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’Opastin” — asiakkaiden ohjaus
olkeaan palvelupisteeseen
puheentunnistamista ja chatbot
teknologioita hyodyntaen

Which
services of
Service Center
are you looking
for? Ask me
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Mita teimme?

Kokeilun kohteena oli asiakkaiden automaattinen monikielinen palveluohjauskonsepti
oikeaan palvelupisteeseen palvelutarpeen mukaan Ison Omenan Palvelutorin tiloissa.
Kokeilun tavoite:

Tuottaa palveluohjauksen konsepti
"sahkoinen apuri” ohjelmistorobotiikkaa
hyddyntéen, jonka eras interaktiomalli
hyddyntaa puheentunnistus ja chatbot
ratkaisuja

Osalllistaa Palvelutorin toimijoita seka
Palvelutorin asiakkaita konseptin
ideointiin ja testaamiseen

Kohderyhmanéa kokeilulle ovat kaikki
Palvelutorin asiakkaat, mutta
palvelukonseptista hyotyisivét erityisesti
ei-suomea aidinkielenaan puhuvat

18.6.2018

Tavoitteena oli myos tutkia miten
Palvelutorin asiakkaat suhtautuvat
teknologia-avusteiseen
asiakaspalveluun. Tutkimushypoteeseja
olivat:

« Hypoteesi 1: Asiakkaasta ja tarpeesta
riippuen teknologia-avusteinen
palveluohjaus voi toimia ihmisen antamaa
ohjausta paremmin

» Hypoteesi 2 A: Teknologia-avusteinen
palveluohjaus voi toimia yleisessa
palveluohjauksessa ja neuvonnassa mutta
ei henkilokohtaisessa neuvonnassa tai
arkaluonteisessa aihepiirissa tietyilla
asiakasryhmilla

* Hypoteesi 2 B: Teknologia-avusteinen
palveluohjaus voi toimia henkilokohtaisessa
neuvonnassa tai arkaluonteisessa
aihepiirissa tietyilla asiakasryhmilla



Mita teimme?

Kokeilun tuotokset:

* Monikielisen palveluohjauksen
prototyyppi, joka perustui
karttapohjaiseen opastamiseen ja joka
hyodynsi puheentunnistus ja chatbot
teknologiaa

« Asiakasymmarryksen lisaantyminen
palveluohjauksen tarpeesta ja
potentiaalisista hyodyista

« Havaintoja siitd miten Palvelutorin
asiakkaat suhtautuvat teknologia-
avusteiseen asiakaspalveluun

Tule ja kokeile
digitaalista opastinta
ja anna meille

palautetta!

Loydat meidat tanaan
INFO:a vastapaata.
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Hypoteesin
kuvaus

Vaihe
1:
Suun-
nittelu

Projektisuun-
nitelman
tarkennus

A

Kick-off 30.10

Vko 44

Projektin vaiheet ja eteneminen

aaminen konseptiin

Hypoteesin testaus ja
tarkennus

Toteutussuunnitelman ja
hypoteesin tarkennus

Vaihe
1.5:
HUS
lab,
YPP,
Kirjasto
osallist
aminen

Vaihe 2:

Alkukartoitus
ja tp valmistelu

Kokeiluun liittyvista yhteisista
toimintaperiaatteista sopiminen,
Kokeilun esittely ja "myyminen”,
ideoiden ja uusien nakodkulmien keruu
Havainnointi ja haastattelut (tydntekijét,
asiakkaat)

Aineistoanalyysi
Alustava konsepti ja valmistelu tp varten
Tp valmistelu: osallistujien kutsuminen

Pop up tydpaja
(yhden péivéan
aikana)

Jouluku
u

Vko 45 Vko 46 Vko 47 Vko 48

Vaihe 4: Konseptin jatkojalostaminen

Kysymys-vastaus aineiston koostaminen ja kaannokset (ru, se,
en), kayttoliittymavisualisointeja, teknologisten ratkaisujen
jatkokehitys, palveluohjauksen jatkokehitysvaiheiden ideointi

A

18.1.véliraportointi tp

Vko 2 Vko 3 Vko 4 Vko 5

Vko 6

Tarkennetun Tutkimustulokset

hypoteesin testaus

Vaihe 6 :
Tulosten
raportointi

Vaihe 5:
Demo ja
testaus

Paatos

A

7.3. Paatos tp

Vko 7 | Vko 8 Vko 9 Vko 10
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Asiakkaiden ja henkilokunnan
osallistaminen kehittamiseen

Pop-up tyopaja Palvelutorilla 29.11.

TyOpajaan osallistui arviolta n. 30 henked, seka
asiakkaita etta Palvelutorin tydntekijoita

Vastaanotto idealle pop-up-ty6pajan tulosten
perusteella oli innostunut ja sen tuomia mahdollisia
hyotyja tunnistettiin seka asiakkaiden etta
Palvelutorin henkilokunnan keskuudessa.

Opastimen prototyypin testaus Palvelutorilla
13.2.2018 klo 10-15

Opastinta kokeili prototypointipaivan aikana n. 25 hléa,
joista suurin osa oli ohi kulkeneita Palvelutorin asiakkaita.
Suurin osa suomenkielisid, mutta paljon myds
vendjankielisia sekd muutamia englantia kayttaneita
henkiloita. Liséksi prototyyppia kokeili joitakin
henkilokunnan edustajia. 5 hl6a osallistui syvempaéan
haastatteluun.

Vastaanotto oli kiinnostunutta, ja Opastimen idea sai
prototypointipdivan aikana monenlaista palautetta, myos
kayttoliittymaan liittyen. Useimmiten toivottiin karttaan
visuaalista indikaatiota oikeasta paikasta. Tyontekijat
nakivat Opastimen mahdollisuutena parantaa

asiakaspalvelua. INNOFACTOR"



Opastin prototyyppl

* Laptopin naytto

(kosketusnayton
simulointi)
*  Puheentunnistus
(mikrofoni)
ESPOO
ESBO PAJA KOKOUKSET HILJAINEN
e =
KIRJASTON SHED PALVELUT
P - s
OSASTO
KELA
KIRJASTON
S e
OSASTO
TERVEYS-
ASEMA
uoRISe. INFO
NEUVOLA
°
g NUQRISO-  paLAUTUS LIUKUPORTAAT
HISSI HUSLAB wC HISSI

Missé on terveysasema?

Loydat terveysaseman seuraamalla Palvelutorin infotiskilta lattiassa olevaa vihreaa linjaa.
Terveysasema palvelee arkisin klo 8—16 (ajanvarauksella klo 18 asti).

Minka
Palvelutorin
palvelun haluat
loytaa? Kysy
minulta!

Vilken tjanst
pa Servicetorget
soker du?

Fraga mig!

Kielivalinta ruudun

Which
services of
Service Center
are you looking
for? Ask me
for help!

Kakue ycnyru
Bbl MLLETE B
UeHTpe
o6cny)xuBaHus
«Mansenyropu»?
Cnpocu y meHs!

vaihtoehtojen mukaan
Kysymyksen kysyminen
valitulla kielella mikrofoniin

Vastaus ruudulle,

karttanakyma ylimpana,
teksti-informaatio alla

INNOFACTOR’



Prototypointipaivan satoa: Kokellijoiden
kommentteja prototyypista

Voisin kayttaa, kaikki toimii.
Ihmiset uskaltaisi kayttaa.
Miksipa ei. Jos olisi sellainen laite, voisin
kysya silta laitteelta

_ Ensuosittele konetta, Vaikutti kivalta ja toimivalta
mieluummin kysyisin ihmiselta
kun taalla on niin paljon
h_er_1k_||ok_untaak|n_. Kaikkiin Aika hyvin toimii
asioihin ei tartte aina konetta
o Puhun mieluummin kuin kirjoitan. Tottunut
Jos protoa kehittaa edelleen, kayttamaan Googlen puhetoimintoja. Taa
se Voisi t0|m|a“ - muttaumlnu_llle on hyva juttu monelle henkildlle.
Kartassa pitaisi korostaa missa MtE pEldel e LT Joo kylla kayttaisin, jos
paikka on tammoista olisi.

. | Jos olisi omalla kielella,
s, TEieel kayttaisin kylla (persia) -
Depends, better to use human Hieno homma! N&pparas Tuntu_g_z g_tta as_l_akk_a_at
help. But maybe it would be ok Uskallan kvsv ' tykkaavat ,etta saisi
to use this device. ysya. sanoa eli adneen. Mutta
kuinka selkeasti ihmiset
osaavat kysya?

Hahmo on hauska ei pelottava,

. Kylla kayttaisin, oma kieli stavallisen oloinen
Nopeuttaako palvelujen plussaa Hauska, nama ovat kivoja i

|oytamista?

INNOFACTOR’



Mita opimme? Opit kokeilusta

« Teknologia-avusteinen palveluohjaus koetaan paaosin
positilvisena ja palveluohjaukselle on selkeé tarve

Palvelutorilla

— Hypoteesi 1. Asiakkaasta ja tarpeesta riippuen teknologia-avusteinen palveluohjaus
voi toimia ihmisen antamaa ohjausta paremmin

- Asiakasymmarryksen kautta kavi ilmi, ettd teknologia-avusteinen
palveluohjaus voi toimia ihmisen antaman ohjauksen rinnalla.

— Hypoteesi 2 A: Teknologia-avusteinen palveluohjaus voi toimia yleisessa

palveluohjauksessa ja neuvonnassa mutta ei henkilokohtaisessa neuvonnassa tai
arkaluonteisessa aihepiirissa tietyilla asiakasryhmilla

— Hypoteesi 2 B: Teknologia-avusteinen palveluohjaus voi toimia henkil6kohtaisessa
neuvonnassa tai arkaluonteisessa aihepiirissa tietyilla asiakasryhmilla

- Asiakasymmarryksen kautta ei [6ytynyt aihealueita, jotka olisivat
asiakkaiden mielesta erityisen arkaluonteisia eli yleista palveluohjausta ja
arkaluonteisten asioiden palveluohjausta eroa ei tunnistettu

- Teknologia-avusteinen ohjaus voi toimia paremmin erityisesti kun asiakas
haluaa kayttdd omaa kieltdan, jota asiakaspalvelija ei osaa.

18.6.2018 INNOFACTOR’



Mita opimme? Opit kokeilusta

« Asiakkaiden ja palvelujen tuottajien osallistamiseen panostaminen jo heti
projektin alkumetreiltd on tarkeaa

— Kokeilusta kommunikointi henkilokunnalle: selkea projektisuunnitelma ja odotukset henkilokunnan
osallistumiselle (mahdollistaa resurssien/ajan varaamisen kehittdmiseen)

— Pop-up tydpaja on toimiva tapa osallistaa henkilokuntaa ja asiakkaita — osallistuminen tapahtuu
heille sopivaan aikaan
« Alustava konsepti muuttui matkan varrella (tyypillista kokeiluprosessille)

— Asiakasymmarryksen kautta: kayttoliittyman keskioon tuli kartta, luovuimme Kirjoitettavista
kysymyksista

— Karsimme alkuperaisté kielivalikoimaa kdanndsten tyolayden takia
» Prototypointilanne
— Testaamistilanteessa oli tirkeda osata asiakkaan kieltéa (suomi, ruotsi, englanti)
— Prototypoinnin tuloksia tulkitessa huomioitava tilanne: kokeilijoiden valikoituminen, avustajien
ohjeistus
« Chatbot ja puheentunnistus on mahdollista yhdistaa toimivaksi kokonaisuudeksi,
mutta huomasimme myos teknisia haasteita esim. chatbotin "sanakirja” seka
puheentunnistusteknologian kypsyys eri kielilla

- Design driverit Opastimen kayttoliittymalle: helposti lahestyttava, ystavallinen,
rauhoittava eika saa perustua pelkastaan kirjoittamiselle.

- Palvelun saaminen omalla kielella oli asiakkaille postitiivinen yllatys, ja silla on
merkittava rooli Palvelutorin asiakaskokemuksen muodostumisessa.

18.6.2018 INNOFACTOR’



Mita opimme? Opit jatkoa ajatellen 1/3

« Opastimessa kannattaa hyodyntaa * Opastin konseptin lisaksi/sijaan
puheentunnistuksen ja chattibotin Palvelutorilla saattaisi toimia myds
lisédksi visuaalista interaktiivista yksinkertainen interaktivinen kartta
opastusta (interaktiivinen kartta) Palvelutorin palvelujen I6ytamiseksi
sekd mahdollisesti liiketunnistusta, (palveluluettelo — touch screen seka
jotta Opastinta oivalletaan alkaa animoitu opastus miten paasta
kayttamaan. paikasta x paikkaan y)

« Olisi hyva tutkia miten ajankohtainen « Opastaminen eri kayttokonteksteissa
mutta rajatun aikaa kiinnostava kiinnostava jatkokehitysaihe
chatbotin sisaltd olisi mahdollisuus —  Sisatilat esim. isot sairaalat, virastot jne.
tuottaa ja esittaa seka voisiko — Ulkoitilat esim. liikkuntapuistot

yhteydenotto- ja
toimintomahdollisuuksia tarjota
Opastimen yhteydessé

« Jos Opastin konseptia laajennetaan
sisdltimaan enemman informaatiota ja
toimintoja - mobiilikaytto

18.6.2018 INNOFACTOR’



Mita opimme? Opit jatkoa ajatellen 2/3

Alla on esitetty kokeilun aikana saatujen palautteiden, kokeilun tulosten ja muiden
ideoiden perusteella hahmoteltuja jatkokehitysvaihtoehtoja:

* Monikielinen palveluluetteloon ja ajankohtaiseen palveluinformaatioon seka
interaktiviisen karttaan perustuva konsepti

— Painopisteena palvelun sisallon kehittaminen: lisétietoja palvelukohtaisesti siséltden seka
staattista ettd dynaamista tietoa: esim jonotusajat, ajankohtaisen sisallén tuominen palveluun

— Palvelu kaytettavissa myods mobiilissa. Paikannus auttamaan palvelupisteen loytamisté
— Ei puheentunnistusta

« Monikielinen palveluluetteloon seka interaktiiviseen karttaan perustuva konsepti, joka
on saavutettava kaikille kayttajarynmille

— Painopisteena saavutettavuuden kehittdminen
— Puheentunnistus lisdominaisuutena — opastus myos puheena

18.6.2018 INNOFACTOR’



Mita opimme? Opit jatkoa ajatellen 3/3

« Monikielinen palveluluetteloon, interaktiiviseen karttaan seka vuorovaikutukseen
perustuva konsepti

— Painopisteena puheentunnistuksen kehittaminen seka chatbot:n opetus lisdinformaation
tarjoamiseksi automaattisesti (lisainfo palveluista ja muiden julkisten palvleuiden seka
ajankohtaisten aiheiden "mainostaminen”, kontekstisidonnaisten turvallisuustiedotteiden
tuominen palveluun)

— Chatbot:n kehittaminen antamaan "nokkelia” vastauksia
— Palvelun ja kayttoliittyman inhimillistaminen

« Lisaksi mahdollisessa jatkokehitysvaiheessa voisi ideoida ja kehittaa laajemmin
opastamisen seka neuvonnan tulevaisuuden visiota Palvelutorilla

— pohtimalla mita hyotyja uudet teknologia voisivat tuoda opastamisen ja heuvonnan
palveluihin esim. 3D karttavisualisoinneilla, AR sek& hologrammiratkaisuilla jne...

18.6.2018 INNOFACTOR’



Aslakasohjauksen konsepti,
"Opastin” kokellun arviointi



ESPOO Kokeilun suunnittelun ja arvioinnin
viitekehyksen kasitteiden selite

Ajatuksena on etta talla viitekehyksella voi arvioida mihin "kokeilu-tyyppiin” kokeilu sijoittuu 4-kentassa seka kokeilun elinkaaren
aikana (lahtétilanne/valiarviointi/lopputilanne) onko kokeilu muuttanut muotoaan alkuperaisesta ja siirtynyt viitekehyksessa (ts.
painopiste/kokeilun luonne muuttunut/tai pysynyt samana lahtotilanteeseen verrattuna).

Tahan voidaan kerata ja sijoittaa Espoossa toteutettavat kokeilut ja tarkastella miten nama kehittyvat.

Viitekehyksen selite:

Etsiva kokeilu = kokeilu jossa ei kokeilun alussa tarkkaan tiedeta mihin
palveluun/palveluihin tai toimintoihin ratkaisu toimii tai kokeiltavaa Etsiva kehitéminen (kokeilu
toimivaa konseptia etsitdan/kehitetaan. Etsivassa kehittamisessa —

kokeileva. Ei tarkkoja tavoitteita voida asettaa etukateen — jonnekin
paadytaan.

Tarkkarajainen kokeilu = kokeilu jossa kokeilun alussa tiedetaan tarkasti
mille palvelulle tai toiminnolle ratkaisua kokeillaan tai alustava konsepti on
tiedossa mité kokeillaan. Tarkkarajaisessa kehittamisessa on maaritelty
selkeat tavoitteet.

muLtos

Fieni transformasti o
waatimaton taiminnallinen
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Pieni transformaatio = kokeiluun sisaltyy palvelun tai prosessin
digitalisointia ja uuden teknologian hyddyntamista, mutta ei suurta
toiminnallista muutosta.

Tarkkarajainen kehitt3minen (kokeilu)

Suuri transformaatio = kokeiluun sisaltyy palvelun tai prosessin Lahde: Espoon kehittama digikokeilujen arviointiviitekehys
digitalisointia ja uuden teknologian hyddyntamista ja suurta, radikaalista
toiminnallista muutosta. 15



Pieni transformaatio
vaatimaton toiminnallinen

muutos

ESPOO
ESBO

Kokeilun suunnittelun ja arvioinnin viitekehys

Lahde: Espoon kehittdma digikokeilujen arviointiviitekehys
Etsiva kehittaminen (kokeilu)

Lopputilanne ‘
Lahtotilanne ‘

v
solnnw
UBUI|[RUUIWI0} BARTINIBIN

Tarkkarajainen kehittdaminen (kokeilu)

16

oljeewJojsuel] UNNS



Arvio kokeilun

onnistuminen:
* epaonnistuiko

ESPOO Kokellun arviointiviitekehys BERGETSE

ESBO * menestyiko
kokeilu?

Aseta oma kokeilu

viitekehykseen.

Espoon kokeilujen arviointiviitekehys

Epéaonnistunut kokeilu =
kokeiluista ei saada tavoiteltu
kayttajakokemusta ja
palautetta kokeiltavasta
ratkaisusta

Menestynyt kokeilu

= kokeilusta saadaan
pilotoitava konsepti ja
laajennettava ratkaisu

Onnistunut kokeilu =
kokeiluista saadaan riittava tavoiteltu tieto
kayttajakokemuksesta ja palautetta kokeiltavasta
ratkaisusta

Opastin

Huom. Kokeilu on luonteeltaan epavarmaa. Jos kokeilu onnistuu tai menestyy helposti
tama voi merkita sita etta kyseessa ei ole varsinainen kokeilu.

Lahde: Espoon kaupungin kehittdma digikokeilujen arviointiviitekehys
18.6.2018 17



ESPESe  Kokeilun arviointikysymykset

Ohje: vastaa oheisiin kysymyksiin.
Ajatuksena on keraté kokeiluista opit ja arvioida onko kokeiltavalla ratkaisulla potentiaalia jatkokehittamiselle vai ei.

1. Saavutettiinko kokeilun tavoitteet?

Saavutettiin

2. Miten kokeilun tulosta voidaan hy6dyntaa muissa palveluissa ja toiminnoissa,
missa?

Tuloksia voi hyddyntaa Palvelutorin yleisessa kehittamisessa. Tuloksia voi hyddyntd& Opastin konseptin
jatkokehityksessa. Lisaksi tuloksia voi hyodyntéaa ylipaataan erilaisia teknologia-avusteisen opastamisen
ratkaisuja mietittdessa: kun tarvitaan monikielista automaattista opastusta ja asiakaspalvelija ei ole
lahettyvilla. Esimerkiksi liikuntatilat, urheilupuistot, tilat joissa useita palveluita samassa yhteydessa

3. Mihin kokeilun tulos ei sovellu?

Eri kayttajaryhmien erilaisista tarpeista (esim. iakkaat, nuoret) ei voi taméan tutkimuksen kautta vetaa kattavia
johtopaatoksia.

4. Mita pitaa huomioida jos kokeilun tulosta halutaan monistaa tai laajentaa?

Asiakasymmarysvaiheen ja prototypointivaiheen otos rajallinen — ei valttamatta edusta kattavasti kaikkia
Palvelutorin asiakasryhmia. Asiakasymmarrysta olisi hyva laajentaa ja syventaa jos kokeilun perusteella
tuotettaisin varsinainen ratkaisu Opastimeksi. Lisaksi teknologiset haasteet tulisi ratkaista.

5. Mitd kokeilusta on opittu, mika toteutui hyvin ja missa on kehitettavaa?

Kts. kalvot 9 -13 18.6.2018 T8




