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Digitaaliset palvelut ja jarjestelmat ovat kiintea osa arkea, myos syomista ja ruokapalveluja.
Digitaalinen tiedonhallinta on keskeinen johtamisen tyovaline ammattikeittioissa, mutta sen
lisaksi digitaaliset palvelut ja jarjestelmat ovat tarkeita asiakasvuorovaikutuksen ja -palvelun

valineita.

Asiakas etsii tietoa ravintoloista ja ruuista, vertailee ja
lukee kayttdjakokemuksia jo ennen ruokailupaikan valintaa,
tekee poytavarauksen tai tilaa sovelluksella ruokaa kotiin,
kayttdd mobiilimaksua ja antaa palautetta nettisivuilla tai
some-kanavilla. Digitaaliset vilineet ja jarjestelmat vaikutta-
vat vaistimatta myos asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Asiakasdata mahdollistaa personoinnin

Mitd enemman tiedat asiakkaastasi, sitd parempaa perso-
noitua palvelua voit tarjota. Se on puolestaan tie asiakastyy-
tyvaisyyden ja erityisesti asiakasuskollisuuden lisdamiseen.

Tietoa asiakkaan ruokavalinnoista ja ostokayttaytymises-
td keratdan sovellusten kautta. Esimerkiksi McDonald’sin
sovellus kerdd tietoja siitd, missa ravintoloissa yksittdinen
asiakas kiy, miten usein kdyntejd on ja mitd hian kdynneil-
ladn ostaa. Asiakasdata on pohja suosittelujarjestelmille,
jotka raataloivit tarjouksia ja palveluja asiakkaalle sopiviksi.
Esimerkiksi Japanissa suosittelut kasvattivat McDonald’sin
asiakkaiden ostojen mééraa periti 35 prosenttia.

Runsas ravintolatarjonta ja kova kilpailu lisddvit asiak-
kaiden ostokiyttaytymiseen ja ruokavalintoihin liittyvan tie-
don arvoa. Asiakaskokemuksen parantaminen tiedon avulla
on keino erottua kilpailijoista, pysya kilpailukykyisena seka
kohdentaa markkinointia ja kampanjoita sopivalle asiakas-
kohderyhmaille.

Asiakaspalvelijan digitaaliset vidlineet

Milta kuulostaa take-away-ravintola, jossa voit tilata, mak-
saa ja saada juuri valmistelun ruoka-annoksen valitsemis-
tasi raaka-aineista nikemattd yhtaan asiakaspalvelijaa? Tai
kauppa, josta voit kerdtd ostokset ja maksaa kulkematta
kassan tai edes itsepalvelukassan kautta? Eatsa-ravintolat ja
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Amazon Go -kaupat eivit vield ole rantautuneet meille asti,
mutta kevyemmait versiot, itsepalvelukassat ja -kioskit, laa-
jentuvat myos ruokapalveluihin ja ravintoloihin.

Aina itsepalveluun ei tarvita erillisid vilineitd, vaan ra-
vintolan poOyté voi toimia interaktiivisena kosketusniyttona.
Poytda koskettamalla asiakas voi ndhda kuvan annoksesta,
saada tiedot kaytetyistd raaka-aineista ja ldhettda tilauksen
keittioon. Ruokaa odotellessa voi vaikka pelata tai muokata
poydan ulkoasua mieleisekseen.

Asiakaspalvelussa voi kohdata my6s robotteja. Pepper-ro-
botti osaa esimerkiksi opastaa asiakkaita, hoitaa vastaanot-
totilanteita, kerata asiakaspalautetta ja viithdyttaa asiakkaita.
Pepper ei tarjoile, mutta robotteja on tarjoilija- ja vastaanot-
tovirkailijan tehtavissa etenkin Aasiassa.

Digitaaliset palvelut ja jarjestelmat muokkaavat asiakas-
palvelua entisestdén, kun tilaamiseen ja maksamiseen liitty-
vit vaiheet siirtyvit asiakkaan ja laitteiden, jopa robottien vi-
lille. Palvelun kiayton nopeus ja helppous sekd mahdollisuus
raatiloida tuote itselle sopivaksi voivat luoda kokemuksen
henkilokohtaisesta ja hyvistd palvelusta, vaikka asiakaspal-
velija ei ole tilanteessa mukana. Kun siihen lisatdan viela viih-
teellisia elementtejd, voi kokemuksesta tulla mieleenpainuva.

Ei valhetta, vaan lisdttyad ja virtuaalista
todellisuutta

Lisdtty todellisuus (Augmented reality, AR) mahdollistaa
lisdtyn digitaalisen sisdllon, liilkkuvan kuvan, tietokonegra-
fiikan tai tekstin, ndkemisen todellisessa ymparistossa. Kun
skannaat alylaitteen sovelluksella maitopurkin kyljessa ole-
van tunnisteen, voit nahda trailerin Tuntematon sotilas -elo-
kuvasta tai Aamu-kissan seikkailut.




Samalla periaatteella asiakas voi katsoa ruokalistalta
ruoka-annosten kuvat. Kun ravintolatilan seinille tai hotel-
lihuoneeseen heijastetaan luontomaisema, tuodaan tilaan
luonnon &danet ja tuoksut, on asiakkaan mahdollista siirtya
kokonaan eri tunnelmaan. Parhaimmillaan lisétty todelli-
suus muuttaa tarinat todeksi ja raatiloi asiakkaan kokemus-
ta.

Pelimaailmasta tuttu virtuaalitodellisuus (Virtual reality,
VR) luodaan tietokonesimulaation avulla. Se on todelliselta
vaikuttava tekomaailma, aistihavaintojen kokonaisuus, jon-
ka kanssa kayttdja toimii vuorovaikutuksessa virtuaalilasien
tai -kyparin ja datakisineiden avulla.

Ruokailun sovelluskohteet antavat vield odottaa itsedan,
mutta keittiotilojen suunnittelussa ja syomiskayttaytymisen
tutkimuksessa virtuaalitodellisuutta jo hyodynnetaan. VIT
tutkii, miten ymparisto, kaunis tai sateinen kesapaiva, vai-
kuttaa ruokavalintoihin: maistuuko paremmin suklaa vai
ruissipsi. Aalborgin yliopistossa puolestaan tutkitaan, voiko
ikaantyneiden ruokahalua lisit4, jos yhdessa syomisen koke-
mus luodaan virtuaalitodellisuuden avulla.

Sosiaalisen median vaikuttajat vaikuttavat
Muistatko, miten viime vuoden “kukkakaalitalkoilla” pelas-
tettiin kukkakaalisato madantymasta peltoon tai miten avo-
kadot ja Mutti-tomaattisose (hetkellisesti) loppuivat kau-
poista? Ne ovat esimerkkeji siitd, miten teknologia muuttaa
viestinnin ja vuorovaikutuksen tapoja. Sosiaalisen median
vaikuttajien, bloggarien, tubettajien ja vloggaajien, jakamat
ruokaohjeet, ruokailukokemukset, uutuustuotteiden kokei-
lut tai vinkit hyvista syomisesta vaikuttavat kohderyhmén
ostokayttdytymiseen ja ruokavalintoihin. Siini ei sinéllddn
ole mitdan uutta, ainahan idolit ovat vaikuttaneet ihaili-
joittensa valintoihin, mutta nyt se tapahtuu nopeammin ja
levidd laajemmalle. Ruokaan ja ruokavalintoihin liittyvat
keskustelut kdyvit kuumana, eiki ylilyonneiltd voida aina
valttya.

Some ja digitaaliset vilineet muuttavat ja laajentavat
my0s ruokailuun liittyvid tapoja ja tiloja. Yhdessi syomisen

jajakamisen kokemus syntyy, kun ihmiset jakavat kuvia ruo-
ka-annoksista, ruokailutilasta tai ruokakaupan valikoimista,
tai ruokailupaikan valintaan vaikuttavat muiden kayttédjien
arviot. Digitaaliset vélineet mahdollistavat yhdessad syomi-
sen, vaikka fyysinen vilimatka on suuri.

Mita hyotyad digitaalisuudesta?
Ruokapalvelun péétuote eli hyvd ruoka tehdddn hyvistad
raaka-aineista ja oikeilla menetelmilld. Teknologia auttaa
varmistamaan esimerkiksi ruuan laadun tai raaka-ainei-
den alkuperin ja helpottaa ruokatuotannon suunnittelua.
Asiakkaan ruokailukokemus muodostuu ruuan, juoman ja
palvelun laadusta, palvelun nopeudesta, vuorovaikutuksesta
henkilGston, oman seurueen ja muiden asiakkaiden kanssa
ja ruokailutilan ilmapiirista. Digitaaliset vilineet ja palvelut
helpottavat palvelujen 16ytymista, yhteydenpitoa ja tiedon-
saantia sekd mahdollistavat palveluympériston ja -tilanteen
muokkaamisen.

Moni teknologiasovelluksista on vield kokeiluasteella.
Esimerkiksi tarjoilijarobotit tuovat mediahuomiota, mutta
eivit vield peittoa ihmista asiakaspalvelijana. Palvelun per-
sonointia ja suositteluja kohtaamme itse asiakkaina, mutta
niiden taustalle tarvittava valtava datamaira ja sen keraami-
seen ja analysointiin tarvittavat jarjestelmait vaativat erityis-
osaamista.

Asiakaskayttaytymisen muutos, vaatimukset yksilolli-
syydesta ja asiakkaiden valinnanmahdollisuudet, kiristyva
kilpailutilanne ja muutokset tuotantoymparistossa luovat
tarvetta digitaalisten jarjestelmien ja datan hyodyntamiselle
entistd paremmin.

Some-viestinnan tidysimaardinen hyodyntdminen, lisatty
todellisuus tai uudenlaisten “digiharpakkeiden”, kuten ti-
lauskioskien, kayttoonotto asiakasrajapinnassa vaatii asen-
teiden tarkistamista ja osaamisen tdydentdmistd ammat-
tikeittioissda. Julkisissa ruokapalveluissa digitaalisuuden
lisddntyminen asiakasrajapinnassa antaa asiakkaille mah-
dollisuuden vaikuttaa ja osallistua seké saada tarkempaa tie-
toa ja uudenlaisia asiakaskokemuksia.
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