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asiakaspalvelijana

Koronavirusepidemia on
innostanut matkailu- ja
ravintola-alan toimijat
kokeilemaan erilaisia
teknologiaratkaisuja
palveluiden tuottamiseen
Ja tarjoamiseen.

teksti ja kuvat Aarni Tuomi

6/2020

utkimukseni kartoit-

ti, kuinka suomalai-

sillekin tuttu Pep-

per-robotti soveltuu

tarjoilijaksi tai vas-
taanottovirkailijaksi.

Alun perin Ranskassa kehitetty
Pepper on yksi tdmén hetken kiyte-
tyimpid palvelurobotteja maailmal-
la. Suoraviivainen kiyttoliittyma,
monipuolinen sensoritarjonta ja en-
nen kaikkea helposti lahestyttdva
ulkomuoto ovat vakuuttaneet kan-
sainvilisistd toimijoista esimerkik-
si hotelliketju Mandarin Orientalin,

rautatieoperaattori Eurostarin ja Air
France -lentoyhtion.

Ravintola-alalla Pepper on néhty
toistaiseksi lihinni Japanissa, jossa
se palvelee hovimestarina sushiravin-
tolaketju HamaZushin ldhes 500 ra-
vintolassa. Suomessa Pepperiin voi
tormétd Helsingin Kalasataman ter-
veyskeskuksen aulassa.

Tutkimuksessa rakennettiin kak-
si palveluprototyyppid Pepperii
hy6dyntéen. Ensimmaéisessd robot-
ti toimi vastaanottovirkailijana kan-
sainvilisessd kongressissa, toisessa se
omaksui tarjoilijan roolin simuloidus-






sa ravintolaymparistossi. Asiakkaan
jaravintola-alan ammattilaisen naks-
kulmasta prototyyppejd arvioi 48 ra-
vintola-alan ammattilaista.

Robotti sopii rutiinitehtaviin
Teknisistd ominaisuuksistaan ja ul-
komuodostaan johtuen Pepper sovel-
tuu parhaiten osaksi leikkimielisem-
pid palvelukonsepteja, jotka nojaavat
nopeaan, melko yksinkertaiseen ja
usein samankaltaiseen asiakaskoh-
taamiseen. Konsepteista casual tai
fast casual -ravintolat ja segmenteis-
té lapsiperheet ja nuoret ovat tutki-
muksen mukaan Pepperille soveltu-
vimpia toimintaympéristdji.

Rutiininomaiset tyttehtévit, ku-
ten poytiinohjaus, wifi- tai we-koo-
dien luovutus tai yksinkertainen pa-
lautteenotto, soveltuvat Pepperille
hyvin. Perinteisiin itsepalvelukioskei-
hin verrattuna Pepper tuo uuden so-
siaalisen ulottuvuuden asiakaskoh-
taamiseen, silld palveluntarjoaja voi
vapaammin hybddyntdd esimerkik-
si Pepperin kykyé tunnistaa eleité ja
puhetta seki tarjota palvelua luonte-
vasti usealla eri kielella.

- Kokemukseni mukaan itsepal-
velukioskit tuppaavat olemaan mel-

ko yhden-

Pepper-robotli otiaa tlilausta.

mukaisia. On hienoa, ettd Pepper tuo
kanssakdymiseen yliméddridistd sy-
vyyttd. Puheentunnistus saattaa olla
aluksi hankala toteuttaa taydellisesti,
mutta esimerkiksi hotellin respassa
90 prosenttia kysytyista kysymyksis-
td on enimmékseen samoja, joten en
nie titd ollenkaan mahdottomana.,
yksi tutkimukseen osallistunut hotel-
linjohtaja selvensi asiaa.

Kertaoston maard nousee
Moniulotteisemman eldmyksen li-
sidksi Pepper tuo palveluhetkeen
myos kiinnostavia psykologisia
muuttujia. Tutkimuksen osanottajat
raportoivat robotin vihentidvén asi-
akkaan tuntemaa painostusta teh-
dd tilaus mahdollisimman nopeasti.
Pepper el my6skiin tuomitse, vaikka
asiakas tilaisi santsikierroksen.

Ravintola-alalla on huomattu
sama, kun palvelukonseptia on péi-
vitetty itsepalvelun suuntaan: kerta-
oston méiéri nousee, kun asiakas voi
rauhassa selata vaihtoehtoja auto-
maatin naytolla.

Vaikka Pepper voikin olla hyédylli-
nen lisd tiimiin etenkin koronaepide-
mian jédlkimainingeissa, ty6paikkoja
se el tutkimuksen mukaan tule vie-
maiin. Ehdottomasti parhaat tulok-
set saavutetaan, kun robotti
tukee jo olemassa olevaa
henkilékuntaa ja palve-
lu tuotetaan tiiminé.

Esimerkiksi suullisessa palautteen-
annossa Pepper voi ottaa vastaan asi-
akkaan valituksen tai parannusehdo-
tuksen, ja tyontekija puolestaan voi
keskittyd enemmaéssé médrin ratkai-
semaan ongelmatilannetta tai kehit-
tdmaéin palveluprosessia.

Tutkimukseen osallistunut palve-
lupéillikké tiivistikin:

- Teknologian tehtdvi on helpot-
taa tyontekoa ja lisdtd tehokkuutta.
Palvelualoilla tybskentely on rankkaa
hommaa. En née, ettd Pepper suoras-
taan vihentéisi tydn stressaavuutta,
mutta kylla se ehdottomasti muuttaa
tyotehtavid. Tyontekija voisi keskit-
tyd enemmin asiakkaan kohtaami-
seen eikd esimerkiksi huolehtimaan,
kuuliko tilauksen oikein. ®

Aarni Tuomen tutkimus on osa hé-
nen véitéskirjaansa. Tutkimus on jul-
kaisun alla alan johtavassa vertais-
arvioidussa julkaisussa, International
Journal of Contemporary Hospitality
Managementissa. Laadulliseen tutki-
mukseen otti osaa 48 ravintola-alan
ammattilaista.
Tuomi tutkii ja opettaa ravintola-
alan tulevaisuudennd-
kymia Haaga-Helia
ammattikorkea-
koulussa.
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