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Robotiikka uudistaa palveluliiketoimintaa

Marko Méki, Tuija Toivola

Robotit asiakaskokemuksen kehittijina

Robotteja osana palveluliiketoimintaa on tutkittu ja kehitetty useilla aloilla. Maaritelmallisesti
kyseessd on ldhes tai tdysin autonominen robotti, joka tuottaa hyodyllisid palveluja asiakkaille.
Madéritelméssa korostuu liséksi rajaus, ettd kyseisid robotteja ei kdytetd teollisessa tuotannossa.
Tutkimuksia on tehty erityisesti vahittdiskaupassa, terveydenhuollossa, rahoitus- ja
pankkipalveluissa seké ravintola-alalla kuljetusten ndkdkulmasta (ks. De Keyser & Kunz 2022).
Erona teollisuudessa kdytettyihin robotteihin, korostuu palveluroboteissa ihmisen ja robotin
vuorovaikutus (Kim 2023).

Haaga-Helia oli mukana toteuttamassa kahta palveluliiketoiminnan robotiikkakokeilua osana Pasila
Hub-hanketta. Ensimmainen kokeilu liittyi ravintolaruoan robottikuljetukseen hotellin asiakkaille
kauppakeskusymparistdssé ja toinen pilotointi tapahtui Haaga-Helian ammattikorkeakoulun Pasilan
kampuksella, jossa asiakaspalvelurobotti neuvoi asiakkaita eri tilojen sijaintiin liittyvissi
kysymyksissa.

Palvelujen liiketoimintamallit konkretisoivat yrityksen suunnan ja strategian. Naita
litketoimintamalleja voidaan 1dhestyé useasta nikdkulmasta. Lahestymistapoja ovat esimerkiksi
palveluliiketoiminnan verkosto- ja ekosysteemindkdkulma, jossa tarkastelu kohdistuu palvelujen
asemoitumiseen sidosryhmaverkostossa. Myds palvelujen kyky tuottaa tuloja, innovaatioita tai
palveluyritysten kanavastrategioiden kaytto voivat toimia analyyttisind tarkastelundkdkulmina.

Kaikkia néitd 1dhestymistapoja yhdistdd ajatus palvelujen tarkoituksesta ja kyvykkyydesté tuottaa
arvoa asiakkaille ja muille sidosryhmille. Tdma oli myos Haaga-Helian robottikokeilujen
perimmaiisend tavoitteena: miten uudet innovatiiviset robottikokeilut osana palveluliiketoiminnan
malleja voivat luoda positiivista asiakaskokemusta ja asiakasarvoa. Erityisesti robottien vaikutus
asiakkaan kokemukseen on vield vdhin tutkittu alue (Mingotto et al. 2020). Tutkimuksemme
ldahtokohtana oli tuottaa tdhin lisdd ymmarrysta.

Robotit osana liiketoimintamallia ja palveluekosysteemii

Robotiikalla on useita rooleja ja merkityksid palveluiden toimittamisessa seka
ekosysteemikumppanina. Ekosysteemindkokulmasta korostuvat asiakkaiden, palvelutyontekijéiden
ja muiden sidosryhmien suhde robottiin (Shin 2022). Wirtzin ym. (2018) mukaan palveluroboteissa
voi olla fyysinen tai virtuaalinen ulkoasu, joihin voi linkittyd inhimillisid piirteitd. Roboteilla voi
olla erilaisia tehtévid, kuten kognitiivisia-analyyttisid tai sosioemotionaalisia. Inhimillisten
piirteiden lisddminen robotteihin liittyy kiinteédsti niiden tehtdvikuviin ja tavoitteisiin. Asiakkaat
arvostavat robottien inhimillisié piirteita.

Jakeluun ja asiakaspalveluun liittyvissd kokeiluissamme robotit eivét varsinaisesti muistuttaneet
thmistd. Vaikka jakelurobotin paétehtdvina oli ruoan toimittaminen, oli tavoitteenamme vahvistaa
asiakkaiden positiivisia tunteita ja reaktioita. Tdmén tavoitteen vuoksi robottiin lisdttiin inhimillisia
piirteitd, kuten painetut kddet ja silmét. Asiakaspalvelurobottimme inhimilliset piirteet olivat vield
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rajatumpia. Yleisesti ottaen asiakkaiden reaktiot robottiin ovat tyypillisesti sekoitus jannitysté,
ihmetystd, uteliaisuutta tai pettymystd (Kunz, Heinonen & Jos 2019). Kaiserin (2023) mukaan
robotin inhimilliset piirteet lisddvat esimerkiksi robotin ohjeiden noudattamista.

Robotit toimivat osana palveluekosysteemid. Luodakseen arvoa ekosysteemikumppaneille
osallistujien tulee jakaa ja integroida resursseja. Palvelukehitys tapahtuu monen toimijan vélisessa
vuorovaikutuksessa, jossa tavallisesti on mukana teknologiatoimittaja. Tdma tuo resurssien
integrointiin digitaalisen ulottuvuuden. Ekosysteemien digitaalisuus tuo haasteita eri toimijoiden
yhteensopivuudelle.

Taman pdivan liiketoimintaymparistdssa yritykset ovat yha riippuvaisempia tieteenaloja ja
toimialoja ylittdvistd verkostoista. (Ketonen-Oksi & Valkokari 2019). Innovaatioekosysteemi on
yksildiden, kokonaisuuksien, resurssien ja rakenteiden verkosto, jotka yhdistdvit voimansa
katalysoidakseen uusia tuotteita, ideoita, menetelmié ja palvelujirjestelmid. Useat yritykset
korostavat asiakaskokemuksen tirkeyttd. Ekosysteemeilld on keskeinen rooli asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Usean toimijan viliseen yhteistyohon perustuvissa ekosysteemeissa keskeistd on
kyky tuottaa arvoa sekd asiakkaille ettd ekosysteemin toimijoille (ks. Mustak & Plé 2020; Méki &
Toivola 2022). Mééritelmallisesti litketoimintamalli kuvaa yrityksen tapaa tehda liiketoimintaa.
Robotit tuovat tdhén uuden kehitysndkdkulman.

Palvelurobotit tyoyhteisossa

Palvelurobotit voivat toimia seké yksinkertaisissa ettd vaativimmissa tehtévissi, jotka eivit vaadi
emotionaalisia kykyjd. Yksinkertaisista tehtivistd esimerkkiné on siivousrobotti ja vaativammasta
roolista asiakaspalveluneuvonta. Sen sijaan monimutkaiset tehtivit, jotka vaativat sosiaalisia tai
emotionaalisia kykyjé soveltuvat heikosti palveluroboteille (ks. Witrz, Kunz & Kunz 2022).
Yleisesti palvelutydntekijoiden ndkdkulmasta palvelurobotin kiyttod voidaan analysoida
henkil6ston teknologia adaptaation, tyoroolien tai tyon tehokkuuden nidkokulmista (Shin 2022).
Koska palveluhenkil6sto voi osoittaa esimerkiksi empatiaa tai iloa asiakkaalle monimutkaisissa
palvelutilanteissa, soveltuu ihmiset paremmin néihin palveluymparistoihin.

Tuottavuusnikokulmasta robotti-palveluhenkilstotiimi voi olla tulevaisuudessa varteenotettava
ratkaisu. Talloin yksinkertaiset tehtdvét tapahtuvat tehokkaasti robotin toimesta, kun taas
vaativimmissa tehtévissa toimivat palveluhenkilostd. Tutkimuskirjallisuudessa on késitelty
palveluhenkilston ja palvelurobottien vélistd suhdetta asenteiden osalta ja tulokset ovat enemmaén
negatiivisia kuin positiivisia (Kim 2023). Robotit saatetaan esimerkiksi kokea uhkana tyopaikoille.
Toisaalta robotit saatetaan kokea innostavana osana tyoyhteisoa.

Ruokalihetti- ja opasrobottikokeilut

Seuraavassa on yhteenvetoa hankkeen kahdesta robottikokeilusta: ruokaldhettirobotti- kokeilu
keviilld 2021 ja asiakaspalvelurobotti-kokeilu syksylld 2023.

Uudet jakeluratkaisut robotiikalla
Jakelurobotin tehtdvina oli kuljettaa hotelliasiakkaiden ruokatilauksia kauppakeskuksen
ravintoloista. Asiakas tilasi ruoan ravintolan verkkokaupasta ja valitsi kuljetustavaksi robotin. Tdma

jilkeen Taika-robotti haki tilauksen ja ilmoitti asiakkaalle tekstiviestilld, kun tilaus oli tuotu perille.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd utilitaristisen kuljetustehtévin lisdksi, miten robottikuljetus
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voisi vaikuttaa kauppakeskusasiakkaiden hedonistisiin asiakaskokemuksiin. Yleisesti hedonistinen
kulutus késittdd tunnetiloja kuten iloa, innostusta pelkédn ostotapahtuman lisdksi (ks. Wang ym.
2020).

Kuljetuskokeilu kokonaisuutena sujui hyvin. Tutkimusaineisto kisitti 54 dokumentoitua
robottikuljetusmatkaa ravintolasta asiakkaalle . Tdmaén liséksi tutkimushaastattelija haastatteli
loppuasiakkaita seka tarkkaili kauppakeskuksen muiden asiakkaiden reaktioita. Kuljetusmatkan
kesto oli keskiméérin noin 15 minuuttia riippuen hissin tilaamisen odotusajasta. Téhén pitdd lisita
ravintolassa tapahtuva ruuan valmistusaika.

Taika-robotin liikkkuminen kauppakeskusymparistossd sujui suhteellisen hyvin. Robotti pystyi
kulkemaan itsendisesti kauppakeskusasiakkaiden parissa torméaamaitta kehenkiin. Robotti oli
integroitu kauppakeskuksen hissien kanssa ja se kykeni tilaamaan hissin ja liikkumaan eri
kerroksissa. Mikali hissiinmeno hetkelld joku kauppakeskuksen asiakas ohitti Taika-robotin, se
saattoi luulla olevansa jo hississd, miké aiheutti ongelmia toiminnalle. Toinen toiminnallinen
ongelma liittyi joskus ruoan kuljetuslaatikon avaamiseen. Ruokalédhetyksen tuotuaan, Taika -robotti
ilmoitti kuljetuslaatikon kannen avaavan pin-koodin asiakkaalle, mutta joskus kansi oli juuttunut
kiinni ja projektin tutkimusharjoittelijan piti avustaa asiakasta laatikon kanssa. Kaikkiaan
kuljetukset sujuivat kuitenkin hyvin, muutamia toiminnallisia haasteita lukuun ottamatta.

Taika-robotilla oli rajattuja kommunikaatiokykyja. Robotti saattoi kertoa vitsejd ja esittda
kommentteja esimerkiksi odottaessaan hissid. Taika -robotin kertomien vitsien sopivuus erilaisiin
tilanteisiin oli joissain tapauksissa heikkoa, vitsit saattoivat olla jopa sopimattomia. Vaikka robotin
inhimilliset piirteet, kuten kommunikaatio, niyttdisivét yleisesti lisdévin asiakkaiden luottamusta
robottia kohtaan (ks. Kaiser ym. 2023), niin analyysimme mukaan nididen ominaisuuksien
sisdltoihin pitdd kiinnittdd huomiota.

Robottimme kohtasi kahdentyyppisid asiakkaita, varsinaisia ruoan tilanneita asiakkaita sekd muita
kauppakeskuksessa olevia asiakkaita. Loppuasiakkaat tuntuivat keskittyvin padosin palvelun
lopputulokseen eli ruokatoimituksen saamiseen, kun taas muut kauppakeskuksen asiakkaat, jotka
ndkivét Taika-robotin kuljetustehtdvissi, reagoivat enemmain tunnetasolla robottiin. Useat
kauppakeskuksen asiakkaat halusivat ottaa selfien Taika-robotin kanssa ja jotkut lapset halusivat
tietdd robotin nimen.

Robottikuljetus ndytti vaikuttavan positiivisesti kauppakeskuksen brindikuvaan. Vaikka
kauppakeskuksen brandiin vaikuttaa monet tekijit, kuten brandi itsessddn seké palveluymparisto
(Das 2005), niin asiakaskokemuksella on brindikuvan muodostumisessa kriittinen rooli.
Kokonaisuutena muiden kauppakeskusasiakkaiden reaktiot robottikuljetuksen suhteen olivat
hedonistisempia kuin loppukéyttdjaasiakkaiden. Robottikuljetukset muodostivat uuden
jakelukanavan hotellin asiakkaille kauppakeskuksen sisdlld minka lisdksi tdima kuljetusmuoto
kehitti kaikkien kauppakeskusasiakkaiden asiakaskokemusta. Calvo-Porral & Lévy-Mangin (2018)
suosittelevat, ettd kauppakeskusten elamyksellisyyteen tulisi kiinnittdd huomiota suunnittelussa.
Téahén tavoitteeseen innovatiivinen ldhettirobottiratkaisu toi oman panoksensa.

Asiakaspalvelun uudistaminen ja tehostaminen robotiikalla

Idea asiakaspalvelurobotista herési ldhettirobottikokeilun aikana. Havaitsimme, ettd useat
kauppakeskusasiakkaat halusivat kysya Taika -ldhettirobotilta neuvoa kauppakeskusasiointiin
liittyen. Ndiden palautteiden pohjalta hankekumppanimme Metropolia-ammattikorkeakoulu rakensi
asiakaspalvelurobotin, jota testasimme joulukuussa 2023 Pasilan kampuksella noin kolmen viikon



ajan. Ténd aikana robotti teki kaikkiaan 200 opastusmatkaa. Tdma Onni Opasrobotti ei myoskdan
muistuttanut ihmistd vaan omasi teollisen ulkoniddn. Asiakas ilmoitti robotille halutun paikan
kampuksella, minké jdlkeen Onni Opasrobotti 1dhti ndyttiméédn tdman asiakkaalle. Kun kyseinen
paikka oli 16ytynyt, Onni Opasrobotti palasi takaisin aulatilaan odottamaan seuraavaa asiakasta.
Kayttoliittyma oli aluksi graafinen info-ndytto, jossa oli merkittynd kampuksen keskeisiad paikkoja,
kuten kirjasto, auditorio, ravintola, kahvio ja muutamia 1. kerroksen luokkatiloja. MyShemmin
palvelurobottiin liséttiin myos Al-pohjainen puheohjaus. Tdmdn ominaisuuden arvioiminen jéi
kesken kokeilun paittymisestd johtuen.

Keriasimme kaikkiaan 10 dokumentoitua opastusmatkaa siséltiden asiakashaastattelut opastukseen
liittyvistd kokemuksista. Aineistoon kuului asiakkaiden jattdma tyytyvdisyyspalaute suoraan
robotille. Asiakkaat suhtautuivat tunnepitoisesti palvelurobottiin. Useat asiakkaat pitivat
robottipalvelua "hienona’ ja robottiopastusta positiivisena. Onni Opasrobotin kayttoliittyma (ndytto)
ei ollut tdysin optimaalinen ja valintaikkuna aiheutti jonkin verran episelvyyttd miten haluttu paikka
valitaan. Paikkavalinnan ja opastuksen vélissé oli pieni viive, joka myds aiheutti epaselvyytti
asiakkaille: ei ollut tiysin selvdd mitd asiakkaalta odotettiin ja miti tapahtuu seuraavaksi. Teollinen
ulkonidko jakoi mielipiteitd, osan mielestd hieman karkea ja teollinen vaikutelma oli hyvé, kun taas
toiset asiakkaat olisivat halunneet enemmaén inhimillisi piirteitd opasrobottiin.

Opasrobotti kohtasi jonkin verran teknisid haasteita. Vaikka robotti havaitsi kiinteit esteet ja
thmiset hyvin niin esimerkiksi lippusiimalla erotettua aluetta se ei havainnut. Liséksi robotilla oli
ohjelmisto-ongelmia, miké rajoitti robotin testausaikaa.

Silva et al. (2021) mukaan henkildstokokemus ja asiakaskokemus ovat sidoksissa toisiinsa, mikali
henkil6sto on tyytyvéistd niin asiakkaat saavat parempaa palvelua. Kokeilun aikana kampuksen
palveluhenkildstd suhtautui innostuneesti robottikokeiluun ja pyrki edesauttamaan kokeilun
onnistumista.

Teknologialla vahva rooli palveluinnovaatioissa

Kiinnostus hyddyntdi tekodlya ja palvelurobotteja palveluyritysten asiakaspalvelutehtdvissd on
kasvussa. Yritykset hyodyntavit dlykkaitd teknologioita tehostaakseen toimintaprosesseja,
minimoidakseen kustannuksia ja parantaakseen asiakaskokemusta. Palvelukehityksessi ja
palveluinnovaatioissa uuden teknologian hyddyntdmiselld voidaan katsoa olevan tarkea rooli.
Toisaalta uusi teknologia nostaa palveluyrityksissé esille kysymyksid, kuten miten se vaikuttaa
asiakaskokemukseen, litketoimintaprosesseihin ja litketoimintamalleihin. (mm. Mingotto,
Montaguti &Tamma 2021).

Tehdyt palvelurobottikokeilut tuottivat paljon kdytdnnon tuloksia. Alla olevassa taulukossa on
yhteenveto robottikokeilujen tuloksista.

Robottikokeilut Taika ruokalihettirobotti Onni opasrobotti
Ulkondko inhimillinen teollinen
Kommunikointi opetetut lauseet, vitsit Al pohjainen puheohjaus
Palveluaktiviteettien maird 54 200

Palveluympairisto kauppakeskus, ravintolat, hotelli ~ kampus

Palvelukehitys uusi jakelukanava, asiakaskokemus opastus, asiakaspalvelu



Taulukko 1. Yhteenveto robottikokeilujen tuloksista

Keskeistd robottien soveltuvuudesta palvelutehtidviin on niiden tekninen luotettavuus seké looginen
toiminta asiakasnidkokulmasta. Esimerkiksi robotin kdyttoliittymén pitdd olla selked ja
ymmarrettidvissa oleva kaikille asiakkaille. Opasrobottikokeilussa useat asiakkaat toivoivat robotin
muistuttavan enemmain ihmistd. Tulos vastaa Kaiser ym. (2023) tutkimuksen tuloksia, jossa
johtopéatoksend oli, ettd asiakaskokemuksen ndkdkulmasta on parempi, mikéli robotti muistuttaa
ihmistd. Kyseiset tutkijat korostivat jopa katsekontaktin merkitysté seké robottien kykya
sanattomaan vuorovaikutukseen kuten nyokkéilyyn tai hymyilemiseen.

Tuottavuusndkokulmasta robotin olisi hyva pystyé tekeméén useita tehtdvid, mikéli varsinaisia
robotin tyokeikkoja on rajallisesti. Voisiko esimerkiksi kuljetusrobotti suorittaa valvontaa tai
siivousta varsinaisen tehtivinsé ohella. TAma parantaisi robotin tuottavuutta ja kannattavuutta.
Kokeilujen perusteella robottien tekniseen luotettavuuteen pitdé kiinnittdé jatkossa enemmaén
huomiota. Robotin toiminnan luotettavuus on asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta keskeista.
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