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This study discusses the introduction of the reminder SMS and check-in SMS and
renewal of the new system application to patient check-in kiosks. In the background is
the case company's need to improve customer setrvice.

The objective of the study was to find out in what kind of services SMSs are used and
in what kind of use are dialog SMSs. The study also investigates in what kind of use the
self-service kiosks are utilized and how the self-service kiosks are utilized in the health
care sector. On the other hand, the aim was to describe the project-case and how it
proceeded.

The study includes a theory section and a case section. The theory section examines
what mobile services mobile phone owners are using and how the use of mobile
phones has developed. On the other hand, the theory section examines which parts of
produced mobile phone services are SMS-based. The theory section also examines in
what kind of use the self-service kiosks are usually utilized and how the customers
react to self-service and how the health care sector is utilizing self-service kiosks in self
check-in and how the customers identify themselves in the self-service kiosks. The case
section presents the implementation of reminder SMS and check-in SMS services and
the renewal of user interface application of self check-in kiosk.

The study showed that even though new smartphone applications have been
introduced, the SMS-services are still increasing and that supports the introduction of
service SMS. The study also showed that the utilization of the self check-in kiosk is
increasing in the health care sector and authentication at the self check-in kiosks is
done by means of Kela card or driving license.
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1 Johdanto

Mobiilipalvelut ja itsepalvelu mobiililaitteen, automaatin tai PC-laitteen kautta ovat ny-
kydin arkipdivia jokaiselle. Yritykset pyrkivit hyodyntimiin titd luomalla palveluita,
jotka tuovat asiakkaille lisihyotyi ja helpottavat asioimista. Alypuhelinten miirin jat-
kuva kasvu lisid mahdollisuuksia tuottaa erilaisia mobiileja palveluita ja teknologian
tunteva asiakaskunta ja sidosryhmit odottavat, ettd palveluita tuottavat yritykset pysy-
vit kehityksessa mukana. Mobiilisovelluksia on tarjolla lukuisiin eri kédyttotarkoituksiin,

mutta myOs perinteisten tekstiviestien kaytto asiakaspalvelussa on kasvussa.

Itsepalvelussa pyritidn sithen, ettd asiakkaiden ei tarvitsisi jonottaa saadakseen halua-
mansa palvelun, jolloin asiakas saa palvelun nopeammin. Yksi itsepalvelumuoto on
itsepalveluautomaatit, joita hyoédynnetdin palvelusektorilla monenlaisissa kayttotarkoi-
tuksissa mm. lentoasemilla liht6selvityksen tekemiseen ja juna-asemilla matkalipun os-
tamiseen ja tulostamiseen. Sairaaloissa ja terveyspalveluita tarjoavissa yrityksissa itsepal-
veluautomaatteja hyoédynnetdan mm. ilmoittautumisen yhteydessi, jossa ajan varannut
asiakas vol ilmoittautua vastaanotolle itseilmoittautumisautomaatilla. Ilmoittautuminen
automaatilla on yksinkertaista ja nopeaa; asiakas néyttid ajo- tai Kela-kortin viivakoodin
vitvakoodilukijassa, joka hakee henkil6n ajanvaraustiedot, niyttid vastaanoton tiedot
asiakkaalle ja ilmoittaa vastaanottavalle henkil6lle asiakkaan saapuneen. Niin asiakas
saadaan oikeaan aikaan oikeaan paikkaan, jolloin vastaanottotyohén varatut henkil -

resurssit kyetadn kayttiman tehokkaasti.

Itsepalveluautomaattien laitetoimittajat myyvit kiinteda laitekokonaisuutta, johon on
integroituna naytto, nappaimisto, hiiri seka kortinlukija. Laitekokonaisuus sisiltad myos
tietokoneen keskusyksikon, jota ei ole integroitu laitteeseen vaan on vaihdettavissa esi-
merkiksi laitteen rikkoutuessa tai ikddntyessa. Laitetoimittajat kayttavat itsepalveluau-
tomaatista nimitysta itsepalvelukioski tai infokioski, johon asiakas maarittelee kaytto-

tarkoituksen ja sisallon.



1.1 Tyon tavoitteet

Tyon tavoitteena on selvittid millaisissa palveluissa hyodynnetdin tekstiviestejar Millai-
sia ovat kaksisuuntaisten tekstiviestien kayttokohteet tuotettavista palveluviesteista?
Millaisissa kayttotarkoituksissa itsepalveluautomaatteja hyodynnetiin? Miten tervey-
denhuollon sektori hyédyntii itsepalveluautomaatteja itseilmoittautumisessa sekd mil-

laisia tunnistautumiskeinoja itseilmoittautumisautomaatilla on?

Tyossa selvitetdian merkittavimmat matkapuhelinten kayttajien kdyttimat mobiilipalve-
lut ja, mihin suuntaan mobiilipalveluiden kaytt6 on kehittymassa. Lisaksi selvitetdan,
miké osuus tuotettavista mobiilipalveluista on tekstiviesteina tuotettuja palveluita.
Ty6ssd my0s selvitetiin millaisissa kayttotarkoituksissa itsepalveluautomaatteja hyo-
dynnetiin yleensi ja miten asiakkaat suhtautuvat itsepalvelun lisidntymiseen eri palve-
lualueilla. Itsepalveluautomaatteja koskeva tutkimusalue on kohdistettu sithen, miten
terveydenhuollon sektori hyodyntia itsepalveluautomaatteja itseilmoittautumisessa ja
miten asiakas tunnistetaan automaatilla. Lisiksi esitellddn erilaisia vaihtoehtoja tunnis-

tautua itseilmoittautumisautomaateilla.

Tyon Case -osuudessa kaydaan lapi toimeksiantajan kayttoonoton toteutus muistutus-
ja ilmoittautumisviestipalveluiden kaytt66noton muodossa sekd itseilmoittautu-
misautomaatin kayttoliittymasovelluksen uusiminen kayttajaystavallisemmaksi. Muistu-
tusviestipalvelussa tekstiviesti ldhetetddn ajan varanneille henkilille vuorokautta aikai-
semmin ja kaksisuuntaisessa ilmoittautumisviestipalvelussa tekstiviesti lihetetddn ajan
varanneille henkil6ille puoli tuntia ennen varattua aikaa mahdollistaen ilmoittautuminen

vastausviestilla.

1.2 Rajaukset

Ohjeiden laadinta ja toimintaprosessien yhdenmukaistaminen eivit sisally projektiin,
kuten eivit my6skddn toimittajien tuottamat kuvaukset ja méarittelyt, mikéli niiden esit-
tamiseen el ole saatu erillistd lupaa. Myos muut sahkoisen asioinnin kehittimiskohteet,
mobiilipalveluihin liittyvit selainpohjaiset palvelut sekd puhelimeen ladattavat sovelluk-

set on jitetty timan projektin ulkopuolelle.



Itsepalveluautomaateista on esitelty tyypillisimmait kdyttokohteet, mutta tyo on rajattu
koskeman ainoastaan itseilmoittautumisautomaatteja seka tyypillisimpid tunnistautu-
mismenetelmia itseilmoittautumisautomaateille. Tunnistautumismenetelmien teknisia
yksityiskohtia tai rakennetta ei ty6ssa tulla kidsittelemain ja pankki- ja maksukorttikayt-

toiset automaatit on rajattu tyostd pois.

1.3 Tyon sisiltd

Luvussa kaksi selvitetidn, minkalaisissa palveluissa hyodynnetidn tekstiviestejd ja, mika
on kaksisuuntaisten tekstiviestien osuus kaikista palvelutekstiviesteistd. Luvussa kolme
selvitetaan, millaisia palveluja itsepalveluautomaateilla tarjotaan ja millaisia tunnistau-
tumiskeinoja itseilmoittautumisautomaateilla on. Luvussa nelja esitelliin case, joka
koostuu projektin muistutus- ja ilmoittautumisviestien kiyttéonotosta seka itseilmoit-
tautumisautomaatin sovelluksen uusimisesta. Yhteenveto ja pohdintaosiossa kiydaan
lapi tyon tulokset, tulosten luotettavuus ja hyodynnettivyys, esitetddn suositukset ja
jatkotutkimusehdotukset sekd pohditaan ammatillista kehittymisté ja oppimista proses-

sin aikana.



2 Mobiilipalvelut

YSA-sanastossa (Yleinen suomalainen asiasanasto) maaritellaan, ettd “mobiilipalvelu on
mobiililaitteen kautta kiytettiva palvelu, joita ovat esimerkiksi tekstiviestilla tilattavat
palvelut ja mobiililaitteen kautta Internetista kaytettavit palvelut.” (YSA 2013.) Keri-
nen, Lamberg ja Penttinen (2005, 360) vuorostaan ovat madritelleet ettd mobiilipalve-
luita ovat viestipohjaiset ja selainpohjaiset palvelut sekd puhelimeen ladattavat sovelluk-

set.

Viestipohjaisia palveluita ovat muun muassa tekstiviestilld tilattavat palvelut, joissa vas-
taanottajalle vilitetddn tekstiviestit lyhytsanomakeskuksien kautta. Puhelinoperaattorit,
joiden verkkoja tekstiviestien vilityksessa kdytetdan, yllapitavat lyhytsanomakeskuksia.
Lyhytsanomakeskuksien tehtdvind on lihettdd viestit vastaanottajille tai, mikéli vas-
taanottajaa ei tavoiteta, varastoida ne. Tekstiviestilld on mahdollisuus tilata puhelimeen
sisaltopalveluita, jossa tekstiviestin vastaanottaja on sisaltopalvelutuottajan tietojarjes-
telma. Sisaltopalvelutuottajan tietojirjestelma vastaa viestiin lahettimalld paluuviestina

lihettdjan pyytimat tiedot, esimerkiksi saatiedot. (Keranen ym. 2005, 360.)

Puhelinoperaattorit, sisillonpaketoijat ja yksittiiset sisallontuottajat tarjoavat tekstivies-
teithin perustuvia sisaltopalveluja. Sisdltopalveluissa on kaytossa kayttotarkoituksen mu-
kaisesti ryhmitellyt viiden tai kuuden merkin mittaiset lyhytsanomapalvelunumerot,
jothin viesti lahetetddn. (Kerdnen ym. 2005, 360.) Viestintivirasto (2010) koordinoi
numerointia, antaa numerointia koskevat sdddokset sekd perii maksut myonnetyista
numeroista ja tunnuksista. Viestintavirastolta (2012c) voi hakea lyhytsanomapalvelu-

numeroita (SMS-palvelunumeroita), jotka ohjaavat tekstiviestit palveluihin.

Mobiililaite on laite, joka soveltuu tiedon kisittelyyn tai langattomaan tiedonsiirtoon ja
on suunniteltu mukana kannettavaksi. Yleisimpid mobiililaitteita ovat matkapuhelimet,
taskutietokoneet ja kannettavat tietokoneet, jotka mahdollistavat langattoman tiedon-

siirron ja sykemittarit, joihin on integroitu tietokone. (Sanastokeskus TSK 2005.)



Tekstiviesti —termi on vakiintunut Suomessa tarkoittamaan GSM tekstiviestipalvelusta

lihetettivdd sanomaa, josta kaytetdan myo6s termiad SMS (Short Message Service) (Hille-

brand, Trosby, Holley & Harris 2010, XV). Tekstiviesti on pituudeltaan 160 merkkid

(Keranen ym. 2005, 360). Tekstiviestit ovat yksinkertaisia, ytimekkaitd ja ne ovat yh-

teensopivia kaikkien matkapuhelimien kanssa. Tdmin johdosta ne ovat suosittuja kaik-

kialla maailmassa, eri ikiryhmien ja kulttuurien keskuudessa. (Kelly 2012; Hillebrand

ym. 2010, 131),

Mobiileilla ja langattomilla teknologioilla kyetdan merkittivasti parantamaan yritysten

toimintojen tuottavuutta. Vuonna 2008 tehdyn tutkimuksen mukaan logistiikka ja lii-

kenne-, rakentaminen ja kiinteistbhuolto-, valmistava teollisuus- seka yrityspalvelutoi-

mialat olivat selkedsti hyGtyneet mobiileista ratkaisuista, joista merkittivimmiksi hy6-

dyiksi olivat osoittautuneet henkiloston tyotyytyvaisyyden ja asiakastyytyvaisyyden pa-

rantuminen, kustannussaastot ja uudet liiketoimintamahdollisuudet. (Berg ym. 2011, 7.)

2.1 Palvelut, joissa hy6dynnetdin tekstiviesteja

Viestintdviraston markkinakatsauksessa on kuvattu matkaviestinverkon kaytto- ja liit-

tymédmairien kehitys vuodesta 2009 vuoden 2012 alkupuoliskoon asti (Taulukko 1).

Taulukosta kdy ilmi, ettd vuoden 2012 ensimmiiselld vuosipuoliskolla ldhetettyjen teks-

tiviestien lukumaira oli 2,8 miljoonaa matkaviestinliittymien lukuméirin ollessa 9,2

miljoonaa (Viestintivirasto 2012, 0).

Taulukko 1. Matkaviestinverkon kaytto- ja liittymamaarien kehitys (Viestintavirasto

2012, 6)

Miﬁmnaa kappaletta Heind-joulukuu Tammi-kesSkuu Heind-joulukuu Tammi-kesikuu Heind-joulukuu Tammi-kesikuu
Puhelut 2 547 2 533 2 603 2 533 2577 2513
Puheluminuutit 7 641 7 900 8 019 8 045 8 060 8114
SMS-viestit 1955 1930 2073 2 158 2407 2 755
MMS-viestit 20 20 21 24 27 30
Tuhatta gigatavua Heind-joulukuu Tammi-kesSkuu Heind-joulukuu Tammi-kesikuu Heind-joulukuu Tammi-kesikuu
Tiedonsiirto 9 996 13 021 20 647 27 078 34 870 43 467
Tuhatta kappaletta 31.12. 30.6. 31.12. 30.6. 31.12. 30.6.
Matkaviestinliittymat 7 700 8 070 B8 390 8 780 8 940 9 150




Viestintdpalveluiden kuluttajatutkimuksessa vuonna 2012 haastateltiin 3006 henkil64

joiden ikdjakauma oli 15 — 79 vuotta. Haastatteluun vastanneista 98 prosentilla oli haas-
tatteluhetkelld matkapuhelin. (Viestintivirasto 2012b, 1-2.) Matkapuhelimen omistajista
85 prosenttia (Kuvio 1.) kayttda tekstiviesteja ja se on matkapuhelinten kiytetyin palve-

lu (Viestintivirasto 2012b, 24-25).
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Kuvio 1. Matkapuhelinten omistajien kdyttimit palvelut (Viestintavirasto 2012b, 24-

25).

Matkapuhelimen omistavista ty6ikaisista 25 — 49 vuotiaista tutkimuksen mukaan 93
prosenttia ja 50 — 64 vuotiaista 78 prosenttia kdyttdd aktiivisesti tekstiviestipalvelua. Yli
65-vuotiailla aktiivisesti kdytettivit matkapuhelinpalvelut painottuvat selkedsti teksti-

viestien kdyttoon (Taulukko 2.). (Viestintavirasto 2012b, 24-25.)

Taulukko 2. Matkapuhelimen omistajien aktiivisesti kayttamit palvelut (Viestintavirasto
2012b, 24-25).

15-24 25-34 35-49 50-64 65- Kaikki

Tekstiviestit.oooiieeeeiieee e 94 93 93 78 66 85
Tiedonhaku ja uutisten luku netissi ...... 64 56 47 20 9 38
SAhKSPOSt ..o 52 55 42 21 12 36
Internetviestintd...........cccccoeeeeeeennennnn... 65 50 33 10 3 30
Videot/musiikki internetissi.................. 51 41 26 10 3 24
Ei mikéén edellisistd ...............................1 3 5 18 32 12




eBird Scandinavian toteuttamassa tutkimuksessa on viestipohjaiset tekstiviesteind kay-
tettavat mobiilipalvelut jaettu vithde- ja hy6typalveluihin (Taulukko 3). Viihdepalveluksi
on mairitelty mm. soittodanet, logot ja kuvaviestit, mobiilipelit ja chatit. Hyotypalve-
luiksi vastaavasti on mairitelty mm. tiedonhakupalvelut, mobiilimarkkinointi, raha- ja
pankkipalvelut, yrityssovellukset seki erityishintaiset tilauspalvelut. (Litkenne- ja viestin-

taministerio 2003, 26.)

Taulukko 3. Mobiilipalveluiden jaottelu (Liikenne- ja viestintiministerié 2003, 20).

Viihdepalvelut Hyotypalvelut

Soittodsinet Matkapuhelimen laskukertymikysely
Logot ja kuvaviestit Tiedonhakupalvelut (esim.

TV-chat mumeronhakupalvelut)

TV ohjelmiin liittyvit palvelut Mobiilimarkkinointi
Treffipalvelut Raha- ja pankkipalvelut

Mobiilichat Sadpalvelut

Viihdepalvelut (horoskoopit, vitsit ym.) Mobiilisahkdposti

Mobiilipelit
Aikuisvithdepalvelut

Talousinformaatiopalvelut
Uutispalvelut
Matkailupalvelut (esim. matkaliput)

Julkiset palvelut (esim. kirjastopalvelut tai
parkkimaksut)

Rahapelipalvelut (esim. lotto)
Yrityssovellukset

Erityishintaiset tilauspalvelut (esim. lehden
tilaus)

Hyotypalveluiden tarjoajille mobiilipalveluista saatavien tuottojen liiketoiminnallinen
merkitys kokonaisliiketoiminnan kannalta on pieni, koska he eivit useinkaan ole talou-
dellisesti riippuvaisia palveluiden myynnisti toisin kuin vithdepalveluiden tarjoajat.
Heille hy6ty saattaa olla vilillistd ja he voivat saada sen esimerkiksi kustannussadstoin.

(Liikenne- ja viestintaministerié 2003, 27-28.)

Esimerkiksi Helsingin kaupungin liikelaitoksen kidnnykkalippu otettiin kiytto6n vuonna
2001. Tekstiviestilla tilattiin vuoden 2002 aikana 3 miljoonaa kinnykkilippua, joka oli
kolme prosenttia kaikista tekstiviestipalveluista. (Liitkenne- ja viestintiministerié 2003,
27.) Tammikuussa 2013 Kauppalehti uutisoi, etta kinnykkalippujen myynti on ylittanyt

sadan miljoonan kappaleen rajan (Hartikainen 2013).



Puheenvuorossaan HUS:n (Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri) tietohallinnon
projektipaillikké Johanna Koivistoinen esittad tekstiviestien ja itseilmoittautumisen
palvelevan seka potilasta ettd sairaalaa. Esimerkiksi ajanvarauksen tekstiviestimuistutus
tehostaa henkiloresurssien kayttéd perumattomien aikojen vihentyessi ja potilasasiak-
kaille se toimii muistin tukena muistuttaessaan varatusta ajasta. Tekstiviestilld voidaan
asiakkaalle tarjota peruutusaikaa, ehdottaa vastaanottoaikaa, ilmoittaa laboratoriotulok-
set tai, vaikkapa muistuttaa siitd, ettd tutkimuksiin on tultava ravinnotta. Potilas voi
vaikuttaa ajanvaraukseen vastaanottaessaan ajanvarauksen ennakkotiedusteluviestin.
Niin varmistetaan ajan sopivuus potilaalle ja vihennetdin ajanvarausten siirtoja, peruu-

tuksia ja vapautetaan henkil6kunnan resursseja muihin tehtiviin. (Koivistoinen 2012.)

Gartner on nimennyt merkittivimmit kymmenen kuluttajamobiilisovelluspalvelua
vuodelle 2012, perustuen niiden vaikutukseen kuluttajille ja alan toimijoihin ottaen
huomioon tulot, uskollisuuden, litketoimintamallin, kuluttaja-arvon sekd arvioidun
markkinaosuuden. Gartnerin nimeamit Top 10 kuluttajamobiilisovelluspalvelut ovat

1. rahansiirto-palvelut, 2. sijaintiin perustuvat palvelut, jotka perustuvat paikannukseen,
3. mobiilit hakupalvelut, 4. internetpalvelut, 5. mobiilit terveydenseurantapalvelut, 6.
mobiilimaksaminen, 7. NFC-palvelu (Near Field Communication), joka mahdollistaa
kontaktittoman tiedonsiirron yhteensopivien laitteiden valilld, 8. mobiilimainonta, 9.

mobiilit pikaviestit ja 10. mobiilimusiikki. (Gartner 2009.)

Tekstiviestipalveluista Gartner on nimennyt rahansiirto-palvelun, jossa ihmiset voivat
lihettda rahaa muille kayttajille tekstiviestilla. Palvelu on sijoittunut ensimmaiseksi sen
alhaisten kustannusten sekd nopeuden ja mukavuuden johdosta, verrattuna perinteisiin
siirtopalveluihin. Yhdeksinneksi Gartner on sijoittanut mobiilit pikaviestit (mobile in-
stant messaging (IM)) jotka tarjoavat mahdollisuuden mobiilimainontaan ja sosiaaliseen
verkostoitumiseen. Mobiilit pikaviestit sisdltyvit kehittyneempiin mobiilipdatteisiin.

(Gartner 2009.)

Tekstiviestien maira on lisdantynyt vuosi toisensa jalkeen, mutta on nahtavissa merkke-
ja, ettd ne ovat saavuttaneet huippunsa mm. Espanjassa, Alankomaissa, Suomessa,
Hong Kongissa ja Australiassa. Alypuhelinten ja datapalveluiden yleistymisen vuoksi

datan lihettimisen hinta on romahtanut ja uusi sukupolvi kiyttid nykyaan ilmaisia da-



tapalveluita kuten WhatsApp- ja BlackBerry Messenger —sovelluksia. WhatsApp- ja
BlackBerry Messenger —sovelluksilla voi lihettaa viestejd, vaikka ei ole signaalia teksti-
viestin ldhettamiseen. (Arthur 2012.) Kéyttdmalla suosituimpia sovelluksia ja palveluita,
alypuhelinten kayttijit voivat halutessaan lihettda kaikki tekstiviestit ilmaiseksi langat-
toman verkkoyhteyden tai matkapuhelinverkon vilitykselld. Tekstiviestejd tullaan kui-
tenkin lahettimain vield vuosia, silld vain noin 50 prosenttia matkapuhelimista on aly-

puhelimia. (Kelly 2012.)

Mintyla (2012) kirjoitti artikkelissaan tekstiviestien alamaen alkamisesta, koska dlypuhe-
linten omistajat voivat viestitelld pikaviestipalveluilla pelkdn datayhteyden varassa perin-
teistd tekstiviestia edullisemmin. Mobiiliyhtio Alekstran tekemin tutkimuksen mukaan
tekstiviestien lukumiiri laski iPhone —kayttdjilla 2011 ja 2012 valilld 13 prosenttia data-
palveluiden kayton kasvaessa 68 prosenttia vastaavana aikana. Pikaviestipalvelut kuten
WhatsApp, iMessenger ja mobiili-Skype ovat selvisti edullisempia, kuin perinteinen
tekstiviesti ja timin johdosta operaattorit tulevat tutkimusyhtié Ovumin mukaan vuo-
teen 2016 mennessid menettamaan yli 40 miljardia euroa litkevaihdostaan. (Mantyld

2012.)

Tekesin vuonna 2011 julkaisemassa tutkimuksessa VAMOS — Liiketoiminnan mobiilit
ratkaisut 2005 — 2010 on esitetty, ettd mobiilipalveluita hyédyntavilld yrityksilld on haas-
teita mm. tunnistaessaan mobiilit mahdollisuudet, mobiiliosaamisen puute seki liike-
toimintaprosessien ettd teknologian nikokulmasta, resurssipula ja riskit toimittajavalin-
noissa. Naihin ongelmiin on VAMOS tuonut ratkaisuna arvoverkostot, jossa mukana
olevien osaajien osaamisalueet tiydentivit toisiaan. (Berg ym. 2011, 25.)

VAMOS —raportilla on kuvattu tunnistetut arvoverkot (Taulukko 4.) Tutkimuksessa
haastateltiin 431 yritystd (Berg ym. 2011, 9), joista oheisessa taulukossa on mainittu osa.
(Berg ym. 2011, 25.)

Arvoverkossa oleellista on verkkomainen toiminta, jolla "tutkimus-tuotekehitys-
kaupallistaminen-hyédyntiminen’ —ketjun tehokas toiminta varmistetaan ja yhdistetdin
kaikki toimijat ja osaaminen. (Berg ym. 2011, 24). Mobiilien ratkaisujen hycdyntijille
tulevat vuodet tulevat tarjoamaan lukuisia mahdollisuuksia kehittda mobiileja toimin-
tamalleja sekd ratkaisuja. Hyodyntéjien tulee kyetd valitsemaan litketoimintaansa kehit-

tavat oikeat mobiilipalvelut. (Berg ym. 2011, 23.) Kun valittujen arvoverkkojen sisélla



tehddin yhteisty6ti ja on valittu yhteinen painopiste, on Suomella edellytykset johta-

vaan rooliin litketoiminnan mobilisoijana. Yritysten mobiileissa kuluttajapalveluissa

nihdiin edelleen kansainvilinen lipimurtomahdollisuus esim. kaupan, matkailun tai

terveyspalveluiden toimialoilla. (Berg ym. 2011, 25.)

Taulukko 4. Tunnistetut arvoverkot (Berg ym. 2011, 25).

mTTTTTTTTTR
Kuluttajapalvelut Alykds Tilaus - Kenttatyd | Rakentaminen X
(kauppa, liikenne toimitusketju (ml. kiinteists- : :
matkailu..) (ml. kuljetukset) (SCM) huolto) : i
Enterprise Enterprise Enterprise Enterprise :_ - _EEtE-r_p?is_e_ i
Mobility Mobility Mobility Mobility I Mobility :
. . Finnair, Metroauto, Helsingin kaupunki Wartsild, Nokia, Eltel, Kone, Skanska,
Hyddyntéjat: Anttila, Diacor Matkahuolto, KTK Kone, ABB, DHL Palmia, SOL NCC, YIT
Foorumit: Living Labs ITS Finland LOGY Luotava RAKLI
Forum Virium SKAL RFIDLab toimittajien Rakennus-
HSE Divia, ASML VM Mgmnt Events toimesta?? teollisuusliitto
Isat pelurit: Mokia Logica SAR Tieto SAP Oracle Tekla
IBM Digia Buildercom
PK-yritykset: Sales Magnet Procomp Loginets Identoi Fatman
Starcut Infotripla Vilant Abakus Evianet
Cloud alustat Google, Navteq
Tekes: Serve Tuotantokonseptit Serve
SoTe SaTe
Tutkimus: HSE  Aaltoyliopisto Oulunyliopisto Tampereen yliopisto VTT
Horisontaali Mobile Monday, Mobile Brain Bank, TIVIT, NFC Forum, "VAMOS tietokanta’,
verkostot: Ohjelmistoyrittdjat, Finnish Mobile Association, (Tieto) tekniikkateollisuus, TIEKE

Snellmanin tutkimuksen mukaan asiakassuhdetekstiviestinndstd on tullut merkittiva
markkina-alue muutaman viime vuoden atkana. Markkinoilla on useita palveluntarjo-
ajia, jotka tarjoavat viestien jakelupalveluita tietojirjestelmistd loppukiyttdjin matkapu-
helimeen. Palvelutarjoajat toimivat valittdjind operaattoreiden suuntaan, ostavat teksti-
viestilitkenteen heiltd massana ja myyvat sita eteenpiin yrityksille ja muille organisaati-
oille, jotka kayttivit jakelupalveluita toimittaakseen asiakassuhdetekstiviestit loppukayt-
tajille. Vuonna 2008 ldhetettiin yhteensa 100 miljoonaa asiakassuhdeviestia eri tarkoi-
tuksissa asiakkaille, tyontekijoille ja muille sidosryhmille. Asiakassuhdetekstiviestinta-
markkinoilla arvioidaan olevan suuri kasvupotentiaali, silld lukuisat yritykset ja viran-
omaiset voisivat ottaa mobiiliviestinnin osaksi asiakassuhteiden hoitoa. Snellman en-
nustaa, ettd vuoteen 2014 mennessi asiakassuhdetekstiviestien osuus on kasvanut 16,7

miljoonaan euroon sen ollessa tutkimushetkelld 11,8 miljoonaa euroa. (Snellman 2009,

34)
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2.2 Kaksisuuntaisten tekstiviestien kiytt6kohteet tuotettavista

palveluviesteisti

Yksisuuntainen tekstiviesti on viesti, joka lihetetddn loppukayttajille mutta, johon lop-
pukayttdja el voi vastata. Yksisuuntainen tekstiviesti soveltuu Zoner Oy:n mukaan mm.
hilytysjirjestelmiin tai tiedotuksiin. Kaksisuuntainen tekstiviesti eli tekstiviestidialogi

on viesti, joka lahetetddn loppukayttijille ja, johon voi vastata takaisin. (Zoner 2013.)

Tina paivini tekstiviestien markkina-alue on palveluissa, joissa joudutaan jonottamaan,
kuten esimerkiksi ladkirin ja renkaanvaihtojen ajanvarauksissa. (Lukkari 2010.) Teksti-
viestejd voidaan hyodyntda mm. asiakaspalvelussa, myynnissd, markkinoinnissa, kentti-
tyon ja -henkil6kunnan ohjauksessa, ajanvarauksissa ja jonon hallinnassa, lehti- yms.
tilausten uusimisessa, asiakas- ja markkinatutkimuksissa, kriisitilanteiden johtamisessa,
korjauksissa ja yllapidossa, logistiikassa seki tilapdistyovoiman rekrytoinnissa. (Book IT

2012.)

Tunnetuimpia tekstiviestipalveluiden kayttdjida Suomessa on Finnair. Finnairin ldht6sel-
vityksessd on kaytossi kaksisuuntainen tekstiviestipalvelu, jossa matkustaja voi hoitaa

lihtoselvityksen vastaamalla liht6selvitys-tekstiviestikyselyyn. (Lukkari 2010.)

MetroAuto hyodyntii tekstiviestien vuorovaikutteista dialogia esim. vuosihuoltoajan
ilmoittamiseen asiakkaalle, koeajo- ja rengashotellipalveluissa seka asiakaskyselyissa.
Viesti lihetetddn automaattisesti ja asiakas voi hyviksyi ajan tai pyytda uuden ajan vas-
taamalla yhdelld kirjaimella. Prosessin uudistus on tuonut aika- ja resurssisdastoja. Mer-
kittavimmiksi hyodyiksi on osoittautunut henkilston tyStyytyviisyyden ja asiakastyyty-
viisyyden parantuminen odotusaikojen lyhentyessi ja téiden sujumisessa. Esimerkiksi
Rengashotellipalvelusta viestin vastaanottaneista 50 prosenttia vastasi vuorokauden

sisalld ja ehdotettu aika sopi 70 prosentille vastaajista. (Berg ym.2011, 13.)
Diacor hyodyntaa tekstiviesteja tarjoamalla ilmoittautumispalvelun yksityiskdyntiajanva-

rauksista. Diacor ldhettdd asiakkaalle viestin 15 minuuttia ennen vastaanottoajan alka-

mista, johon asiakas voi ilmoittautua vastaamalla viestiin. Ilmoittautumisen onnistuessa
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asiakas saa paluuviestissd tiedon vastaanottohuoneen sijainnista ja numerosta. (Diacor

2013

Helsingin kaupungin tuottamia mobiilipalveluita ovat mm. Rakennusviraston tekstivies-
ti-ilmoitus katujen puhdistamisesta seki varoitusviesti liukkaasta kelisti ja viestipalvelu
piihteiden kiytén tukiryhmiin liittymisessé ja keskusteluun osallistumisessa. (Helsinki

2012.)

Esimerkiksi katujen puhdistussuunnitelmat saa tekstiviestind kannykkain ilmoittautu-
malla ensin palveluun matkapuhelimella, johon haluaa vastaanottaa tiedot. Palvelunu-
meroon lihetetddn tekstiviesti, jossa tulee mainita postinumerot ja/tai kadunnimet, jois-
ta haluaa puhdistusaikataulutiedot. (Rakennusvirasto 2013.)

Liukkaan kelin varoitusviestin tavoitteena on vahentai jalankulkijoiden liukkausonnet-
tomuuksien seurauksena tulevia kustannuksia mm. lonkkaleikkauksista. Liukkaan kelin
varoitusviestin saa puhelimeen ilmoittautumalla palveluun tekstiviestilld. Tekstiviesti
tulee ldhettad palvelunumeroon siitd numerosta, johon haluaa varoituksen. Helsingissd
1.2.2013 varoitettavien lukumiiri oli 2412. (SVA-Konsultointi Oy 2010.) Vuonna 2012
heita oli 2390 ja tuolloin lihetettiin 25 varoitusviestia palveluun ilmoittautuneille (SVA-

Konsultointi Oy 2012).
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3 Itsepalveluautomaatit

Kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkija Helena Tuorila (2006, 13) on maaritellyt it-

sepalvelun seuraavasti:

Itsepalvelussa palvelujen tarjoaja luo fyysiset puitteet palvelujen hankkimiselle, mutta
pédasiallinen vastuu niiden aikaansaamisesta kuuluu palvelujen kayttéjille itselleen, joka
astuu myos asiakaspalvelijan rooliin. Henkil6kohtaisessa palvelussa palvelujen kiyttiji ja
asiakaspalvelija ovat henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa, kun taas itsepalvelussa pal-
velujen kéyttdjd huolehtii palvelutoimenpiteistd ilman asiakaspalvelijan vilitonta lisna-

oloa.

Infokioski on vuorovaikutteinen info- ja opastusjirjestelma, jota voidaan kdyttdd myos

itsepalvelukioskina (Hartikaari 2013).

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin Ilmoittautumisratkaisun toteutusvaihtoeh-
tojen vertailu —arviointiraportissa on ilmoittautumisautomaatti maaritelty siten, ettd
’IImoittautumisautomaatti on tietokone, jolla potilas voi omatoimisesti ilmoittautua

lisnaolevaksi, mahdollisesti korjata omat yhteystietonsa ja saada opastuksen oikeaan

odotustilaan /vastaanotolle. ” (HYKS 2008, 12.)

3.1 [Itsepalveluautomaattien hyédyntiminen palvelusektorilla

NCR: n tutkimus osoittaa, ettd Euroopassa kuluttajat haluavat yritysten tarjoavan
enemmain itsepalveluvaihtoehtoja. Itsepalvelu on nykyian osa jokapaiviista elimaa ja
kuluttajat kiyttivit yhd enemman ja erilaisia kanavia ollakseen vuorovaikutuksessa yri-
tysten kanssa - kuten internetid, mobiililaitteita seka palvelupisteita kuten pankkiauto-
maatteja, itsepalvelukassoja, itsepalvelumyyntipisteitd ja itsepalvelukioskeja. Uudet tek-
nologiat ovat korvaamassa perinteiset, kun kuluttajat vaativat palveluita, missa ja mil-
loin tahansa seitsemana paivana viikossa. Palvelujen mukauttaminen kiihtyy ja ulottuu
eri toimialoille - itsepalvelukioskeihin lentokentilla, hotelleissa, rautatieasemilla, pan-
keissa ja ruokakaupoissa. Menestyikseen ja selviytydkseen alati muuttuvilla markkinoilla
yritysten on tunnistettava ja kyettdva tarjoamaan kuluttajille itsepalveluvaihtoehtoja.

(NCR 2008, 1-2.)
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NCR:n tekemin tutkimuksen tulokset perustuvat yli 2500 vastaukseen. Vuonna 2008
toteutettu kysely kohdistettiin Eurooppalaisille kuluttajille erityisesti Isossa-
Britanniassa, Ranskassa, Espanjassa, Italiassa ja Saksassa. Tutkimuksessa korostui mm.

se, ettd kuluttajat todennakoisemmin asioivat yrityksissa jotka tarjoavat itsepalvelua.

67 prosenttia kuluttajista todennikoisesti asioi yrityksissd jotka tarjoavat itsepalvelua,
joko internetin kautta, mobiililaitteelle, itsepalvelukioskilta tai pankkiautomaatilta (Ku-

vio 2). (NCR 2008, 1-3.)

B Much more likely
B sightly more likely
No mare or lees Tkely 26%
I slightly less likely

Much leas likely

2008

Kuvio 2. Todennikéisyys asioida yrityksessi, joka tarjoaa itsepalvelua (NCR 2008, 3).

56 prosentilla vastaajista todennikéisyys kayttdd itsepalvelua on kasvanut ja useimmat
kuluttajat etsivit ja jopa odottavat itsepalvelua, joka parantaa yleistd kokemusta (Kuvio

3) (NCR 2008, 2).

2%

I Increased
Stayed the Same

Decreased

- 42%
56% '

2008

Kuvio 3. Todennikéisyys itsepalvelun kasvuun kuluvana vuonna (NCR 2008, 6).
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58 prosentilla kyselyyn vastanneista itsepalveluteknologian saatavuus luo positiivisem-

man kisityksen (Kuvio 4.) (NCR 2008, 2-3).

[ ves

HNot Sure

58%

2008

Kuvio 4. Itsepalvelun saatavuuden vaikutus positiivisempaan kasitykseen (NCR 2008,

5).

Kyselyyn vastaajien mukaan nopeus, helppous ja helppokiyttoisyys ovat tirkeimmiit
syyt, miksi he valitsevat itsepalvelun henkil6kohtaisen palvelun sijaan (Kuvio 5.). Pank-
kitoiminnassa 61 prosenttia vastaajista koki sen nopeammaksi, 52 prosenttia helppo-
kayttoisemmaksi ja 46 prosenttia helpommaksi. Vihittdiskaupassa vastaavasti 60 pro-
senttia koki nopeammaksi, 54 prosenttia helppokayttoisemmaksi ja 47 prosenttia hel-
pommaksi. Matkailussa 57 prosenttia koki nopeammaksi, 57 prosenttia helppokayttoi-
semmiksi ja 48 prosenttia helpommaksi ja terveydenhuollossa 53 prosenttia koki nope-
ammaksi, 46 prosenttia helppokayttéisemmaksi ja 45 prosenttia helpommaksi. (NCR
2008, 2.)
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Faster

More convenient

Heightened privacy

Greater Control

Greater accuracy

I trust myself and the
self-service technology more

i

There is no other alternative 40% 50% 60% 70%

| B N sanking B vsvet | Hesnears

Kuvio 5. Syyt, miksi haastateltavat ovat valinneet itsepalvelun (NCR 2008, 9).

Korkeamman yksityisyyden suojan ja suuremman valvonnan vuoksi kuluttajat valitsevat
itsepalvelun kayton. Tama piti erityisesti paikkansa terveydenhuollon alalla, jossa 46
prosentilla vastaajista oli yksityisyydensuoja etusijalla heiddn kiinnostukseensa kiyttda
itsepalvelua. Itsepalvelukanavien yhdistelméd — Internet, PDA (henkil6kohtainen digi-
taalinen avustaja, kimmentietokone tai vastaava) tai mobiililaite ja itsepalvelukioski tai
pankkiautomaatti parantaa kokemusta (Kuvio 6). 98 prosenttia tutkimuksessa olleista
kayttiisi itsepalvelukanavien yhdistelmia hoitaessaan litketoimia tai palvelua vahittiis-
kaupassa. Vastaavasti pankkipalveluissa 96 prosenttia, matkailussa 97 prosenttia, hotel-

lipalveluissa 98 prosenttia ja terveydenhuollossa 95 prosenttia. (NCR 2008, 3.)

B - Great Deal Banking Retail

B somewhat
Mot at All

Travel Hotel Healthcare

Kuvio 6. Itsepalvelukanavien yhdistelmien kayton arvostus (NCR 2008, 15).
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Maailmalla itsepalvelukassat ovat olleet arkipaivda ruokakaupoissa jo pitkadan. Suomessa
S-ryhma otti kidyttoon itsepalvelukassat Vallilan S-Marketissa vuonna 2012. Itsepalvelu-
kassalla asiakas skannaa viivakoodinlukijassa tuotteet itse ja suorittaa maksun kortilla.
Itsepalvelukassalla ei voi maksaa kiteiselld, mutta samat maksukortit, kuin perinteiselld
kassalla kayvit. Tarvittaessa paikalla oleva henkilokunta auttaa ja opastaa laitteiden kay-

tossa. (Seppanen 2012.)

USA today aikakauslehti uutisoi terveydenhuollon itsepalveluautomaattien Solo-
Health:ien kiayttoonotosta Walmarts-kauppakeskuksissa ja Sam-klubeilla. Automaatti
kyselee muun muassa, kuinka usein vastaaja sy6 vihanneksia, onko vastaajan suvussa
diabetesta ja minka ikdinen vastaaja on. Automaatilla on mm. mahdollista testata niko,
tarkistaa verenpaine, punnita itsensa seké saada tietoa ruokavaliosta, vitamiineista ja
kivunhoitokeinoista. Automaatti myo6s auttaa selvittimain tarvitseeko asiakas laakitysta

esimerkiksi korkeaan kolesteroliin. (Appleby 2013.)

3.2 Itseilmoittautumisautomaattien hyédyntiminen terveydenhuollon

sektorilla

Itseilmoittautumisautomaatit on otettu kayttoon yha useammassa sairaalassa ja terveys-
keskuksessa vihentimiin jonoja palvelutiskilld. Itseilmoittautumisautomaatin oletetaan
lisdaavan potilaiden tietosuojaa henkil6tunnusten, henkiléiden tietojen ja puhelinnume-

roiden ddneen kysymisen jaddessi pois. Itseilmoittautumisautomaatit myos vapauttavat

asiakaspalveluhenkil6st6d muihin tehtiviin sekd nopeuttavat palvelua. (Kirsi 2013.)

Itseilmoittautuminen sairaalaan tultaessa voi olla kaytossd tutkimuksiin, toimenpiteisiin,
poliklinikalle seka vuodeosastolle tuleville potilaille. Itseilmoittautumisen et tule sallia
kaksoiskirjautumisia ja timin johdosta sen tulee olla integroituna potilastietojirjestel-
mian. Sen on myo6s oltava selked ja helppokayttoinen. Tulevaisuuden toiminnoiksi it-
seilmoittautumisautomaateille on kaavailtu mm. potilaalle mahdollisuutta tiyttda esitie-
tolomake ja hoitaa kdyntimaksu. Itseilmoittautumisen hy6tyind nihddin henkiléresurs-
sien vapautuminen muihin tehtaviin sekd odotusaikojen lyheneminen. (Koivistoinen

2012.)
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Tampereen Hatanpain sairaalan poliklinikan kahta ilmoittautumisautomaattia kayttda
50—-60 prosenttia poliklinikan asiakkaista ja tulevaisuudessa sekd Hatanpiin sairaalan
muilla osastoilla etta Tampereen terveysasemilla tullaan ottamaan kaytt6on lisda ilmoit-
tautumisautomaatteja. Ilmoittautumisautomaateista on saatu positiivisia kokemuksia
mm. sairaalaan tulevien ilmoittautumisen nopeutumisessa. Ilmoittautumisen nopeutu-

minen jattad henkilostolle enemman aikaa potilaille. (Sillankorva 2013.)

Aamulehti (2013) uutisoi, etta Hatanpéan sairaalan ilmoittautumisautomaatilla on mah-
dollisuus tarkistaa kaupungin tietojirjestelmaissi olevat henkil6tiedot. Ilmoittautu-
misautomaatissa on myos tulostusominaisuus, jonka avulla asiakas voi tulostaa kartan,

jonka hin nikee ilmoittautumisen yhteydessa automaatin opastaessa oikeaan odotusti-

laan. (Aamulehti 2013.)

Eteld-Karjalan Sosiaali- ja Terveyspiirissia (EKSOTE) on kdynnistetty itseilmoittautu-
misen pilotointi, joka on osa Euroopan aluekehitysrahaston rahoittamaa Innovatiiviset
ja kayttajalihtoisen hyvinvoinnin palvelumallit -hanketta (A31555). Etela-Karjalan kes-
kussairaalassa on itseilmoittautuminen otettu kayttoon lihes kaikilla poliklinikoilla pa-
rantamaan asiakaspalvelua ja tietosuojaa. Ilmoittautumisen lisdksi automaatilla on mah-
dollisuus tarkistaa my6s omat yhteystiedot ja tarvittaessa kotjata, mikili tiedot ovat vir-

heelliset. Ilmoittautuminen ja korjatut tiedot nakyvit valittOmasti potilastietojarjestel-

massa. (Eksote 2013.)

3.3 ‘Tunnistautumiskeinot itseilmoittautumisautomaateilla

HYKS:in (Helsingin yliopistollinen keskussairaala) Syopitautien poliklinikalla itseil-
moittautumisautomaatit on otettu pilottikdyttoon. Syopatautien poliklinikalla itseilmoit-
tautumisautomaatilla tunnistautuminen tapahtuu Kela- tai ajokortin avulla. Tunnistau-
tumisen jalkeen potilaalla on mahdollisuus tarkistaa omat tietonsa ja tarvittaessa ilmoit-
taa korjausta vaativat tiedot henkilokunnalle. Yhteystietojen tarkastuksen jilkeen potilas
saa naytolle ajanvaraustietonsa ja voli ilmoittautua. Potilas saa automaatilta ilmoittautu-
misen jilkeen kulkuohjeet ja opastuksen. (Koivistoinen 2012b, 22.) Eksote ohjeistaa
ilmoittautumaan itsepalveluautomaatilla niyttamilld viivakoodillinen henkilokortti (Ke-

la- tai ajokortti) automaatin punaiselle lukusiteelle (Eksote 2013).
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Fujitsun Med-Serv 50 potilaskioskissa potilas voi tunnistautua automaatille viivakoodil-
la, salasanalla, luottokortilla tai biometriselld tunnistuksella. Laitteeseen on saatavissa
mm. viivakoodilukija, kortinlukija, kamera kasvojen tunnistamista varten sekd biomet-
rinen lukija. (Fujitsu.) TouchTrak kayttoliittyméikuvauksessa mainitaan mahdollisuus
kirjautua itsepalveluautomaatille joko biometrisella sormenjilkitunnistautumismenetel-

milld koskettamalla kosketusniyttod tai nayttaimalld ajokortti korttilukijassa (Radius).
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4 Case — Palvelutekstiviestien kiytt66notto ja itseilmoittautu-

misautomaatin sovelluksen uusiminen

Toimeksiantajaorganisaatiossa sahkoisen asioinnin kehittdmiseen sisaltyy uusien sah-
koisten palveluiden kehittiminen ja nykyisten parantaminen. Osana sihkéisen asioinnin
kehittamistd on kdynnistetty Mobiilipalvelut-projekti, jota seurataan sahkoisen asioinnin

ohjausryhmissa.

Projekti koostuu kolmesta asiakkaille lisahy6tya tuottavasta kokonaisuudesta. Muistu-
tus- ja ilmoittautumisviestien kayttdonotosta sekd itseilmoittautumisautomaatin sovel-

luksen uusimisesta.

Toimeksiantajalle toteutettavan projektin tavoitteena on muistutus- ja ilmoittautumis-
viestien kdyttoonoton lisaksi uusia itseilmoittautumisautomaatin sovellus kayttajaysta-
villisemmiksi. Muistutusviestien kdyttdonoton tuloksena asiakas saa tekstiviestin va-
raamastaan ajasta puhelimeensa vuorokautta aikaisemmin ja ilmoittautumisviestissa
asiakas voi ilmoittautua varaamalleen ajalle vastaamalla saamaansa tekstiviestiin. Muis-
tutusviestien kayttoonoton odotetaan vihentdvin perumattomien aikojen mairaa ja
niin vastaanottotyohon varatut henkilGresurssit kyetadn kayttimaan tehokkaasti. It-
seilmoittautumisautomaattien sovelluksen uusimisen tuloksena odotetaan itseilmoittau-
tumisautomaattien kiyton lisaantymista ja jonojen vihenemista asiakaspalvelutiskilla.
Kokonaisuutena tavoitellaan myOnteistd asiakaskokemusta parantuneen asiakaspalvelun

myota.

4.1 Palvelutekstiviestien kdyttoonotto

Muistutus- ja ilmoittautumisviestien osalta projekti oli kiaynnistynyt edellisen projekti-
péallikon toimesta kevidlld 2012 tarjouspyyntdjen lihettimiselld mobiilipalvelutoimitta-
jille. Projektin suunnittelu kaynnistyi varsinaisesti syksylla 2012, jolloin toimeksiantaja

chdotti sitd opinnidytetyaiheeksi.
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Projektin kdynnistymisvaiheessa tarkastettiin neljain mobiilipalvelutoimittajan kevailld
toimittamat tarjoukset tekstiviestipalveluiden tuottamisesta seka yksisuuntaisten muis-
tutusviestien etta kaksisuuntaisten ilmoittautumisviestien osalta. Tarjoukset olivat ra-

kenteeltaan hyvin erityyppiset, joten toimittajavalintaa varten tarjoukset saatettiin ver-

tailukelpoisiksi.

Muistutus- ja ilmoittautumisviestien mairien laskennassa kéytettiin oletusta vuosittaisis-
ta kayntimaarista seki oletusta, ettd 90 prosentilla asiakkaista on matkapuhelinnumero
kirjattuna asiakastietoihin. Lisiksi oletettiin, ettd kaikista varatuista ajoista lihetetain
muistutus- ja ilmoittautumisviesti, mutta vain noin 10 prosenttiin oletettiin ilmoittau-
duttavan tekstiviestilld. Muistutusviestien pituus pyrittiin pitimaan alle 160 merkissa,
jolloin yhdestd varatusta ajasta lihetetdin ainoastaan yksi viesti. Muistutusviestit ovat
nk. yksisuuntaisia viestejd, joithin asiakas ei voi vastata. Yhteen ilmoittautumiseen las-
kettiin menevin kolme tai nelja viestid riippuen viimeisen viestin pituudesta, joka sisil-

taa vastaanoton tiedot.

Tehdyn laskelman pohjalta projektiryhmassi valittiin kaksi toimittajaa aloitustapaami-
seen. Tapaamiseen seka atkaisempaan kokemukseen perustuen laadittiin ohjausryhmalle
chdotus toimittajavalinnasta. Ohjausryhmi puolsi projektiryhmin ehdotusta ja sopi-

musneuvottelut kidynnistettiin valitun toimittajan kanssa.

Muistutusviestien lahetys kyettiin toteuttamaan suoraviivaisesti mobiilipalvelutoimitta-
jan ja toimeksiantajan yhteistyond. Tdman vuoksi se toteutettiin heti projektin alussa.
Projektiryhmissa sovittiin toimipaikat, joiden varatuista ajoista muistutusviestit lihete-
tadn. Projektiryhmassa sovittiin myos varattujen aikojen aikatyypit, joista muistutusvies-

tit lihetetaan.
Poimintaan otetaan mukaan varatut ajat kyselyhetkestd 25tunnista 49 tuntiin, eli seu-

raavasta piivastd alkaen, sisdltien yhden vuorokauden varatut ajat. Niin viltytidn pail-

lekkaisilta tiedoilta ja asiakas saa riittavasti atkaa mahdollisten aikajirjestelyjen tekoon.
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Muistutusviesteja varten toteutettavan kyselyn rajaukset, seki viestin sisélto esiteltiin
ohjausryhmitapaamisessa ja projektiryhma sai toteutukselle ohjausryhmin hyviksyn-

nan.

Ajanvarauksen tietokantaan toteutettavasta ajastetusta kyselystd, jossa huomioidaan
projektiryhmassa sovitut rajaukset, sovittiin, ettd se sisaltda varatusta ajasta paivimairan
sekd kellonajan, toimipaikan nimen, toimipaikan katuosoitteen, toimipaikan paikkakun-
nan, asiakkaan ensisijaisen puhelinnumeron seka asiakkaan toissijaisen puhelinnume-

ron.

Kyselystd muodostuvan tiedoston vilitys automatisoitiin ja tiedon valittimisesta sovit-
tiin mobiilipalvelutoimittajan kanssa siten, ettd tiedosto vilitetddn péivittidin mobiilipal-
velutoimittajalle suojattua yhteyttd kayttien. Mobiilipalvelutoimittaja validoi kunkin
tietorivin puhelinnumerotiedoista matkapuhelinnumeron. Mikali ensisijainen numero-
tieto ei ole muodoltaan matkapuhelinnumero, validointi tarkastelee toissijaista numero-
tietoa. Mobiilipalvelutoimittaja ldhettda sovitun sisaltoisen viestin asiakkaan tunnistet-

tuun matkapuhelinnumeroon.

Muistutusviestien lahetys pilotoitiin kolmen toimipaikan ajanvarausten osalta marras-
kuussa 2012 ja se kesti noin kuukauden. Yhden toimipaikan osalta jouduttiin pilotointi
keskeyttamain virheellisesti kaytettyjen ajanvarauksen aikatyyppien vuoksi. Kyselysta
jouduttiin rajaamaan yksi aikatyyppi kokonaan pois ja luomaan yksi uusi aikatyyppi lisid
seké korjaamaan aikatyyppien kiytt66n liittyva ohjeistus. Pilotointi kdynnistettiin kysei-

sessd toimipaikassa uudelleen, kun virheelliset aikatyypit oli korjattu.

Pilotin puolessa valissa lisittiin viestin loppuun asiakaspalvelun puhelinnumero. Lisayk-
sen tarkoituksena on helpottaa asiakasta olemaan yhteydessi, mikili asiakkaalla on tarve

siirtdd tai perua varattu aika tai, jos varatusta ajasta on tarve saada lisitietoa.

Pilotin aikana tuli asiakaspalveluun palautetta mm. vaarain numeroon lihetetyista vies-
teista, joissa syyksi selvisi se, ettd asiakkaan tietothin oli merkitty toisen henkilén nume-
ro, yleensi asiakkaan itsensd antaman tiedon perusteella. Palautetta saatiin my6s muis-

tutusviesteistd, jotka olivat tulleet asiakkaan numeroon useita kertoja. Naissa syyksi
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osoittautui se, ettd asiakkaan operaattorin viestikeskus ei ollut saanut kuittausta viestin
perillemenosta, jonka vuoksi viesti oli ldhetetty asiakkaan puhelimeen useita kertoja.
Kaikki ilmoitetut ongelmat kirjattiin pilotin aikana ja niista koostettiin kysymys-vastaus
—dokumentti kiyttoonoton tueksi. Toimeksiantajan intranettiin luotiin sivusto, jolle

koostettiin ohjeet sekd edelld mainittu kysymys-vastaus -dokumentti.

Onnistuneen pilotin jalkeen muistutusviestit otettiin kayttoon lihes kaikissa toimipai-
koissa joulukuussa 2012. Muistutusviestien kayttoonoton jilkeen, omalta henkilokun-
nalta saadun palautteen perusteella, otettiin kdytt66n my6s muistutusviestien lahetys

ruotsiksi ja englanniksi, riippuen asiakkaan didinkielesta. Viestipohjan sisalté kadnnet-

tiin seka ruotsiksi ettd englanniksi ja toimitettiin mobiilipalvelutoimittajalle.

Kieliversion péittelyssa hyodynnetain asiakastietoithin merkittyd Kieli-tietoa (asiakkaan
aidinkieli), joka toimitetaan mobiilipalvelutoimittajalle muistutusviestisisallén viimeise-
ni tietona. Viestipohja on kiinted ja mobiilipalvelutuottaja liittid viestipohjaan muistu-
tusviestisisdllon jarjestelman tunnistaman kielivalinnan mukaisesti, joka valittyy tiedos-

ton viimeisenda merkkina.

Lihitulevaisuudessa muistutusviestien lihetys tullaan laajentamaan ottamalla kyselyyn
mukaan uusia aikatyyppeja sitd mukaan, kun on tutkittu niiden mahdollisesti aiheutta-
mat ongelmat. Ongelmia saattaa aiheuttaa aikatyyppien virheellinen kaytto ja ohjeistuk-
sen vastaisesti tehdyt ajanvaraukset. Edelld kuvattuja ongelmia pyritddn minimoimaan
ohjeistuksella seké toimintatapojen muutoksella. Esimerkiksi pilotin yhteydessa havait-
tiin, ettd erddssi toimipaikassa tunnin ryhméajat oli merkitty ryhmain osallistuville hen-

kil6ille minuutin aikoina jaettuna kyseiselle tunnille.

Ilmoittautumisviestit ovat nk. kaksisuuntaisia viesteja, joissa ensin toimeksiantaja lahet-
tad viestin varatusta ajasta asiakkaan puhelimeen puoli tuntia ennen varattua aikaa ja,
mikali asiakas vastaa ilmoittautumista tarkoittavalla merkilld, hin saa vastausviestin,

jossa kerrotaan vastaanoton tiedot.

Ilmoittautumisviestien pilotti tulee kaynnistymain toukokuussa 2013 ja pilotti tullaan

toteuttamaan samoissa toimipaikoissa, kuin muistutusviestit. Ilmoittautumisviesteissa
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tullaan kdyttimiin samoja rajauksia, kuin ilmoittautumisautomaatilla, joiden lisdksi 14-
hetettivid ilmoittautumisviesteja tullaan rajaamaan samoilla aikatyypeilld, kuin muistu-

tusviesteissa.

4.2 Ilmoittautumisautomaatin sovelluksen uusiminen —

sisdltépalvelutuottajan valinta ja kiyttoliittymasuunnittelu

Toimeksiantajaorganisaatiolla on kdytossa itseilmoittautumisautomaatti yli 40 toimipai-
kassa ja ilmoittautumisten osuus itseilmoittautumisautomaatilla on noin 40 prosenttia

kaikista ilmoittautumisista.

Itseilmoittautumisautomaatin nykyisen sovelluksen kayttoliittyma on ulkoasultaan van-
hanaikainen ja se on vaikeasti luettava. Sovellukseen ei ole liitettivissd my6skdan muita
palveluita ilman isoa ja kallista ohjelmointity6ti eika kayttoliittyma tue muiden palve-
luiden mukaanottoa. Edelld mainitut seikat, saatu asiakaspalaute seki tarve laajentaa
itseilmoittautumispalvelua kdynnistivat ilmoittautumisautomaatin sovelluksen uusimi-

sen.

Tarjouspyynto ilmoittautumisautomaatin sovelluksen uusimisesta lahetettiin kolmelle
sisdltépalveluita tuottavalle yritykselle. Kaikki kolme toimittivat tarjouksen ja niistd va-
littiin kaksi, joiden tarjouksista pyydettiin vield tarkennukset, laadittiin vertailulaskelma
ja ehdotus ohjausryhmille. Siséltopalvelutuottajan valinnassa painottui yrityksen vaka-
us, myOnteiset kokemukset yhteistyostd, projektiosaaminen, toimeksiantajan organisaa-

tion tuntemus sekéd huolellisesti laadittu ja kattava tarjous.

Valittu sisdltopalvelutuottaja aloitti tyon perehtymilld nykyiseen ilmoittautumisauto-
maatin sovellukseen seki ilmoittautumisautomaattiin ja laati niiden pohjalta konsepti-
suunnitelman, jossa huomioitiin niin tilaohjeistus, kuin uuden kayttoliittymén toimin-
nallisuudet seka visuaalinen ilme. Perehtyminen toteutettiin tarkkailemalla toimeksian-
tajan toimipaikassa asioineita henkil6itd kahden eri kidyntikerran aikana, yhteensi kol-
men tunnin ajan ja sen tuloksena tuotettu konseptisuunnitelma sisaltda havainnot il-
moittautumisautomaatin kdytostd ja ympdristostd, muutosehdotukset ilmoittautu-

misautomaattien ulkoasuun seké kayttGohjeistukseen seka maaritelmain ilmoittautu-
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misautomaatin roolista palveluketjussa. Lisiksi konseptisuunnitelmassa oli esitetty
suunnitelma uuden ilmoittautumissovelluksen informaatioarkkitehtuurista, alustava
kayttoliittymakuvaus, uuden ilmoittautumissovelluksen skaalautuvuus tulevaisuuden

kayttotarpeisiin sekd ehdotus virhe- ja poikkeustilanteiden kisittelysti sovelluksessa.

Toimipaikassa, jossa tarkkailu toteutettiin, havainnoitiin, ettd ilmoittautumisautomaatin
ymparistoon oli sijoitettu kahdeksan erilaista, erikokoisille paperilappusille kirjoitettua
ohjetta, sen sijoitus vastaanottotilassa on epikaytannollinen, sen harmaa ulkokuori ei
ole kovin kutsuva ja, ettd sen kayttotarkoitusta ei ollut selkedsti osoitettu. Tastd johtuen
todettiin, ettd muutoksia tulee toteuttaa sekd ympiristoon, jossa automaatit sijaitsevat
ettd itseilmoittautumislaitteen fyysiseen ulkomuotoon niin, ettd se selkeésti viestittéisi
tarkoituksestaan. Muutos koskee my6s henkiloston ohjeena olevaan asiakaspalvelun
kasikirjaa, johon tulee tiydentda ilmoittautumisen ohjeistusta yhtendisen tavan maarit-

timiseksi ja luomiseksi.

Tarkkailun aikana seurattiin asiakkaiden kéyttdytymisen ilmoittautumisautomaatilla ja
tehtiin havaintoja ilmoittautumisautomaatin kaytettivyydestd. Vastaanotolle saapui 96
henkil6a tarkkailun aikana. Naistd ainoastaan 17 prosenttia kdytti automaattia onnis-
tuneesti. Kahdeksan prosenttia vastaanotolle saapuneista henkiloista yritti kayttda il-
moittautumisautomaattia, mutta siirtyi asiakaspalvelutiskille ilmoittautumaan ja 75 pro-
senttia vastaanotolle saapuneista otti suoraan vuoronumeron vuoronumerokoneelta ja
siirtyi asioimaan asiakaspalvelutiskille. Téstd opittiin muun muassa, etta kayttajia on
opastettava ja rohkaistava itseilmoittautumisautomaatin kiytto6n ja sen olisi opastetta-

va kayttdjda tarkemmin, kuin vain antamalla huonenumero, esimerkiksi kartan avulla.

Konseptisuunnitelman sisalté sekd ehdotetut muutokset ilmoittautumisautomaatteihin
kaytiin lapi tilailmeestd vastaavan tyoryhman vetajin kanssa seka tilailmeen suunnitte-
lusta vastaavan mainostoimiston edustajan kanssa. Tilailme-projektissa laadittavaan
ohjeistukseen tullaan lisidamaan ohje automaatin sijoittamisesta seka tarroista, joilla lait-
teen ulkoinen ilme voidaan muokata toimeksiantajaorganisaation ilmeen mukaiseksi.
Mainostoimiston edustaja laatii ja toimittaa ehdotuksen automaattien ulkoisesta ilmees-
td. Automaattien ulkoinen ilme on tarkoitus toteuttaa yhdenmukaisella, toimeksiantaja-

organisaation ilmeen mukaisella tarroituksella. Ohjeistus ilmoittautumisautomaatin va-
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kiokokoonpanosta ja sithen integroitavista kortinlukijasta ja tulostimesta mairitellain
projektissa ja samassa yhteydessd kontaktoidaan my6s laitetoimittajia ja selvitetdan

markkinoilla tarjolla olevat laiteratkaisut.

Konseptisuunnitelma kéytiin informaatioarkkitehtuurin ja alustavien rautalankamallien
osalta ensin ldpi projektiryhmassi, jossa niitd verrattiin lihdejirjestelmisti tuotavien ja
sinne palautettavien tietojen kuvaukseen. Informaatioarkkitehtuurikuvaus hyvaksyttiin

projektiryhmassa, jonka jalkeen ne kaytiin lapi yhdessa sisaltopalvelutuottajan kanssa.

Informaatioarkkitehtuurikuvauksessa kuvataan ilmoittautumisen eteneminen ja ilmoit-
tautumisen yhteydessa tapahtuvat poikkeustilanteet. Ilmoittautumisprosessi automaatil-
la alkaa siitd, kun asiakas tulee automaatin luo ja sovellus opastaa asiakasta kayttimain
ajo- tai Kela-kortin viivakoodin korttilukijassa. Taman jalkeen sovellus tarkistaa, onko
asiakkaalla varattuja aikoja puolen tunnin sisilld ja onko asiakas jo ilmoittautunut. Seu-
raavaksi sovellus tarkistaa jirjestelmistd ajankohdan, milloin asiakkaan yhteystiedot on
viimeksi tarkastettu. Mikali yhteystietoja ei ole tarkastettu maaritellyn ajan sisalla, sovel-
lus pyytdid asiakasta tarkistamaan jirjestelmassd olevat yhteystiedot. Jos asiakas kuittaa,
ettd yhteystiedot ovat ajan tasalla, sovellus palauttaa vastaanoton tiedot, ilmoittautu-
misprosessi on suoritettu ja jirjestelmiin on merkitty yhteystietojen tarkistuspaivimaa-

ra.

Mikali asiakas kuitenkin valitsee yhteystietojen muuttamisen, siirtyy sovellus yhteystie-
tojen syottonakymaan, jossa asiakas padsee muuttamaan yhteystietojaan. Asiakkaan
tallentaessa muutokset sovellus tuo ndytélle vastaanoton tiedot ja jirjestelmain on
merkitty yhteystietojen tarkistuspaivamaari, jota sovellus jilleen seuraavalla ilmoittau-

tumiskerralla tarkastelee.

Sovellus pyytia asiakasta siirtyméan asiakaspalvelutiskille mikili asiakkaalla ei ole aikoja
puolen tunnin sisélld, tai jirjestelmd palauttaa tiedon, ettei ilmoittautuminen automaatil-
la onnistu. Mikali asiakas on jo ilmoittautunut aiemmin, esimerkiksi tekstiviestilla tai

automaatilla, sovellus nayttaa vastaanoton tiedot.
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Asiakas voi kirjautua sovelluksesta ulos itse tai, mikili sovellusta ei mairityn ajan sisalla
kaytetd, se kirjaa asiakkaan automaattisesti ulos. Automaattinen uloskirjaaminen tapah-
tuu, mikili sovelluksessa ei kuuteen sekuntiin tapahdu mitdin. Asiakkaalle tulee tilldin
ilmoitus uloskirjaamisesta, jossa nakyy sekuntilaskuri, sekd ohje painaa jotain nippiinta,

mikali asiakas haluaa jatkaa.

Alustavien rautalankamallien katselmoinnin jilkeen sisaltépalvelutuottaja tuotti graafi-
set mallit, jotka toimitettiin projektiryhmille. Kahden katselmointi-korjauskierroksen
jalkeen graafiset mallit esiteltiin ohjausryhmille seka viestintdjohtajalle erillisessé tilai-
suudessa. Niistd tilaisuuksista kootut muutostoiveet kasiteltiin sisdltopalvelutuottajan

kanssa ja he kykenivat jatkamaan sovelluksen tyostimistd korjattujen mallien pohjalta.

Tarve saada sisatilakartat mukaan sovellukseen oli tullut esiin useassa keskustelussa
sekd ohjausryhmissi ettd projektiryhmin kesken. Projektin yhteydessa paitettiin, ettd
sisatilakartat otetaan mukaan vasta jirjestelmin toisessa kehitysvaiheessa. Alustavat
selvitystyot kuitenkin kdynnistettiin karttapohjan piirtdjin ja sisaltopalvelutuottajan

kanssa.

Ilmoittautumisautomaattien sijainnin maarittely toteutettiin jarjestelman yllapitotietoi-
hin. T4ta varten luotiin ylldpitoa varten tietokanta, jossa jokainen ilmoittautumisauto-
maatti on yksiloity laitteen host-nimelld ja kerrottu laitteen fyysinen sijainti. Nain lait-
teella kyetddn tunnistamaan onko asiakas siind toimipaikassa, johon hinelld on varattu-

na aika.

Samaan aikaan uuden sovelluksen kayttoliittymasuunnittelun kanssa oli kdynnissa raja-
pinnan mairittelytyo. Sovelluksen testaus edellyttda rajapinnan toteuttamista seka tes-

tiympariston asentamista.

Testiympariston asennuksen jalkeen kaynnistetaan testaus seka ilmoittautumisviestien
ettd -sovelluksen osalta. Testausta varten laaditaan testitapaukset ja tehdain jarjestel-
min testaus niiden pohjalta. Testauksen hyviksynnan jalkeen kaynnistetdan pilotti, jon-
ka kesto on noin kuukausi. Sovelluksen kayttoonotto tapahtuu kesa-elokuun 2013 ai-

kana vaiheittain.
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5 Yhteenveto ja pohdinta

Opinniytety0ssa kuvattiin toimeksiantajan projekti, jossa otettiin kaytt66n muistutus-
viestipalvelu ja suunniteltiin ilmoittautumisviestien ja uuden ilmoittautumisautomaatin

sovelluksen kayttoonotto.

Projektikokonaisuutta vasten selvitettiin millaisissa palveluissa hyodynnetain tekstivies-
teja, millaisia ovat kaksisuuntaisten tekstiviestien kayttokohteet tuotettavista palvelu-
viesteistd, millaisissa kayttotarkoituksissa itsepalveluautomaatteja hyodynnetain, miten
terveydenhuollon sektori hyodyntaa itsepalveluautomaatteja itseilmoittautumisessa ja

millaisia tunnistautumiskeinoja itseilmoittautumisautomaatilla on.

Muistutusviestien pilotti kdynnistyi kolmessa toimeksiantajan toimipaikassa marras-
kuussa 2012. Muistutusviestit otettiin kdytto6n kaikkien toimipaikkojen osalta tammi-

kuussa 2013, jolloin my6s opinnaytetyon taustatutkimus aloitettiin.

Ilmoittautumisviestien seka ilmoittautumisautomaatin sovelluksen uusimisen osalta
madrittelytyotd on tehty toimittajien kanssa joulukuusta 2012 alkaen. Niiden osalta ty6
siirtyy seuraavaksi pilottivaiheeseen toukokuun 2013 aikana. Ilmoittautumisviestien
sekd ilmoittautumisautomaatin sovelluksen kayttoonoton aloitus on viimeistdan elo-
kuussa 2013, kesilomien aiheuttaessa 1,5 kuukauden katkon. Ilmoittautumisautomaatin

sovelluksen kayttoonotto toteutetaan vaiheittain.

5.1 Saavutetut tulokset

Tekstiviestejd hyodynnetdin seké vithde- ettd hyStypalveluiden tuottamisessa. Hyoty-
palveluina tuotetaan mm. raha- ja pankkipalveluita, jotka sijoittuvat myos Gartnerin
tutkimuksessa kymmenen merkittivimman mobiilisovelluksen joukkoon. Snellman
kdyttdd myOs termid asiakassuhdeviestintd, joka vastaa toimeksiantajan muistutus- ja
ilmoittautumisviestien kayttotarkoitusta ja voidaan myo6s luokitella hyotypalveluihin

kuuluvaksi.
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Viestintaviraston tutkimuksen mukaan 98 prosentilla oli haastatteluhetkella matkapuhe-
lin ja toimeksiantajan jirjestelmassd matkapuhelin oli merkitty 90 prosentille asiakkaista.
Asiakkaat koostuvat hyvin eri-ikéisistd, painottuen tyoikaisiin, joista Viestintaviraston
tutkimuksen mukaan 93 prosenttia kiyttaa aktiivisesti tekstiviestipalveluita.
Tammikuussa toimeksiantajalta lihetettiin muistutusviesteja noin 60000 ja maaliskuussa
niita oli lahetetty noin 120000. Lihetettyjen muistutusviestien lukumaarin kasvu nou-
dattaa ndin vastaavaa kasvusuhdetta, kuin Snellman ennustaa asiakassuhdeviestinnin

kasvun kehittymisen vuoteen 2014 mennessa.

Kasvu ei tiysin vastaa Mintylin ennustusta tekstiviestien alamaen alkamisesta, mutta
pikaviestipalveluiden kiyton lisaantyminen kannustaa myo6s pikaviestipalvelu-
vaihtoehdon lisdselvittelyyn. Snellmanin tutkimus vuorostaan tukee havaittua kas-
vusuhdetta hinen ennustaessa kasvun olevan 42 prosenttia vuodesta 2009 vuoteen

2014 mennessa.

Toimeksiantajan organisaatiossa kayttbonotetut muistutus- ja ilmoittautumisviestit voi-
daan luokitella litkenne- ja viestintiministerién luokituksen mukaisesti hyotypalveluihin,
ja kuten hyo6typalveluista tutkimuksessa maaritellaan, my6s muistutus- ja ilmoittautu-
misviestien osalta hy6ty on vilillistd ja saadaan mm. kustannussadstoind. Muistutusvies-
ti aktivoi asiakasta muistamaan tai perumaan varaamansa ajan, jolloin aika voidaan tar-
jota toiselle asiakkaalle, ja niin tehostaa my6s henkil6resurssien kiyttod perumattomien
aikojen vihetessd vastaten HUS:1la kéytOssd oleva ajanvarauksen tekstiviestimuistutuk-

sesta saatuja kokemuksia.

Gartnerin luokittelussa tekstiviestipalveluista on mukana ainoastaan rahansiirtopalvelu,
joten toimeksiantajan kayttoonottamat tekstiviestipohjaiset hyotypalvelut jaavat niin

Gartnerin luokittelun ulkopuolelle.

Mobiilipalveluiden hyédyntijiand toimeksiantajalla on osittain vastaavat haasteet, kuin
VAMOS-raportilla on miiritelty hyédyntavilla yrityksilla olevan. Mobiileja mahdolli-
suuksia ei ole helppo tunnistaa ja mobiiliosaaminen tulee hankkia ulkopuolelta, jolloin

my0s riskit toimittajavalinnoissa syntyvit. Arvoverkkojen tunnistaminen tulee toden-
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nikoisesti hydédyntimiin my6s toimeksiantajaorganisaatiota jatkossa, kun toimeksian-

tajaorganisaatiossa pohditaan uusia mobiilipalveluiden hyédyntimismahdollisuuksia.

Kaksisuuntaisia tekstiviestien kdyttokohteet tuotettavista palveluviesteistd on palveluis-
sa, joissa joudutaan jonottamaan. Esimerkkeini kiytetyt Finnair, MetroAuto ja Diacor
hyodyntivit kaksisuuntaista viestinvalitystd vastaavalla tavalla, kuin toimeksiantaja tulee

tekemaan ilmoittautumisviestien osalta.

Muistutus- ja ilmoittautumisviestien kdyttéonotto kasvattaa toimeksiantajan tuottamien
mobiilipalveluiden miiria ja ldhetettivien palveluviestien miiri tulee jatkossa lisddn-
tyméan. Toimeksiantaja pyrkii jatkuvasti tunnistamaan palveluita, joissa on mahdolli-
suus hyodyntdd mobiilipalveluita. Tekstiviestien osalta toimeksiantaja on selvittinyt
my6s WhatsApp:in kiyttomahdollisuudet, mutta perinteinen tekstiviesti osoittautui

varmemmaksi tavaksi saavuttaa asiakkaat.

Johtopaatoksena toteaisin, etta tekstiviestipalvelut eivat ole syrjaytymassa uusien alypu-

helinmobiilisovellusten tielta — uusia kayttokohteita kehitellian jatkuvasti yritysten tar-
y J y

peisiin. Sama linjaus on my0s toimeksiantajaorganisaatiossa, jossa selvitelladn jatkuvasti

uusia vathtoehtoja.

Itsepalveluautomaatteja hyodynnetiain palvelusektorilla useassa eri kayttotarkoituksessa
kuten pankkialalla, vihittiiskaupoissa, matkailussa ja terveydenhuollossa. NCR:n tutki-
mus tukee toimeksiantajan havaintoa itsepalvelun lisaiantyneesta arvostuksesta, kun
toimeksiantajalla noin 40 prosenttia ilmoittautumisista tehddin itseilmoittautumisauto-
maatilla. Toimeksiantajan asiakkaat valitsevat itseilmoittautumisautomaatin nopeuttaak-
seen palvelua, joka oli my6s tutkimuksessa luokiteltu merkittavimmiksi syyksi itsepal-

velun kaytt6on.

Terveydenhuollon sektorilla hyédynnetiin itseilmoittautumisautomaatteja yha enene-
viassad maarin. Sairaaloissa ja terveyskeskuksissa on viime vuosien aikana kayttéonotettu
ilmoittautumisautomaatteja poliklinikoille ja vuodeosastoille tutkimuksiin ja toimenpi-
teisiin tulevien kayttoon. Kayttoonottoa tukee Euroopan aluekehitysrahaston rahoitta-

ma hanke, josta sairaanhoitopiirien on ollut mahdollisuus hakea rahoitusta itseilmoit-
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tautumisjérjestelmin hankintaan. Toimeksiantajalla toteutuksessa olevasta uudesta il-
moittautumis-sovelluksesta pyritdin saamaan helppokayttoéisempi ja kdyttoliittymastd
selkeampi, jolla tavoitellaan itseilmoittautumisautomaattien kayttoasteen kasvua. Myos
sairaaloissa on kiinnitetty huomiota itseilmoittautumisen selkeyteen ja helppokaytt6i-
syyteen. Useimmat sairaaloista kokevat, etté itseilmoittautumisen hyotyind ovat henki-

l6resurssien vapautuminen muihin tehtéiviin ja palvelun nopeutuminen.

Itseilmoittautumisautomaateilla kiytossé olevista tunnistautumismenetelmista yleisin on
Kela- tai ajokortti, joissa viivakoodissa on henkil6tunnus, jonka automaatissa oleva vii-
vakoodinlukija tunnistaa, syottda jirjestelmiin ja jonka mukaan jérjestelma pystyy ha-
kemaan asiakkaalle varatut ajat. My6s toimeksiantaja kayttaa vastaavaa teknologiaa it-

seilmoittautumisautomaatille tunnistautumisessa.

5.2 Tulosten luotettavuus ja hyédynnettivyys

Kaikki opinnéytetyossa kaytetty ladhdemateriaali tiyttda ldhdekritiikin vaatimukset ja
Case -osuus perustuu toimeksiantajalle toteutettuun projektiin. Projektin tuotokset tu-
levat julkisiksi, joka my6s takaa timin tyon luotettavuuden.

Tyota voidaan hyodyntia esimerkkitapauksena, projektin osa-alueiden dokumentaatio-

na seki toimeksiantajalle kehitysideoiden muodossa.

5.3 Omat tulkinnat ja pohdinnat

Mobiilipalvelut-projektissa kyetaan hyoédyntimaan tutkimuksen aikana saatua tietoa
mm. mobiililaitteille toteutettavista sovelluksista ja mobiililaitteilla tekstiviestind toteute-
tuista palveluista. Sovelluksista ja palveluista saadaan kehittimisideoita uusille, mobiili-
laitteille tuotettaville palvelutuotteille. Yritykset ovat ottaneet tekstiviesteini tuotettavat
palvelut laajasti kdytt6on parantaakseen asiakaspalvelua ja luodakseen lisdarvoa asiak-
kaalle. Mobiilipalvelutoimialalla on paljon yrityksia, jotka tuottavat tekstiviesteina toteu-
tettavia sisaltopalveluita yrityksille. My6s yllattivia ongelmia on tullut eteen mm. siitd
syysta, ettd asiakaspalvelijat eivat ymmarra viestiteknologiaa. He esimerkiksi eivit erota
toisistaan ongelmaa, joka johtuu asiakkaan operaattorista tai lahdejirjestelmain toteu-
tettavasta poiminnasta. Edelld mainittu ongelma tulee korjaantumaan ohjeistuksella

seké saadun kayttokokemuksen kautta.
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Projektin edetessi olen kuullut kysymyksen, miksi tiloihin ei vain sijoiteta sermin taakse
poytii, johon sijoitettaisiin erillinen ndyttd, hiiri ja tietokone, jolla asiakas voisi tehda
samat asiat, kuin automaatilla? Vastaus tihin l6ytyy mielestini automaatin luonteesta.
Automaatilla palvelu pyritddn saamaan nopeasti ja sen vuoksi, etté ei tarvitse jonottaa
asiakaspalvelupisteelle. Automaatin rakenne vihentid ilkivallan mahdollisuutta, koska
siind ei ole irrallisia osia rikottavaksi tai anastettavaksi. Koska automaateissa olevat oh-
jelmat on rajattu koskemaan rajattua, kohdistettua toiminnallisuutta ja automaatin so-
velluksista on yleensi suljettu ja rajattu pois muut toiminnallisuudet, viarinkaytosten

mahdollisuus on pieni.

5.4 Suositukset ja kehittimisehdotukset

Kehittamiskohteeksi ottaisin mobiilipalveluiden laajentamisen esimerkiksi tekstiviestilld
tai mobiilisovelluksella peruutusaikojen tarjoamisen tai laboratoriotulosten ilmoittami-
sen. Suosittelisin lisdksi, etta selvitetian NFC-palvelun sekd mobiilimaksamisen hyo-
dyntimismahdollisuudet toimeksiantajaorganisaatiossa, ja ettd toteutetaan vuosittainen
kartoitus mahdollisista uusista mobiileista kiyttokohteista kuten muun muassa What-
sApp ja iMessenger —sovelluksista.

Suosittelen myds, ettd VAMOS-raportissa mainitut arvoketjujen hyédynnettivyys selvi-

tettaisiin

Tutkimustyon seurauksena kdynnistettiin projekti nykyisten automaattien ilmeen muut-
tamisesta seka selvitys uusien ilmoittautumiskioskien hankinnasta. Nykyisten itseilmoit-
tautumisautomaattien vakiokokoonpanon mairitysta muutimme siten, etta jatkossa
automaatti tulee kosketusnaytollisena. Tdhan asti vakiokokoonpanoon kuulunut nayt-
topaneeli on ollut tavallinen perusnaytto. Uusi itseilmoittautumisautomaatti otetaan

koekdyttoon ja padasemme testaamaan uutta sovellusta uudella laitteella.

IImoittautumisautomaattien osalta kehittimistoimet on kdynnistetty ja siind yhteydessa
toteutettava automaattien ulkoinen muutos on toivottu parannus. Tamin lisaksi suosit-
telisin, ettd kaikkiin nykyisiin automaatteihin, joissa on perusniyttd, vaihdettaisiin kos-

ketusnayttopaneeli. Kosketusnayttopaneelista kidynnistiisin selvitystyot — onko nykyi-
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seen malliin saatavissa Hartikaaren kosketusnayttopaneeli. Kyseinen kosketusnaytto-
paneeli sisiltdd sisadnrakennetun suojakalvon, jonka ansiosta katselukulma on ainoas-

taan 60 astetta sen ollessa normaalinaytossa 140 astetta.

5.5 OpinnidytetyOprosessin ja oman oppimisen arviointi

Teoriaosuutta selvittdessini ongelmaksi muodostui lihdekritiikin tiyttivin materiaalin
l6ytaiminen. Koska esimerkiksi tekstiviestind tuotettavista palveluista ei 16ytynyt etsittya
materiaalia, suunnitelma selvittad tuotettavia palveluita kattavasti el vastannut alkupe-
riistd tavoitetta. Ilmoittautumisautomaattien kirjautumisessa kaytettavien kortinlukijoi-
den viivakoodistandardista oli tavoitteena kirjoittaa tarkka kuvaus, mutta 16ytamani
materiaali ei tayttinyt lihdekritiikin vaatimuksia. My6skidin itsepalveluautomaatti-
maaritelmaa ei 16ytynyt lihteistd suoraan. Valmistajat kdyttivit termia itsepalvelukioski
tai infokioski. Tasta syysta johtuen jouduin tyossani tekemaian kompromisseja ja osa
teoriaosuudesta tuntuu keskeneriiseltd ja vajaalta. Aihealueen ollessa niin laaja, oli iso

riski, ettd tyo laajenee litkaa, jonka vuoksi teoriaosuus tuli pitad rajattuna.

Mobiilipalveluihin liittyvissa teoriaosuudessa halusin selvittda mahdollisuudet, joita
voidaan tuottaa tekstiviesteina asiakkaille ja peilata sitd kdynnissa olevaan projektiin.
Mielessi kysymykset kannattaako tekstiviestejd endi lihettdd, kun mobiiliteknologia
tatjoaa niin paljon erilaisia vaihtoehtoja palveluiden tuottamiseen. Alypuhelinteknologi-
an kehitys on nopeaa ja dlypuhelimiin on tarjolla lukuisia sovelluksia, joten mieleen he-
risi epdilys tekstiviestipalveluiden kannattavuudesta. Oli kuitenkin helpotus perehtyi
tutkimustuloksiin, joiden mukaan tekstiviestit eivit kuitenkaan ole havidmassa, vaan
niiden kéyttd kasvaa edelleen yrityksien halutessa tuottaa asiakkailleen palveluita palve-
lutekstiviestien muodossa. Samalla my6s tuli ideoita uusista tekstiviestipalveluista, joita

ajattelin esittad sihkoisen asioinnin kehittamispaallikolle.

Tutkiessani itsepalveluautomaatteja opin paljon niiden rakenteesta ja niihin toteutetuis-
ta erilaisista sovelluksista. Nykyaan huomaan kiinnittavani huomiota kaikkiin itsepalve-
luautomaatteihin, joita tulee vastaan. Itseilmoittautumisautomaatteja on myos kaytossa
enemmain, kuin olin olettanut, ei ainoastaan yksityisilla terveyspalvelutuottajilla vaan

my0s sairaaloissa ja terveyskeskuksissa. Biometrinen tunnistautuminen automaatille oli
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minulle uusi asia ja sitd olisin mielellani tutkinut lisad, mikali tietoa olisi 16ytynyt myos

muualta, kuin valmistajan sivuilta.

Opinnidytetyon tekeminen on ollut hyvin opettavaista. Prosessiin liittyy hyvin paljon
ohjeita ja kdytintojd, jotka on tullut opetella prosessin aikana. Tyon ja opiskelun yh-
teensovittaminen kevidin aikana on ollut haastavaa ja se nakyy myos siind, etta opinnay-
tetyon kirjoittamiseen suunniteltu aikataulu ei ole pitinyt. Myos materiaalin etsimiseen

ja tutkimiseen on mennyt odotettua enemmin aikaa.
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Liitteet

Liite 1. Keskeiset kisitteet

Termi Selite
Aikatyyppi ohjaa ajanvarauksessa kaytettyja koodeja.
Aikatyyppi Esim. Vastaanoton koodi on V, Laboratorio LAB jne.

IImoittautumisviesti

Asiakkaalle ennen vastaanoton alkua ldhetettava viesti
varatusta ajasta, johon vastaamalla asiakas voi ilmoit-
tautua vastaanotolle

Infokioski

Vuorovaikutteinen info- ja opastusjarjestelma, jota voi-
daan kayttaa myos itsepalvelukioskina (Hartikaari
2013).

Itseilmoittautumisautomaatti

kts. Infokioski

Itsepalveluautomaatti

kts. Infokioski

Itsepalvelukioski

kts. Infokioski

Kaksisuuntainen tekstiviesti

(eli tekstiviestidialogi )
Viesti, joka lahetetdaan loppukayttajalle ja, johon voi
vastata takaisin (Zoner 2013).

Lyhytsanomakeskus

Lyhytsanomakeskuksien tehtdvana on lahettaa viestit
vastaanottajille tai, mikali vastaanottajaa ei tavoiteta,
varastoida ne (Keranen ym. 2005, 360).

Lyhytsanomapalvelunumero

Kayttotarkoituksen mukaisesti ryhmitellyt viiden tai
kuuden merkin mittaiset palvelunumerot joita Viestin-
tavirasto koordinoi (Keranen ym. 2005, 360) .

Laite, joka soveltuu tiedon kasittelyyn tai langattomaan
tiedonsiirtoon ja on suunniteltu mukana kannattavaksi

Mobiililaite (Sanastokeskus TSK 2005).
Mobiilipalveluita ovat viestipohjaiset ja selainpohjaiset
palvelut seka puhelimeen ladattavat sovellukset (Kera-
Mobiilipalvelu nen, Lamberg ja Penttinen 2005, 360).

Muistutusviesti

Asiakkaalle vuorokautta aikaisemmin lahetettava muis-
tutus varatusta ajasta.

Sisaltopalvelu

Puhelinoperaattorit, sisallonpaketoijat ja yksittaiset
sisdlléntuottajat tarjoavat tekstivies-teihin perustuvia
sisdltopalveluja (Kerdnen ym. 2005, 360).

Tekstiviesti

Termi on vakiintunut Suomessa tarkoittamaan GSM
tekstiviestipalvelusta lahetettavaa sanomaa, josta kay-
tetdan myos termia SMS (Short Message Service) (Hille-
brand, Trosby, Holley & Harris 2010, XV).

Viestipohjaiset palvelut

Tekstiviestilla tilattavat palvelut, joissa vastaanottajalle
valitetdan tekstiviestit lyhytsanomakeskuksien kautta
(Kerdnen ym. 2005, 360).

Yksisuuntainen tekstiviesti

Viesti, joka lahetetdan loppukayttdjalle mutta, johon
loppukayttaja ei voi vastata (Zoner 2013).
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Liite 2. Konseptisuunnitelma (salainen)
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