (McKnight ym., 2011).

2.24 Luottamus tekoidlyyn

Luottamus tekodlyyn tarkoittaa oletusta siitd, ettd tekodlyn odotetaan toimivan
sille tarkoitetulla tavalla ihmisen asettaman tavoitteen saavuttamiseksi (Coeckel-
bergh, 2012). Kuten tutkielmassa jo aiemmin todettiin, luottamus rakentuu mo-
nista eri tekijoistd. Tekodlyyn kohdistuvan luottamuksen rakentumista onkin tut-
kittu monenlaisista eri ndkokulmista, kuten esimerkiksi tekodlyn ominaisuuk-
sista, jotka edistavét luottamusta (Glikson & Woolley, 2020), ihmisen persoonal-
lisuuspiirteistd, jotka vaikuttavat luottamuksen syntyyn (Oksanen, Savela, La-
tikka, & Koivula, 2020) ja tekodlyn ominaisuuksien ja luottamuksen suhteista toi-
siinsa (Pieters, 2011). Tédssd luvussa painotetaan tekodlyn ominaisuuksia, jotka
vaikuttavat kadyttdjan luottamukseen erityisesti chatbot-kontekstissa, mutta ai-
hetta sivutaan myds muiden tekodlyteknologioiden osalta.
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Gliksonin ja Woolleyn (2020) mukaan luottamus tekodlyyn voi olla joko
kognitiivista, perustuen rationaaliseen ajatteluun, tai tunneperdistd. Kun tarkoi-
tetaan kadyttdjien halukkuutta vastaanottaa tekoalyltd tietoja tai neuvoja ja toimia
ndiden ohjeiden mukaisesti, puhutaan kognitiivisesta luottamuksesta. Kognitii-
vinen luottamus kertoo kdyttdjien nidkemyksen teknologian auttavaisuudesta,
patevyydestd ja hyodyllisyydestd. Erityisesti tekodlyn todentuntuisuus (engl.
tangibility), lapindkyvyys (engl. transparency), varmuus (engl. reliability), tehta-
vdn ominaispiirteet (engl. task characteristics) ja valiton kédytos (engl. immediacy
behavior) vaikuttavat kognitiiviseen luottamukseen. Tunneperdinen luottamus
sen sijaan kuvaa kirjaimellisesti tekodlyn heradttamien tunteiden vaikutusta kayt-
vat niin ikddn tekodlyn todentuntuisuus ja viliton kdytos, mutta myo6s sen ih-
misenkaltaisuus (engl. anthropomorphism). (Glikson & Woolley, 2020).

Antropomorfismi eli ihmisenkaltaistaminen liitetddn usein yhdeksi merkit-
tavaksi tekijaksi ihmisen ja teknologian vélisessd vuorovaikutuksessa, ja sen on
myos katsottu vaikuttavan tekodlyyn kohdistuvaan luottamukseen (Glikson &
Woolley, 2020; Przegalinska ym., 2019). Antropomorfismilla tarkoitetaan ihmi-
selle ominaisten piirteiden, kuten ulkonddllisten ominaisuuksien, tunteiden ja
kaytoksen, liittdmistd elottomalle kappaleelle tai sellaiselle olennolle, joka ei ole
ihminen (Epley, Waytz, & Cacioppo, 2007). Ei siis ole sattumaa, ettd useimmiten
chatbotin hahmolla on kasvot, se tervehtii asiakasta ja silld on usein nimikin, silld
edelld mainitut seikat ovat tyypillisid antropomorfismin hyddyntdmisen keinoja
teknologiassa. Kelan ja Tyollisyysrahaston verkkosivujen chatboteista on 16ydet-
tavissd useampia merkkejd antropomorfismista (ks. kuvio 4).

fﬁp Heil = Olen Kela-Kelpo, Kelan $ Heil Clen chatbot-harjoittelija
chattirobotti. Neuvon sinua Terho Tammi! Ymmaérrén
kysymyksissd, jotka lithyvat parhaiten, kun kysyt yhden
lapsiperheiden etuuksiin ja kysymyksen kerrallaan. Ethén
toimeentulotukeen. Opettelen kirjoita henkild- tal tunnistetietoja
vield néité asioita, ja osaamistani chattiin. Autan parhaani mukaan
kehitetadn jatkuvasti. ja opettelen koko ajan lisaal
Ethén kifjoita chattiin
henkilotietojasi tietoturvasyista.
Miten voin auttaa? Ymmarran
parhaiten kokonaisia lauseita ja
Iyhyité ja selkeitd kysymyksia,
esimerkiksi "Miten lapsilisda
haetaan?"

Kirjoita kysymyksesi tahan Kirjoita kysymyksesi tahén

KUVIO 4 Esimerkit Kelan ja Ty6llisyysrahaston chatboteista (Kela, 2021; Tyollisyysrahasto,
2021)
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Gliksonin ja Woolleyn (2020) mukaan virtuaaliseen, eli ilman fyysistd olemusta
omaavaan, tekodlyyn antropomorfismilla on katsottu olevan positiivisia vaiku-
tuksia. Ihmiselle ominaisten piirteiden lisdédminen fyysisend robottina nayttayty-
vddn tekodlyyn puolestaan herdttdd sekalaisia tuntemuksia: ihmisenkaltaisista
roboteista pidetdan mekaanisia robotteja enemmén, mutta myos negatiiviset tun-
teet, kuten hammennys ja pelko, ovat yleisid (Glikson & Woolley, 2020). I[Imi6 on
tunnistettu jo 1970-luvulla, kun Mori (1970) huomasi robotin ihmisenkaltaisuu-
den lisddvan sen miellyttavyyttd, mutta saavutettuaan tietyn pisteen ihmisenkal-
taisuudessa, kyseinen ominaisuus koetaan pelottavana ja epamiellyttavana. Tata
tilaa, jossa robotin miellyttdvyys putoaa dramaattisesti sen tullessa enemman ih-
misen kaltaiseksi, nimitetddn oudoksi laaksoksi (engl. uncanny valley). (Mori,
1970). Tekodlyn ihmisenkaltaisuuden vaikutus luottamukseen ei ole kuitenkaan
yksiselitteistd. Nordheim ja kumppanit (2019) toteavat, ettd chatbotin ihmisen-
kaltaisuuden vaikutus kdyttdjan kokemaan luottamukseen ei ole merkittava. He
ehdottavat, ettd ihmismdiset piirteet vaikuttavat enemmankin kayttdjakokemuk-
seen luottamuksen sijaan. (Nordheim ym., 2019).

Tekodlyn ihmismdiset piirteet vaikuttavat tapaan, jolla kayttdja suhtautuu
tekodlyyn. Toisaalta Reeves ja Nass (1996) ovat osoittaneet, ettei teknologialta
vaadita kovin vahvoja ihmismdisid piirteitd, jotta ihminen alkaa soveltaa niihin
sosiaalisia normeja. Heiddn tutkimuksessaan ilmeni, ettd ihmiset kadyttaytyivit
tiedostamattaan sosiaalisesti tietokonetta kohtaan, vaikka ainoa tietokoneen vi-
littdimad sosiaalinen vihje oli teksti (Reeves & Nass, 1996). Gliksonin ja Woolleyn
(2020) mukaan tekodlyn, ja eritoten virtuaalisen tekodlyn kuten chatbottien, ih-
mismdiset piirteet nostavat kayttdjien odotuksia tekodlyn kyvykkyydestd. Kayt-
odotuksiin. Erityisesti ristiriitoja syntyy tilanteissa, joissa chatbot nédyttaytyy hy-
vin ihmisen kaltaisena, mutta sen kyvykkyys onkin heikolla tasolla. (Ben Mi-

erota chatbottia oikeasta ihmisestd, jolloin kdyttdjan odotukset ja chatbotin taito-
taso eivéat kohtaa.

Ben Mimounin ja kollegoiden (2012) mukaan kéaytt&jien liialliset odotukset
voivat johtua virtuaalisen tekodlyn kykyjen yliarvioinnin lisdksi kahdesta muus-
takin seikasta. Yritys voi epdonnistua tekodlyn rajojen mddrittelemisessé ja nii-
den esille tuomisessa. Kadyttdjd saattaa esimerkiksi kysyd chatbotilta asiaa, johon
sitd ei ole ohjelmoitu vastaamaan. Kayttdja turhautuu, kun ei saa vastausta, jol-
loin luottamus tekoélyyn horjuu. (Ben Mimoun ym., 2012). My6s Felstad kolle-
goineen (2018) tunnistaa chatbotin selkedn viestinndn sen kyvykkyydestd olevan
yhteydessa luottamukseen. Kéyttdjien on tiarkedd tietdd, minkélaista apua chat-
botilta voi saada, mitd se osaa ja mihin sen osaaminen rajoittuu. (Felstad ym.,
2018). Rajoitteista viestiminen kertoo avoimuudesta ja lapindkyvyydesta.

Lapindkyvyys on nostettu monesti yhdeksi tekodlyn luotettavuuden perus-
pilareista (Lockey, Gillespie, Holm, & Someh, 2021; Pieters, 2011; Przegalinska
ym., 2019). Chatbotin selked ja rehellinen kommunikaatio lisddvéat toiminnan 14-
pindkyvyyttd (Przegalinska ym., 2019). Ostromin, Fotheringhamin ja Bitnerin
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(2019) mukaan roolien selkeydelld on merkitystd luottamuksen kannalta. Kayt-
tdjan on ymmarrettdva mitd tekodly tekee ja mitd kayttdjalta itseltddn vaaditaan.
Roolien selkeys vaikuttaa tekodlyn ldapindkyvyyteen ja siten edistdd tekodlyn
kayttdjien luottamusta. Myos Pieters (2011) nostaa esiin ldpindkyvyyden ja pe-
rustelun merkityksen luottamuksen kannalta. Mitd avoimemmin chatbot toimii,
ja mitd paremmin syyt tietylle toiminnalle esitetéddn, sitd vahvemmin luottamus-
kin rakentuu. (Pieters, 2011). Tekodlyn avoimuus, lapindkyvyys ja rajoitteiden
tuominen avoimesti julki liittyvat pohjimmiltaan kaikki kdyttdjien tarpeeseen
ymmartdd tekodlyn toimintaa paremmin. Edelld mainitut késitteet voidaan
kaikki niputtaa selitettdvyys-kasitteen alle.

Toinen asia, jonka Ben Mimoun ja kumppanit (2012) huomasivat synnytta-
véan liiallisia odotuksia kayttdjille, on virtuaalisen tekodlyn kielenkdytto. Liian
luonnollinen kielenkdyttd, kuten yksityiskohtaisten vastakysymysten esittami-
nen kayttdjdlle, nostaa kdyttdjan odotukset tasolle, jota on vaikea saavuttaa. (Ben
Mimoun ym., 2012). Toisaalta chatboteilta vaaditaan sujuvaa kieltd patevyyden
merkiksi, joten chatbotin palveluntarjoajien on 16ydettdvé tdssad kultainen keski-
tie. Folstad ja kumppanit (2018) liittdvat sujuvan kommunikaation chatbotin ih-
mismadisyyteen, jonka jo aiemmin todettiin lisddvan luottamuksen tunnetta. Kes-
kustelua on mukavampi kdydd, kun tuntee keskustelevansa ihmisen kanssa,
mikd on hedelmadllistd luottamuksen kannalta. (Felstad ym., 2018). Kommuni-
kaatioon liittyy myos empaattisuus. Chatbot voi edistdd ihmisenkaltaisuuttaan
kayttaytymalld empaattisesti. Aoki (2020) toteaa empaattisuuden tarpeen koros-
tuvan erityisesti julkisen sektorin palveluissa, silld julkisen sektorin paatehtava
tauksessaan hidnen tunteitaan huomioon, hin saattaa olla luottamatta vastauk-
seen. Chatbotin vastaus koetaan luotettavammaksi, kun siitd vilittyy empaatti-
suus. (Aoki, 2020).

Lanktonin, McKnightin ja Trippin (2015) mukaan teknologian ihmismai-
syyttd lisdavat teknologian sosiaalinen ldsndolo, kaksipuoleinen vuorovaikutus,
sosiaaliset affordanssit ja sosiaalisuuden mahdollistavat affordanssit. Sosiaaliset
affordanssit ovat niitd potentiaalisia toimintoja ja vaikutuksia, joita kyseisen tek-
nologian sosiaalinen luonne mahdollistaa kayttdjdlleen. (Lankton ym., 2015).
Chatbot-kontekstissa sosiaalisen affordanssin esimerkkind voidaan pitédd chatbo-
tin ihmismadisid piirteitd, kuten sujuvaa ja luonnollista kielenkdyttod. Sosiaalisuu-
den mahdollistavat affordanssit puolestaan ovat niitd potentiaalisia toimintoja,
joiden avulla teknologia mahdollistaa vuorovaikutuksen muiden kanssa (Lank-
ton ym., 2015). Chatbotit eivat mahdollista kdyttdjiensd keskindistd vuorovaiku-
tusta, mutta esimerkiksi Facebook on oivallinen esimerkki teknologiasta, joka
tarjoaa kayttdjilleen sosiaalisuuden mahdollistavia affordansseja mahdollista-
malla kayttdjien keskindisen vuorovaikutuksen.

Aoki (2020) on tutkinut vallitsevaa luottamusta chatbotteihin Japanin julki-
sella sektorilla. Hanen tutkimuksessaan vallitseva luottamus maééritelldan kansa-
laisten luottavaisuudeksi (engl. confidence) jdrjestelméén, jonka odotetaan suo-
rittavan sille méadritetyt tehtavit ja toimivan suotuisalla tavalla. Vallitseva luot-
tamus chatbottiin rakentuu chatbotin suorituskyvystd, toimintalogiikasta ja
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tarkoitusperéastd. Tarkoitusperd viittaa padmaddrdan, jonka vuoksi chatbot on ke-
hitetty. Kayttdjien uskoessa julkisen sektorin chatbotin olevan hyvantahtoinen ja
hyvadan tarkoitukseen luotu, sen luotettavuuden kyseenalaistaminen véhenee.
(Aoki, 2020). Kayttdjd kokee chatbotin hyvantahtoiseksi silloin, kun chatbotin ai-
keet ovat sellaiset, kuin kdyttdjd on olettanutkin (Przegalinska ym., 2019). Qinin
ja kumppaneiden (2018) mukaan hyvéantahtoinen tekodly valittdad kayttdjastaan
ja toimii hdnen etunsa mukaisesti. Chatbot, joka on kehitetty liikevoitto mielessd,
toimivan kayttdjan edun mukaisesti (Qin ym., 2018).

Aokin (2020) mukaan suorituskyky kuvaa chatbotin kykyéa osoittaa ole-
vansa teknisesti patevd, empaattinen ja kykeneva tilannekohtaiseen harkintaan.
Tekninen pédtevyys edellyttdd saumatonta keskustelua ja vastausten sis&llon laa-
dukkuutta. Vastauksissa on oltava tarpeeksi tietoa ja niiden on vastattava kysyt-
tyihin kysymyksiin. Tilannekohtainen harkinta puolestaan osoittaa kaytt&jdlleen
kykyéd vastata juuri hdnen kysymykseensa. Jos ilmenee, ettd chatbot ei kykene
tilannekohtaiseen harkintaan, kayttdjdt eivat usko saavansa luotettavaa vastausta.
(Aoki, 2020). Chatbotin kyvyn tulkita kdyttdjan kysymys tai viesti oikein vaiku-
tus luottamukseen on tunnistettu my6s muissa tutkimuksissa (Felstad ym., 2018;
Qin, Li, & Yan, 2020). Felstadin ja kumppaneiden (2018) mukaan chatbotin omi-
naisuuksissa luottamusta herattdd erityisesti chatbotin taito tulkita kayttdjan ky-
symys oikein ja antaa kysymykseen hyddyllinen ja tarpeeksi tietoa sisdltdava vas-
taus.

Aokin (2020) mukaan vallitsevaan luottamukseen chatbottia kohtaan vai-
kuttaa myos sen toimintalogiikka. Toimintalogiikka kuvaa kdyttdjan ymmaér-
marrys tekodlystd vaikuttaa hdnen kisitykseensd chatbotin luotettavuudesta
(Aoki, 2020; Qin ym., 2020). Erityisesti kédyttdjan aiemmat kokemukset tekodlystd
muovaavat hdnen ndkemystddn tekodlyn luotettavuudesta (Qin ym., (2020).
Aoki (2020) kuitenkin tdsmentdd, ettd suurin osa kayttdjistd ei vilita chatbotissa
kaytettaviastd teknologiasta, mikili se toimii hyvin. Kayttdjan tekodlytuntemuk-
sen lisdksi luottamusta sdédtelee laajemmalla tasolla kdyttdjan yleinen taipumus
luottaa teknologiaan (Lankton ym., 2015; Nordheim ym., 2019).

Nordheim (2019) on kollegoineen kehittanyt mallin, joka selittda kayttédjan
luottamusta asiakaspalvelussa hyddynnettavadan chatbottiin. Malli esitetdan ku-
viossa 5. Mallin mukaan luottamusta selittdviat chatbotin asiantuntemus, rea-
luottamusta selittdva tekija chatbotin ominaisuuksista on sen asiantuntemus
(engl. expertise). Asiantuntemus késittdd tdssad luvussa jo aiemmin esille tulleita
ominaisuuksia, kuten chatbotin kyvyn tulkita kayttdjan kirjoittama syote oikein,
antaa konkreettisia vastauksia ja vastata sujuvalla kielelld. Luottamuksen edista-
miseksi chatbottien kehittdjien kannattaa edistdd kayttdjien kasitystd chatbotin
asiantuntevuudesta takaamalla vastausten oikeellisuus ja varmistamalla, ettd
vastaukset palvelevat kdyttdjien tarpeita. Asiantuntemuksen lisdksi chatbotilla
tulee olla reagointikykya (engl. responsiveness). Reagointikyky nayttaytyy chat-
botin tehokkuutena ja nopeina vastauksina. (Nordheim ym., 2019).
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Reagointikyky tuli jo aiemmin esille tdssd luvussa Gliksonin ja Woolleyn (2020)
tutkimuksessa, jolloin ominaisuudesta puhuttiin valittomand kaytoksena.

Asiantuntemus _>
Chatbottiin
liittyvat
tekijat Reagointikyky —_—>
Luottamus
Ympéristoon Riski _—> chatbotteihin
liittyvat asiakaspalvelussa
tekijat
Brandi _>
Kéayttajaan
liittyvét Taipumus luottaa teknologiaan EEE——
tekijat

KUVIO 5 Malli kayttdjien luottamuksesta chatbotteihin asiakaspalvelussa (Nordheim ym.,
2019, s. 329)

Sekd Folstad ja kumppanit (2018) ettd Nordheim ja kumppanit (2020) nimedvat
brandin vaikuttavan kayttdjan luottamukseen tekodlypohjaista chatbottia
kohtaan. Brandilld tarkoitetaan tdssd yhteydessd chatbotin palveluntarjoajaa -
onko se luottamuksen arvoinen? Jotta chatbottiin voi luottaa, on pystyttava
luottamaan my®s organisaatioon chatbotin takana (Felstad ym., 2018).
Chatbottiin on helpompaa luottaa, kun luottamussuhde sen palveluntarjoajaan
on kunnossa (Nordheim ym., 2019). Sztompka (1999) muistuttaa, ettd loppujen
lopuksi luottamus kohdistuu aina ihmisiin teknologian takana, silld luottamus
elottomaan asiaan ei ole mielekdstd. Kdytannossd luottamus brandiin tarkoittaa
siis kdyttdjan luottamusta sen organisaation ihmisiin, jotka ovat kehittdneet
chatbotin.

teksti eli viestin sisdlto (Aoki, 2020; Glikson & Woolley, 2020; Qin ym., 2020). Ao-
kin (2020) mukaan monimutkaiset asiat, kuten sosiaalietuudet, vaativat chatbo-
teilta tarkkaan sdddettyja ominaisuuksia: laadukkaita vastauksia, tilannekohtai-
sen harkinnan kayttod ja sosiaalisesti hyvid vastauksia, jotka ovat myds empaat-
tisia. Tdmdn perusteella on odotettavissa, ettd kompleksisissa aihepiireissa luot-
tamus chatbottien vastaustaitoon ei ole kovin korkeaa (Aoki, 2020). Glikson ja
Woolley (2020) huomauttavat kayttdjien luottavan ihmistd enemman tekodlyyn
teknisissd suorituksissa, mutta sosiaalisia taitoja vaativissa asioissa luotetaan
enemmadn ihmisiin. Qinin ja kumppanien (2020) tutkimuksen tulokset ovat sa-
mansuuntaiset: tekodlypohjaisiin palveluihin voidaan luottaa, kun kyse on stan-
dardoidusta toiminnasta. Tutkijat huomauttavat, ettd luottamus tekodlypohjai-
seen jarjestelm&dn ei perustu ainoastaan kayttdjan ja jarjestelmén véliseen luotta-
mukseen, vaan siind on otettava huomioon myos luottamus siihen tehtdvaan,
joka tekodlylld korvataan. (Qin ym., 2020). Kun puhutaan esimerkiksi
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sosiaalietuusneuvontaa antavasta chatbotista, luottamukseen liittyy myos sellai-
sia vaatimuksia, joita asiakas toivoisi etuusneuvontaa antavalta asiakaspalveli-
jalta. Toisaalta henkilo, joka ei lahtokohtaisesti luota sosiaalineuvontaa antaviin
asiakaspalvelijoihin, ja kokee heiddn osaamisensa kehnoksi, saattaa mieluusti
kohdistaa luottamuksensa tekodlyd hyodyntdavadn jarjestelmédn (Qin ym., 2020).

Kuten tutkielman alkupuolella todettiin, luottamukseen liittyy aina riskin-
otto (Mayer ym., 1995). Luottamuksen kohdistaminen tekodlyyn ei ole taméan
suhteen poikkeus. Se, minkdlaisen riskin kdyttdja tulee ottaneeksi, vaikuttaa ha-
nen luottamukseensa chatbottia kohtaan (Felstad ym., 2018; Nordheim ym.,
2019). Riskilla tarkoitetaan mahdollista vahinkoa ja negatiivisia seurauksia, joita
chatbotin kayttdjdlle voi seurata, hdnen luottaessa chatbotin antamaan vastauk-
seen. Kayttdjd voi esimerkiksi kysyd Kelan chattirobotti Kela-Kelpolta minkalai-
sia liitteitd hdnen tulee liittdd perustoimeentulotukihakemukseensa. Mikali chat-
bot tulkitsee kysymyksen vddrin ja antaa virheellisen listauksen tarvituista liit-
teistd, ja kdyttdja toimii silti chatbotin ohjeiden mukaisesti, hanen hakemuksensa
kasittely viivastyy puutteellisten liitteiden vuoksi, mikd voi johtaa taloudellisen
tilanteen horjumiseen.

Nordheim kollegoineen (2019) muistuttaa, ettd teknologian kehittyessd
asiakas voi saada chatbotilta entistd yksilollisempdd palvelua esimerkiksi tunnis-
tautumalla. Arkaluontoisen tiedon vilittdiminen chatbotille lisdd kayttdjan riskin
tunnetta, joten on oltava varovainen, jotta uusia ominaisuuksia ei esitelld kaytta-
jille ennen kuin he ovat siihen valmiita (Nordheim ym., 2019). Riskinottoon saat-
taa liittyd my0s pelkoa chatbotin turvallisuudesta ja yksityisten tietojen joutumi-
sesta vddriin késiin. Kéyttdjien ndkemys chatbotin turvallisuudesta ja yksityisyy-
destd vaikuttaa my®os chatbottiin kohdistuvaan luottamukseen (Folstad ym., 2018;
Qin ym., 2020). Esimerkiksi organisaation tietovuodot heréittavit epdluottamusta
chatbotin kayttdjissa.

On yksilollistd, miten tekodlyn luotettavuus koetaan, silld ihmiset havaitse-
vat tekodlyn luotettavuuden eri tavoin. Luottamukseen vaikuttavat muun mu-
assa kayttdjan oma persoonallisuus ja hdnen ympéristossaan vallitsevat kulttuu-
rilliset tekijdt. Coeckelbergh (2012) tuo esille kulttuuriset erot, jotka vaikuttavat
ihmisen ja tekodlyn viliseen luottamussuhteeseen tekodlyn nayttaytyessa robot-
tina. Sama robotti voidaan kokea vdhemman luotettavaksi toisessa kulttuurissa.
Esimerkiksi robotin suorituskyky, termien ymmarrettidvyys ja kielenkdytto ovat
kulttuurillisia seikkoja, jotka koetaan eri kulttuureissa eri tavoin. (Coeckelbergh,
2012). Vaikka tekodlyd hyddynnettdisiin maantieteellisesti ainoastaan paikalli-
sesti, tekodlyn palveluntarjoajan kannattaa kiinnittdd huomiota kayttdjien kult-
tuurilliseen taustaan.

Oksasen ja kumppaneiden (2020) mukaan ihmisen persoonallisuuspiirteet
vaikuttavat teknologian kayttoon ja teknologiaan kohdistettuun luottamukseen,
joten kayttdjan luottamusta tekodlyyn on tutkittu myos psykologian viiden suu-
ren persoonallisuuspiirteen eli Big Five -mallin avulla. Big Five -mallin viisi piir-
rettd ovat neuroottisuus, ekstroversio, avoimuus, sovinnollisuus ja tunnollisuus.
Tutkimuksen mukaan ihmisen avoimuus johtaa korkeampaan luottamukseen,
kun taas tunnollisuus enteilee matalampaa luottamusta. Kolmella muulla
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persoonallisuuspiirteelld ei katsottu olevan yhteyttad koettuun luottamukseen te-
kodlyd kohtaan. (Oksanen ym., 2020). Tulokset eivit kuitenkaan ole yleistetta-
vissd, silld esimerkiksi Chienin, Sycaran, Liun ja Kumrun (2016) tutkimuksessa,
joka kdsittelee ihmisen luottamusta dlykkéddseen automaatioon, sovinnollisuu-
den ja tunnollisuuden katsottiin pdinvastoin olevan yhteydessd kasvaneeseen
luottamukseen.

2.2,5 Tekodlyn etiikan suhde luottamukseen

Yksi keino tarkastella tekodlyn luotettavuutta on arvioida sen eettisyyttd. On jo
huomattu, ettd tekodlylld on suuri vaikutus yhteiskuntaamme. Floridi ja kump-
panit (2018) toteavatkin, ettd endd ei ole olennaista kyseenalaistaa vaikuttaako
tekodly yhteiskuntaamme, vaan pohtia, minkalaisia vaikutuksia silld on. Euroo-
pan komission tekoélyé kasittelevd korkean tason asiantuntijaryhma (2019b) to-
teaa, ettd eettiset ohjeet muodostavat rungon luotettavan tekodlyn aikaansaa-
miseksi. Ohjeita tarvitaan, jotta ihmiset ja yhteisot voivat luottaa teknologiaan ja
sen kehitykseen. (Al HLEG, 2019b). Tutkijat ovat laatineet erilaisia ohjenuoria ja
periaatteita tekodlyn eettistd kehittamistd varten. Seuraavaksi tutustutaan ndihin
periaatteisiin.

Floridin ja kumppaneiden (2018) mukaan tekodlyn eettisyys kannattaa var-
mistaa, silld eettinen ldhestymistapa mahdollistaa sellaisten riskien tunnistami-
sen ajoissa, jotka saattaisivat myohemmin aiheuttaa vaaraa koko organisaatiolle.
Tekodlyn eettisyyden hyodyt tulevat esiin ainoastaan ymparistossd, jossa vallit-
see luottamus. Luottamus saavutetaan, kun tekodlyn hyddyt koetaan merkityk-
sellisind, mutta samalla tiedostetaan riskien olemassaolo ja niiden minimoinnin
mahdollisuus. Floridi ja kollegat (2018) esittdvit Al4People-mallissaan viisi eet-
tistd periaatetta, joiden avulla hyvédd tekodlyd voi arvioida, kehittdd ja tukea.
Néama viisi periaatetta ovat

e hyddyllisyys (engl. beneficence)

¢ vahingoittamattomuus (engl. non-maleficence)
e autonomia (engl. autonomy)

e oikeudenmukaisuus (engl. justice)

o selitettdvyys (engl. explicability).

Tutkijat kuvaavat hyodyllisyyden tarkoittavan tdssd yhteydessd tekodlyn omi-
naisuutta, joka edistdd ihmisten sekd planeetan hyvinvointia. Hy6dyllisen teko-
dlyn mantrana toimii “tee ainoastaan hyvda”, kun taas vahingoittamattomuutta
kuvaa "dld vahingoita”. Vahingoittamaton tekodly valttda kirjaimellisesti teke-
méstd vahinkoa ihmisille. Kolmas periaate eli autonomia ottaa kantaa ihmisten
oikeuteen tehda heitd koskevat paatokset itse. Tekodlykontekstissa autonomialla
halutaan suojella ihmisten oikeutta tehdd heitd koskevat paatokset itse, eikd an-
taa litkaa valtaa koneiden tekemille paatoksille. Oikeudenmukaisuudella pyri-
tadn takaamaan aiempien epétasa-arvoisten tekojen, kuten syrjinnéan, korjaami-
nen, tekodlyn hy6tyjen jakaminen ja uusien haittojen estaminen. Viidenneksi eet-
tiseksi periaatteeksi tekodlyn kehittdmisessda on valittu selitettdvyys, joka
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tekodly toimii” ja “kuka on vastuussa siitd, miten tekodly toimii”. Selitettdvyys
on avainasemassa vallitsevan luottamuksen rakentumisessa. (Floridi ym., 2018).

Vakkurin, Kemellin ja Abrahamssonin (2020) mukaan tekoédlyn etiikan tut-
kimuksen ja kdytannon vililld on télla hetkelld huomattava kuilu. Tutkijat ovat
luoneet ECCOLA-nimisen tytkalun, jonka avulla aiemmissa tutkimuksissa tun-
nistetut tekodlyn etiikan ohjenuorat saa vietyd kaytantoon. ECCOLA-tyokalu
koostuu kahdeksasta teemasta, joita ovat

e analysointi

e ldpindkyvyys

e tieto

e ihmisen asema ja valvonta

e turvallisuus ja varmuus

e reiluus

e hyvinvointi

e vastuu. (Vakkuri ym., 2020).

Jobin, Ienca ja Vayena (2019) kartoittivat tutkimuksessaan tekodlyn etiikan peri-
aatteita ja ohjenuoria tarkastelemalla globaalisti 84 tekodlyd késittelevad doku-
menttia. Esille nousi erityisesti viisi eettistd periaatetta: lapindkyvyys, oikeuden-
mukaisuus ja reiluus, vahingoittamattomuus, vastuullisuus ja yksityisyys. Muita
vdhemman toistuneita teemoja olivat hyvyyden edistiminen, vapaus ja autono-
mia, luottamus, arvokkuus, vakaus ja yhteenkuuluvuus. Luottamus nousi esille
28 dokumentissa 84:std. Vaikka luottamus ei yltanyt viiden yleisimmaén eettisen
periaatteen joukkoon, osaan ndistd viidestd liittyy vahvasti ajatus luottamuksesta.
Esimerkiksi tekodlyn ldpindkyvyyden katsottiin edistdvan luottamusta, ja teko-
dlyn yksityisyys linkitettiin myds luotettavuuteen. Tutkimuksen mukaan tekoaly
koetaan luotettavaksi eri tavoin. Toiset vaativat tekodlyltad lapindkyvyyttd ja ym-
marrettdvyyttd, kun taas joillekin luottamus tekodlyyn rakentuu odotusten tayt-
tymisen myotd. Toisaalta Jobin ja kollegat (2019) pohtivat myos, onko luottamuk-
sen rakentaminen tekodlyd kohtaan moraalisesti hyviaksyttdvad. Joidenkin ldh-
teiden mukaan luottamus tekodlyd kohtaan voi johtaa tekodlyn valvonnan ja te-
kodlyn valmistajien yhteiskunnallisten velvoitteiden vidhenemiseen. (Jobin ym.,
2019).

Euroopan komission tekodlyd késitteleva korkean tason asiantuntijaryhma
eli ALHLEG (2019b) on laatinut luotettavaa tekodlya koskevat eettiset ohjeet. Oh-
jeistuksen mukaan tekodlyn lainmukaisuus, eettisyys ja eettisten periaatteiden
noudattaminen seké tekninen ettd sosiaalinen luotettavuus ovat edellytyksia luo-
tettavan tekodlyn kehitykselle. Yksikddn edelld mainituista edellytyksista ei ta-
kaa tekodlyn luotettavuutta, mutta jokainen on silti valttaméton luotettavan te-
kodlyn aikaansaamiseksi. Taman lisdksi tekodlyjdrjestelmdn luotettavaan kehi-
tykseen, kdyttoonottoon ja kdyttoon on laadittu neljd eettistd periaatetta: ihmisen
itsemddradamisoikeuden kunnioittaminen, oikeudenmukaisuus, selitettdvyys ja
vahinkojen vilttaminen. Tekoalykontekstissa ihmisen itseméddrdadamisoikeudella
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tarkoitetaan sitd, ettd “tekodlyjarjestelmat eivit saisi perusteettomasti alistaa, pa-
kottaa, johtaa harhaan, manipuloida, ehdollistaa tai holhota ihmisid.” (Al HLEG,
2019b s. 14). Téassd nousevat esille erityisesti ihmisen suorittaman valvonnan ja
madrdysvallan merkitys. Thmisen valinnanvapauden merkitys on olennaista
myo6s oikeudenmukaisuuden kannalta. Oikeudenmukaisuuteen liittyy monia
seikkoja: epdoikeudenmukaisuuden, kuten syrjinndn, vilttdminen, yhdenvertai-
suuden edistiminen, mahdollisuus tekodlyjdrjestelmien tekemien paddtosten rii-
tauttamiseen ja pddtoksentekoprosessin selitettdavyys. Selitettdvyys onkin nos-
tettu my06s omaksi eettiseksi vaatimukseksi. Avoimet prosessit ja avoin viestinta
tekodlyjarjestelmén kapasiteetista ja tarkoituksesta lisddvat tekodlyjdrjestelman
selitettdvyyttd. Neljds eettinen periaate, eli vahinkojen vélttdminen, ohjaa valtta-
méttddn kaikkea toimintaa, joka aiheuttaisi tai pahentaisi vahinkoa ihmisille,
luonnolle tai muille eldville olennoille. Esimerkiksi tekodlyjarjestelméan vaarin-
kaytto on estettdva. Kun tekodlyjarjestelmd toteutetaan, edelld mainitut neljd eet-
tistd periaatetta on konkretisoitava kayttoon. (AI HLEG, 2019b). Euroopan ko-
mission eettisissd ohjeissa periaatteet on konkretisoitu seuraaviin seitsemaéan ele-
menttiin:

e ihmisen toimijuus ja ihmisen suorittama valvonta
e tekninen luotettavuus ja turvallisuus

o yksityisyyden suoja ja datan hallinta

e lapindkyvyys

e monimuotoisuus

e syrjimdttomyys ja oikeudenmukaisuus

¢ yhteiskunnallinen ja ekologinen hyvinvointi

e vastuuvelvollisuus. (Al HLEG, 2019b, s. 17).
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tdssd luvussa tutustutaan tutkimuksessa hyddynnettyyn teoreettiseen viiteke-
hykseen ja asetetaan tutkimuksen hypoteesit. Milesin ja Hubermanin (1994) mu-
kaan teoreettinen viitekehys tdsmentdd sen, mitd on tarkoitus tutkia: késitteet,
muuttujat ja niiden véliset suhteet. Teoreettinen viitekehys ohjaa pohtimaan,
mitkd muuttujat ovat kaikista tarkeimpid, ja mitkd suhteet ovat merkityksellisim-
pid. (Miles & Huberman, 1994).

3.1 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Luvussa esitellddan julkisen sektorin chatbotteihin kohdistuvaa luottamusta selit-
tava alustava malli, joka kehitettiin edeltdvan taustakirjallisuuteen keskittyvan
pddluvun perusteella. Kirjallisuudesta ei 16ytynyt sellaista vakiintunutta mallia
luottamuksesta julkisen sektorin hyodyntamddn tekodlyyn, jota tutkimuksessa
olisi voitu hyddyntdd. Malliin haluttiin tuoda mukaan kansalaisen julkisen sek-
toriin kohdistuvan luottamuksen vaikutus tutkittavaan ilmicon, eikd sellaista
mallia 16ytynyt aiemmasta kirjallisuudesta. Koska aineisto keréttiin kyselylo-
makkeella kertaluontoisesti, viitekehyksen suunnittelu tehtiin perusteellisesti
ennen aineiston kerdamistd. Perusteellinen suunnittelu ennen aineistonkeruuta
on olennaista tutkimuksen onnistumisen kannalta, jotta aineistosta ei tule puut-
teellista epdselvien késitteiden tai kysymadttd jadneiden kysymysten vuoksi (Al-
kula, Pontinen, & Ylostalo, 1994). Teoreettiseen viitekehykseen olennaisesti sisél-
tyvat késitteet chatbot, tekodly ja luottamus maéaériteltiin tutkielman aiemmassa
luvussa.

Lanktonin ja kumppaneiden (2015) mukaan tutkimuksen kannalta on olen-
naista pohtia ensin, tutkitaanko luottamusta sellaisilla késitteilld, joita kdytetdan
ihmisten vilisen luottamuksen arvioinnissa, vai mitataanko luottamusta puh-
taasti teknologiaan liitetyilld ominaisuuksilla. Valinnalla on merkitysta tutki-
muksen tulosten kannalta, silld vddrin valitut kasitteet saattavat vaikeuttaa tut-
kimuksen seuraavaa vaihetta eli aineistonkeruuta aiheuttamalla hammennysta
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vastaajissa, ja hankaloittamalla heitd suhteuttamaan késitteet tutkittavaan koh-
teeseen. Mikaéli ihmismdisen teknologian tutkimuksessa kaytetddn teknologisia
kasitteitd, vastaaja ei valttamattd osaa vastata kysymyksiin. Késitys teknologian
ihmismdisyydestd on kuitenkin subjektiivista, joten yhtd oikeaa vastausta nako-
kulman valintaan ei ole. (Lankton ym., 2015). Tekodlypohjaisilla chatboteilla py-
ritddn selkedsti jaljittelem&ddn vuorovaikutusta ihmisen kanssa, joten viitekehyk-
sessd kiinnitettiin huomioita siihen, ettid termit eivit ole liian teknisié.

Tutkimuksessa hyddynnettdvad teoreettinen viitekehys ei perustu kenen-
kddn yksittdisen tutkijan laatimaan teoriaan luottamuksesta tekodlyyn. Viiteke-
hys koostuu useiden eri tutkijoiden ndkemyksistd, joista on kehitetty uusi luotta-
musta julkisen sektorin hyodyntamadn tekodlyyn selittdva alustava malli. Tutki-
muksessa hyodynnetty teoreettinen viitekehys rakennettiin perustuen aiempiin
tutkimustuloksiin luottamuksesta teknologiaan, tekodlyyn ja tekoalypohjaisiin
chatbotteihin. Kirjallisuudessa nousivat esille erityisesti seuraavien tekijoiden
vaikutukset luottamukseen: tekodlyn asiantuntemus, sen inhimillisyys, hyvéan-
tahtoisuus, oikeudenmukaisuus, reagointikyky ja selitettdvyys, turvallisuus ja
yksityisyys, tekodlyn palveluntarjoajan brandi, kansalaisen kokeman riskin taso,
tiedustelun sisilto, kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan sekd kansalaisen
luottamus julkiseen sektoriin. Nama tekijat esitetddan kuviossa 6, joka kuvaa teo-
reettisen viitekehyksen pohjalta luotua mallia kansalaisen luottamuksesta julki-
sen sektorin tarjoamaan chatbottiin.

7~ Chatbottin "\

liittyvat tekijat
[ Asiantuntemus ]
| Inhimilisyys |
[ Hyvantahtoisuus ]
[OikeUde”mUkaiSUUS] " Kontekstin ) [ Kansalaiseen )
liittyvat tekijat liittyvat tekijat
R intikyk
[ cagointikyxy ] [ Brandi ] Yleinen luottamus
[ Selitettavyys ] teknologiaan
[ Koetturiski |
- - Luottamus
[ Tur:a-lthsuus g ] | Tiedustelun sisalts | [j“'kiseen Sektor"n]
N/ VAN /

! ! )

Luottamus chatbottiin julkisella sektorilla

KUVIO 6 Alustava malli luottamukseen vaikuttavista tekijoistd julkisen sektorin chatbotissa
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Seuraavaksi kdydaan lapi, miksi juuri kyseiset kasitteet valikoituivat testattavaan
malliin mukaan. Luottamuksen kohteen, eli tdssd tutkimuksessa chatbotin, ky-
kyjen vaikutus luottamuksen syntyyn tuli esille monissa tutkimuksissa. Niin
Mayer ja kumppanit (1995), Folstad ja kumppanit (2018) kuin Nordheim kolle-
goineen (2019) painottavat luottamuksen kohteen kyvykkyyttd ja taitoja suorittaa
sille annettu tehtdva. Tdssd mallissa kyseisestd ominaisuudesta puhutaan asian-
tuntemuksena. Siihen sisdltyy chatbotin taito tulkita kadyttdjan tiedustelu oikein
ja vastata sithen ymmarrettavilld, konkreettisella ja tarpeeksi tietoa sisaltavalla
vastauksella.

Tekodlyn ihmismadisyys, tai inhimillisyys, joksi sitd tdssd mallissa kutsutaan,
jakaa tutkijat kahtia sen suhteen, katsotaanko silld olevan vaikutusta luottamuk-
seen tekodlyd kohtaan. Tutkielmassa todettiin aiemmin, ettd Nordheim kollegoi-
neen (2019) epdilee, ettd tekodlyn inhimillisyys ei vaikuta kadyttdjan luottamuk-
seen tekodlyd kohtaan, vaan muihin kayttdjakokemuksen osa-alueisiin. Chatbot
on kuitenkin sellainen tekodlyn muoto, joka pyrkii jdljittelem&ddn ihmisen kay-
tostd, joten inhimillisyyden yhteys luottamukseen tdssad kontekstissa on perustel-
tua tutkia. Inhimillisyydelld tarkoitetaan tdssd yhteydessa chatbotin ihmismaisid
piirteitd, kuten kasvoja chatbotin ulkoasussa, luonnollista kielenkdyttod ja em-
paattista kdytosta.

Tekodlyn hyvéantahtoisuuden vaikutus luottamukseen on huomattu useissa
tutkimuksissa (Benbasat & Wang, 2005; Floridi ym., 2018; Przegalinska ym., 2019;
Qin ym., 2020), joten se valikoitui yhdeksi mallin kasitteistd. Hyvantahtoisuus
viittaa kédyttdjan havaitsemiin chatbotin perimmadisiin tarkoitusperiin, joiden on
oltava hyvit, jotta kéyttdjd luottaa chatbottiin. Chatbot ei saa aiheuttaa vahinkoa
kayttdjalleen. Tahan liittyy myos vahingoittamattomuus (engl. non-maleficence),
joka on yksi eettisen tekodlyn periaatteista esimerkiksi Jobinin ja kumppanien
(2019) ja Floridin ja kumppanien (2018) eettisissd ohjeistuksissa.

Kun puhutaan tekoélyn etiikasta, oikeudenmukaisuus on ldhes poikkeuk-
setta yksi tekodlyn ominaisuuksista, joka tekee tekodlystd eettisen. Oikeudenmu-
kaisuus mainitaan muun muassa Euroopan komission tekodlyn eettisessé ohjeis-
tuksessa (2019), Floridin ja kumppaneiden (2018), Jobinin ja kumppaneiden (2019)
sekd Vakkurin ja kumppaneiden (2019) eettistd tekodlyd kasittelevissa artikke-
leissa. Lisdksi oikeudenmukaisuus on yksi niistd arvoista, joka vaikuttaa kansa-
laisen luottamukseen julkista sektoria kohtaan (OECD, 2017), joten julkisen sek-
torin tuottaman tekodlyn oikeudenmukaisuus on myos tédstd syysta tarkedd. Oi-
keudenmukaisuus viittaa chatbotin toimintaan, joka on tasa-arvoista kaikkia
kayttdjid kohtaan.

Reagointikyky tarkoittaa chatbotin kykyé vastata kdyttdjan syotteeseen vii-
lahettdd chatbotille impulssin, hdn saa sille aina vasteen. Reagointikyvyn tarkey-
den ihmisen ja tekodlyn luottamussuhteeseen tunnistivat Nordheim kollegoi-
neen (2019) sekd Glikson ja Woolley (2020).

Tekodlyn avoimuus ja ldpindkyvyys ovat tdrkeitd seikkoja luottamuksen
kannalta (Glikson & Woolley, 2020; Jobin ym., 2019; Lockey ym., 2021; Pieters,
2011; Przegalinska ym., 2019; Vakkuri ym., 2020). Tassd tutkimuksessa tekodlyn
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lapindkyvyys ja avoimuus niputetaan selitettdvyys-kasitteen alle. T&lld viitataan
chatbotin avoimeen ja ldpindkyvddn toimintaan, kuten kdyttdjan mahdollisuu-
teen tietdd mistd chatbotin tiedot tulevat, ja milld perustein siltd saa tietynlaisen
vastauksen.

Turvallisuus ja yksityisyys viittaavat chatbotin tietoturvallisuuteen. Chat-
botin on kyettdvd pitamddan kdyttdjiensd tiedot turvassa. Miten kayttdja voisi
luottaa chatbotin toimintaan, jos hdn pitdisi sen kadyttod turvallisuusriskinad? Tur-
vallisuuden merkitys nakyy niin tekodlytutkimuksissa (Felstad ym., 2018; Qin
ym., 2020) kuin tekodlyn eettisissd ohjeistuksissa (Al HLEG, 2019b; Jobin ym.,
2019; Vakkuri ym., 2020).

Tutkimusta varten kehitettyyn malliin lisdttiin erillisend tekijand koettu
riski, joka liittyy osittain turvallisuuteen ja yksityisyyteen. Kuten Mayer ja kump-
panit (1995) sekd Rousseau ja kumppanit (1998) toteavat, luottamukseen liittyy
aina luottajan riskinotto. Tassd kontekstissa koetulla riskilld tarkoitetaan kaytta-
jan haavoittuvaista tilaa, johon hin asettuu luottaessaan chatbottiin ja toimimalla
sen ohjeiden mukaisesti. Koettu riski haluttiin eriyttdd turvallisuudesta ja yksi-
tyisyydestd omaksi tekijdkseen, silld riskinotto voi tarkoittaa esimerkiksi negatii-
visia taloudellisia seurauksia, joita chatbottiin liiallinen luottaminen etuusasi-
oissa saattaisi aiheuttaa. Myos tekodlykontekstissa riskin vaikutus luottamuk-
seen on huomattu (Felstad ym., 2018; Nordheim ym., 2019).

Tutkimuksessa koettiin tdarkedksi, ettd tekodlyn luottamussuhteeseen vai-
kuttavat tekijdt eivét ole ainoastaan chatbotin ominaisuuksia, silld luottamus on
aina monista eri seikoista muodostuva kokonaisuus. Brandi on mukana mallissa,
silld Folstadin ja kumppaneiden (2018) sekd Nordheimin ja kumppaneiden (2019)
mukaan luottamus chatbotin palveluntarjoajaan on sidonnainen luottamukseen
itse chatbottia kohtaan. Lisdksi kdyttdjan tiedustelun sisélto vaikuttaa luottamuk-
seen (Aoki, 2020; Glikson & Woolley, 2020; Qin ym., 2020). Tama tarkoittaa sit4,
ettd oletettavasti kdyttdjd luottaa todenndkoisemmin chatbotin vastauksiin yk-
sinkertaisissa kysymyksissd kuin monimutkaisissa aiheissa, jotka vaativat tilan-
nekohtaista vastaustaitoa.

McKnightin ja kumppaneiden (2011) sekd Nordheimin ja kumppaneiden
(2019) mukaan kéayttdjan yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa my®os siihen,
miten hédn luottaa yksittédisiin teknologiaratkaisuihin. Lisdksi malliin tuotiin tay-
sin uutena tekijand mukaan kansalaisen luottamus julkiseen sektoriin, jonka ole-
tetaan vaikuttavan hénen luottamukseensa julkisen sektorin hyodyntamaa teko-
dlyd kohtaan.

Kun teoreettinen viitekehys valittuine késitteineen oli rakentunut, kéasitteet
luokiteltiin vield seuraaviin osa-alueisiin mallin selkeyttdmiseksi: chatbottiin liit-
tyvit tekijat, kontekstiin liittyvét tekijdt ja kansalaiseen liittyvat tekijat. Luokitte-
lussa hyodynnettiin Nordheimin ja kumppanien (2019) mallia luottamusta selit-
tavistd tekijoistd asiakaspalvelussa kdytettdavéastd chatbotista. Heiddn mukaansa
luottamusta selittavit tekijat voidaan jaotella sen mukaan, liittyvatko ne chatbot-
tiin, sen ymparistoon vai sen kayttdjaan. Tassa tutkimuksessa ymparistoon liitty-
vit tekijdt korvattiin kontekstiin liittyvilld tekijoilld, silld vaikuttavaksi tekijaksi
otettiin mukaan myos tiedustelun sisilto, jolloin kontekstin koettiin kuvaavan
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kaikki tutkimukseen osallistuneet eivit olleet kdyttaneet tutkittavaa chatbottia.
Valitut késitteet ldhteineen ja niiden kuvaukset esitetddn vield kootusti taulu-

kossa 1.

TAULUKKO 1 Kooste tekodlyn luottamukseen vaikuttavista ominaisuuksista

Luottamukseen vai-
kuttava tekija

Kuvaus

Chatbottiin liittyvit tekijat

Asiantuntemus

Inhimillisyys

Hyvéantahtoisuus

Oikeudenmukaisuus

Reagointikyky

Selitettdavyys

Turvallisuus ja yksi-
tyisyys

Chatbot tulkitsee kdyttdjan kysymyk-
set oikein ja sen vastaukset ovat sel-
keitd, ymmarrettavid, hyodyllisid, ja ne
sisdltavat tarpeeksi tietoa.

Chatbotin ihmismadiset piirteet, kuten
chatbot-hahmon kasvonpiirteet, em-
paattisuus, sujuva kieli, kommunikaa-
tio.

Chatbotin tarkoitusperét ovat hyvit:
sen on tarkoitus auttaa ihmisié, eiki se
aiheuta vahinkoa kayttdjilleen.

Chatbotin toiminta on reilua kaikille
osapuolille. Sen sis&lto edistdd tietoi-
on yhtildinen mahdollisuus saada tie-
toa. Chatbotin vastaukset ovat totuu-
denmukaisia.

Chatbot vastaa kysymyksiin nopeasti
ja reagoi kdyttdjan syotteisiin.

Chatbot perustelee toimintansa, toimii
avoimesti ja lapindkyvasti, on selvaa
mikéi taho on chatbotin “takana”,
avoin viestintd chatbotin kykyjen ra-
joitteista.

Kayttdjan tiedot ovat turvassa, ei tieto-
vuotoja.

Kontekstiin liittyvit tekijat

Brandi

Kéyttdjan mielikuva chatbotin palve-
luntarjoajan luotettavuudesta.

Lihteet

Mayer ym., (1995), Fol-
stad ym., (2018), Nord-
heim ym., (2019), Aoki,
(2020)

Ben Mimoun ym.,
(2012), Folstad ym.,
(2018), Aoki, (2020),
Glikson & Woolley,
(2020), Lockey ym.,
(2021)

Benbasat & Wang,
(2005), Floridi ym.,
(2018), Przegalinska
ym., (2019), Qin ym.,
(2020)

Floridi ym., (2018), Al
HLEG, (2019b), Jobin
ym., (2019), Vakkuri
ym., (2020)

Nordheim ym., (2019),
Glikson & Woolley,
(2020)

Pieters, (2011), Floridi
ym., (2018), Przega-
linska ym., (2019),
Lockey ym., (2021)

Folstad ym., (2018), Al
HLEG, (2019b), Jobin
ym., (2019), Vakkuri
ym., (2020), Qin ym.,
(2020)

Folstad ym., (2018),
Nordheim ym., (2019)

(jatkuu)
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TAULUKKO 1 (jatkuu)

Koettu riski Haavoittuvainen tila, johon kaytt&ja Mayer ym., (1995),
asettuu kayttdessdan chatbottia ja luot- Rousseau ym., (1998),
taessaan sen antamaan vastaukseen, Folstad ym., (2018),

sekd vastauksesta mahdollisesti aiheu- = Nordheim ym., (2019)
tuneet vahingot.
Tiedustelun sisdlto Aihepiiri, jota kdyttdjan viesti koskee.  Aoki, (2020), Glikson
& Woolley, (2020), Qin

ym., (2020)
Kansalaiseen liittyvit tekijat
Yleinen luottamus Kansalaisen usko teknologian luotetta- McKnight ym., (2011),
teknologiaan vuuteen yleiselld tasolla. Nordheim ym., (2019)
Luottamus julkiseen = Kansalaisen luottamuksen taso julkis-  Tuodaan uutena teki-
sektoriin ten palvelujen tuottajia kohtaan. jdnd tdhdn kontekstiin.

3.2 Hypoteesit

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009) kuvaavat hypoteeseja tutkimusongelman en-
nakoiduiksi ratkaisuiksi ja selityksiksi. Hypoteesit ovat tyypillisesti selkeitd vait-
teitd, joiden paikkansapitdvyyttd tutkimuksessa testataan (Metsamuuronen,
2006). Hypoteeseja ei kdytetd kaikissa tutkimuksissa. Metsamuurosen (2006) mu-
kaan hypoteesit kannattaa asettaa silloin, kun tutkimuksen tulos on ennakoita-
vissa edeltdavien tutkimusten ansiosta. Kun tutkimuksen luonne on selittdvé, hy-
poteesien asettaminen on tyypillistd (Hirsjarvi ym., 2009; Vilkka, 2007). Taman
tutkimuksen tavoitteena on selvittdd minkalaiset tekijdt vaikuttavat julkisen sek-
torin chatbotin luotettavuuteen, joten tdssa tilanteessa on mielekésta kayttaa hy-
poteeseja, silld tutkimuksen tarkoitus on selittdd tutkittavien kohteiden vilisia
suhteita. Tutkimuksen hypoteeseina kdytetddn suuntaa osoittavia hypoteeseja.
Suuntaa osoittavat hypoteesit esittdvat tutkittavien kohteiden vélisid positiivisia
ja negatiivisia riippuvuuksia (Hirsjarvi ym., 2009), joten ne soveltuvat kaytetta-
viksi tdssa tutkimuksessa.

Tutkimuksessa on asetettu seuraavat hypoteesit (ks. my6s kuvio 7), joiden
paikkansapitdavyyttd testataan tutkimuksen empiirisessd osiossa:

H1: Chatbotin asiantuntemus vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia
kohtaan.

H2: Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia
kohtaan.

H3: Chatbotin hyvintahtoisuus vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia
kohtaan.

H4: Chatbotin oikeudenmukaisuus vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbot-
tia kohtaan.
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Hb5: Chatbotin reagointikyky vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia koh-
taan.

He6: Chatbotin selitettdvyys vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia koh-
taan.

H7: Chatbotin turvallisuus ja yksityisyys vaikuttavat positiivisesti luottamukseen
chatbottia kohtaan.

H8: Kansalaisen luottamus chatbotin palveluntarjoajaan vaikuttaa positiivisesti
luottamukseen chatbottia kohtaan.

H9: Kansalaisen kokema riskialttius chatbottia kiyttiessi vaikuttaa negatiivisesti
luottamukseen chatbottia kohtaan.

H10: Tiedustelun sisillon kompleksisuus vaikuttaa negatiivisesti luottamukseen
chatbottia kohtaan.

H11: Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa positiivisesti luotta-
mukseen chatbottia kohtaan.

H12: Kansalaisen luottamus julkiseen sektoriin vaikuttaa positiivisesti luottamuk-
seen chatbottia kohtaan.

Vaikka kansalaisen luottamusta julkiseen sektoriin ei ole tutkittu yhdessa julki-
sen sektorin tuottaman tekodlyn luotettavuuden kanssa, on odotettavissa, ettd
tietyt tekodlyn ominaisuudet vaikuttavat koettuun luottamukseen, silld ihmisen
luottamusta tekodlyyn on tutkittu paljonkin. Tastd syystd tutkimuksessa asetet-
tiin hypoteeseja, vaikka tutkimusongelma on osittain uudenlainen. Tutkimuksen
hypoteesit on asetettu aiempien tutkimusten perusteella, joita kdytiin ldpi taman
tutkielman taustakirjallisuutta ja teoreettista viitekehystd koskevissa luvuissa.

H1 [ Asiantuntemus 3

H2[  Inhimillisyys

H3[ Hyvantahtoisuus &

H4[ Oikeudenmukaisuus ]+

H5|  Reagointikyky &

He[  Selitettavyys

HT[ Turvallisuus ja + Luottamus chatbottiin
yksityisyys s julkisella sektorilla
+
Hs| Brandi

Ho[  Koettu riski

H1d  Tiedustelun sisélto

H11 Yleinen luottamus +
teknologiaan

Luottamus julkiseen
H1 -
sektoriin

KUVIO 7 Hypoteesit



38

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tdssd luvussa esitellddn tutkimuksessa kdytetty tutkimusmenetelmd ja tutki-
muksen empiirinen osuus. Luvussa kuvataan ja perustellaan tutkimusmenetel-
mén valinta, jonka jdlkeen tutustutaan tutkimuksen toteutuksen eri vaiheisiin,
kuten aineiston kerdykseen ja aineiston analysointiin.

4,1 Tutkimusmenetelmin valinta

Tutkimuksen empiiristd osiota edelsi tutkimuksen suunnitteluvaihe, jossa valit-
tiin tutkimusongelmaan sopiva tutkimusmenetelma. Tutkielman kirjallisuuskat-
sauksen ja teoreettisen taustan perusteella voitiin todeta, ettd tutkittavasta ilmi-
Ostd ei ole tarkkaa tietoa saatavilla. Koska tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa
ilmiotd yleiselld tasolla, tutkimuksessa hyddynnettiin kvantitatiivista eli méaéral-
listd tutkimusmenetelmdd. Maddrdllisen tutkimusmenetelmdn hyodyntamista
laadullisen tutkimuksen sijaan kannattaa harkita, kun ollaan kiinnostuneita asi-
asta yleisluontoisesti, eikd yksityiskohtaisella tasolla (Metsamuuronen, 2006).
Maddrallinen tutkimusmenetelma soveltuu tadhan tutkimukseen, silld Vilkan (2007)
mukaan maééréllinen tutkimus antaa yleiskuvan mitattavien ominaisuuksien va-
lisistd eroista ja suhteista. Tutkimuksessa haluttiin nimenomaan kartoittaa eri
ominaisuuksien suhdetta kansalaisten mielikuvaan tekodlyn luotettavuudesta,
joten madrallinen tutkimusmenetelma oli selked valinta tutkimusmenetelmaéksi.
Alkulan ja kumppaneiden (1994) mukaan maééréallinen tutkimus on mieleké&sta
vain silloin, kun tutkittavan ilmion ominaispiirteet ovat systemaattisesti mitatta-
vissa. [Imion mittaaminen toteutettiin késitteiden operationalisoinnin ja asen-
nevdittdmien avulla, joista kerrotaan lisdd seuraavassa alaluvussa.

Taman tutkimuksen tarkoitus oli kartoittaa ettd selittdd tutkittavaa ilmiota.
Hirsjarvi ja kumppanit (2019) huomauttavat, ettd tietylld tutkimuksella voi olla
useampia tarkoituksia, kuten on tdssdkin tutkimuksessa. Kartoittava tutkimus
soveltuu sellaisten aiheiden tutkimiseen, joita on tutkittu vahan (Hirsjarvi ym.,
2009; Vilkka, 2007). Kansalaisten luottamusta julkisen sektorin hyodyntamaan
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tekodlyyn on tutkittu vahdisesti, joten kartoittavan tutkimuksen ndkokulma so-
veltui osittain tdhdn tutkimukseen. Toisaalta tutkimuksessa haluttiin selittdd eri
tekijoiden vaikutusta luottamukseen, jolloin tutkimuksen luonne on my®os selit-
tava. Selittdvan tutkimuksen tarkoitus on etsid tutkittavan ilmion taustalla vai-
kuttavia syitd ja esittdd niiden kausaalisuhteita (Vilkka, 2007). Vaikka taman tut-
kimuksen tutkimusongelman edessa oltiin uuden &darelld, luottamusta tekoadlyyn
yleiselld tasolla on tutkittu paljon. Tastd syystd tutkimuksessa pddtettiin asettaa
hypoteesit, silld aihetta on yleiselld tasolla kartoitettu ennenkin. Tutkimuksessa
seurattiin siis padosin selittdvan tutkimuksen ohjenuoria.

4.2 Aineiston keriys

Aineiston kerdyksen pariin siirryttiin vasta, kun tutkimuksen teoreettinen viite-
kehys oli valmis ja tutkimusmenetelmdn valinta oli tehty perusteellisesti. Maa-
rélliselle tutkimukselle on tyypillistd, ettd aineistonkeruu on kertaluontoista ja
peruuttamatonta (Alkula ym., 1994), joten tutkimuksen onnistumisen kannalta
oli olennaista suunnitella aineiston kerdys huolellisesti etukateen.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaiksi valikoitui kyselylomake. Kyse-
lylomakkeella saa kerdttyd suurilta vastaajamaddriltd tietoa asenteista ja mielipi-
teistd taloudellisesti ja tehokkaasti (Alkula ym., 1994). Alkula ja kumppanit (1994)
muistuttavat myos, ettd mielikuvan tutkittavasta asiasta on oltava jasentynyt tut-
kijan mieleen, jotta hdn kykenee tekemééan selkeitd ja strukturoituja kysymyksid,
ja luokittelemaan tutkittavat asiat jarkevasti vastausvaihtoehtoihin. Tutkijan val-
mius kyselylomakkeen tekoon varmistettiin paneutumalla ensin taustakirjalli-
suuteen perusteellisesti ja suunnittelemalla tutkimusongelmaa selittdva malli en-
nen aineistonkeruuta. Kyselylomake laadittiin niin, ettd kaikilta kyselyyn vastan-
neilta kysyttiin samat asiat samassa jarjestyksessd. Kyselylomakkeeseen ei koota
satunnaista kokoelmaa yksittdisistd kysymyksistd (Alkula ym., 1994; Vilkka,
2007), vaan se on suunniteltava niin, ettd se todella mittaa tutkittavaa asiaa.

Ennen aineistonkeruun toteutusta suunniteltiin minkalaisilla mittareilla
luottamusta ja siihen vaikuttavia tekijoita kannattaa mitata. Tutkimusongelman
ratkaisemiseksi ei ole laadittu valmista vakiintuneessa kédytossd olevaa mittaris-
toa, joten se suunniteltiin seuraavaksi. Luottamus ei ole sellaisenaan mitattavissa
oleva mddre, joten tutustumalla aiempiin tieteellisiin julkaisuihin aiheesta, 16y-
dettiin sellaisia elementtejd, jotka antavat tietoa luottamuksesta. Alkulan ja
kumppaneiden (1994) mukaan tutkimuksen validiteetin kannalta onkin tarkeds,
ettd mittari on tutkimuksen kisitteiden kannalta valittu jarkevasti, jotta se var-
masti mittaa haluttua asiaa. My6s Metsamuuronen (2006) ohjaa kiinnittdmaan
erityistd huomiota tutkimuksen reliabiliteettiin ja validiteettiin, kun kyse on itse
kehitetystd mittarista.

Luottamus ja sithen vaikuttavat tekijdt ovat hypoteettisia kisitteit4 ja ne ei-
vit ole suoraan mitattavissa, joten késitteet operationalisoitiin. Operationalisoin-
nilla tarkoitetaan mitattavissa olevan maééaritelmén antamista késitteille, joilla ei
ole mitattavaa vastinetta (Metsdamuuronen, 2006). Operationalisointi vaatii
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aihealueen hyvéda tuntemusta, jotta késitteille 16ytyy arkieldmdssad kaytettavat
vastineet. Alkula ja kumppanit (1994) ohjaavat pohtimaan mistd késite koostuu,
mitd se merkitsee ja mitd se merkitsee kdyttdytymisen kannalta, jotta kasitteille
16ytyy konkreettinen ilmenemismuoto. Operationalisoinnin onnistuminen vai-
kuttaa my0s tutkimuksen sisdiseen validiteettiin. Jos késitteitd ei operationali-
soida oikein, ne eivit mittaa haluttua asiaa (Metsdamuuronen, 2006). Taulukko 1,
joka esitettiin tutkielman aiemmassa luvussa, esittdd operationalisoidut selityk-
set kullekin kisitteelle. Selitykselld kuvataan sitd, mitd kyseinen kasite ilmentaa
tassd tutkimuksessa.

Kun késitteet oli operationalisoitu, niistd laadittiin asennevéittamét, joista
kysely pddosin koostui. Asennevdittamat ovat yksittdisid lauseita, jotka ilmaise-
vat esimerkiksi vastaajan tunteita, uskomuksia ja mielipiteitd (Oppenheim, 1992).
Asenneviittamissd hyodynnettiin valmiita kysymyspatteristoja siltd osin kuin
niitd oli saatavilla. Valmiita kysymyksid kuitenkin sopeutettiin timdn tutkimuk-
sen kontekstiin sopiviksi. Joihinkin osioihin ei lI6ydetty valmista mittaristoa, jol-
loin se tdytyi suunnitella itse. Ndin toimittiin esimerkiksi turvallisuus ja yksityi-
syys -osion osalta, jossa kysymykset suunniteltiin tunnetun tietoturvan CIA-
triad -mallin ympdrille. Oppenheimin (1992) mukaan asennetta ei voi mitata luo-
tettavasti yksittdiselld kysymykselld. Tastd syystd mallin jokaista kasitettd mitat-
tiin vahintddan kahdella kysymykselld, jotka yhdessd muodostivat késitettd mit-
taavan summamuuttujan. Kayttamalld kysymyspatteristoa kunkin asenteen mit-
taamiseen, voidaan saada vakaampia tuloksia, kun mahdollisesti epdvakaat yk-
sittdiset kysymykset eivét ole suuressa painoarvossa (Oppenheim, 1992). Viitta-
mien arvioinnissa kaytettiin 5-portaista Likert-asteikkoa, jota perinteisesti hyo-
dynnetddn asennemittareissa (Metsamuuronen, 2006).

Asennevdittamat esitettiin kyselylomakkeessa suljettuina kysymyksina.
Suljettujen kysymysten etuna ndhd&éan niiden helppous ja nopeus vastaajien na-
kokulmasta. Suljettuja kysymyksid on kuitenkin kritisoitu vastaajien vaikeudesta
ilmaista itseddan (Oppenheim, 1992). Numeerisen mittaamisen lisdksi vastaajia
haluttiin kuulla my6s sanallisesti aineiston rikastamiseksi. Kyselylomakkeeseen
lisattiin kaksi avointa kysymysta: “Mikd saa sinut luottamaan Kelan chattirobottiin
ja sen antamiin vastauksiin? Miksi uskot chattirobotin olevan luotettava?” ja ”Miksi et
luottaisi Kelan chattirobottiin ja sen antamiin vastauksiin? Mikdi voisi horjuttaa luotta-
mustasi chattirobottiin?”. Oppenheimin (1992) mukaan avoimien kysymysten etu
on vapaus vastata mitd vaan. Vaikka vastaajalla on vapaus pohtia kysymystd laa-
jasti, siithen usein vastataan kuitenkin vain se, mitd silld hetkelld tulee mieleen.
Avoimet kysymykset saattavat olla vastaajalle vaikeita vastata, mutta tutkijalle
ne ovat vield vaikeampia analysoida. (Oppenheim, 1992). Kyselylomakkeen avoi-
met kysymykset olivat vastaajalle vapaaehtoisia vastata, jotta kynnys edetd ky-
selyn loppuun asti ei olisi niin korkea.

Tutkimukseen koostettu kyselylomake pilotointiin ennen kyselyn varsi-
naista julkaisua. Vilkan (2007) mukaan kyselylomake on aina testattava etuka-
teen, jotta mittarin toimivuus, vastausohjeiden selkeys, kysymysten yksiselittei-
syys ja vastaamiseen kaytetty aika ovat selvilld. Testikyselyn tarkoituksena on
my0s tarkastella tutkimuksen mittaristoa ja tehda siihen tarvittaessa korjauksia
(Metsamuuronen, 2006; Vilkka, 2007). Testikyselyyn keréttiin vastauksia
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huhtikuun 2021 loppupuolella. Vastauksia saatiin 10 kappaletta, mika katsottiin
riittdvaksi méadraksi kyselyn arvioinnin kannalta. Oppenheim (1992) muistuttaa,
ettd kysymysten sopivuus on aina testattava oman tutkimuksen kohderyhmalld,
vaikka kysymyksid olisi lainattu muilta tutkijoilta. Koska tutkimuksen kohteena
ovat Suomen kansalaiset ilman tarkempia rajauksia, testiryhmdan kuului sekd
miehid ettd naisia, eri ikdisid henkiloita sekd eri elaméntilanteissa olevia henki-
16itd. Testikyselyn perusteella katsottiin, ettd kyselylomake ja sen vaittamdt ko-
ettiin selkeiksi, eikd niitd tarvinnut sanoittaa selkokielisemmiksi. Myosk&an vas-
tausohjeet tai kyselylomakkeen pituus eivit saaneet kritiikkid. Sen sijaan samaa
késitettd mittaavien kysymyspatteristojen sisdisessd konsistenssissa huomattiin
puutteita.

Oppenheimin (1992) mukaan sisdisen konsistenssin avulla voidaan arvi-
oida mittaavatko samaan osioon sisdltyvat vdittdmédt samaa asiaa. Kun saman
osion viittimat korreloivat vahvasti keskenddn, osion sisdinen konsistenssi on
suuri, jolloin vdittdmét todenndkoisesti mittaavat samaa asiaa. Sisdistd konsis-
tenssia voi tarkastella Cronbachin alfa -kertoimella. (Oppenheim, 1992). Alfan
alimpana hyvaksyttdvand arvona pidetddn yleisesti 0,60 (Metsdamuuronen, 2006).
Alkulan ja kumppaneiden (1994) mukaan alfan tulisi olla vdhint&dén 0,70 tasolla,
mutta joissakin tapauksissa alempikin arvo voidaan hyviksya.

Koska kyselylomakkeen monet kysymyspatteristot ovat sellaisia, joita ei ole
aiemmin testattu, oli odotettavissa, ettd ne kaipaavat muokkausta ensimmdisen
testikierroksen jdlkeen. Alhainen alfa-arvo osoitti, ettd joidenkin osioiden sisdi-
nen konsistenssi ei ollut kunnossa. Viittimid poistettiin, ja osioihin tuotiin myos
uusia vdittamid, jotka testattiin samalla testiryhmallda uudelleen. Osioiden siséi-
nen konsistenssi saatiin toivotulle tasolle, jota pidettiin testitilanteessa alfa-ar-
vona 0,60, joten kyselylomake todettiin valmiiksi.

Kelan digitaalisesta tiedonkeruusta vastaava yksikko hoiti kyselyn teknisen
toteutuksen ja julkaisi sen Questback-palvelussa toukokuun alussa 2021. Kysely-
linkkié jaettiin Kelan sosiaalisen median kanavissa: Facebookissa, Twitterissa ja
LinkedInissa. Vastauksia saatiin kerattyd yhteensd 128 kappaletta.

Kyselylomakkeen viittdmat esitetddn taulukossa 2. Taulukkoon on mer-
kitty my0s sellaiset vdittamat, jotka poistettiin kyselystd, seka sellaiset, jotka tuo-
tiin mukaan vasta toiseen testikyselyyn. Kyselylomake esitelldan kokonaisuu-
dessaan liitteessa 1.

TAULUKKO 2 Kyselyssd esitetyt vdittamat ldhteineen

Ominaisuus Koodi @ Viittimi Lihteet
Luottamus chatbot- LUC1* @ Voin luottaa chattirobotin auttavan mi- mukaillen
tiin nua Kela-asioissa. McKnight

LUC2  En epérdi toimia niiden neuvojen mukai- = ym., (2002)
sesti, joita chattirobotti on minulle anta-
nut.

(jatkuu)
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LUC3

LUC4

LUC5**

Chatbottiin liittyvit tekijat

Asiantuntemus

Inhimillisyys

Hyuvintahtoisuus

Oikeudenmukai-
SUus

Reagointikyky

ASIl

ASI2

ASI3

ASI4*

INH1
INH2
INH3
INH4
HYV1*
HYV2
HYV3

OIK1*

OIK2*

OIK3

OIK4**

OIK5**

REA1

REA2

REA3*
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Kun minulla on tirked kysymys etuus-
asioista, uskallan turvautua chattirobotin
antamaan tietoon.

Tunnen, ettd voin luottaa chattirobotin
apuun tdrkeissd Kela-asioissani.

Luotan chattirobotin antamiin vastauk-
siin.

Chattirobotti on osaava antamaan neu-
vontaa Kela-asioissa.

Chattirobotti suoriutuu tehtivistiian
neuvonantajana todella hyvin.

Kaiken kaikkiaan chattirobotti on taitava
tehtidvidssdan.

Uskon, ettd yleisesti ottaen chattirobotti
on hyvin perilld Kela-asioiden neuvon-
nasta.

Chattirobotista vilittyy tunne aidosta
vuorovaikutuksesta.

Chattirobotista vélittyy empaattisuus.
Chattirobotista vélittyy inhimillisyys.
Chattirobotista valittyy tunne henkil-
kohtaisuudesta.

Uskon, ettd chattirobotti toimii etuni mu-
kaisesti.

Kun tarvitsen apua, chattirobotti tekee
parhaansa auttaakseen minua.

Uskon, ettd chattirobotti tarkoittaa hy-
vaa.

Mielestini chattirobotti lisd4 tietoisuutta
Kelan etuuksista.

Koen tirkednd, ettd henkilot, joiden tieto-
tekniset taidot ovat heikommat, voivat
myos kadyttdd chattirobottia.

Mielestdni on tirkedd, ettd chattirobotti
auttaa kaikkia samalla tavalla.

Kun kysyn jotakin, chattirobotti ei saa
jattdd olennaisia asioita kertomatta.
Mielestdni chattirobotin kdyton on oltava
helppoa, jotta kaikki voivat kayttaa sita.
Chattirobotti reagoi tiedusteluihini vélit-
tomasti.

Chattirobotti vastaa kysymyksiini riitta-
védn nopeasti.

Saan neuvontaa ja apua chattirobotilta il-
man viivistystd.

oma lisdys

mukaillen
McKnight
ym., (2002)

mukaillen
Lankton ym.,
(2015)

mukaillen
McKnight
ym., (2002)

oma lisdys

oma lisdys

Lankton ym.,
(2015)

(jatkuu)
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Selitettivyys

Turvallisuus ja yk-
sityisyys

Kontekstiin liittyvit tekijat

Brindi (luottamus
Kelaan)

Koettu riski

Tiedustelun kon-
teksti

SEL1*

SEL2

SEL3

SEL4

TUY1

TUY2*

TUY3

TUY4*

TUYS**

BRA1

BRA2*

BRA3

RIS1

RIS2

RIS3

RIS4

TIE1*

TIE2

TIE3*

TIE4**
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Chattirobotin on viestittava selkeédsti
siitd, minkalaisia kysymyksid sille voi
esittdd.

Minulle on yhdentekevéa tietdd, mihin
chattirobotin antama vastaus perustuu.
Mielestdni on tarkedd tietdd ketkd valvo-
vat chattirobotin toimintaa.

Arvostan avoimuutta ja lapindkyvyytta
chattirobotin toiminnassa.

Pelkiin, ettd chattirobotti vaarantaa
etuustietojeni luottamuksellisuuden.

Voin luottaa chattirobotin antaman tie-
don olevan Kelalta perdisin.

Uskon, ettd voin kayttdd chattirobottia
turvallisin mielin ilman pelkoa tietovuo-
doista.

Minulle on tirkeds, ettd chattirobotti on
saatavilla, kun siti tarvitsen.

Luulen, ettid chattirobottia on turvallista
kayttad tietosuojan ndkokulmasta.

Yleisesti ottaen luotan Kelan toimintaan.
Mielestdni Kela on johdonmukainen paa-
toksissaan.

Lahtokohtaisesti luotan Kelan toimivan
oikein.

Mielesténi chattirobotin kdytto on ris-
kialtista.

Luulen, ettd chattirobotin kayttamiselld
ja sen ohjeiden noudattamisella voi olla
negatiivisia seurauksia Kela-asioihini.
Minusta tuntuu turvattomalta keskus-
tella chattirobotin kanssa henkilokohtai-
sista asioista.

Minusta tuntuu, ettd minun taytyy olla
varovainen toimiessani chattirobotin oh-
jeiden mukaisesti.

Kysyn asiaani mieluummin Kelan asia-
kaspalvelijalta, jos siihen on mahdolli-
suus.

Kysymykseni aihepiiri vaikuttaa haluuni
kayttad chattirobottia.

Ennen chattirobotin kayttod harkitsen,
ettd osaako se vastata kysymykseeni.
Mitd yksityiskohtaisempi asiani on, sitd
enemman haluan kéédntyd Kelan asiakas-
palvelijan puoleen chattirobotin sijaan.

oma lisdys

mukaillen
Meuter ym.,
(2005)

oma lisdys

oma lisdys

mukaillen
Nordheim
ym., (2019),
Corritore ym.,
(2005)

oma lisdys

(jatkuu)
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Kansalaiseen liittyvit tekijat

Luottamus julki- Kuinka paljon luotat seuraaviin tahoihin: =~ European So-
seen sektoriin LUJ1 - poliisi cial Survey
LUJ2 - eduskunta (2018)
LUJ3 - oikeusjdrjestelma
LUJ4 - poliitikot
LUJ5 - poliittiset puolueet
Yleinen luottamus ~ LUT1  Yleensd suhtaudun uusiin teknologioihin = McKnight
teknologiaan luottavaisesti, kunnes ne osoittavat, ettd ~ ym., (2011)

minun ei pitdisi luottaa niihin.

LUT2  Yleensd luotan teknologiaan, kunnes se
antaa minulle syyn olla luottamatta sii-
hen.

LUT3 Kun kadytan teknologiaa ensimmadista
kertaa, uskon siitd ldhtokohtaisesti hyvia
asioita.

* poistettu testikyselyiden perusteella
** lisdtty toiseen testikyselyyn

4.3 Aineiston analysointi

Kyselyn sulkeuduttua kyselytutkimuksen aineisto ladattiin Questback-ohjel-
masta .sav-tiedostomuodossa, joka mahdollisti aineiston analysoinnin suoraan
SPSS-ohjelmassa. Kelan tuotepalkintojen arvontaan osallistuneiden tiedot ladat-
tiin erillisend tiedostona Excel-ohjelmaan. Arvonta suoritettiin ennen aineiston
analysoinnin aloitusta. Arvontaan osallistuminen toteutettiin erillisend kyselyna
kyselytutkimuksen onnistuneen ldhetyksen jédlkeen, joten arvontaan osallistunei-
den tietoja ei ollut mahdollista yhdistdd heiddn kyselytutkimuksen vastauksiinsa.
Tastd syystd kyselytutkimuksen vastausten anonymisoinnille ei ollut tarvetta.
Arvontakyselyn aineisto poistettiin arvontavoittajien yhteydenottojen jdlkeen.

Aluksi aineisto silmadiltiin lapi SPSS-ohjelmassa muun muassa puuttuvien
havaintojen ja virheellisten muuttujien arvojen varalta. Aineistosta ei 16ydetty
puutteita tai virheitd. Seuraavaksi aineiston muuttujien nimet muokattiin vastaa-
maan edeltdvéassd taulukossa (ks. taulukko 2) esiintyvid koodeja, jotta aineiston
kasittely olisi helpompaa. Aineistossa oli mukana kaksi muuttujaa (SEL2 ja
TUY1), joilla oli kddnteiset asteikot muihin muuttujiin verrattuna, joten niiden
asteikot kddnnettiin vastaamaan samaa skaalaa osion muiden kysymysten
kanssa.

Seuraavaksi tutkimuksen eri mittareista muodostettiin seuraavat summa-
muuttujat: luottamus chatbottiin, chatbotin asiantuntemus, chatbotin inhimilli-
syys, chatbotin hyvantahtoisuus, chatbotin oikeudenmukaisuus, chatbotin rea-
gointikyky, chatbotin selitettdvyys, chatbotin turvallisuus ja yksityisyys, brandi,
koettu riski, tiedustelun sisdlto ja kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan.
Myo6s luottamus julkiseen sektoriin -osiosta laskettiin summamuuttuja, silld
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luottamuksen julkiseen sektoriin ndhd&d&dn rakentuvan vastaajan luottamuksesta
eri julkisiin toimijoihin, joita kyselyssd kartoitettiin European Social Surveyn
(2018) mukaisesti. Summamuuttujan avulla useamman samankaltaista ominai-
suutta mittaavan muuttujan sisdllon saa tiivistettyd yhteen muuttujaan (Num-
menmaa, 2009).

Aineiston analysointi aloitettiin koostamalla vastaajien demografisista tie-
doista niitd kuvaavat taulukot, tarkistamalla summamuuttujien reliabiliteetti ja
tunnusluvut sekd tekemadlld ristiintaulukointeja. Tutkimuksen otoskoko oli 128
havaintoyksikkod. Jotta tilastollisia menetelmid voidaan hyodyntad, otoskoon tu-
lisi sisdltdd vahintdan 100 havaintoyksikkoa (Vilkka, 2007). Tutkimuksen otosko-
koa voidaan siis yleisesti ottaen pitda riittdvand erilaisten tilastollisten analyysien
tekemiseen.

Aineiston analyysimenetelmdksi valittiin lineaarinen regressioanalyysi.
Regressioanalyysilld voidaan tutkia, mitkd muuttujat selittaviat havaittua vaihte-
lua tietyssd muuttujassa, ja se sopii ilmion kannalta olennaisten muuttujien etsi-
miseen (Metsamuuronen, 2006). Téassd tutkimuksessa selitettdvand muuttujana ja
tutkittavana ilmiond oli kansalaisen luottamus Kelan chatbottiin. Muut tekijét
olivat selittdvid muuttujia. Lineaarinen regressioanalyysi asettaa aineistolle tie-
tynlaisia ennakko-oletuksia, jotta analyysin tekeminen onnistuu luotettavasti: se-
littdvat muuttujat eivit saa korreloida keskendén liian voimakkaasti, selittdvien
muuttujien on korreloitava kohtuullisesti selitettdvaan muuttujaan, muuttujien
on noudatettava normaalijakaumaa, niiden hajonnan on oltava tasaista ja
otoskoon on oltava riittiva (Metsamuuronen, 2006; Nummenmaa, 2009).

Aineiston valmistelu regressioanalyysid varten aloitettiin tarkastelemalla
summamuuttujien histogrammeja ja laatikko-janakuvioita (engl. boxplot) poik-
keavien havaintojen (engl. outlier) varalta. Poikkeavat havainnot vaikuttavat voi-
makkaasti muuttujien tunnuslukuihin ja jakaumaan, mikd saattaa aiheuttaa
muutoksia tutkimuksen tuloksiin (Nummenmaa, 2009). Muutamia poikkeavia
havaintoja 16ytyi brandin, oikeudenmukaisuuden ja julkisen sektorin luotetta-
vuuden summamuuttujista. Poikkeavia havaintoja tarkasteltiin lahemmin, jotta
varmistuttiin, ettd kyse ei ole virheellisistd, esimerkiksi asteikkojen ulkopuoli-
sista, luvuista. Virheellisid lukemia ei 16ytynyt. Jos virheitd ei 16ydy, poikkeavat
havainnot voivat olla todellisia havaintoja, jolloin vastaaja on kokenut mitattavan
ilmion huomattavan eri lailla, kuin muut vastaajat (Nummenmaa, 2009). Poik-
keavat havainnot jatettiin aineistoon, silld niiden poisto ei ole hyviksyttavad, jos
havaintojen syitd ei voi aukottomasti selittdd (Nummenmaa, 2009).

Seuraavaksi tarkasteltiin summamuuttujien jakaumaa sekd vinous- ja hui-
pukkuuskertoimia. Kolmogorov-Smirnov -normaalisuustestin perusteella sum-
mamuuttujat eivdt olleet normaalisti jakautuneita. Kolmogorov-Smirnov -testi
arvioi jakauman herkaésti ei-normaaliksi, vaikka poikkeama normaalijakaumasta
olisi pieni (Nummenmaa, 2009), joten seuraavaksi jakaumia tarkasteltiin visuaa-
lisesti histogrammien sekd vinous- ja huipukkuuskertoimien avulla. Jakaumaa
voidaan pitdd normaalina huipukkuus- ja vinouskertoimien itseisarvojen ollessa
alle yhden (Nummenmaa, 2009), joten luottamus chatbottiin, asiantuntemus, in-
himillisyys, reagointikyky, koettu riski, turvallisuus ja yksityisyys sekéd yleinen
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luottamus teknologiaan todettiin normaalisti jakautuneiksi. Brandi ja luottamus
julkiseen sektoriin todettiin huipukkuuskertoimiltaan normaaleiksi, mutta ja-
kaumat olivat lievdsti vinoja vasemmalle. Oikeudenmukaisuus puolestaan oli
huipukas ja voimakkaasti vasemmalle vino.

Joissakin tapauksissa muuttujan jakauma saadaan normaalijakauman mu-
kaiseksi muuttujamuunnoksella (Metsamuuronen, 2006; Nummenmaa, 2009).
Muuttujamuunnos ei vaikuta muuttujan havaintoarvoihin, vaan se ilmaisee ar-
vot eri mittayksikossd (Nummenmaa, 2009). Valtaosa brandi- ja luottamus julki-
seen sektoriin -summamuuttujien havainnoista sijoittui asteikon positiiviseen
pddhdn, mikd teki muuttujista lievdsti vinot vasemmalle. Tassd tilanteessa ja-
kaumaa sai korjattua muuttujan peilauksella ja nelidjuurimuunnoksella (Metsa-
muuronen, 2006; Nummenmaa, 2009), jonka jdlkeen luottamus julkiseen sekto-
riin -summamuuttujan todettiin noudattavan normaalijakaumaa. Myds poik-
keavien havaintojen méaara vaheni muutamiin yksittdisiin havaintoihin. Brandin
vinous vasemmalle oli niin lievdd, ettd muuttujamuunnos teki siitd lievdsti vinon
oikealle, joten summamuuttuja otettiin mukaan analyysiin alkuperdisessd muo-
dossaan. Se, ettd havainnot painottuivat asteikon positiiviseen pddhan, kertoo
Suomessa vallitsevasta vahvasta luottamuksesta Kelaan ja muihin julkisiin toi-
mijoihin. Chatbotin oikeudenmukaisuuden merkitystd mittaava summamuut-
tuja oli puolestaan huipukas ja voimakkaasti vasemmalle vino, useimpien ha-
vaintojen sijoittuessa asteikon positiiviseen padhan. Myos poikkeavia havaintoja
16ytyi kolme kappaletta. Voimakkaasti vasemmalle vinon muuttujan jakaumaa
voi korjata peilauksella ja logaritmimuunnoksella (Nummenmaa, 2009), ja tdssa-
kin tapauksessa muuttuja todettiin normaalisti jakautuneeksi kyseisen toimenpi-
teen jdlkeen eikd poikkeavia havaintojakaan endd loydetty. Muuttujamuunnok-
sia paadyttiin kayttdméadn, vaikka ne hankaloittavat tulosten tulkintaa (Num-
menmaa, 2009), silld valtaosa muuttujista oli normaalijakaumaa noudattavia.

Ensimmadinen regressioanalyysi tehtiin enter-menetelmalld, jossa regressio-
malliin tulevat mukaan kaikki ennalta médritellyt muuttujat. Ennen regressio-
mallin selitysasteeseen perehtymista tuloksille suoritettiin diagnostiset tarkaste-
lut. Lineaarisen regressioanalyysin oletuksena on, ettd selittavat muuttujat eivat
saa korreloida liian voimakkaasti toistensa kanssa, jotta ne eivét aiheuta multi-
kollineaarisuutta (Metsamuuronen, 2006). Korrelaatiomatriisi ilmaisi melko voi-
makkaan korrelaation (0,785) koetun riskin ja chatbotin turvallisuuden ja yksityi-
syyden vilille. Voimakas korrelaatio aiheuttaa sen, ettd toisen muuttujan selitys-
voima ei tule regressiomallissa esille, koska toinen muuttuja kuluttaa molempien
selittdmdn vaihtelun (Nummenmaa, 2009). Molemmat muuttujat pidettiin kui-
tenkin mukana ensimmadisessd regressioanalyysissd, koska multikollineaari-
suutta tarkasteleva toleranssiarvo (koettu riski 0,328; turvallisuus ja yksityisyys
0,321) ei alittanut ongelmallista 0,10 raja-arvoa (Nummenmaa, 2009). Korrelaati-
oiden tarkastelun jdlkeen tarkasteltiin residuaaleja. Residuaalit noudattivat lahes
suoraa linjaa normal probability plot -kuvan janalla, mikd kertoo normaalija-
kauman noudattamisesta (Metsamuuronen, 2006). Havaintojen hajontaa tarkas-
teltiin scatterplot-pistekuviosta, jossa hajonta todettiin tasaisesti jakautuneeksi eli
homoskedastiseksi (Metsdamuuronen, 2006). Aineisto oli valmisteltu huolella



47

regressioanalyysid varten, joten oli odotettavissa, ettd normaalijakauma, hajonta
tai poikkeavat havainnot eivit endd vaatineet toimenpiteita.

Enter-menetelmalld tehdyn lineaarisen regressioanalyysin jdlkeen aineis-
tolle suoritettiin vield kaksi regressioanalyysid lisdys-menetelmdlld (engl. for-
ward selection). Metsamuuronen (2006) kehottaakin kdyttimaan useampaa reg-
ressiomenetelmédd parhaan mallin 16ytamiseksi.

Avoimien kysymysten vastaukset siirrettiin Excel-tiedostoon, jossa niiden
kasittely oli helpompaa. Vastauksia analysoitiin teemoittelun avulla, eli vastauk-
sista tunnistettiin sellaisia aihepiirejd, jotka toistuivat useasti. Nopeasti ilmeni,
ettd vastausten teemat vastasivat monilta osin tutkimuksen summamuuttujia.
Kun laadullinen aineisto oli jaettu teemoihin, niitd tarkasteltiin vield yksityiskoh-
taisemmin. Laadullisesta aineistosta esille nousseita asioita kasitellidn mychem-
min tulosten yhteydessa.
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5 TULOKSET

Tdamad luku esittelee tutkimuksen tulokset. Luvun alkuosa keskittyy kuvaamaan
aineistoa yleiselld tasolla sekd esittdmédan kyselyyn vastanneiden demografiset
tiedot. Tdman jdlkeen luvussa tarkastellaan kolmea eri regressiomallia seké eri
muuttujien vaikutusta luottamukseen yksi muuttuja kerrallaan. Tulokset esite-
tddan tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen mukaisessa jdrjestyksessd. Luvun
lopussa esitetddn padtokset hypoteesien hyviaksymisestd ja kootaan tuloksista
tehdyt primddriset empiiriset padtelmit yhteen. Tuloksissa hyodynnetddn seka
madrallistd ettd laadullista aineistoa.

5.1 Aineiston kuvaus

Kyselyyn saatiin reilun kahden viikon aikana 128 vastausta. Aineistoon lisittiin
testikyselyn yhteydessd saadut avoimet vastaukset, joita oli kahdeksan kappa-
letta. Valtaosa (78,9 %) kyselyyn vastanneista oli naisia, ja alle viidennes (18 %)
vastanneista oli miehid. Loput (3,1 %) vastanneista eivdt halunneet ilmoittaa su-
kupuoltaan. Idltdan kyselyyn vastanneet asettuivat 17 ja 68 ikdvuoden viliin. Yli
puolet (64,8 %) vastanneista oli idltdan 20-39 -vuotiaita, ja aineiston suurimmaksi
ikdluokaksi (35,9 %) osoittautui 30-39 -vuotiaat. Reilu neljannes (25,8 %) vastaa-
jista oli idltdan 40-59 -vuotiaita, ja alle 20-vuotiaita sekd yli 60-vuotiaita tutkimuk-
sessa oli mukana vain muutamia havaintoyksikkoja.

Lahes kaikki vastaajista (93,0 %) olivat suorittaneet vahintdan toisen asteen
tutkinnon. Eniten vastaajista 16ytyi henkil6itd, joiden korkein suoritettu tutkinto
oli alempi korkeakoulututkinto (39,1 %). Noin neljannes (27,3 %) ilmoitti kor-
keimmaksi tutkinnokseen toisen asteen koulutuksen, ja tasan neljannes (25,0 %)
ilmoitti suorittaneensa ylemman korkeakoulututkinnon. Koulutuksen liséksi ky-
selyssa tiedusteltiin vastaajan sosioekonomista asemaa. Noin kaksi kolmasosaa
(16,4 %), ja tyottomid oli noin viidennes (10,2 %) vastaajista. Vastaajien demogra-
tiset tiedot esitellddn tarkemmin taulukossa 3.
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Taman aineiston otoksen toiveena oli edustaa kattavasti Suomen kansalai-
sia. Edustava otos sisdltdd ominaisuuksia samassa suhteessa kuin perusjoukko
(Vilkka, 2007). Taman suhteen otos ei ole onnistunut, silld esimerkiksi sukupuo-
lijakauma on painottunut vahvasti naisten puolelle. Muiden demografisten tie-
tojen osalta jakauma on painottunut tasaisemmin.

TAULUKKO 3 Vastaajien demografiset tiedot (N=128)

Muuttuja n %
Sukupuoli Nainen 101 78,9
Mies 23 18,0
En halua vastata 4 3,1
Yhteensi 128 100,0
Tkdi 17-19 2 1,6
20-29 37 28,9
30-39 46 35,9
40-49 16 12,5
50-59 17 13,3
60-68 7 5,5
En halua vastata 3 2,3
Yhteensi 128 100,0
Korkein suoritettu koulutusaste = Peruskoulu 6 4,7
Lukio / ammattikoulu 35 27,3
Alempi korkeakoulu 50 39,1
Ylempi korkeakoulu 32 25,0
Tutkijakoulutus 2 1,6
En halua vastata 3 2,3
Yhteensi 128 100,0
Sosioekonominen asema Tyontekija / Yrittdja 86 67,2
Tyo6ton 13 10,2
Opiskelija 21 16,4
Eldkeldinen 5 3,9
En halua vastata 3 2,3
Yhteensi 128 100,0

Kyselylld haluttiin tavoittaa sellaisia kansalaisia, jotka olivat kdyttdneet Kelan
chatbottia, mutta myos niitd kansalaisia, jotka eivét olleet sitd kdyttaneet. Yli puo-
let (60,9 %) ei ollut kdyttanyt Kelan chatbottia aiemmin, ja yli kolmannes (35,2 %)
vastaajista ilmoitti asioineensa Kelan chatbotin kanssa. Taulukossa 4 esitetadn
vastaajien jakauma Kelan chatbotin kdyton suhteen.



TAULUKKO 4 Kelan chatbotin kdyttdjien osuus vastaajista (N=128)

Kysymys

50

Oletko koskaan kéyttinyt Kelan chatbottia eli ~ Kylld

chattirobottia?

En
En ole varma
Yhteensi

n %
45 35,2
78 60,9

5 3,9
128 100,0

Kyselylomakkeen laajin osio koostui 35 eri asennevdittimastd. Asennevdittamat
esiteltiin edeltdvan luvun taulukossa 2. Samaa ominaisuutta mittaavista vaitta-
mistd muodostettiin summamuuttujat, joiden reliabiliteetti arvioitiin Cronbachin
alfa -kertoimella (a). Kuten aiemmin tdssd tutkielmassa todettiin, summamuut-
tujan alfan tulisi olla vahintddn 0,60 tasolla. Téstd syystd seuraavista kolmesta
summamuuttujasta jouduttiin luopumaan: chatbotin hyvantahtoisuus (a = 0,59),
chatbotin selitettdvyys (a = 0,34) ja tiedustelun sisdltoé (a = 0,10). Chatbotin oi-
keudenmukaisuutta kartoittavista kysymyksista hyldttiin OIK4, jotta alfa nousi
hyviksytylle tasolle (a = 0.62). Kaikki summamuuttujat alfa-arvoineen esitetdan

taulukossa 5.

TAULUKKO 5 Summamuuttujien reliabiliteetti

Summamuuttuja
Luottamus chatbottiin

Chatbotin asiantuntemus

Chatbotin inhimillisyys

Chatbotin hyvintahtoisuus

Chatbotin oikeudenmukaisuus

Chatbotin reagointikyky

Chatbotin selitettivyys

Chatbotin turvallisuus ja yksityisyys

Yhdistetyt muuttujat
LUC2
LUC3
LUC4
LUCS
ASI1
ASI2
ASI3
INH1
INH2
INH3
INH4
HYV2
HYV3
OIK3
OIK5
REA1
REA2
SEL2
SEL3
SEL4
TUY1
TUY3
TUY5

Cronbachin alfa
0,85

0,90

0,90

0,63

0,77

0,83

(jatkuu)
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TAULUKKO 5 (jatkuu)

Brindi BRA1 0,94
BRA3

Koettu riski RIS1 0,80
RIS2
RIS3
RIS4

Tiedustelun sisdlto TIE2
TIE5

Yleinen luottamus teknologiaan LUT1 0,72
LUT2
LUT3

Luottamus julkiseen sektoriin LUJ1 0,90
LUJ2
LUJ3
LUJ4
LUJ5

5.2 Luottamus chatbottiin

Kysymyksista LUC2 (En epirdi toimia niiden neuvojen mukaisesti, joita chattirobotti
on minulle antanut), LUC3 (Kun minulla on tirked kysymys etuusasioista, uskallan tur-
vautua chattirobotin antamaan tietoon), LUC4 (Tunnen, etti voin luottaa chattirobotin
apuun tirkeissi Kela-asioissani) ja LUCS (Luotan chattirobotin antamiin vastauksiin)
muodostettiin vastaajien luottamusta chatbottiin kuvaava summamuuttuja, ja
sitd kdytettiin my0s tdimén tutkimuksen selitettdvand muuttujana. Vastaukset ja-
kautuivat mittarin koko asteikolle pienimmaén arvon ollessa 1,00 ja suurimman
arvon ollessa 5,00. Havaintojen mediaani, eli jakauman keskimmdinen havainto,
on 3,50. Keskiarvo puolestaan on 3,17. Summamuuttuja esitetdan histogrammina
kuviossa 8. Summamuuttujan havainnot on jaettu histogrammissa yhdeksdan
luokkaan kuvion selkeyttamiseksi.
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259 Mean = 3,17
Std. Dev. = ,97
N=128

Prosentit

L0+

o T T T T

1.00 2,00 3,00 4,00 5,00

Ei luota yhtddn Ei puolesta Luottaa tdysin
eika vastaan

KUVIO 8 Luottamus chatbottiin -summamuuttuja

Kuten kuviosta 8 voi huomata, vastaajien luottamuksen tasoa chatbottiin on vai-
keaa yleistdd, koska luottamus vaihteli paljon vastaajien kesken. Suurin osa ha-
vainnoista sijoittui asteikon positiiviseen padhdn kuvaten jonkin asteista luotta-
musta chatbottiin. Asteikon negatiiviseen paddhan sijoittui myos merkittavasti ha-
vaintoja. Histogrammin tulkinnasta tehdddn seuraavat empiiriset havainnot
(engl. empirical conclusion, “"EC”):

EC1: Yli puolet kyselyyn vastanneista luottaa Kelan chatbottiin ja sen antamiin ohjei-
siin, mutta tdysi luottamus on harvinaista.

EC2: Chatbot herittdd myos epaluottamusta useissa kyselyyn vastanneissa.

Empiiristen havaintojen pohjalta muodostetaan primddrinen empiirinen pada-
telmd (engl. primary empirical contribution, "PEC”).

PEC1: Useimmat ndyttdvat luottavan chatbotin kykyyn toimia luotettavasti, mutta
my0s epdilijoitd on merkittava maara.

Minkilaiset ihmiset sitten luottavat chatbottiin? Tutkimuksessa haluttiin tarkis-
taa, loytyisiko vastaajien taustatiedoista yhteyttd luottamukseen tai epéluotta-
mukseen. Ensin tarkasteltiin, onko sellaisilla kansalaisilla, jotka eivét ole kaytta-
neet Kelan chatbottia, erilainen mielikuva chatbotin luotettavuudesta verrat-
tuna kansalaisiin, jotka ovat kdyttdneet kyseistd chatbottia. Yhteyttd selvitettiin
ristiintaulukoinnilla, joka sopii yhteyden havaitsemiseen kahden muuttujan va-
lilla (Metsamuuronen, 2006). Luottamusta kuvaava summamuuttuja on jatkuva
muuttuja, joten se uudelleenkoodattiin neljdéan eri luokkaan. Chatbotin kaytto-
kokemusta kartoittavan kysymyksen “Oletko koskaan kiyttinyt Kelan chatbottia eli
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chattirobottia?” vastauksista merkittiin ” En ole varma” -vastaukset, joita oli viisi
kappaletta, puuttuviksi havainnoiksi. Havaintojen erojen merkitsevyytta testat-
tiin khiin nelion testilld (y>-riippumattomuustesti). Chatbotin kdyton ja kasityk-
sen sen luotettavuudesta vililld ei havaittu riippuvuutta (x? (3) = 2,68, p =
0,444). Tdsta syntyy empiirinen havainto EC3.

EC3: Aiempi kokemus chatbotin kdytostd ei ndyttanyt olevan yhteydessa mielikuvaan
chatbotin luotettavuudesta.

Seuraavaksi haluttiin tarkastaa, onko luottamuksen tasolla yhteyttd vastaajan su-
kupuoleen. Koska miesten osuus vastaajissa oli niin pieni (18 %), huomattiin, etta
ristiintaulukointia ja x?-riippumattomuustestid ei ole mielekdstd tehdd, silld
osassa soluista oli havaintoja alle viisi kappaletta, jota pidetddn liian pienend
méadrand (Nummenmaa, 2009). Samasta syystd luottamusta ei voitu tarkastella
mydskddn eldméntilanteen tai ikdluokan perusteella, silld havaintojen mééara oli
lilan vahdinen mm. tyottomien, opiskelijoiden ja eldkeldisten keskuudessa seka
ikdluokissa 40-49 v., 50-59 v. ja 60-68 v. Nama4 asiat johtavat empiiriseen havain-
toon EC4.

EC4: Sukupuolen, idn tai eliméntilanteen yhteyttd vastaajan kokemaan luottamukseen
ei voida tarkastella tassa tutkimuksessa luotettavasti.

Vastaajan koulutusastetta kartoittavan kysymyksen (Mikd on korkein suorittamasi
koulutusaste) vastausvaihtoehdot uudelleenkoodattiin kahteen luokkaan, joista
toinen kuvasi korkeakoulututkinnon suorittaneita henkil6itd, ja toinen heitd,
joilla ei ole korkeakouluasteista tutkintoa. ”En halua vastata” -vastaukset merkit-
tiin puuttuviksi havainnoiksi. Yhteyttd luottamukseen selvitettiin jdlleen ristiin-
taulukoinnilla ja x?-riippumattomuustestilld. Korkeakoulutuksen ja luottamuk-
sen vdlilld ei havaittu yhteyttd (x? (3) = 0,646, p = 0,886). Tastd syntyy empiirinen
havainto EC5.

EC5: Kansalaisen koulutusasteen ja chatbottiin kohdistetun luottamuksen vililla ei
ndyttanyt olevan yhteytta.

Véhiiset havainnot vastaajien demografisten tekijoiden yhteydestad luottamuk-
seen johtavat primddriseen empiiriseen padtelmaan PEC2.

PEC2: Chatbottiin luottavien ja chatbotin luotettavuutta epdilevien henkiléiden omi-
naispiirteitd ei pystytty selvittimaan tdssa tutkimuksessa.

5.3 Luottamukseen vaikuttavat tekijat

Seuraavaksi tarkastettiin aineistoa kuvailevat tilastolliset tunnusluvut. Tunnus-
luvut esitetddn taulukossa 6.
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TAULUKKO 6 Luottamukseen vaikuttavien tekijéiden tunnusluvut

Mittari Mediaani Keskiarvo Keskihajonta Minimi Maksimi
Chatbotin asiantuntemus 3,33 3,14 0,97 1,00 5,00
Chatbotin inhimillisyys 2,50 2,40 1,00 1,00 4,75
Chatbotin oikeudenmukai- 4,50 4,34 0,79 1,00 5,00
SUus

Chatbotin reagointikyky 4,00 3,89 0,88 1,00 5,00
Chatbotin turvallisuus ja 4,00 3,89 0,92 1,00 5,00
yksityisyys

Brindi 4,00 3,89 1,14 1,00 4,00
Koettu riski 2,25 2,46 0,97 1,00 5,00
Yleinen luottamus teknolo- @ 4,00 3,68 0,83 1,67 5,00
giaan

Luottamus julkiseen sekto- 7,60 7,13 1,87 1,20 10,00
riin®

* Asteikko muista poiketen 1-10

Koska brandi, chatbotin oikeudenmukaisuus ja luottamus julkiseen sektoriin ei-
vit tdysin noudattaneet normaalijakaumaa, tunnusluvuissa esitetddn keskiarvon
lisdksi mediaani. Mediaani kuvaa jakauman keskimmadistd havaintoa, ja se sopii
keskiarvoa paremmin kuvaamaan vinon jakauman tyypillistd havaintoa (Num-
menmaa, 2009). Mediaaneista nikee, ettd erityisesti chatbotin oikeudenmukai-
suus, reagointikyky, turvallisuus ja yksityisyys, brandi sekd yleinen luottamus
teknologiaan saivat korkeat arvot (asteikolla 1-5). Vastaajat luottivat keskimaa-
rin myos julkiseen sektoriin, silld kyseisen mittarin mediaani oli 7,60 (asteikolla
1-10). Kyseisten mittareiden mediaanien perusteella tehdddn empiiriset havain-
not EC6 ja EC7.

EC6: Chatbottia pidettiin oikeudenmukaisena, sen reagointikyky koettiin hyvand ja se
koettiin turvalliseksi kdyttdd. Lisdksi chatbotin palveluntarjoajaa eli Kelaa pidettiin
luotettavana toimijana.

EC7: Kyselyyn vastanneet luottivat keskimédrin yleisesti teknologiaan seka julkiseen
sektoriin.

Chatbotin asiantuntemuksen mediaani ja keskiarvo sijoittuivat niukasti asteikon
puolen vélin positiiviselle puolelle. Keskihajonnan 0,97 perusteella voidaan to-
deta, ettd havainnot sijoittuivat keskimddrin arvojen 2,17 ja 4,11 vilille. Chatbotin
asiantuntemuksen mittarin tunnusluvuista tehddan empiirinen havainto EC8.

ECS8: Chatbotin asiantuntemus koettiin keskinkertaisena; ei todella huonona, mutta ei
erinomaisenakaan.

Alhaisimmat summamuuttujien mediaanit olivat chatbotin inhimillisyydelld ja
koetulla riskillad. Tastd tehdddan empiirinen havainto EC9.

EC9: Chatbotin inhimillisyys koettiin vahéiseksi, ja chatbotin kéyttod ja sen neuvojen
mukaan toimimista ei juurikaan koettu riskialttiina.
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Kuten kaikkien summamuuttujien minimi- ja maksimiluvuista nékee, havainnot
sijoittuivat koko asteikon mitalle ldhes kaikkien summamuuttujien osalta. Tésta
syystd on pidettdva mielessd, ettd kaikki havainnot eivit sijoittuneet 1dhelle kes-
kiarvoa, silld jokaisen summamuuttujan havainnoista 16ytyi myos asteikkojen
ddripdiden arvoja.

Regressioanalyyseissa kaytettiin selitettdvand muuttujana kansalaisen luot-
tamusta chatbottiin, koska tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd luottamukseen
vaikuttavia tekijoitd. Ensimmadinen lineaarinen regressioanalyysi toteutettiin en-
ter-menetelmalld, johon syotettiin selittaviksi muuttujiksi kaikki jdljelle jaaneet
summamuuttujat: asiantuntemus, inhimillisyys, oikeudenmukaisuus, reagointi-
kyky, turvallisuus ja yksityisyys, brandi, koettu riski, luottamus julkiseen sekto-
riin sekd yleinen luottamus teknologiaan. Tdimén regressioanalyysin tulokset esi-
tetddan taulukossa 7.

TAULUKKO 7 Lineaarinen regressioanalyysi enter-menetelmalld

Selitettidvi muuttuja Luottamus chatbottiin
Mallin korjattu selitysaste (R?u) 0,625
F-arvo 24,502
p-arvo < 0,001
Selittivd muuttuja Standardoitu t-arvo p-arvo
regressiokerroin
(Beeta)
Chatbotin asiantuntemus 0,37 4,46 < 0,001
Chatbotin inhimillisyys 0,17 2,43 0,017
Chatbotin oikeudenmukaisuus -0,09 1,40
Chatbotin reagointikyky 0,05 0,75
Chatbotin turvallisuus ja yksityi- 0,23 2,44 0,008
syys
Brindi -0,02 0,23
Koettu riski 0,12 -1,26
Luottamus julkiseen sektoriin 0,11 1,67
Yleinen luottamus teknologiaan 0,16 2,71 0,008

Regressiomallin hyvyyttd kuvaa multippelikorrelaatiokertoimen neli6 (R?) eli
mallin selitysaste (Metsimuuronen, 2006), joka on tdssd mallissa 0,651. Taulu-
kossa esitetdan mallin korjattu selitysaste 0,625. Korjattu selitysaste antaa toden-
mukaisemman kuvauksen mallin sopivuudesta koko populaatioon sen ottaessa
huomioon otoksen koon (Nummenmaa, 2009). F- ja p-arvo kuvaavat mallin so-
pivuutta, eli sitd, voiko selittdavilld muuttujilla ryhména kuvata luottamuksen
vaihtelua. Tulos on tilastollisesti erittdin merkitseva (p < 0,001). Regressiomallin
hyvyyttd ja sopivuutta kuvaavien tunnuslukujen perusteella tehdddn empiirinen
havainto EC10.

EC10: Regressiomallilla, johon siséltyvat kaikki tutkimuksen summamuuttujat, voi-
daan selittda 62,5 %, eli varsin suuri osa, kansalaisen luottamuksesta chatbottiin. Selit-
tavien muuttujien voidaan ryhména katsoa selittdavan luottamusta chatbottiin.
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Seuraavaksi voidaan tarkastella yksittdisten selittdvien muuttujien vaikutusta
regressiomalliin. Selittdvdd muuttujaa voidaan pitdd luotettavana selittdjand sen
t-arvon ollessa suurempi kuin 2 ja p-arvon ollessa 0,05 tai pienempi (Metsé-
muuronen, 2006). Ndin ollen chatbotin asiantuntemusta, inhimillisyyttd, turval-
lisuutta ja yksityisyyttd sekd kansalaisen yleistd luottamusta teknologiaan voi-
daan pitdd luotettavina selittdjind. Koettu riski ei ndyttdydy luotettavana selitta-
jand, mikd johtunee multikollineaarisuudesta turvallisuus ja yksityisyys -sum-
mamuuttujan kanssa. Tdhdn asiaan palataan seuraavassa regressioanalyysissa.
Selittdavien muuttujien luotettavuudesta tehdddn empiiriset havainnot EC11 ja
EC12.

EC11: Chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys seka kansa-
laisen yleinen luottamus teknologiaan selittivat kayttdjan luottamusta chatbottiin luo-
tettavasti.

EC12: Chatbotin oikeudenmukaisuus, reagointikyky, palveluntarjoajan brandi, kansa-
laisen kokema riski ja luottamus julkiseen sektoriin eivét selittdneet luottamusta chat-
bottiin luotettavasti.

Regressiokerroin ilmaisee kuinka paljon mikikin selittdva muuttuja vaikuttaa se-
litettdvadan muuttujaan. Regressiokerroin esitetddn standardoituna, koska kaik-
kia selittdvid muuttujia ei ole mitattu samalla asteikolla (luottamus julkiseen sek-
toriin vs. muut). Mallin voimakkain selittdjd oli chatbotin asiantuntemus (Beeta
0,37, p < 0,001), jolla on positiivinen vaikutus luottamukseen. Chatbotin asian-
tuntemuksen kasvaessa myos kansalaisen luottamus siihen kasvaa. Seuraavaksi
voimakkain selittdjd oli chatbotin turvallisuus ja yksityisyys (Beeta 0,23, p =
0,008), jolla on myoskin positiivinen vaikutus luottamukseen. Niin ikddn chatbo-
tin inhimillisyys (Beeta 0,17, p = 0,017) ja kansalaisen yleinen luottamus teknolo-
giaan (Beeta 0,16, p = 0,008) vaikuttavat luottamukseen positiivisesti, vaikka vai-
kutus onkin pienempi. Standardoiduista regressiokertoimista tehdddn empiiri-
nen havainto EC13.

EC13: Muuttujat selittivat luottamusta chatbottiin tdssa tarkeysjarjestyksessd: chatbo-
tin asiantuntemus, turvallisuus ja yksityisyys, inhimillisyys ja yleinen luottamus tek-
nologiaan.

Koska edeltdvassa lineaarisessa regressioanalyysissa oli mukana useampia selit-
tavid muuttujia, jotka eivat juurikaan selittaneet luottamusta chatbottiin (oikeu-
denmukaisuus, reagointikyky, brandi ja luottamus julkiseen sektoriin), suoritet-
tiin vield toinen lineaarinen regressioanalyysi tavoitteena luoda malli, joka selit-
tdisi luottamusta vield paremmin. Jalkimmadinen lineaarinen regressioanalyysi
suoritettiin lisdys-menetelmadlld, jossa selittdvat muuttujat valitaan malliin yksi
kerrallaan parhaan selitysvoiman perusteella, kunnes malliin on lisédtty kaikki se-
litysvoimaa merkittavasti lisdadavat muuttujat (Nummenmaa, 2009). Lisdys-mene-
telmalld suoritettiin kaksi regressioanalyysid: ensimmadinen niin, ettd koettu riski
poissuljettiin analyysistd, ja toinen niin, ettd turvallisuus ja yksityisyys oli rajattu
analyysin ulkopuolelle. Tulokset esitetddn taulukoissa 8 ja 9. Tahdn paadyttiin,
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koska kyseiset summamuuttujat korreloivat keskenddn niin vahvasti, ettd toisen
potentiaalinen selitysvoima jdi huomaamatta molempien ollessa mukana analyy-
sissd.

TAULUKKO 8 Lineaarinen regressioanalyysi lisdys-menetelmalla (malli 1)

Selitettivid muuttuja Luottamus chatbottiin
Mallin korjattu selitysaste (R2u4) 0,616
F-arvo 51,906
p-arvo < 0,001
Selittivd muuttuja Standardoitu t-arvo p-arvo

regressiokerroin

(Beeta)

Chatbotin asiantuntemus 0,37 4,71 < 0,001
Chatbotin inhimillisyys 0,17 2,47 0,015
Yleinen luottamus teknologiaan 0,17 2,86 0,005
Chatbotin turvallisuus ja yksityi- 0,34 5,45 < 0,001
syys

Ensimmidisen lisdys-menetelmdlld suoritetun regressiomallin korjattu selitysaste
oli 0,616 eli se selittdd 61,6 % kansalaisen luottamuksesta chatbottiin. Tulos on
tilastollisesti erittdin merkitseva (p < 0,001). Regressiomallin selitysvoiman ja p-
arvon perusteella tehddan empiirinen havainto EC14.

EC14: Chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys sekd kansa-
laisen yleinen luottamus teknologiaan selittivit 61,6 % kansalaisen luottamuksesta,
mitd voidaan pitdd varsin korkeana selitysvoimana vain neljdlld muuttujalla.

Parhaiten luottamusta onnistui selittimddn chatbotin asiantuntemus (Beeta 0,37,
p < 0,001) ja ldhes yhtd hyva selitysvoima oli chatbotin turvallisuudella ja yksi-
tyisyydelld (Beeta 0,34, p < 0,001). Lisdksi luottamusta selittivédt luotettavasti
my0s chatbotin inhimillisyys (Beeta 0,17, p = 0,015) ja kansalaisen yleinen luotta-
mus teknologiaan (Beeta 0,17, p = 0,005). Jalkimmadinen lisdys-menetelmallad suo-
ritettu regressioanalyysi esitetddn taulukossa 9.

TAULUKKO 9 Lineaarinen regressioanalyysi lisdys-menetelmallad (malli 2)

Selitettivd muuttuja Luottamus chatbottiin
Mallin korjattu selitysaste (R%q4) 0,603
F-arvo 49,257
p-arovo <0,001
Selittivd muuttuja Standardoitu t-arvo p-arvo
regressiokerroin
(Beeta)
Chatbotin asiantuntemus 0,41 5,24 < 0,001
Chatbotin inhimillisyys 0,14 2,00 0,048
Yleinen luottamus teknologiaan 0,15 2,45 0,016

Koettu riski -0,32 -4,98 <0,001
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Regressioanalyysin selitysvoima oli 0,603 eli se selittda 60,3 % kansalaisen luot-
tamuksesta chatbottiin. Téastd syntyy empiirinen havainto EC15.

EC15: Chatbotin asiantuntemus ja inhimillisyys, kansalaisen yleinen luottamus tekno-
logiaan sekd hianen kokemansa riski selittivat 60,3 % kansalaisen luottamuksesta chat-
bottiin, mitd voidaan pitdd melko korkeana selitysvoimana, vaikka luku onkin edel-
listd regressiomallia hiukan matalampi.

Olennaista on se, ettd nyt myos koettu riski osoittautui luotettavaksi selittdjaksi
(p < 0,001) turvallisuus ja yksityisyys -summamuuttujan ollessa poissuljettuna
analyysistd. Tdstd tehddan empiirinen havainto EC16.

EC16: Luottamusta voidaan selittdd luotettavasti myos kansalaisen kokemalla riskillé.
Koetun riskin selitysvoima ei ilmennyt aiemmissa regressioanalyyseissd, koska se kor-
reloi niin vahvasti turvallisuus ja yksityisyys -summamuuttujan kanssa.

Koetun riskin standardoitu regressiokerroin on -0,32 eli se selitti suuremman
osan luottamuksesta, kuin chatbotin inhimillisyys (Beeta 0,14, p = 0,048) tai kan-
salaisen yleinen luottamus teknologiaan (Beeta 0,15, p = 0,016). Koetun riskin
regressiokerroin on negatiivinen eli kansalaisen kokeman riskin laskiessa hianen
luottamuksensa chatbottia kohtaan kasvaa.

Kaiken kaikkiaan regressioanalyyseistd tehtyjen empiiristen havaintojen
perusteella voidaan tehda yksiselitteisesti seuraava primédrinen empiirinen paa-
telma PEC3:

PEC3: Chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys sekd kansa-
laisen yleinen luottamus teknologiaan ja hdnen kokemansa riski kayttdaa chatbottia
ovat merkityksellisid luottamuksen selittgjia.

Seuraavissa alaluvuissa kdyddan lapi kunkin selittdvan muuttujan vaikutusta se-
litettdvaan muuttujaan eli luottamukseen chatbottia kohtaan.

5.3.1 Chatbotin asiantuntemus

Chatbotin asiantuntemuksen katsottiin olevan tilastollisesti erittdin merkitseva
selittdja chatbottiin kohdistuvalle luottamukselle edeltdvissd regressioanalyy-
seissd. Asiantuntemuksella oli suurin rooli jokaisessa analyysissa. Tdstd havain-
nosta voidaan tehdd seuraava empiirinen havainto:

EC17: Chatbotin asiantuntemus selittdéd osan siitd luottamuksesta, jonka kansalainen
kohdistaa chatbottiin.

Chatbotin asiantuntemuksen vaikutus luottamukseen tuli esille myos
kyselylomakkeen avoimissa vastauksissa. Monissa vastauksissa todettiin
chatbotin asiantuntemuksen puutteen horjuttavan luottamusta. Erityisesti
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chatbotin kyvylld tulkita kédyttdjan kysymys oikein katsottiin olevan vaikutusta
chatbotin ansaitsemaan luottamukseen.

”Se voisi ymmartdd kysymykseni vaarin ja siksi antaa védraa tietoa vahingossa.”

”Kieli on moniselitteinen asia ja joskus sen tulkinta on vaikeaa jopa ihmiselle, saati
tekodlylle. Siksi on hyva varmistaa, ettd tekodly oikeasti vastasi oikeaan kysymykseen
ja osoitti vastauksella ymmartdneensa kysymyksen.”

Avoimista vastauksista poimitut huomiot chatbotin tulkintakyvystd
muodostavat empiirisen havainnon EC18.

EC18: Chatbotin kyvylla tulkita kdyttdjan kysymys oikein on merkittdva rooli siing,
kuinka asiantuntevana chatbot koetaan.

Chatbotin antamilta luotettavilta vastauksilta odotettiin ajantasaisuutta, virheet-
tomyyttd, ymmarrettavyyttd ja selkeyttd. Monissa vastauksissa tuli ilmi, ettd
chatbottiin voi olla vaikeaa luottaa, jos ei ole varmuutta siitd, onko sen antama
tieto varmasti ajan tasalla. Sen sijaan ymmarrettdvasti kirjoitettujen vastausten
kerrottiin lisddvan luottamusta. Vastausten yleispdtevyys lisdsi kansalaisten
luottamusta chatbotin antamiin vastauksiin. Toisaalta muutama vastaaja toi ilmi
vastausten yksityiskohdattomuuden aiheuttaman drsytyksen. Kayttokokemus
saattaa siis karsid, jos kansalaisten luottamus chatbottiin halutaan maksimoida.

”Uskoisin, ettd robotti antaa aika ympéripyoreitd vastauksia, jotka eivét voi pahasti
mennd vikaan.”

” Arsyynnyn siitd, ettd vastaukset ovat yleisluontoisia ja usein ne eivit edisté asiaani.”
Edeltdvien havaintojen perusteella voidaan tehdd empiirinen havainto EC19.

EC19: Kansalaiset asettavat chatbotin antamille vastauksille useita vaatimuksia, jotka
vaikuttavat luottamukseen chatbottia kohtaan.

Chatbotin asiantuntemuksen empiirisiin havaintoihin perustuen voidaan muo-
dostaa primddrinen empiirinen padtelma.

PEC4: Chatbot voi asiantuntemuksellaan edistda kansalaisten luottamusta tai asian-
tuntemuksen puutteellaan heikentdd luottamusta.

Ndin ollen hypoteesia H1 (Chatbotin asiantuntemus vaikuttaa positiivisesti luotta-
mukseen chatbottia kohtaan) tuetaan.

5.3.2 Chatbotin inhimillisyys

Regressioanalyysit osoittivat, ettd chatbotin inhimillisyys on yhteydesséa luotta-
mukseen chatbottia kohtaan. Inhimillisyydelld todettiin olevan positiivinen vai-
kutus luottamukseen: chatbotin inhimillisyyden kasvaessa myos luottamus
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chatbottiin kasvaa. Vaikutus tosin oli melko pieni (Beeta 0,14-0,17). Tadstd muo-
dostuu empiirinen havainto EC20.

EC20: Tilastollisesti chatbotin inhimillisyydelld on positiivinen vaikutus luottamuk-
seen chatbottia kohtaan.

Kyselylomakkeen avoimista vastauksista ainoastaan yhdessd vastauksessa to-
dettiin chatbotin ystédvéllisyyden edistdvan luottamusta. Mitddn muita inhimilli-
sid piirteitd, kuten chatbotin nimed tai sympaattista ulkomuotoa, empaattisia
vastauksia tai muuta kaytostd, ei mainittu lainkaan. Tamé&n huomion perusteella
tehdddn empiirinen havainto EC21.

EC21: Laadullisessa aineistossa ei tuotu ilmi chatbotin inhimillisyyden vaikutusta
luottamukseen.

Empiiriset havainnot johtavat priméariseen empiiriseen paatelméaan PEC5.

PEC5: Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia koh-
taan, mutta kansalaiset eivit ehki tiedosta sita.

Hypoteesia H2 (Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbot-
tia kohtaan) tuetaan.

5.3.3 Chatbotin oikeudenmukaisuus

Regressioanalyysin perusteella chatbotin oikeudenmukaisuus ei juurikaan selita
kansalaisen luottamusta chatbottiin, eikéd oikeudenmukaisuutta pidetty luotetta-
vana selittdjand. Tamaé toimii perustana empiiriselle havainnolle EC22.

EC22: Chatbotin oikeudenmukaisuus ei ndyté vaikuttavan kansalaisen luottamukseen
chatbottia kohtaan.

Chatbotin oikeudenmukaisuus tuli esille avoimissa vastauksissa. Chatbottia pi-
dettiin ihmistd oikeudenmukaisempana neuvonantajana, mitd puolestaan pidet-
tiin luottamusta edistdavana tekijanad. Oikeudenmukaisuutta perusteltiin silld, etta
chatbot vastaa johdonmukaisesti kaikille kayttsjille samalla tavalla, eikd se muo-
dosta asenteita kayttdjid kohtaan.

”Uskon, ettd chattirobottia opettavat ihmiset osaavat substanssin ja vastaus on oikea.
Chattirobotilta saa siis aina saman vastauksen eikd se ole riippuvainen siitd kuka on
antamassa vastauksen (vrt. puhelinpalvelu).”

”Samaan kysymykseen saa aina saman vastauksen. Miké aina ole totta, jos vastaajana
on ihminen. Chatbotti ei myoskddn arvioi kysyjdd eiké silld ole asenteita vaan se antaa
aina vastauksen objektiivisesti ja vastaus on hyvin ennalta mietitty ja varmasti tarkis-
tettu. Botilla ei mydskadn ole huonoja tai hyvia pdivid.”

Avointen vastausten perusteella tehdddn empiirinen havainto EC23.



61

EC23: Chatbot koetaan ihmistd oikeudenmukaisempana neuvojana, koska se kohtelee
kaikkia kayttdjiddan samalla tavalla.

Empiiristen havaintojen perusteella muodostetaan primddrinen empiirinen paa-
telmé& PEC6.

PEC6: Vaikka chatbottia pidetdan ihmistad oikeudenmukaisempana tahona, oikeuden-
mukaisuus ei ndyttaytynyt tilastollisesti merkittavana luottamuksen selittdjana.

Hypoteesia H4 (Chatbotin oikeudenmukaisuus vaikuttaa positiivisesti luottamukseen
chatbottia kohtaan) ei tueta.

5.3.4 Chatbotin reagointikyky

Chatbotin reagointikyky ei osoittautunut luottamusta selittdvaksi tekijaksi reg-
ressioanalyysissd. Tdstd padstdan empiiriseen havaintoon EC24.

EC24: Chatbotin reagointikyky ei nédyttanyt selittdvan kansalaisen luottamusta chat-
bottiin.

Kyselylomakkeen avoimissa vastauksissa ilmeni muutamaan otteeseen, ettd
chatbotin kaytostd pidetddn, koska vastaukset saa nopeasti ja jonottamatta.
Nadistd vastauksista ei kuitenkaan 16ydetty yhteyttd luottamukseen. Havainnosta
muodostuu empiirinen havainto EC25.

EC25: Chatbotin nopea reagointikyky edistdd sen kayttokokemusta.

Chatbotin reagointikykyyn liittyvien empiiristen havaintojen perusteella muo-
dostetaan primédarinen empiirinen paatelma PEC7.

PEC7: Chatbotin nopea reagointikyky edistdd kayttokokemusta, mutta se ei vaikuta
kansalaisen luottamukseen chatbottia kohtaan.

Hypoteesia H5 (Chatbotin reagointikyky vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chat-
bottia kohtaan) ei tueta.

5.3.5 Chatbotin turvallisuus ja yksityisyys

Regressioanalyysien perusteella chatbotin turvallisuus ja yksityisyys vaikuttavat
positiivisesti kansalaisen kokemaan luottamukseen chatbottia kohtaan. Mité tur-
vallisempana chatbottia pidetddn, sitd todenndkdisemmin siihen luotetaan. Tur-
vallisuudella ja yksityisyydelld oli kaikista selittdvista muuttujista toiseksi suurin
vaikutus luottamukseen, ja muuttuja osoittautui tilastollisesti merkitsevéaksi. Ti-
lastollinen analyysi muodostaa empiirisen havainnon EC26.

EC26: Kansalaisten kokema tunne chatbotin turvallisuudesta ja yksityisyydestd osoit-
tautui tilastollisesti merkitseviksi luottamuksen selittdjaksi.
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Vastaajien keskuudessa luottamuksen tunnetta edisti oletus siitd, ettd tietoturvan
on oltava Kelan kaltaisella toimijalla hyvélla tasolla. Chatbottia pidettiin turval-
lisena kadyttad tietosuojan ndkdkulmasta. Osa vastaajista koki, ettd turvallisuuden
tunnetta lisdisi se, ettd tietosuojaperiaatteista kerrottaisiin avoimesti. Tadstd teh-
d&ddn empiirinen havainto EC27.

EC27: Chatbotin on oltava tietoturvallinen kayttas, jotta sithen voi luottaa.

Monissa vastauksissa korostui oman yksityisyyden suojelu. Chatbot herattdisi
epdluottamusta, jos sen kdyttd vaatisi omien henkilokohtaisten tietojen, kuten
henkil6tunnuksen tai tyopaikan nimen, syottamistd. Chatbot koettiin tahona,
jolle ei haluta sy6ttdd liilan henkilokohtaisia tietoja esimerkiksi eldméntilanteesta.

”En antaisi sille henkilokohtaista tietoa nii paljon ettd kokisin sen voivan tunnista mi-
nut.”

”[En luottaisi Kelan chattirobottiin] Jos botti neuvoisi liian henkilokohtaisissa asioissa.”
Tama johtaa empiiriseen havaintoon EC28.

EC28: Henkilotietojen syottaminen chatbottiin heikentdd kansalaisen luottamuksen
tunnetta.

Chatbotin tietoturva ja pelko omien henkilGtietojen joutumisesta vadriin késiin
ovat selkedsti yhteydessd kansalaisen kokemaan luottamukseen. Empiiristen ha-
vaintojen EC27 ja EC28 pohjalta tehd&ddn primddrinen empiirinen paatelma PECS:

PEC8: Kun kansalaiset olettavat chatbotin tietosuojan olevan hyvélld tasolla, ja chat-
botin kdytto ei vaadi henkil6tietojen syottamistd, chatbottiin luotetaan todenn&koi-
semmin.

Hypoteesia H7 (Chatbotin turvallisuus ja yksityisyys vaikuttavat positiivisesti luotta-
mukseen chatbottia kohtaan) tuetaan.

5.3.6 Brindi

Regressioanalyysin perusteella chatbotin palveluntarjoajan brandi ei selitd kan-
salaisen luottamusta chatbottiin, minka perusteella tehddan empiirinen havainto
EC29.

EC29: Tassd tutkimuksessa briandilld ei onnistuttu selittiméin kansalaisen luotta-
musta chatbottiin tilastollisesti.

Tilastollisesta analyysistd poiketen luottamuksen merkitys chatbotin palvelun-
tarjoajaan korostui monissa kyselylomakkeen avoimissa vastauksissa. Erityisesti
luottamusta Kelaan kaytettiin perusteluna luottaa Kelan chatbottiin. Vastauk-
sissa toistui ajatus siitd, ettd vastausten on oltava virheettomid, koska Kelan



63

asiantuntijoiden oletettiin olleen mukana chatbotin kehityksessd ja vastausten
tarkistamisessa. Liséksi uskottiin, ettd chatbotin toimintaa kehitetdan koko ajan,
ja todettiin, ettd Kelalla ei ole mitddn motiivia antaa kansalaisille virheellistd tie-
toa.

”Kela ei varmastikaan ottaisi kdyttoon epdvarmaa tai keskenerdistd chattirobottia, jo-
ten luottoa 16ytyy ettd jarjestelmd on tutkittu ja todettu toimivaksi.”

”Luotan Kelaan, niin uskon robotinkin olevan luotettava.”
Kela on viranomainen ja silld on velvollisuuksia tiedonantoon ja tietoturvaan sekéa

tietosuojaan liittyen. Kela ei halua negatiivista julkisuutta, siksi se huolehtii palveluis-
tansa. Chattibotti on yhtd luotettava kuin Kela on luotettava.”

Avoimista vastauksista tehdddn empiirinen havainto EC30.
EC30: Luottamus chatbotin palveluntarjoajaan sditelee luottamusta chatbottiin.

Tutkimuksen maddrillisen ja laadullisen aineiston havainnot ovat ristiriidassa
keskenddan. Empiiristen havaintojen pohjalta tehdddn primddrinen empiirinen
pddtelma PEC9.

PEC9: Kansalaisen luottamus chatbotin palveluntarjoajaan on yhteydessa hénen luot-
tamukseensa chatbottia kohtaan, mutta yhteytta ei onnistu selvittiméaéan tilastollisesti
tassd tutkimuksessa.

Hypoteesia H8 (Kansalaisen luottamus chatbotin palveluntarjoajaan vaikuttaa positii-
visesti luottamukseen chatbottia kohtaan) ei voida tukea. Laadullinen aineisto kui-
tenkin osoittaa selkeitd viitteitd pdinvastaisesta. Asiaa saattaa selittdd maarallisen
tutkimuksen mittarin epdonnistuminen, jota pohditaan tdssa tutkielmassa vield
myochemmin lis&a.

5.3.7 Koettu riski

Kansalaisen kokema riskialttius kdyttda chatbottia ja toimia sen ohjeiden mukaan
vaikuttaa kansalaisen kokemaan luottamukseen chatbottia kohtaan. Muuttujien
yhteys on negatiivinen: koetun riskin pienentyessa luottamus kasvaa. Koettu
riski katsottiin regressioanalyysissi tilastollisesti merkittavaksi luottamuksen se-
littdjaksi, mikd johtaa empiiriseen havaintoon EC31.

EC31: Kansalaisen kokema riski chatbottia kédyttdessd on tilastollisesti merkittava luot-
tamuksen selitt&ja.

Tilastolliselle analyysille 16ytyi tukea kyselylomakkeen avoimista vastauksista.
Kysyttdessd syitd epdluottamukselle, vastauksissa pohdittiin negatiivisia seu-
rauksia, joita chatbotin neuvojen noudattamisesta saattaisi seurata. Vastaajat oli-
vat huolissaan mahdollisista kielteisistd pddtoksistd, virheellisesti valituista
etuuksista sekd vastuunkantavasta tahosta edelld mainituissa tilanteissa.
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”En tiedd onko se tarpeeksi pateva 1oytdméaan oikean tiedon. Jos tirked tieto jad saa-
matta, voi myds etuus jaddad saamatta.”

”Chattirobotti ei ole henkild joten se ei ymmartadédkseni voi olla vastuunkantaja jos neu-
vot menevit pieleen tmv.”

Vastaajien pohdinnat negatiivisista seurauksista, joita chatbotin kdytt6 saattaa ai-
heuttaa, johtavat empiiriseen havaintoon EC32.

EC32: Chatbotin kéytto koetaan riskialttiiksi silloin, kun sen ohjeiden noudattamisesta
ndhd&dan aiheutuvan mahdollisesti negatiivisia seurauksia.

Empiiristen pddtelmien pohjalta muodostetaan primddrinen empiirinen pdd-
telma PEC10.

PEC10: Kun kansalainen kokee, ettd chatbotin kaytolla voi olla riskialttiita seurauksia,
luottamus chatbottiin kérsii.

Hypoteesia H9 (Kansalaisen kokema riskialttius chatbottia kiyttiessi vaikuttaa nega-
titvisesti luottamukseen chatbottia kohtaan) tuetaan.

5.3.8 Tiedustelun sisialto

Alhaisen Cronbachin alfa-arvon vuoksi tiedustelun sisdlté -summamuuttujaa ei
voitu tarkastella tilastollisesti. Tiedustelun sis&lto koettiin kuitenkin luottamuk-
sen kannalta tarkedksi avoimissa vastauksissa. Moni myonsi luottavansa chatbo-
tin vastauksiin ainoastaan yksinkertaisissa kysymyksissd, joissa chatbotin ei odo-
tettu ottavan vastaajan tilannetta tarkemmin huomioon. Vastauksista oli havait-
tavissa, ettd moni ei usko teknologian olevan riittdvan kehittynyt, jotta chatbot
voisi vastata yksityiskohtaisiin kysymyksiin.

”Uskon, ettd se on tehty huolella vastaamaan yksinkertaisiin kysymyksiin. En tiedd,
osaako se luotettavasti vastata poikkeustilanteissa tai monimutkaisemmissa kysymyk-
sissd.”

”Kysyessani yksinkertaisia asioita, uskon ettd robotti osaa auttaa, silld se voi muista
yksityiskohtaisempiakin asioita huomattavasti paremmin kuin normaali asiakaspal-
velija.”

”En luottaisi robottiin yksityiskohtaisissa asioissa, silld koen ettei robotti varmaankaan
osaa ottaa kaikkia asioita huomioon. Eli kysyisin apua robotilta vain paéllisin puolin.”

”Omien kokemusten perusteella chattibotti ei osaa ottaa huomioon pienia yksityiskoh-
tia tai muuttujia. Suuren linjan kysymykset saavat vastaukset helposti mutta mitd
enemman yksityiskohtaista kysymystd, sitd epédluotettavampi vastaus.”

Tiedustelun sisdltod koskeviin avoimiin vastauksiin perustuen tehddan empiiri-
nen havainto EC33.
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EC33: Mitd yksinkertaisempaa asiaa tiedustelu koskee, sitd todenndkoisemmin kansa-
lainen luottaa chatbotilta saamaansa vastaukseen.

Havaintojen perusteella voidaan todeta, ettd mitd yksinkertaisemmasta tieduste-
lusta on kyse, sitd todenndkdisemmin chatbotin vastaukseen luotetaan. Tiedus-
telun aiheen muuttuessa yksityiskohtaisemmaksi ja monimutkaisemmaksi, luot-
tamus kérsii. Havainnosta tehddan primédarinen empiirinen paatelma PEC11.

PEC11: Laadullisen aineiston perusteella tiedustelun sisdltd vaikuttaa siihen, luot-
taako kansalainen chatbotilta saamaansa vastaukseen, mutta tilastollisesti sitd ei voitu
todentaa tdssd tutkimuksessa.

Hypoteesin H10 (Tiedustelun sisillon kompleksisuus vaikuttaa negatiivisesti luotta-
mukseen chatbottia kohtaan) toteutumista ei voitu todeta, koska muuttuja ei ollut
mukana regressioanalyysissa.

5.3.9 Yleinen luottamus teknologiaan

Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaa kohtaan osoittautui tilastollisesti
merkitsevidksi selittdjaksi luottamuksessa chatbottia kohtaan. Kansalaisen ylei-
nen luottamus teknologiaan vaikuttaa luottamukseen positiivisesti: mitd vah-
vemmin kansalainen luottaa teknologiaan yleiselld tasolla, sitd todennédkodisem-
min hdn luottaa myos chatbottiin. Regressioanalyysin tulosten mukaan muuttu-
jan vaikutus luottamukseen ei ole kovin suuri (Beeta 0,11-0,17), mutta se on kui-
tenkin tilastollisesti merkitsevd. Huomiosta tehdddn empiirinen havainto EC34.

EC34: Tamén tutkimuksen mukaan kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vai-
kuttaa kansalaisen luottamukseen chatbottia kohtaan.

Monista avoimista vastauksista heijastui vastaajan taipumus luottaa teknologi-
aan yleisesti. Erityisesti osassa vastauksista korostui oletus siitd, ettd teknologian
antamiin neuvoihin ei voi luottaa, silld luotettavia neuvoja otetaan vastaan aino-
astaan ihmisiltd. Ihmisen suosimista asiakaspalvelijana teknologian sijaan perus-
teltiin silld, ettd ihmisen ldsna ollessa voi varmistaa ymmartédneensad asian oikein
ja voi kuulla asiat ddneen. Useimmat aiheeseen liittyvat vastaukset eivét esitta-
neet tarkempia perusteluja epdluottamukselle chatbottia kohtaan, vaan totesivat
suorasanaisesti vaativansa ihmiskohtaamisen luottamuksen syntymistad varten.
Joissakin vastauksissa oltiin huolissaan ihmisten vilisen asiakaspalvelun korvaa-
misesta chatboteilla tai roboteilla.

”Chattirobotti ei ole ihminen, joten en luota hdnen vastauksiin ja haluan henkilokoh-
taista palvelua face to face, robotti ei korvaa ihmista.”

” Asioin aina mieluummin asiakaspalvelijan kanssa, kuin robotin. T&lloin saan var-
muuden ettd saan asiani varmasti oikein selitetyksi ja tdten ymmarretyksi. Aina ei osaa

kysyé edes kaikkea miké tulee sitten ilmi keskustelussa asiakaspalvelijan kanssa.”

"En halua "keskustella” robotin kanssa, on oltava eldvi ihminen.”
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”En pidd sanasta robotti enkéd luota sen antamiin vastauksiin niin paljon kuin luottai-
sin ihmisen, koska tieddn heti, etten keskustele ihmisen kanssa. Se herattda heti epéi-
lysta.”

Edeltdvien havaintojen perusteella tehddan empiirinen havainto EC35.

EC35: Kansalaisten heikko yleinen luottamus teknologiaan voi ilmetd kieltdytymisena
teknologian kayttod kohtaan.

Empiiristen havaintojen pohjalta muodostetaan primddrinen empiirinen paa-
telma PEC12.

PEC12: Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa hanen luottamukseensa
chatbottia kohtaan sekd hdanen haluunsa kayttaa sita.

Hypoteesia H11 (Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa positiivisesti
luottamukseen chatbottia kohtaan) tuetaan.

5.3.10 Luottamus julkiseen sektoriin

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd myos, onko kansalaisen luottamuksella julki-
seen sektoriin yhteyttd hdnen luottamukseensa julkisen sektorin hyodyntamaa
tekodlyd kohtaan. Regressioanalyysin perusteella voidaan todeta, ettd kansalai-
sen luottamus julkiseen sektoriin ei juurikaan selittanyt luottamusta tekodlyyn,
eikd muuttuja ollut tilastollisesti merkitsevéa (Beeta 0,11, p = 0,098). Tama johtaa
empiiriseen havaintoon EC36.

EC36: Kansalaisen luottamus julkiseen sektoriin ei selittanyt hanen luottamustaan jul-
kisen sektorin hyodyntamaan tekodlyyn.

Ainoastaan yksi vastaaja otti esille luottamuksensa valtion julkisiin palveluihin:

“Luotan ldahtokohtaisesti Suomen valtioon ja sen tarjoamiin palveluihin. Olen myos
kayttanyt Kelan bottia aika paljon ja olen kyvykas kidyttamé&an omaa arvostelukykyani
siihen, vastasiko botti kysymaani kysymykseen.”

Avoimet vastaukset ovat siis yhtdpitdvid tilastollisen analyysin kanssa. Kansalai-
sen luottamuksella julkiseen sektoriin ja luottamuksella julkisen sektorin hyo-
dyntdmédan tekodlyyn ei juuri ollut yhteyttd. Taméan perusteella voidaan muo-
dostaa priméddrinen empiirinen pdatelma PEC13.

PEC13: Kansalaisen luottamus julkisen sektorin hyodyntdméan tekoédlyyn ei riipu ha-
nen luottamuksestaan julkiseen sektoriin.

Ndin ollen hypoteesia H12 (Kansalaisen luottamus julkiseen sektoriin vaikuttaa posi-
titvisesti luottamukseen chatbottia kohtaan) ei tueta.
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5.3.11 Muita huomioita

Avoimissa vastauksissa ilmeni myds muutama sellainen seikka, joita ei etukédteen
osattu odottaa. Useampi vastaaja toi esiin, ettd chatbotin vastaukseen luottami-
nen on helpompaa silloin, kun vastaus on odotetunlainen. Tédhan liittyy myos se,
ettd kansalaisella on oltava hieman ennakkotietoa aiheesta, jotta hdan osaa muo-
dostaa mielipiteen vastauksen luotettavuudesta.

”Yleensd kysyn varmistaakseni joten se riittdd minulle jos chattirobottikin on samaa
mieltd kanssani”

”[Luotan chattirobotin vastauksiin] Mikili vastaus on samansuuntainen kuin nettisi-
vuilta 16ytyva tieto, samaa linjaa omien ajatusten kanssa”

Huomiot vastauksen sisdllon mielekkyydestd kansalaiselle muodostavat empii-
risen havainnon EC37.

EC37: Mikili chattibotin antama vastaus on kansalaisen odotusten vastainen, luotta-
mus vastaukseen on epdtodennakoista.

Lis&ksi aineistosta nousi esiin kansalaisen oma valmius vastaanottaa tietoa chat-
botilta. Joidenkin vastaajien mielestd chatbotin kayttdjdllda on vastuu itse arvi-
oida, kannattaa chatbotin neuvoihin luottaa. Arvioinnissa kannattaa kiinnittii
huomioita esimerkiksi siihen, onko chatbot tulkinnut kysymyksen oikein.

”En valttamattd luota siihen, ettd chattibotilta kysyminen on kaikissa tapauksissa vai-
van arvoista - sindnsd en eparoi kokeilla, koska en koe, ettd siitd olisi jotain haittaakaan.
Jos saan vastauksen, voin kuitenkin itse arvioida, onko se oikea. Jos en pddse selvyy-
teen, otan yhteyttd muuta kautta.”

”Olen kayttanyt Kelan bottia aika paljon ja olen kyvykas kdyttamé&an omaa arvostelu-
kykyéni siihen, vastasiko botti kysyméani kysymykseen.”

Aiemman perusteella muodostetaan empiirinen havainto EC38 ja prim&arinen
empiirinen pdatelma PEC14.

EC38: Kansalainen arvioi saamansa vastauksen perusteella kannattaako chatbottiin
luottaa.

PEC14: Toisinaan luottamus chatbottiin muodostuu vasta sen antaman vastauksen pe-
rusteella. Kansalainen tekee arvion luotettavuudesta silld perusteella, minkélaisen
vastauksen saa.

5.3.12 Yhteenveto

Tdssd luvussa esiteltiin tutkimuksen tulokset. Kaikkia luvussa kolme asetettuja
hypoteeseja ei pddsty testaamaan, koska mittarien rakentaminen epdonnistui.
Naditd olivat hypoteesit H3, H6 ja H10 liittyen chatbotin hyvantahtoisuuteen,
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selitettdvyyteen ja tiedustelun sisdltoon. Chatbotin hyvantahtoisuutta ja selitet-
tavyyttd ei kdsitelty luvussa lainkaan, koska teemat eivit nousseet esille myos-
kddn laadullisessa aineistossa. Seuraavaksi esitetddn yhteenvedot tutkimuksen
primddrisistd empiirisistd padtelmistd sekd hypoteesien toteutumisesta (ks. tau-
lukko 10). Aineiston pohjalta tehtiin seuraavat priméariset empiiriset padtelmdt:

PEC1: Useimmat ndyttavat luottavan chatbotin kykyyn toimia luotettavasti, mutta
my0s epdilijoitd on merkittdva maara.

PEC2: Chatbottiin luottavien ja chatbotin luotettavuutta epdilevien henkildiden omi-
naispiirteitd ei pystytty selvittimaan tdssa tutkimuksessa.

PEC3: Chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys sekd kansa-
laisen yleinen luottamus teknologiaan ja hdnen kokemansa riski kayttdaa chatbottia
ovat merkityksellisid luottamuksen selittdjia.

PEC4: Chatbot voi asiantuntemuksellaan edistid kansalaisten luottamusta tai asian-
tuntemuksen puutteellaan heikentda luottamusta.

PEC5: Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbottia koh-
taan, mutta kansalaiset eivit ehki tiedosta sita.

PEC6: Vaikka chatbottia pidetddn ihmistd oikeudenmukaisempana tahona, oikeuden-
mukaisuus ei ndyttaytynyt tilastollisesti merkittavana luottamuksen selittgjana.

PEC7: Chatbotin nopea reagointikyky edistdd kayttokokemusta, mutta se ei vaikuta
kayttdjan luottamukseen chatbottia kohtaan.

PECS: Kun kayttdjdt olettavat chatbotin tietosuojan olevan hyvilla tasolla, ja chatbotin
kaytto ei vaadi henkil6tietojen sydttamistd, chatbottiin luotetaan todenndkoisemmin.

PEC9: Kansalaisen luottamus chatbotin palveluntarjoajaan on yhteydessa hdnen luot-
tamukseensa chatbottia kohtaan, mutta yhteytta ei onnistu selvittimaan tilastollisesti
tassd tutkimuksessa.

PEC10: Kun kansalainen kokee, ettd chatbotin kaytolld voi olla riskialttiita seurauksia,
luottamus chatbottiin kirsii.

PEC11: Laadullisen aineiston perusteella tiedustelun sisdlté vaikuttaa siihen, luot-
taako kansalainen chatbotilta saamaansa vastaukseen, mutta tilastollisesti sitd ei voitu
todentaa tissa tutkimuksessa.

PEC12: Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa hanen luottamukseensa
chatbottia kohtaan sekd hanen haluunsa kayttda sita.

PEC13: Kansalaisen luottamus julkisen sektorin hyodyntaméadn tekodlyyn ei riipu ha-
nen luottamuksestaan julkiseen sektoriin.
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PEC14: Toisinaan luottamus chatbottiin muodostuu vasta sen antaman vastauksen pe-
rusteella. Kansalainen tekee arvion luotettavuudesta silld perusteella, minkalaisen
vastauksen saa.

TAULUKKO 10 Hypoteesien raportointi

Selitettivd muuttuja = Hypoteesi Lopputulos

Asiantuntemus H1: Chatbotin asiantuntemus vaikuttaa positii- = Tuetaan
visesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Inhimillisyys H2: Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positiivi- = Tuetaan
sesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Hyvantahtoisuus H3: Chatbotin hyvantahtoisuus vaikuttaa posi- = Tutkimatta
tiivisesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Oikeudenmukaisuus  H4: Chatbotin oikeudenmukaisuus vaikuttaa Ei tueta
positiivisesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Reagointikyky H5: Chatbotin reagointikyky vaikuttaa positiivi- = Ei tueta
sesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Selitettdavyys Hé: Chatbotin selitettdvyys vaikuttaa positiivi-  Tutkimatta
sesti luottamukseen chatbottia kohtaan.

Turvallisuus ja H7: Chatbotin turvallisuus ja yksityisyys vai- Tuetaan

yksityisyys kuttavat positiivisesti luottamukseen chatbottia
kohtaan.

Brandi H8: Kansalaisen luottamus chatbotin palvelun-  Ei tueta

tarjoajaan vaikuttaa positiivisesti luottamuk-
seen chatbottia kohtaan.
Koettu riski H9: Kansalaisen kokema riskialttius chatbottia Tuetaan
kayttdessd vaikuttaa negatiivisesti luottamuk-
seen chatbottia kohtaan.

Tiedustelun sisdlto H10: Tiedustelun sis&dllon kompleksisuus vai- Tutkimatta
kuttaa negatiivisesti luottamukseen chatbottia
kohtaan.
Yleinen luottamus H11: Kansalaisen yleinen luottamus teknologi-  Tuetaan
teknologiaan aan vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chat-
bottia kohtaan
Luottamus julkiseen =~ H12: Kansalaisen luottamus julkiseen sektoriin = Ei tueta
sektoriin vaikuttaa positiivisesti luottamukseen chatbot-

tia kohtaan.
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6 POHDINTA

Tdssd luvussa kytketddn aiemmasta luvusta tutut priméariset empiiriset paatel-
miét teoriaan ja kdytantoon. Teoreettisessa osuudessa tarkastellaan tutkimustu-
loksia suhteessa jo olemassa olevaan kirjallisuuteen. Kaytannon vaikutuksia ka-
sittelevassd alaluvussa pohditaan mitd tulokset tarkoittavat kdytannossa ja mitd
kannattaisi tehda.

6.1 Teoreettiset implikaatiot

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittdd niitd tekijoitd, jotka vaikuttavat kansalaisen
luottamukseen julkisen sektorin hyodyntdmad tekodlyd kohtaan. Lineaaristen
regressioanalyysien tulokset ja tutkimuksen laadullinen aineisto osoittavat, ettd
osa tutkimustuloksista tukee olemassa olevaa kirjallisuutta, ja osa tuloksista on
ristiriidassa aiemman kirjallisuuden kanssa. My0s uusia 16ydoksid tehtiin.

Tutkimuksessa onnistuttiin selvittiméain, ettd chatbotin asiantuntemuk-
sella, inhimillisyydelld, turvallisuudella ja yksityisyydelld sekd kansalaisen luot-
tamuksella teknologiaan yleisesti ja hdanen kokemallaan riskialttiudella voidaan
yhdessa selittdd merkittdva osuus kansalaisen luottamuksesta tekodlypohjaiseen
chatbottiin (PEC3). Kyseessi oli tieteellisesti uusi 16ydos, silld kirjallisuudesta ei
l16ytynyt sellaista tutkimusta, jossa nama kaikki tekijét olisi otettu huomioon.

Chatbotin asiantuntemus tunnistettiin luottamukseen positiivisesti vaikut-
tavaksi tekijaksi (PEC4). Chatbotin asiantuntemuksen kasvaessa luottamus on
suurempaa, ja pdinvastoin asiantuntemuksen heikentyessd myos luottamus
heikkenee. Tulos on yhtédpitdvd Felstadin ja kumppaneiden (2018) sekd Nord-
heimin ja kumppaneiden (2019) tutkimusten kanssa, joissa on tunnistettu asian-
tuntemuksen olevan yhteydessa kansalaisen luottamukseen. Myts Mayer kolle-
goineen (1995) on tunnistanut luottamuksen kohteen pitevyyden olevan yksi
luottamukseen vaikuttavista tekijoistd yleiselld tasolla.

Chatbotin inhimillisyyden katsottiin vaikuttavan positiivisesti kansalaisen
luottamukseen (PEC5). Tulos vahvistaa Gliksonin ja Woolleyn (2020)
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tutkimuksen tuloksen, jossa virtuaalisen tekodlyn ihmisenkaltaisuuden huomat-
tiin lisddvan luottamusta. Toisaalta tulos on ristiriidassa Nordheimin ja kumppa-
neiden (2019) tutkimuksen kanssa, jossa tekodlyn inhimillisyyden huomattiin
vaikuttavan kayttokokemukseen luottamuksen sijaan. Chatbotin inhimillisyy-
den vaikutusta luottamukseen ei nostettu esiin laadullisessa aineistossa yhta ker-
taa lukuun ottamatta. Tekodlyn inhimilliset piirteet saattavatkin vaikuttaa luot-
tamuksen tunteeseen kansalaiselta vaivihkaa niin, ettei hin itse tiedosta asiaa.
Parhaiten inhimillisyyden vaikutus tulisi todenn&kdisesti esiin kokeellisessa tut-
kimuksessa.

Tutkimuksen empiiriset 16ydokset osoittavat, ettd kansalaisen tunne chat-
botin oikeudenmukaisuudesta ei vaikuta kansalaisen kokemaan luottamukseen
(PEC6). Tama on uutta tietoa. Tekodlyn oikeudenmukaisuus on esilléd useissa eri
eettisen tekodlyn ohjeistuksissa, mutta oikeudenmukaisuuden merkitys kansa-
laisen kokemaan luottamukseen chatbot-kontekstissa ei ollut esilld aiemmassa
kirjallisuudessa, jota tutkielmassa hyodynnettiin. Tédssa tutkielmassa oikeuden-
mukaisuutta kasiteltiin englanninkielisten kasitteiden “justice” ja “fairness”
kautta.

Chatbotin odotetaan toimivan nopeasti, mutta reagointikyvylld ei havaittu
olevan vaikutusta kansalaisen luottamukseen (PEC7). Empiirinen havainto on
ristiriidassa Gliksonin ja Woolleyn (2020) sekd Nordheimin ja kollegoiden (2019)
tutkimusten kanssa, joiden mukaan nopea reagointikyky lisdisi kdyttdjien luotta-
musta. Taman tutkimuksen havaintojen perusteella ehdotetaan, ettd chatbotin
reagointikyky vaikuttaa luottamuksen sijaan kayttokokemukseen.

Chatbotin kdyton turvallisuus ja yksityisyys tunnistettiin tutkimuksessa
yhdeksi luottamukseen vaikuttavista tekijoistd (PEC8). Tulos tukee Folstadin ja
kumppaneiden (2018) sekd Qinin ja kumppaneiden (2020) tutkimusten 16ydoksid,
joiden mukaan kayttdjan luottamusta edistdd palvelun tietoturvasta huolehtimi-
nen.

Vaikka kansalaisen luottamus chatbotin palveluntarjoajaan vaikuttaa kan-
salaisen luottamukseen chatbottia kohtaan, yhteys ei tullut esille mé&éréllisessa
tutkimuksessa (PEC9). Nordheim ja kumppanit (2019) ovat todenneet brandin
tarvitsevan kunnollisen mittarin, jotta jatkotutkimuksissa brandin vaikutus luot-
tamukseen saadaan selville. Tdssad tutkimuksessa mittarin rakentamisen voidaan
todeta epdonnistuneen brandin osalta, silld tilastollisesti brandi ei nadyttaytynyt
selittdvand tekijand. Laadullinen tutkimusaineisto kuitenkin osoitti yhteyden sel-
vasti. Loydos vahvistaa aiempien tutkimusten (Folstad ym., 2018; Nordheim ym.,
2019) tuloksia siitd, ettd luottamus palveluntarjoajan bréndiin edistdad asiakkai-
den luottamusta sen palveluihin. Folstad ja kumppanit (2018) huomauttavat yh-
teyden toimivan myds toiseen suuntaan: luottamus palveluntarjoajaan voi karsia
kehnosti toteutetun chatbotin vuoksi.

Tutkimuksen seitsemds empiirinen paddtelméa koskee kadyton riskialttiutta:
chatbottiin luottaminen on epatodenndkoisempaésd, jos luottaminen sen antamiin
ohjeisiin tuntuu riskialttiilta (PEC10). Tutkimustulos vahvistaa aiempien tutki-
musten tuloksia. Riskin otto on tunnistettu olennaiseksi osaksi luottamusta
useissa tutkimuksissa (Mayer ym., 1995; Rousseau ym., 1998). Tutkimustulos
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tukee Folstadin ja kumppaneiden (2018) sekd Nordheimin ja kumppaneiden
(2019) ehdotusta siitd, ettd vdite pitdd paikkansa myos tekodlykontekstissa.

Kansalaisen luottamukseen vaikuttaa konteksti, jonka tiimoilta hdn asioi te-
kodlyn kanssa, mutta yhteyttd ei padsty tutkimaan tilastollisesti tdssad tutkimuk-
sessa (PEC11). Tutkimuksen laadullinen aineisto kuitenkin osoittaa oikeaksi Ao-
kin (2020), Gliksonin ja Woolleyn (2020) sekd Qinin ja kumppaneiden (2020) 16y-
dokset aiheesta. Chatbotin vastauksiin luotetaan todennikoisemmin silloin, kun
kyse on yksinkertaisesta asiasta, joka ei vaadi tilannekohtaista harkintaa. Komp-
leksisissa aiheissa sen sijaan chatbottiin luottaminen on haastavampaa, mika
saattaa johtua kansalaisen epdtietoisuudesta tai epdluulosta tekodlyn kyvyk-
kyyttd kohtaan. Toisaalta tutkimuksessa jdi epdselviksi se, vaikuttaako kansalai-
sen tiedustelun sisdlté kansalaisen luottamukseen chatbotin vastausta kohtaan,
vai vaikuttaako se enemman hinen kayttoaikomukseensa. Jos luottamusta chat-
bottiin ei ole, kansalainen ei valttamatta esitd chatbotille kysymysta lainkaan.

Kansalainen ei arvioi luottamustaan julkiseen sektoriin luottaessaan julki-
sen sektorin hyodyntamaan tekodlyyn (PEC13). Tama tutkimustulos on uutta tie-
toa, josta ei ole tehty 16ydoksid aiemmin. Aiemmassa tutkimuksessa kansalaisten
luottamuksen julkiseen sektoriin on katsottu olevan sidonnainen julkisen sekto-
rin suoriutumiseen (Aoki, 2020), mutta tdmé&n tutkimuksen perusteella voisi olet-
taa, ettd suhde ei pade toiseen suuntaan. Kansalaisen luottamus julkisen sektorin
tekodlypalveluihin ei ole riippuvainen hianen luottamuksestaan julkiseen sekto-
riin yleisesti.

Tutkimuksessa huomattiin, ettd kansalaisen yleinen luottamus teknologi-
aan heijastuu myos luottamukseen tekoélya kohtaan (PEC12). Tutkimustulos on
linjassa aiempien tutkimusten, kuten McKnight ja kumppaneiden (2011) ja Nord-
heimin ja kumppaneiden (2019) tutkimusten kanssa.

PEC14-pédtelmassa huomattiin vastauksen sisdllon merkitys luottamuk-
seen. Vastauksen sisdllon huomattiin vaikuttavan kansalaisen kokemaan luotta-
mukseen erityisesti vastauksen ollessa kansalaisen odotusten mukainen. Vas-
tauksen sisdltdessa yllattavid tietoja, sithen on vaikeampaa luottaa. Téssd tilan-
teessa kansalainen tietoisesti arvioi, onko vastaus luottamuksen arvoinen. Tama
voidaan mieltdd uudeksi 16ydokseksi, koska aiemmissa tutkimuksissa ei huomi-
oitu vastauksen sisdllon vaikutusta kansalaisen kokemaan luottamukseen. Tut-
kimuksen teoreettiset implikaatiot esitetddn kootusti taulukossa 11.



TAULUKKO 11 Tutkimuksen teoreettiset implikaatiot

Tunnus
PEC3

PEC4

PEC5

PEC6

PEC7

PEC8

PEC9

PEC10

PEC11
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Priméddrinen empiirinen paitelma
Chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys,
turvallisuus ja yksityisyys sekd kansalai-
sen yleinen luottamus teknologiaan ja ha-
nen kokemansa riski kdyttaa chatbottia
ovat merkityksellisid luottamuksen selit-
taiji.

Chatbot voi asiantuntemuksellaan edis-
tad kansalaisten luottamusta tai asiantun-
temuksen puutteellaan heikent&d luotta-
musta.

Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa positii-
visesti luottamukseen chatbottia kohtaan,
mutta kansalaiset eivat ehka tiedosta sita.

Vaikka chatbottia pidetdan ihmista oikeu-
denmukaisempana tahona, oikeudenmu-

kaisuus ei ndyttaytynyt tilastollisesti mer-
kittavana luottamuksen selittdjana.

Chatbotin nopea reagointikyky edistda
kayttokokemusta, mutta se ei vaikuta
kayttdjan luottamukseen chatbottia koh-
taan.

Kun kayttdjat olettavat chatbotin tieto-
suojan olevan hyviélld tasolla, ja chatbotin
kaytto ei vaadi henkil6tietojen syotta-
mistd, chatbottiin luotetaan todennikaoi-
semmin.

Kansalaisen luottamus chatbotin palve-
luntarjoajaan on yhteydessa hdnen luotta-
mukseensa chatbottia kohtaan, mutta yh-
teyttd ei onnistu selvittdmaan tilastolli-
sesti tdssd tutkimuksessa.

Kun kansalainen kokee, ettid chatbotin
kaytolld voi olla riskialttiita seurauksia,
luottamus chatbottiin karsii.

Laadullisen aineiston perusteella tiedus-
telun sisilto vaikuttaa siihen, luottaako
kansalainen chatbotilta saamaansa vas-
taukseen, mutta tilastollisesti sitd ei voitu
todentaa tissi tutkimuksessa.

Suhde aiempaan kirjallisuuteen
Uusi loydos, silld aiempia tutki-
muksia mainittujen tekijéiden vai-
kutuksesta luottamukseen ryh-
ménad ei havaittu.

Tukee aiempaa tutkimusta (Fel-
stad ym., 2018; Mayer ym., 1995;
Nordheim ym., 2019).

Tukee aiempaa tutkimusta (Glik-
son & Woolley, 2020) ettd on risti-
riidassa aiemman tutkimuksen
kanssa (Nordheim ym., 2019).
Uusi loydos. Oikeudenmukaisuus
mainitaan lukuisissa eettisen teko-
dlyn ohjeistuksissa (Al HLEG,
2019b; Floridi ym., 2018; Jobin
ym., 2019; Vakkuri ym., 2020),
mutta aiempaa tutkimusta vaiku-
tuksesta luottamukseen ei ha-
vaittu.

Ristiriidassa aiemman tutkimuk-
sen kanssa (Glikson & Woolley,
2020; Nordheim ym., 2019).

Tukee aiempaa tutkimusta (Fel-
stad ym., 2018; Qin ym., 2020).

Tukee osittain aiempaa tutki-
musta (Felstad ym., 2018; Nord-
heim ym., 2019).

Tukee aiempaa tutkimusta ylei-
sesti luottamuksesta (Mayer ym.,
1995; Rousseau ym., 1998) etté te-
kodlykontekstissa (Folstad ym.,
2018; Nordheim ym., 2019).

Tukee osittain aiempaa tutki-
musta (Aoki, 2020; Glikson &
Woolley, 2020; Qin ym., 2020).

(jatkuu)
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TAULUKKO 11 (jatkuu)

PEC12  Kansalaisen yleinen luottamus teknologi- Tukee  aiempaa  tutkimusta
aan vaikuttaa hanen luottamukseensa (McKnight ym., 2011; Nordheim
chatbottia kohtaan sekd hdanen haluunsa  ym., 2019).
kayttad sitd.

PEC13  Kansalaisen luottamus julkisen sektorin ~ Uusi 16ydos, sillda aiempaa tutki-
hyodyntamaan tekodlyyn ei riipu hdanen ~ musta julkiseen sektoriin kohdis-
luottamuksestaan julkiseen sektoriin. tuvan luottamuksen vaikutuk-

sesta julkisen sektorin hyddynta-
médn tekodlyyn ei 16ydetty.

PEC14  Toisinaan luottamus chatbottiin muodos- Uusi 16ydos, sillda aiempaa tutki-

tuu vasta sen antaman vastauksen perus-
teella. Kansalainen tekee arvion luotetta-
vuudesta silld perusteella, minké&laisen

musta chatbotin vastauksen sisil-
Ion  vaikutuksesta kansalaisen
luottamukseen ei 16ydetty.

vastauksen saa.

Paivitetty malli luottamukseen julkisen sektorin chatbottia kohtaan vaikuttavista
tekijoistd esitetddn kuviossa 9.

/" Kontekstiin littyvat "\
tekijat
Brandi

( Chatbottiin littyvat ) [
tekijat

Asiantuntemus [ Koettu riski

Kansalaiseen liittyvat
tekijat

Inhimillisyys

sisaltd

J
]
[ Tiedustelun ]
]

[Yleinen IuottamusJ

[Vastau ksen siséltd teknologiaan

yksityisyys \
! ! !

Luottamus chatbottiin julkisella sektorilla

[ J
[ )
=)

KUVIO 9 Luottamukseen vaikuttavat tekijét

6.2 Kiytinnon vaikutukset

Tutkimuksen motivaationa toimi halu tuottaa tuloksia kansalaisten luottamuk-
sen arvoisen tekodlyn kehittdmiseksi julkisella sektorilla. Tutkimustulokset pal-
jastivat useampia kdytannon vaikutuksia, joita julkisen sektorin kannattaa huo-
mioida hyddyntdessadan tekodlyad ja erityisesti chatbotteja.

Useimmat kansalaiset nayttavéat luottavan chatbottiin, mutta luotettavuu-
den epdilijoitda on my6s huomattava mddrda (PEC1). Vaikka enemmisto
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osoittaakin luottamusta, organisaation ei pidd olettaa asian olevan niin jatkossa-
kin. Luottamuksen tasoa kannattaa seurata, silld haasteeksi nousee luottamuksen
tason ylldpitdiminen saavutetulla tasolla.

Tutkimuksessa huomattiin, ettd chatbotin asiantuntemus, inhimillisyys,
turvallisuus ja yksityisyys sekd kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan ja
hénen kokemansa riski muodostavat yhdessd kokonaisuuden, joka vaikuttaa
kansalaisen kokemaan luottamukseen (PEC3). Kadytannossd tama tarkoittaa sitd,
ettd kansalaisten luottamuksen edistamiseksi jokaisen julkisella sektorilla chat-
botteja hyodyntdvan organisaation kannattaa ottaa huomioon vahintddn nama
viisi tekijad kehittdessddn chatbotteja. Tutkimuksessa todistettiin, ettd edelld mai-
nitut tekijdt ovat tilastollisesti luotettavia luottamuksen selittdjid.

Chatbotin asiantuntemuksen katsottiin vaikuttavan positiivisesti kansalai-
sen luottamukseen (PEC4). Asiantuntemus selitti kansalaisen luottamusta chat-
bottiin enemmaén, kuin mikddn muu tutkimuksen muuttuja. Kéytannossa chat-
botin asiantuntemuksella tarkoitetaan sitd, ettd chatbot osaa tulkita kayttdjan ky-
symyksen oikein ja vastata siihen virheettomaésti. Vastausten on oltava selkeit ja
hyodyllisid kayttdjdlle. Chatbotin asiantuntemus on tidrkedd kehittdd riittavalle
tasolle, ennen kuin chatbotin julkaisee asiakkaiden kayttoon. Mikéli kansalaisen
mielikuva chatbotin luotettavuudesta rakentuu keskenerdisen chatbotin perus-
teella, luottamus on vaikeaa voittaa takaisin. Luottamuksen palauttaminen on
haastavaa, silld on tyypillistd, ettd ihminen hylk&a sellaisen teknologian, johon ei
luota, ja siten kyseinen teknologia ei saa toista tilaisuutta osoittaa hyodyllisyyt-
tadan (Muir, 1987). Téastd syystd chatbotin kehittynyt asiantuntemus ei tulisi esille
endd mychemmin. On my®ds olennaista, ettd chatbotin asiantuntemus pysyy hy-
valld tasolla jatkossakin: vastaukset ovat ajan tasalla ja vastauspatteristo tdyden-
tyy ajankohtaisten ilmididen tahdissa. Julkisten organisaatioiden kannattaakin
varmistaa, ettd chatbotin kehitykseen on kdytossa tarvittavat resurssit ja joukko
sellaisia asiantuntijoita, joilta 16ytyy sisdllon substanssiosaamista.

Chatbotin inhimillisyys vaikuttaa myos positiivisesti kansalaisen luotta-
mukseen chatbottia kohtaan (PEC5). Lisdamalld chatbotin inhimillisyyttd voi-
daan siis edistdd kansalaisen luottamuksen rakentumista chatbottiin. Chatbotin
inhimillisyyttd voi lisdtd esimerkiksi nimedmalld sen ihmismdisesti, lisaamalla
sille ihmismadisid piirteitd, kuten kasvot tai vaatekappaleita, luomalla sille oman
persoonallisuuden ja lisddmalld vastauksiin sympaattisuutta. Pfeuffer, Benlian,
Gimpel, ja Hinz (2019) huomauttavat, ettd tunnedlyn ja muiden mentaalisten
piirteiden lisdédminen on tarkkaa puuhaa ja vaatii ihmisen ja chatbotin vuorovai-
kutuksen perusteellisen analyysin. Vaikka ihmisenkaltaisten piirteiden lisaami-
nen chatbotille on jossain méddrin kannattavaa, on tirkedda huomioida, ettd kan-
salaisen odotukset chatbotin kyvyistd eivdt nouse liian korkeiksi liiallisen ih-
misenkaltaisuuden vuoksi. Kansalaisia ei myoskdan pidd johtaa harhaan anta-
malla heiddn ymmartaa chatbotin olevan oikea ihmisasiakaspalvelija.

Mitd vdhemman uhkaavaksi chatbot koetaan oman turvallisuuden ja yksi-
tyisyyden ndkokulmasta, sitd todenndkodisemmin siihen luotetaan (PEC8). Oman
tietosuojan merkitys korostuu erityisesti Kelan kaltaisessa organisaatiossa, jossa
kasitellaan hyvin henkilokohtaisia asioita. Toisaalta tdssd on ristiriitaa.
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Laadullisen aineiston perusteella chatbotille ei haluta antaa omia yksityiskohtai-
sia tietoja, mutta chatbotin vastausten edellytetddn kuitenkin olevan tarkkoja ja
yksityiskohtaisia, jotta ne koetaan hyodyllisiksi. Miten chatbot voi antaa asiak-
kaan tilanteen huomioon ottavan vastauksen, jos chatbotille ei haluta syottda
omia tietoja? Chatbotin palveluntarjoajan on pddtettdva, priorisoidako hyvin
yleisen tason vastauksia, joita kansalaiset saattavat pitdd turhina, vai yksityiskoh-
taisempia vastauksia, joihin kayttdjdlta vaaditaan hieman lisdtietoja ja enemman
luottamusta.

Kansalaisen luottamuksella chatbotin palveluntarjoajan brandiin on positii-
vinen yhteys kansalaisen kokemaan luottamukseen (PECY9). Kansalaisten luotta-
musta palveluntarjoajan brandiin kannattaa siis edistdd, silld se heijastuu myos
luottamuksena chatbottiin. Moni vastaaja ilmoitti luottavansa chatbottiin, koska
luottaa Kelaan. Kelaan luottaessa luottamus kohdistuu tarkemmin ottaen Ke-
lassa tyoskenteleviin ihmisiin. Voisiko luottamus chatbottiin kohentua entises-
tddn, jos kansalainen olisi tietoisempi chatbotin taustalla tyoskentelevistd asian-
tuntijoista? Toisaalta laadullisen aineiston perusteella osa kansalaisista ei ole oi-
valtanut, ettd chatbotin taustalla toimii joukko asiantuntijoita, jotka suunnittele-
vat vastausten sisdllon etukiteen, silld osa heistd oletti chatbotin etsivin tietoa
vastauksiin samasta ohjeistuksesta, jota asiakaspalvelijat kdyttavat.

Tutkimuksen mukaan kansalaisen kokema riski vaikuttaa negatiivisesti
kansalaisen luottamukseen chatbottia kohtaan (PEC10). Mitd suuremmaksi ris-
kiksi chatbotin kdytto ja sen ohjeiden mukaan toimiminen koetaan, sitd vihem-
mén chatbottiin luotetaan. Chatbotin palveluntarjoajan kannattaa etsid keinoja
kansalaisen kokeman riskin minimoimiseksi. Ennen sité taytyisi selvittdd, min-
kalaisia negatiivisia seurauksia kansalainen pelkdd kohtaavansa luottaessaan
chatbotin neuvoihin. Mikili kansalainen pelkdd hakevansa vaarid etuuksia tai
jddvansd ilman tietoa haettavista etuuksista, yksi keino voisi olla mahdollisuus
keskusteluhistorian tallentamiseen. Kansalainen voisi keskustella chatbotin
kanssa tietden, ettd hdnelld on mahdollisuus palata keskusteluun myshemmin ja
todentaa mitd on keskusteltu. Toisaalta seuraukset voivat olla myos positiivisia:
tekodlyn kehittyessa chatbot voisi osata kéytettdvissad olevan tiedon perusteella
tarjota asiakkaalle sellaisiakin etuuksia, joista han ei osaisi kysyakéaan.

Tiedustelun sisdlté vaikuttaa kansalaisen luottamukseen chatbottia koh-
taan (PEC11). Mitd yksinkertaisempi aihe, sitd todenndkoisemmin vastaukseen
luotetaan. Sosiaalietuusasiat, joissa tutkimuskohteena ollut Kelan chatbot neu-
voo, koetaan yleisesti ottaen monimutkaisiksi ja vaikeiksi ymmartdsd, joten aihe
on erityisesti Kelalle tarked. Téassd kannattaa huomioida se, ettd Kelan asiakkaan
monimutkaiseksi kokema asia ei todennékoisesti ole Kelalle monimutkainen asia,
sillda Kelan asiantuntijat ovat sosiaalietuuksien kanssa tekemisissd pdivittdin.
Kansalaisia kannattaa siis rohkaista kdyttamaan chatbottia, vaikka aihe tuntuisi
heistd liilan monimutkaiselta chatbotin vastattavaksi. Tamén voisi toteuttaa esi-
merkiksi viestimalld selkedsti minkaélaisiin kysymyksiin chatbotilta on mahdol-
lista saada vastaus.

Jotta kansalainen voisi luottaa saaneensa kysymykseensa oikean vastauk-
sen, chatbotin pitdisi ilmaista ymmartaneensd asian oikein. Oikein ymmarrysta
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voi varmistaa muotoilemalla chatbotin vastaukset niin, ettd niissa toistuu asiak-
kaan kysymad asia. Otetaan esimerkkind kysymys “voiko lomautettu saada tyotto-
myysetuutta”. Chatbot voisi vastata tdhan ” Voi saada” tai vaihtoehtoisesti ” Lomau-
tettu voi saada tyottomyysetuutta”. Kumpaanko vastaukseen sind luottaisit enem-
méan?

Kansalaisen yleinen luottamus teknologiaan vaikuttaa positiivisesti hdnen
luottamukseensa chatbottia kohtaan (PEC12). Tamd tarkoittaa, ettd mitd suu-
rempi taipumus kansalaisella on luottaa teknologiaan yleiselld tasolla, sitd toden-
ndkoisemmin hdn myos luottaa chatbottiin. Jotta luottamus sdilyy, kansalaisen
luottamus teknologiaan ei saisi horjua edes yleiselld tasolla. Luottamusta tekno-
logiaan voivat heikentdd esimerkiksi tekniset kdyttokatkot, virheilmoitukset,
chatbot-teknologian toimimattomuus tai oma osaamisen puute. Tdstd syysta
myds teknisestd toteutuksesta on huolehdittava. Osa vastaajista suhtautui kiel-
teisesti teknologiaan ja totesi luottavansa ainoastaan ihmiseen kyseisessd kon-
tekstissa. Tdllaisia henkiloita olisi hyva muistuttaa ihmisen muistikapasiteetin ra-
jallisuudesta ja mahdollisuudesta tehdd inhimillisid virheitd. Ehka kielteisesti
teknologiaan suhtautuva ihminen voisi ndhda teknologian hyodyt toistuvissa ja
sdadnnonmukaisissa tehtdvissd, jos teknologian hyodyt toisi esiin suhteessa ihmi-
sen toimintaan.

Tutkimustulosten kdytannon vaikutukset esitetddn kootusti taulukossa 12.

TAULUKKO 12 Tutkimuksen kdytannon vaikutukset

Tunnus Kiytinnon vaikutus

PEC1 Vaikka chatbottiin luotetaan, luottamuksen tasoon on kiinnitettiva
huomiota jatkossakin sen ylldpitdmiseksi.

PEC3 Jokaisen chatbotin palveluntarjoajan tulee ottaa vahintddan seuraavat

asiat huomioon luottamuksen edistdmiseksi: chatbotin asiantunte-
mus, inhimillisyys, turvallisuus ja yksityisyys, kansalaisen yleinen
luottamus teknologiaan sekd hédnen kokemansa riski.

PEC4 Chatbotin asiantuntemuksesta huolehtiminen koko sen elinkaaren
ajan. Chatbotin vienti tuotantoon vasta, kun se on tarpeeksi asian-
tunteva.

PEC5 Chatbotille voi lisdtd ihmismadisid piirteitd, silld se edistdd kansalais-
ten luottamusta.

PEC8 Chatbotin tietoturvasta huolehtiminen. Chatbotille ei tarvitse syottaa
sellaisia henkilokohtaisia tietoja, joita se ei tarvitse.

PEC9 Chatbotin taustalla toimivan organisaation brandistd on huolehdit-
tava, silld luottamus organisaatioon heijastuu myos chatbottiin.

PEC10 Kansalaisen riskin tunteen minimointi esimerkiksi keskusteluhisto-
rian tallennuksen avulla.

PEC11 Kansalaisten rohkaiseminen kayttim&an chatbottia myos monimut-
kaisemmissa aiheissa.

PEC12 Teknologian toimivuuden varmistaminen yleiselld tasolla, jotta kan-

salainen ei siirrd yleistd epavarmuuttaan teknologiaa kohtaan myos
chatbottiin.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkielma pédtetddan tutkimuksesta johdettuihin johtopaatoksiin. Luvussa esite-
tadan vastaukset tutkimuskysymyksiin, pohditaan tutkimuksen rajoitteita tunnis-
tamalla uhkatekijdt tutkimuksen validiteetille ja ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.

7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, minkdlaiset tekijat vaikuttavat kansalaisen
luottamukseen julkisen sektorin hyodyntamdéd tekodlyd kohtaan. Aihetta ldhes-
tyttiin seuraavan paatutkimuskysymyksen ja apukysymyksen avulla:

o Milld tekijoilld voidaan selittdd tekodlyyn kohdistuvaa luottamusta julki-
sella sektorilla?
o Miten ndma tekijat vaikuttavat luottamukseen?

Tutkimuksessa tunnistettiin luottamukseen vaikuttavia tekijoitd olemassa olevan
kirjallisuuden perusteella, jonka jdlkeen keskityttiin tutkimaan nimenomaisten
tekijoiden vaikutusta luottamukseen julkisen sektorin hyddyntdmdd tekodlya
kohtaan. Tutkimuskohteena hyodynnettiin Kelan chatbot-palvelua. Tutkimus-
kysymyksiin etsittiin vastauksia hyodyntdamalld sekd maéarallista ettd laadullista
tutkimusotetta. Verkkokyselyyn saatiin vastauksia 128 kappaletta.

Tdssd tutkimuksessa tekodlyd késiteltiin tekodlypohjaisen chatbotin kon-
tekstissa. Tutkimuksen empiiriset 16ydokset esittavit, ettd tekodlyn asiantunte-
mus, inhimillisyys seké turvallisuus ja yksityisyys vaikuttavat sithen, kuinka luo-
tettavaksi julkisen sektorin hyodyntdma tekodly koetaan. Lisdksi riskin taso,
jonka kansalainen kokee ottavansa luottaessaan tekodlyyn, sekd hénen luotta-
muksensa teknologiaan yleiselld tasolla, sddtelevit luottamusta. Tutkimuksessa
rakennettiin edelld mainitut tekijat sisdltdva regressiomalli, joka selittdd 60,3-61,6
prosenttia kansalaisen luottamuksesta julkisen sektorin hyodyntam&dan teko-
dlyyn. Vaikka luottamus tekodlyn palveluntarjoajaa kohtaan ja tiedustelun si-
sdlto eivit saaneet tilastollisesti tukea vaikutuksesta luottamukseen, my6s niiden



79

voidaan katsoa laadullisen aineiston perusteella vaikuttavan luottamukseen jos-
sakin médrin. Sen sijaan tekodlyn oikeudenmukaisuudella, reagointikyvylla tai
kansalaisen luottamuksella julkiseen sektoriin ei katsottu olevan vaikutusta luot-
tamukseen julkisen sektorin hyodyntdmdd tekodlyd kohtaan. Tutkimuksen tu-
lokset esitellddn tarkemmin luvuissa 5.2 ja 5.3.

7.2 Tutkimuksen heikkoudet

Tassd alaluvussa késitellddn tutkimustulosten luotettavuutta. Tutkimuksen luo-
tettavuutta arvioidaan validiteetti- ja reliabiliteettitarkastelun avulla. Validiteetti
kuvaa tutkimuksen kykyd mitata juuri sitd asiaa, jota on tarkoitus mitata (Metséa-
muuronen, 2006). Tutkimuksen validiteettia tarkastellaan konstruktiovaliditee-
tin, sisdisen validiteetin ja ulkoisen validiteetin ndkokulmasta. Lisdksi arvioidaan
tutkimuksen reliabiliteettia eli tutkimuksen toistettavuutta.

Konstruktiovaliditeetista kdytetddn myos nimitystd rakennevaliditeetti.
Konstruktiovaliditeetissa ollaan kiinnostuneita siitd, vastaako tutkimuksessa
kaytetty mittari ilmion taustalla olevaa teoriaa, ja edustavatko mitatut tutkimus-
tulokset juuri sitd késitettd, jota on haluttu mitata (Metsamuuronen, 2006). Luot-
tamus on abstrakti késite, joten sen mittaaminen on aina haastavaa. Luottamuk-
sen ja sithen vaikuttavien tekijoiden mittaamiseen ei ole laadittu vakiintunutta
mittaria, joten sellainen kehitettiin perustuen aiempaan taustakirjallisuuteen ja
hyviin tutkimuskaytantoihin. Jotta tutkimuksessa hyodynnetty mittari olisi mah-
dollisimman validi, aiempiin teorioihin tutustuttiin perusteellisesti ennen mitta-
rin kehittdmist4. Jotta mittarin eri osiot varmasti mittaisivat nimensd mukaista
ominaisuutta (esim. asiantuntemusta), mittari koostettiin sellaisista vaittamistd,
jotka oli jo validoitu toisen tutkimuksen toimesta. Tdma4 ei kuitenkaan ollut mah-
dollista jokaisen osion kohdalla, silld valmiita kysymyspatteristoja ei ollut saata-
villa, tai vaittamid piti soveltaa kontekstiin sopiviksi. Vaikka kyseiset toimenpi-
teet tehtiin taustakirjallisuutta kunnioittaen, ne ovat silti uhkatekija tutkimuksen
konstruktiovaliditeetille. Mittareista epdonnistuttiin chatbotin hyvantahtoisuu-
den, selitettdavyyden ja tiedustelun sisdllon kanssa, silld mittareiden sisdinen kon-
sistenssi jdi liian alhaiseksi. Myo6s brandin mittarin voidaan olettaa epdonnistu-
neen, silld muuttuja ei ndyttaytynyt tilastollisesti merkittivand muuttujana,
vaikka laadullinen aineisto antoi selkeité viitteitd sen merkityksellisyydesta. Kai-
ken kaikkiaan saadut tutkimustulokset tukivat monilta osin aiempia tutkimuksia,
joten jdljelle jadneen mittariston voidaan olettaa olleen validi, mutta sithen on silti
suhtauduttava kriittisesti.

Konstruktiovaliditeettiin kiinnitettiin huomioita my6s aineistonkeruuvai-
heessa. Otokseen pyrittiin sisédllyttamaan eri ikdisida henkiloitd eri sosioekonomi-
sista asemista, jotta otos olisi mahdollisimman edustava ja se kuvastaisi mahdol-
lisimman hyvin sitd populaatiota, jota haluttiin mitata.

Tutkimuksen sisdinen validiteetti kuvaa tutkimuksen omaa luotettavuutta.
Yin (2009) toteaa sisdisen validiteetin tarkastelevan tutkimuksen syy-seuraus-
suhteen pédtevyyttd. Tamad tarkoittaa kdytdnnossd sitd, ettd tutkimustuloksiin
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ovat vaikuttaneet vain sellaiset asiat, joiden niihin oletettiinkin vaikuttavan, silld
ulkopuoliset vaikutukset aiheuttaisivat tutkimustuloksiin systemaattisen vir-
heen. Ensimmadinen uhkatekijd tutkimuksen sisdiselle validiteetille oli jo aiem-
min esille tuotu mittarin rakentaminen. Sen lisdksi, ettd mittarin oli mitattava
juuri oikeaa asiaa konstruktiovaliditeetin ndkokulmasta, oli kontrolloitava, ettd
mittariin eivit vaikuta toissijaiset asiat. Mittaria testattiin ennen lopullisen kyse-
lylomakkeen julkaisua systemaattisten virheiden poissulkemiseksi. Aineistonke-
ruu suoritettiin kahdessa viikossa, jotta varmistettiin se, ettd eri vastaajien vas-
tauskertojen vililld ei ehdi tapahtua sellaisia asioita, jotka vaikuttaisivat esimer-
kiksi yleiseen asenteeseen Kelaa tai tekodlyd kohtaan. Myos kyselyn saateteksti
oli kaikille vastaajille sama, jotta kaikilla oli samanlaiset ldhtokohdat vastata ky-
selyyn.

Luottamuksen ja siihen vaikuttavien tekijoiden syy-seuraussuhdetta pyrit-
tiin todentamaan lineaarisella regressioanalyysilld, joka on sopiva menetelma
muuttujaa selittdvien tekijoiden etsimiseen (Metsamuuronen, 2006). Regressio-
analyysin, kuten muidenkin monimuuttujamenetelmien, heikkous on, ettd tu-
lokseksi ei voi tulla mitddn muuta, kuin mitd ohjelmistoon syotetddan (Metsa-
muuronen, 2006). On siis mahdollista, luottamusta voisi selittdd vield paremmin
sellaiset tekijdt, joita tdssd tutkimuksessa ei otettu huomioon lainkaan. Tama
haaste otettiin kuitenkin tutkimuksessa huomioon valitsemalla analyysin muut-
tujat taustakirjallisuudesta huolellisesti ja perustellusti.

Ulkoisella validiteetilla kuvataan tutkimustulosten yleistettavyytta (Metsa-
muuronen, 2006). Kyselyyn saatiin vastauksia 128 kappaletta, mikd mahdollisti
tilastollisten analyysien teon. Monimuuttujamenetelmaét, kuten regressioanalyysi,
vaativat varovaisuutta, jos vastauksia on alle 200 (Metsdimuuronen, 2006), joten
tutkimuksen ulkoinen validiteetti olisi korkeampi, jos vastauksia olisi saatu
enemman. Tutkimuksessa padadyttiin tutkimaan ainoastaan yhden julkisen sek-
torin organisaation (Kelan) tekodlypohjaista chatbot-sovellusta, mikad rajoittaa
johtopddtosten yleistettavyyttd. Tutkimuksen tulokset voisivat olla erilaisia, mi-
kali tutkimuskohteena olisi useampia eri julkisen sektorin organisaatioita sekéa
muitakin tekodlypohjaisia palveluja chatbottien lisidksi. Kelaa voidaan kuitenkin
pitdd kaikkien suomalaisten tuntemana julkisena toimijana, joten sen yllapitama
chatbot soveltui tutkimuskohteeksi hyvin.

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd Suomen kansalaisten mielikuvia tekodlyn
luotettavuudesta ja sithen vaikuttavista tekijoistd. Tutkimuksen otos ei edusta
haluttua populaatiota, eli Suomen kansalaisia, tasapuolisesti, silld vastaajista val-
taosa (78,9 %) oli naisia, joten tulokset eivéat ole tdysin yleistettdvissda Suomen
kansalaisiin.

Tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa on tarkeda kiinnittdd huomioita
tutkimuksen validiteetin lisdksi myos reliabiliteettiin. Reliabiliteetti kuvaa tutki-
muksen toistettavuutta, eli sitd, mittaako tutkimus samaa asiaa, jos tutkimus tois-
tetaan uudelleen ja uudelleen (Metsamuuronen, 2006). Tutkimuksen reliabiliteet-
tia pyrittiin edistdimddn raportoimalla tutkimuksen eri vaiheet yksityiskohtai-
sesti. Mittarin reliabiliteettia tarkasteltiin Cronbachin alfa -kertoimella, jolla var-
mistettiin mittarin eri osioiden sisdinen konsistenssi. Niistd osioista luovuttiin,
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joiden sisdinen konsistenssi ei ollut luotettavalla tasolla. Tutkimuksen reliabili-
teettia voi heikentdd mittauksen satunnaisvirheet, mikd on Alkulan ja kumppa-
neiden (1994) mukaan tyypillistd erityisesti asennemittauksissa. Vastaajan mie-
liala saattaa vaikuttaa hdnen antamiinsa vastauksiin erityisesti mielikuvien ja us-
komuksien osalta, joten vastaukset voivat vaihdella eri mittauskerroilla. Saman-
kaltainen haaste liittyy aina kyselylomakkeen kayttoon; tutkijalla ei ole kontrollia
vastaustilanteeseen, joten ei ole varmuutta siitd, onko vastaukset annettu tosis-
saan vai hupimielessa.

Tutkimuksen validiteettiin ja reliabiliteettiin kiinnitettiin huomiota ladpi tut-
kimuksen, ja sen uhkatekijdt pyrittiin minimoimaan. Tutkimuksessa pyrittiin es-
tamaan se, ettd tutkimuksen heikkoudet estdisivit tekemadstd yleistettdavia 16y-
doksia.

7.3 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksessa tunnistettiin erilaisia jatkotutkimusaiheita. Tutkimustulokset
paljastivat useampia tekijoitd, jotka vaikuttavat kansalaisen luottamukseen julki-
sen sektorin hyodyntamaa tekodlyd kohtaan. Luottamusta julkisen sektorin hyo-
dyntdmédan tekodlyyn on tutkittu vahdisesti, joten tdimdn tutkimuksen tavoit-
teena oli valaista tilannetta yleiselld tasolla. Seuraavaksi aiheeseen voisi syventya
laadullisen tutkimuksen menetelmin esimerkiksi teemahaastatteluja tekemalla.
Laadullinen tutkimusmenetelmd voisi paljastaa ilmiostd sellaisia asioita, joita
madrallisen tutkimuksen keinoin ei saatu selville.

Tamaén tutkimuksen tutkimuskohteena oli vain yhden julkisen sektorin or-
ganisaation yksi tekodlyteknologia: Kelan chatbot. Voisi olla mielekéstd tutkia,
olisivatko tulokset samanlaisia, jos tutkimuksessa hytdynnettdisiin erilaisia te-
kodlyteknologioita. Toisaalta tekodlypohjaiset chatbotit ovat kansalaisille se hel-
posti ldhestyttdvin ja ndkyvin tekodlyn muoto, joten tutkimusasetelman taytyisi
olla erilainen, jos luottamusta mitattaisiin eri tekodlyteknologioihin.

Lisaksi olisi mielenkiintoista selvittdd, miten kansalaiset suhtautuvat julki-
sen sektorin hyddyntamaan tekodlyyn; mitd mieltd he ovat siitd, ettd tekodlylld,
tai vaikkapa dlykkadlld automaatiolla, suoritetaan sellaisia tehtévid, jotka koske-
vat kansalaisia. Heréattddko aihe kenties pelkoa, drsytystd vai innostusta? Taman
luottamukseen keskittyneen tutkimuksen perusteella voisi odottaa, ettd aihe he-
rattdd tunteita.

Chatbotit yleistyvit sekd julkisen ettd yksityisen sektorin palveluissa koko
ajan. Asiointi chatbottien kanssa arkipdivdistyy, ja chatbotteja totutaan nike-
madn ensimmdisen tason asiakastukena, josta tukipyynto tarvittaessa siirtyy
asiakaspalvelijalle. Asenteet, ennakkoluulot ja suhtautuminen chatbottien luotet-
tavuuteen eldvit ajan kuluessa, joten niiden tarkastelu mychemmin uudelleen
voisi tuottaa yllattavia tuloksia.
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LIITE 1 KYSELYLOMAKE

Sivu1/3
Kysely chattirobotista 2021

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn, jolla selvitetddn luottamusta Kelan chatbottia
kohtaan. Kysely on osa Jyvaskyldn yliopiston tietojdrjestelmdtieteen pro gradu -
tutkielmaa, jossa tutkitaan kansalaisten luottamusta julkisen sektorin hyddynta-
madn tekodlyyn. Tutkimus tehddan yhteistyossa Kelan kanssa.

Voit vastata kyselyyn, vaikka sinulla ei olisi kokemusta Kelan chatbotista. Kyse-
lyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia. Kysely koostuu kahdesta sivusta.
Aluksi kyselyssd kartoitetaan vastaajan taustatietoja sekd kokemusta Kelan kay-
tostd. Tamaén jalkeen kyselyssd arvioidaan chatbottiin, Kelaan ja teknologiaan liit-
tyvid vdittdmid ja omaa luottamusta julkiseen sektoriin. Pakolliset kysymykset
tunnistaa *-merkistd.

Kyselyn lopussa voit halutessasi osallistua Kela-aiheisten tuotepalkintojen ar-
kohtaisesti. Yhteystiedot poistetaan, kun arvonta on suoritettu. Yhteystietoja ei
yhdistetd vastauksiin, eika yksittdistd henkilod voi erottaa tuloksista.

Kyselyyn vastaaminen on tdysin vapaaehtoista, ja vastaamisen voi lopettaa missa
kohdassa tahansa. Kyselyn aineistoa kaytetddn ainoastaan tdhan tutkimukseen.
Aineistoa sdilytetddn luottamuksellisesti. Tutkimus tuottaa arvokasta tietoa luot-
tamuksesta tekodlyyn, joten jokainen vastaus on tdrkea!

Yhteistyostd etukadteen kiittden,

Ella Kalenius
ella.k.kalenius@student.jyu.fi
Tietojédrjestelmaétieteen maisteriohjelma
Jyvéskyldn yliopisto

Tyonpddohjaaja

Pekka Abrahamsson
pekka.abrahamsson@jyu.fi
Tietojdrjestelmétieteen professori
It-tiedekunta, Jyvéaskyldn yliopisto

Sivu 2/3
1. Syntymavuotesi?*

- Vastausvaihtoehdot 1921-2010 valilta
- En halua vastata
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2. Sukupuolesi?*
- Nainen

- Mies

- Muu

- En halua vastata

3. Miki on korkein suorittamasi koulutusaste?*
- Peruskoulu

- Lukio / ammattikoulu

- Alempi korkeakoulu

- Ylempi korkeakoulu

- Tutkijakoulutus

- En halua vastata

4. Miki seuraavista kuvaa parhaiten elimintilannettasi?*
- Tyontekija / Yrittdja

- Tyoton

- Opiskelija

- Eldkeldinen

- En halua vastata

Sivu3/3

Kelan chatbot eli chattirobotti tunnetaan nyt myos nimelld Kela-Kelpo.
Chattirobotti neuvoo asiakkaita Kela-asioissa chat-keskusteluikkunan kautta,
joka 16ytyy Kelan verkkosivuilta ja OmaKela-asiointipalvelusta. Keskustelua ei
kaydéa Kelan asiakaspalvelijan kanssa, vaan virtuaalisen chattirobotin kanssa.

Esimerkki chattirobotin keskusteluikkunasta

Chattirobotti ® _ X
-
L) Heil i Olen Kela-Kelpo, Kelan

chattirobotti. Neuvon sinua
kysymyksissa, jotka liittyvat
lapsiperheiden etuuksiin ja
toimeentulotukeen. Opettelen
vield naitd asioita, ja osaamistani
kehitetaan jatkuvasti.

Ethan kirjoita chattiin
henkiltietojasi tietoturvasyista.

Miten voin auttaa? Ymmaérran
parhaiten kokonaisia lauseita ja
lyhyité ja selkeitd kysymyksia,
esimerkiksi "Miten lapsilisaa
haetaan?"

Kirjoita kysymyksesi téahén
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5. Oletko koskaan kayttinyt Kelan chatbottia eli chattirobottia?*
- Kylla

-En

- En ole varma

6. Seuraavilla vdittimilld kartoitetaan mielikuvia Kelasta, chattirobotin kay-
tostd ja teknologiasta yleisesti.

Vastaa viitteisiin mielikuviesi ja kdsityksesi perusteella, jos sinulla ei ole koke-
musta chattirobotin kaytostd. Voit esimerkiksi kuvitella vdittdiméan alkavan sa-
noilla “Uskon, etti..”.

Asteikko: tiysin eri mieltd/ jokseenkin eri mielti/ ei samaa eikdi eri mieltd/ jokseenkin sa-
maa mieltd/ taysin samaa mieltd

- Yleensd suhtaudun uusiin teknologioihin luottavaisesti, kunnes ne osoittavat,
ettd minun ei pitdisi luottaa niihin.

- Luotan chattirobotin antamiin vastauksiin.

- Yleisesti ottaen luotan Kelan toimintaan.

- Chattirobotti suoriutuu tehtdavastddan neuvonantajana todella hyvin.

- Kun kysyn jotakin, chattirobotti ei saa jattda olennaisia asioita kertomatta.

- Chattirobotti reagoi tiedusteluihini vélittomasti.

- Luulen, ettd chattirobottia on turvallista kdyttdd tietosuojan ndkokulmasta.

- Uskon, ettd chattirobotti tarkoittaa hyvaa.

- Chattirobotista vélittyy tunne aidosta vuorovaikutuksesta.

- Kaiken kaikkiaan chattirobotti on taitava tehtdvassadan.

- Mitd yksityiskohtaisempi asiani on, sitd enemmaén haluan kadntya Kelan asia-
kaspalvelijan puoleen chattirobotin sijaan.

- Kun kéytdn teknologiaa ensimmadistd kertaa, uskon siitad ldhtokohtaisesti hyvia
asioita.

- Mielestéani chattirobotin kdyton on oltava helppoa, jotta kaikki voivat kayttaa
sitd.

- Chattirobotista vilittyy tunne henkilokohtaisuudesta.

- Lahtokohtaisesti luotan Kelan toimivan oikein.

- Tunnen, ettd voin luottaa chattirobotin apuun tarkeissad Kela-asioissani.

- Mielestdni on tarkeds tietdd ketkd valvovat chattirobotin toimintaa.

- Kun minulla on tarked kysymys etuusasioista, uskallan turvautua chattirobotin
antamaan tietoon.

- Kysymykseni aihepiiri vaikuttaa haluuni kéyttda chattirobottia.

- Chattirobotti vastaa kysymyksiini riittdvan nopeasti.

- Arvostan avoimuutta ja lapindkyvyytta chattirobotin toiminnassa.

- Luulen, ettd chattirobotin kédyttdmiselld ja sen ohjeiden noudattamisella voi olla
negatiivisia seurauksia Kela-asioihini.

- Chattirobotista valittyy empaattisuus.
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- Uskon, ettd voin kdyttdd chattirobottia turvallisin mielin ilman pelkoa tietovuo-
doista.

- Minusta tuntuu turvattomalta keskustella chattirobotin kanssa henkilokohtai-
sista asioista.

- Kun tarvitsen apua, chattirobotti tekee parhaansa auttaakseen minua.

- Chattirobotti on osaava antamaan neuvontaa Kela-asioissa.

- Minulle on yhdentekevaa tietdd, mihin chattirobotin antama vastaus perustuu.
- Yleensd luotan teknologiaan, kunnes se antaa minulle syyn olla luottamatta sii-
hen.

- Chattirobotista vilittyy inhimillisyys.

- En epdroi toimia niiden neuvojen mukaisesti, joita chattirobotti on minulle an-
tanut.

- Pelkdén, ettd chattirobotti vaarantaa etuustietojeni luottamuksellisuuden.

- Minusta tuntuu, ettd minun tdytyy olla varovainen toimiessani chattirobotin
ohjeiden mukaisesti.

- Mielestdni on tirkedd, ettd chattirobotti auttaa kaikkia samalla tavalla.

7. Miki saa sinut luottamaan Kelan chattirobottiin ja sen antamiin vastauksiin?
Miksi uskot chattirobotin olevan luotettava?
- Avoin kysymys

8. Miksi et luottaisi Kelan chattirobottiin ja sen antamiin vastauksiin? Mika
voisi horjuttaa luottamustasi chattirobottiin?
- Avoin kysymys

9. Kuinka paljon henkilokohtaisesti luotat seuraaviin tahoihin?*
Arvioi luottamustasi julkisiin toimijoihin asteikolla nollasta kymmeneen. Valitse
yksi luku jokaisen tahon kohdalta.

Asteikko: 0-10, jossa 0 = En luota ollenkaan ja 10 = Luotan tiysin

- Poliisi

- Eduskunta

- Oikeusjdrjestelma
- Poliitikot

- Poliittiset puolueet



