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Van een vriendelijke
begroeting bij de ingang
tot het geven van
productadvies: sociale
robots zijn ontworpen om
de winkelervaring voor
klanten te verbeteren.
Maar wat vinden klanten
er nu eigenlijk van? Zijn ze
er positief over? Voelen ze
zich geholpen door een
sociale robot, of missen ze
de menselijke interactie
die ze gewend zijn?

De Hogeschool van Amsterdam, TMO Fashion Business School, de Vrije Universiteit
Amsterdam, en tien Nederlandse winkeliers voerden hier recent onderzoek naar
uit. Tijdens het onderzoek werd sociale robot Temi gedurende zes weken per
winkel ingezet. In totaal werden er 6009 klanten in de winkels geholpen door de
robot. Om te achterhalen wat ze van de robot vonden, legden de onderzoekers
een deel van de klanten na hun interactie met de robot een vragenlijst voor. 974
klanten vulden deze vragenlijst in. De vragenlijst richtte zich op vier positieve
aspecten (nuttigheid, gebruiksgemak, plezier en uiterlijk) en vier mogelijke zorgen
(eng, privacy, angst voor baanverlies medewerker en gemis aan sociaal contact).
Daarnaast werd de algehele tevredenheid over de robot gemeten, alsook de
intentie om de winkel aan te bevelen aan bekenden en de intentie om de winkel
vaker te bezoeken. Alle aspecten werden beoordeeld op een vijfpuntsschaal,
waarbij 1 een lage score en 5 een hoge score vertegenwoordigt. De resultaten
leverden diverse interessante inzichten op.

De resultaten tonen aan dat klanten over het algemeen positief zijn over het gebruik
van de robot. Het nut van de robot werd beoordeeld als neutraal tot licht positief,
met een gemiddelde score van 3,31. De algehele tevredenheid scoorde iets hoger,
namelijk 3,55. Daarnaast kreeg Temi een gemiddelde beoordeling van 3,93 op het
aspect ‘plezierig’ en een 3,89 voor ‘gebruiksgemak’. Wanneer we kijken naar het
totale gebruik van robots tijdens de onderzoeksperiode, ontstaat een rooskleuriger
beeld. Klanten die zich volledig door een robot lieten begeleiden in de winkel, werden
door de robot gevraagd hun ervaring te beoordelen met een score van 1 tot 5
sterren. Gemiddeld kreeg de robot hierbij een waardering van 4,2 sterren.

Opvallend is dat de zorgen van klanten rondom het gebruik van de robot relatief
beperkt waren. Zo werd de robot nauwelijks als ‘eng’ ervaren, met een gemiddelde
score van slechts 1,84, en maakten klanten zich weinig zorgen over privacy, met
een score van 2,38. De scores voor angst voor baanverlies van medewerkers (2,96)
en het gemis aan sociaal contact (3,14) lagen dicht bij het neutrale middelpunt
op de vijfpuntsschaal. Dit geeft aan dat klanten in de praktijk minder bezorgd zijn
over deze kwesties dan vaak wordt aangenomen. Sociale robots roepen kennelijk
minder weerstand op bij klanten dan men wellicht zou denken, wat kansen biedt
voor hun verdere inzet.
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De onderzoekers gingen ook na in welke mate de vier positieve aspecten en

vier mogelijke zorgen een invloed hebben op de algehele tevredenheid over de
robot. Opvallend is dat alleen positieve indrukken een significant effect (p<.001)
hebben op de tevredenheid. Zo blijkt het ervaren nut van de robot de belangrijkste
bepalende factor te zijn (beta: 0,34). Dit wordt gevolgd door het plezier dat
klanten ervaren (beta: 0,20), de gebruiksvriendelijkheid van de robot (beta: 0,15)
en het visuele ontwerp van de robot (beta: 0,15). Deze bevindingen benadrukken
het belang van een holistische aanpak bij de ontwikkeling en inzet van sociale
robots. Het succes van een robot in een retailomgeving hangt niet alleen af van de
functionele prestaties, maar ook van hoe leuk, toegankelijk en visueel aantrekkelijk
klanten de robot vinden.

In het onderzoek kwam een beperkt aantal verschillen naar voren tussen mannen
en vrouwen in hun beoordeling van de sociale robot. Vrouwen vonden de robot
gemiddeld gebruiksvriendelijker dan mannen (3,96 tegenover 3,81). Op andere
aspecten, zoals nut, plezier in gebruik, en uiterlijk, werden geen significante
verschillen tussen beide groepen gevonden. De algehele tevredenheid over de
sociale robot werd bij viouwen mede bepaald door het uiterlijk van de robot, terwijl
dit bij mannen geen rol speelde. Dit benadrukt dat esthetiek een belangrijke rol
speelt in de ervaring van vrouwen, terwijl het voor mannen minder van belang lijkt.

Grotere verschillen werden gevonden tussen jongere klanten (jonger dan 40 jaar)
en oudere klanten (40 jaar en ouder). Jongere klanten beoordeelden de robot

op vrijwel alle aspecten positiever dan oudere klanten. Zo vonden ze het gebruik
van de robot nuttiger (3,42 tegenover 3,19), gemakkelijker (3,97 tegenover

3,80), plezieriger (4,07 tegenover 3,78). Ook vonden ze het uiterlijk mooier (3,92
tegenover 3,64). Tegelijkertijd maakten oudere klanten zich juist weer meer zorgen;
met name over het verlies van banen van medewerkers (3,17 tegenover 2,77) en
het verlies aan sociaal contact (3,35 tegenover 2,95). De tevredenheid over de
robot hing bij oudere klanten sterker af van het uiterlijk van de robot, waarschijnlijk
omdat een vriendelijk design de interactie voor hen toegankelijker maakt. De
tevredenheid van jongere klanten, die meer vertrouwd zijn met technologie, werd
daarentegen vooral bepaald door het nut dat de robot hen bood.
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Voor het onderzoek is in samenwerking met het Amsterdamse bedrijf WELBO
gebruik gemaakt van opgeslagen conversaties die Pepper robots van 26
organisaties in Nederland (financiéle instellingen, gemeenten, winkels, musea,
kennisinstellingen, B2B bedrijven) met klanten/bezoekers hadden. Pepper is een
humanoide service robot die dankzij een combinatie van artificial intelligence,
machine learning, speech- en voicetechnologie, motorische en sensorische
technologie in staat is om klanten pro-actief te benaderen en mondelinge
conversaties met ze te voeren. De conversaties die de Pepper robots met klanten
van de organisaties van juli 2019 tot en met maart 2020 hebben gehad zijn
dusdanig vastgelegd dat precies kon worden achterhaald wat de robots hebben
gezegd (says) en wat ze hebben gehoord (heards). Belangrijk is om hierbij

te vermelden dat de robots zelf richting klanten het initiatief namen om te
converseren. Zodra een Pepper robot een persoon in zijn nabijheid zag begon hij
de conversatie (say) waarna er al dan niet een reactie van de klant volgde die door

Pepper werd verstaan (heard). De data zijn door ons in twee stappen geanalyseerd.

Ten eerste is met behulp van statistische software de data opgeschoond, waarna
er patronen naar voren zijn gehaald wat betreft het gebruik van de Pepper robots
gedurende de dagen van de week en gedurende de uren van de dag. Eveneens is
gekeken hoe vaak klanten op een gestarte conversatie iets terugzeggen (response
rate). Ten tweede is er een sentiment-analyse uitgevoerd om eerste inzichten te
krijgen in het gevoel dat de klanten tijdens de interactie met Pepper hadden. De
belangrijkste uitkomsten van de analyses zijn hieronder weergegeven.

Om in kaart te brengen in welke mate de Peppers gedurende de week en
gedurende de dag worden gebruikt, zijn de ‘says’ en ‘heards’ voor de gehele
dataset geanalyseerd. De onderstaande twee figuren laten de resultaten zien.
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Bij het bekijken van de figuren vallen twee zaken op. Ten eerste blijkt dat de
activiteit van de Peppers zich in de loop van de week opbouwt. Het aantal ‘says’
stijgt vanaf maandag en kent een piek op donderdag en vrijdag. Daarna neemt het
in het weekend af, wat vooral kan worden verklaard door het feit dat een deel van
de organisaties die de Peppers inzetten dan zijn gesloten. Bij de ‘heards’ treffen
we een licht afwijkend patroon aan. Dat wat de Peppers tijdens conversaties
verstaan stijgt vanaf maandag naar dinsdag behoorlijk, om vervolgens licht af te
vlakken richting de vrijdag. Kennelijk wordt er in de loop van de week wat minder
op de conversaties die Pepper start gereageerd. Een mogelijke verklaring hiervoor
is dat medewerkers van de organisaties in het begin van de week nog wat meer
tijd hebben om Pepper bij klanten onder de aandacht te brengen en er het een

en ander over uit te leggen. Naarmate de week vordert is men wellicht drukker
waardoor de algehele aandacht voor de robot wat verslapt.

Een andere verklaring is dat klanten die de organisaties bezoeken na het weekend
meer mentale ruimte hebben om zich met innovatieve toepassingen zoals een
robot in te laten, waarbij deze ruimte als het gevolg van vermoeidheid afneemt
zodra de week verstrijkt. Ten tweede zien we een duidelijk piek wanneer we naar
de activiteit gedurende de dag kijken. De Peppers zeggen overduidelijk het meest
rond 12 uur, wat waarschijnlijk te verklaren is door het feit dat het dan lunchtijd is
waardoor er veel mensen langs zullen lopen. Wat betreft de ‘heards’ blijken 10.00
uur en rond 15.15 uur de toptijden te zijn. Klanten zijn dan geneigd om het meeste
terug te zeggen. Overigens laat de activiteit per dag ook zien dat de Peppers in de
zeer vroege ochtend en late avond nog activiteit vertonen. Dit komt omdat in de
sample van organisaties enkele organisaties zaten die ook buiten kantoortijden
actief zijn, waaronder een winkel op Schiphol.

Om in kaart te brengen in welke mate klanten van de organisaties op de robots
reageren hebben we een analyse naar de response rate uitgevoerd. De response
rate staat voor de verhouding tussen het aantal reacties dat de robots kregen
(heards) op het aantal conversaties dat zij zelf zijn gestart (says), en kan daarmee
als effectiviteitsmaat van robotinteractie worden gezien. De response rate is (in ons
onderzoek) uitgedrukt op een schaal van 0 (0% response) tot 100 (100% response).
De resultaten van de analyses laten twee opvallende zaken zien. Zo blijkt ten
eerste dat de response rate in absolute zin vrij hoog is. Hij scoort doordeweeks

niet lager dan 22% en piekt op dinsdag (29%) en woensdag (27%). Kennelijk is een
duidelijke bereidheid van klanten om met de Peppers de conversatie aan te gaan.

Ten tweede blijkt er over de dag heen een duidelijke piek in de responsiviteit om 10
uur en om 15 en 16 uur te zitten. Op deze tijden reageren de klanten relatief het
vaakst op de robot. In absolute zin piekt de responsiviteit om 10.00 uur met een
score 35%.

Om te achterhalen wat voor gevoel de klanten tijdens de interacties met de Pepper
robots hadden is sentimentanalyse uitgevoerd. Omdat het hierbij gebruikte NRC
Lexicon is toegespitst op de Engelse taal, zijn alleen de Engelstalige conversaties
bekeken. In totaal zijn er 5941 woorden geanalyseerd. De resultaten van de
analyse zijn hieronder weergegeven.

Positief 63%
Negatief 14%
Neutraal 23%
0% 20% 40% 60% 80%

De resultaten tonen aan dat het sentiment tijdens de conversaties met de Pepper
robots overwegend positief was. Veelvoorkomende woorden in de conversaties die
wij hierbij tegenkwamen zijn ‘vreugde’, ‘vertrouwen’ en ‘verrassing’. Een veel kleiner
deel van de conversaties was neutraal van aard. Binnen deze groep kwamen wij
zowel positieve (bijv. ‘vertrouwen’) als negatieve woorden tegen (bijv. ‘angst’)
tegen. Uit de analyse komt ook naar voren dat een klein deel van de klanten

een negatief sentiment tijdens de interacties vertoonde. Woorden die wij hierbij
tegenkwamen zijn onder andere ‘droefheid’ en ‘angst’. De kans bestaat dat het hier
om een kleine groep klanten gaat die weinig met innovatieve technologie op heeft.

Om te achterhalen waar men tijdens de conversaties met de robots dan vooral

een positief of negatief gevoel over had, hebben wij een aanvullende sentiment-
analyse uitgevoerd. Een positief gevoel bleek in de conversaties vooral verband

te hebben met zaken zoals ‘dansen’, ‘entertainment’ en ‘informatie’. Een negatief
gevoel hing vooral samen met ‘wachten’ ‘toilet’, ‘noodgeval’, en ‘grap’. Deze kennis
is voor organisaties die robots zoals Pepper inzetten waardevol, omdat het ze leert
waar ze de robots het beste voor kunnen inzetten en waar er nog mogelijke punten
voor verbetering zijn.
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Op basis van de conversatiedata van Pepper robots bij 26 verschillende
organisaties hebben wij verkend wanneer de robots het meeste worden gebruikt,
in welke mate klanten op de robots reageren, en wat voor gevoel klanten tijdens
de interacties hebben. De resultaten tonen duidelijk aan dat de robots in het begin
van de week (dinsdagen) het meest worden gebruikt en dat dit gebruik gedurende
de week wat afneemt. Over de dag bezien wordt er om 10 uur en rond 15 uur het
meeste van de Peppers gebruik gemaakt. De mate waarin er op de robots wordt
gereageerd door terug te praten is behoorlijk hoog, zeker wanneer je je realiseert
dat er ook veel mensen langs de robots zullen lopen die geen enkele behoefte

of tijd hebben om van de functionaliteit van de robot gebruik te maken (o.a.
werknemers van de organisatie). Over het gebruik van de robots zijn de klanten
overwegend positief, waarbij dit positieve gevoel zowel wordt veroorzaakt door
hedonistische activiteiten (entertainment/dansen) als meer utilitaire activiteiten
(informatieverschaffing) die de robots uitvoeren.

Wij zijn van plan om het onderzoek in de nabije toekomst verder uit te breiden
door gebruik te maken van nieuwe technologische mogelijkheden die robots zoals
Pepper bieden. Een van deze mogelijkheden betreft de optie om het geslacht en

de leeftijd van klanten die met de robots interacteren met behulp sensoren en

een slim algoritme in te schatten. Zo kunnen we meer kennis over de (verschillen
tussen) robot gebruikers opdoen. Een andere optie die we graag verkennen is om
klanten de interactie met de robot te laten beoordelen (raten) om deze beoordeling
vervolgens te relateren aan de elementen en uitingen die in de conversaties voorbij
zijn gekomen. Zo doen we specifieke kennis op over hoe robot-klantinteracties

het beste kunnen worden ingericht om tot een hogere response rate, langere
gesprekken, meer tevreden klanten en ultimo hogere omzet te leiden.
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