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Kolumni
VESA HEIKKINEN

Kone ja/tai  
ihminen? 

Ravintolakulttuuri on muuttunut viimeisten vuosikymmenten aikana paljon. Ravitsemisala on 
teollistunut ja kansainvälistynyt – ainoa pysyvä asia on muutos. 

 M
assa-, lento- ja kokousmatkai-
lu on moninkertaistunut. Ho-
tellit ja ravintolat ovat ketjuun-
tuneet ja yritysmäärä kasvanut. 
Konseptikartta alkoi pirstoutua, 

kun lupapolitiikka vapautui Suomen liittyessä 
Euroopan Unioniin. 

Vuosien 1991–1993 lama pakotti yritykset 
tehostamaan prosesseja, vähentämään henki-
löstöä ja muuntamaan tehtäväkuvia. Tavalliset 
ruokaravintolat, kivijalkabistrot ja pubit lisä-
sivät itsepalvelua. Samalla brändejä kirkastet-
tiin ja konsepteja hiottiin. Nokian rento edus-
tus- ja työkulttuuri sekä hotelliketjut, erityi-
sesti Scandic, toivat palveluun rentoutta. Jopa 
hienot pöytäliinapaikat muuttuivat mutkat-
tomammiksi. Yrmeinkin mestari pakotettiin 
asiak kaiden eteen.

Vuosituhannen alussa palvelu- ja elämys-
maailmat pirstoutuivat. Ravintoloitsijat op-
pivat joko minimoimaan palvelun tai siir-
tyivät yhä monipuolisempaan elämys- ja si-
sältöjentuotantoon. Asiakkaan kiire lisään-
tyi, ja hän oppi siemailemaan kahvia juos-
tessaan. Palvelujen markkinointi annettiin 
somettajille.

Kaupunkikuluttajan lojaalius mureni, kun 
keittiöitä ja baareja alkoi löytyä kulloisellekin 
mielialalle, tilanteelle ja seuralle. Ravintolakei-
taista ja ruokaseurustelusta (seating) tuli kaup-
pakeskusten ydintä. 

Suur- ja pientuotanto kuitenkin eriytyivät 
entisestään. Moni suomalainen elää kaukana 
riemuliitereistä ja sommeliereista. He syövät 
pikemminkin ruo- ja pikaloissa sekä juoma-
seurustelevat ABC:llä keskiostosten jäädessä 
muutamaan euroon. Huippusiisteistä vessois-
ta tuli tienvarsien keskeinen kilpailutekijä, kun 
ruokatuotteilla ei voinut erottautua.

rinteisiin palvelu- ja myyntitaitoihin vai suju-
voittaa edelleen itsepalvelua? 

Automatiikkaa (robotiikka, sensorit, äänen-
tunnistus) sovelletaan ensin teollisuuskeittiöi-
hin ja volyymipaikkoihin. Ruoka- ja elämys-
tehtaissa hyödynnetään tekoäly- ja ohjelmis-
toratkaisuja vapauttamalla ulospäinsuuntau-
tuneinta henkilöstöä ”fronttiin” ja verkkoon 
myymään ja markkinoimaan. 

Suomeen on suunnitteilla ja rakenteilla noin 
40–50 uutta hotellia, joista moni on asemoi-
tu neljään tähteen. Vaikka uusia, piilotettuja 
teknologioita tarvitaan, pitää asiakaspalvelu-
valmennusta miettiä uudelleen. Premiumin 
ja luksuksen loihtimista ei voi opiskella on-
linessa. 

Huippulaadun tekeminen vaatii taas yrit-
täjältä ja keskijohdolta jatkuvaa henkilöstön 
stimulointia sekä asiakas- ja henkilöstökoke-
muksen nyanssien hiomista niin, että suuri-
egoisinkin mestari osaa sydämellistää. 

Olipa palveluyksikkö joko ihmisvaistoihin 
tai teknologioihin uskova, yhteistä on tiedol-
la johtaminen. Sekä massapalveluja että luk-
susta ja premiumia johdetaan yhä paremmin 
asiakas- ja tuotetiedoin. Tulos tehdään edel-
leen kysyntää ja tarjontaa analysoiden ja en-
nakoiden.

”Premiumin 
ja luksuksen 
loihtimista ei 
voi opiskella 
onlinessa.”

2010-luvulla palvelut sekä myynti- ja mark-
kinointialustat sähköistyivät. Työtä ja dataa 
siirtyi pilviin. Ammattikeittiöt älyllistyivät. Ja-
kelu alkoi hoitua sekä jättirekalla että polku-
pyörällä. Mestarista tuli luonnonsuojelija. 

Tällä vuosikymmenellä palvelu jakaantuu 
vielä voimakkaammin hienostuneeseen vie-
raanvaraisuuteen ja digitaalis-virtuaalisuuteen. 
Kasvuhaaveet ja työvoimapula pakottavat myös 
yritysjohdon ratkaisemaan sen, investoidakko 
uusiin koneisiin vai ihmisiin. Panostaakko pe-
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