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TIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuotteistaa Elimaella toimivan Mustila
Viini Oy:n catering-palveluja seka kehittaa yrityksen catering-palvelujen
palveluprosessia asiakaslahtoisyys huomioiden. Opinnaytetyd on toimin-
nallinen kehittdmisty0, jonka tarkoituksena on tuottaa yrityksen catering-
palvelujen liiketoimintaa tukevia dokumentteja seka lisété catering-
palvelujen asiakaslahtoisyytta.

Kehittamistydn menetelmina opinnaytetydssa kaytettiin tydpajatyoskente-
lya, osallistavia keskusteluja ja havainnointia, jotka toteutettiin yhteistytssa
Mustila Viini Oy:n henkiloéston kanssa. Lisdksi yhtend menetelmana kaytet-
tiin prosessikaaviota eli mallinnusta, jonka avulla tuotteistettiin Mustila Viini
Oy:n catering-palveluprosessi.

Toiminnallisen kehittdmistydn tuotoksena syntyi catering-palvelujen palve-
luprosessin mallinnus, jota kaytetaan tyovalineena catering-palvelujen
asiakaslahtoisessa kehittdmisessa. Tuotokseen kuuluu myos tuotteistettu
catering-palvelutuotekokonaisuus, Tirehtdorin Kestit, joka sisaltda Mustila
Viini Oy:n toteuttamia, tiettyjen teemojen mukaisia catering-tilaisuuksia el
Kesteja. Laadin Tirehtoorin Kesteistd myo6s tuotekortit, joista osa on suun-
nattu asiakkaille ja osa yrityksen henkiloston kayttoon. Tuotekortteja kayte-
taan myynnin ja markkinoinnin tydkaluina Mustila Viini Oy:n catering-
palvelujen liiketoiminnassa.

Asiasanat: palvelujen tuotteistaminen, catering-palvelut, palveluprosessin
mallintaminen, asiakaslahtoisyys, alkoholilainsdadanto
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to productize catering services and to develop
a corporate catering service process with a customer oriented approach
for Mustila Viini Ltd located in Elimaki. The thesis is a functional develop-
ment thesis which aims to produce documents for supporting corporate
catering services, as well as increase the customer orientation of services.

As development methods was used workshops, discussions and observa-
tion. Members of Mustila Viini Ltd staff was also present at these occa-
sions. In addition, one method was used in process description, in other
words blueprinting, enabled the productization of Mustila Viini Ltd catering
service process.

The result of this functional development was a blueprint of the catering
service process, which is used as a tool for developing customer oriented
catering services. In addition, the output included a productized catering
service package, Tirehtoorin Kestit, which consists of themed catering
events called Kestit arranged by Mustila Viini Ltd. Some product cards of
Tireht6orin Kestit were also created which were made either for customers
or for the staff of the company. Product cards are used as tools for sales
and marketing of Mustila Viini Ltd catering service business.

Key words: service productization, catering services, service process
blueprinting, customer orientation, alcohol legislation
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1 JOHDANTO

Viinitilamatkailu on Suomessa kapea ala maaseutumatkailua, ja sen liike-
toiminta on suhteellisen pientd. Moni suomalainen tilaviiniyritys tarjoaa
valmistamiensa tuotteiden lisdksi my0s erilaisia matkailu- ja catering-
palveluja, jotka mahdollistavat yrityksen kannattavamman liiketoiminnan.
(Suomen Viiniyrittajat ry 2015.) Catering-palveluilla tarkoitetaan tassa
opinnaytetydssa ruokailupalvelujen tuottamista erilaisille asiakasryhmille ja
keskitytd&n erityisesti kaupallisiin catering-palveluihin, joiden tavoitteena
on tuottaa voittoa palvelujen tarjoajalle (Shiring 2014, 5). Catering-
palvelujen ja erilaisten tapahtumien avulla tilaviiniyrittdja voi tutustuttaa
asiakkaat syvemmin yrityksensa toimintaan ja tuotteisiin seka kehittaa lii-

ketoimintaansa.
Opinnaytetyon tarkentavia tutkimuskysymyksia ovat

e Miten Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen palveluprosessia voi-
daan kehittaa?
e Miten alkoholilainsaadanto tulisi huomioida catering-

palvelutoiminnassa?

Opinnaytetyon tietoperustassa pohdin catering-palvelujen kasitteita seka
niiden luokittelua, palvelujen tuotteistamista seka palvelujen asiakaslahtoi-
syytta ja asiakkaan kokeman arvon muodostumista. Lisaksi kasittelen al-
koholilainsaadannon asettamien lakien ja maaraysten vaikutuksia eri koh-

teissa toteutettavissa catering-tilaisuuksissa.

Yritystoiminnan ollessa pienimuotoista, korostuu hyvan ja yksiléllisen pal-
velun merkitys ja asiakaslahtoisyys entisestaan. Tilaviiniyritykset tarjoavat
asiakkailleen laadukkaita tuotteita seka yksilollista palvelua, joka syntyy
vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla. Huomioimalla
palvelutilanteen erilaiset toiminnot seké asiakkaan etta palveluhenkiloston
nakdkulmasta, voidaan palveluprosessia kehittad asiakaslahtdisemmaksi
ja tarjota samalla asiakkaalle onnistuneita kokemuksia (Jaakkola, Orava &

Varjonen 2009, 15-16). Mielenkiintoisia ja asiakaslahtoisia palvelutuotteita



kehittamalla tilaviiniyrittdja tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden kokea uu-

denlaisia elamyksia.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetyodn tavoitteena on tuotteistaa Mustila Viini Oy:n cate-
ring-palveluja seka kehittéaa yrityksen catering-palvelujen palveluprosessia
asiakaslahtoisyys huomioiden. Yritys on kayttanyt toiminnassaan muuta-
mia catering-palvelutuotteita, joita ei kuitenkaan ole tuotteistettu, joten
tuotteistaminen suoritetaan ndille jo olemassa oleville ja toimiviksi osoittau-
tuneille catering-palveluille. Suomen alkoholilainsd&danto vaikuttaa tila-
viiniyritysten toteuttamien catering-palvelujen toimintatapoihin erityisesti
silloin, kun tilaisuus toteutetaan jossakin muualla kuin tilaviiniyrityksen
omassa anniskeluravintolassa. Nain ollen on tarkeaa huomioida lakien ja
maaraysten vaikutukset catering-tilaisuuksien toteutuksiin myos palvelujen

tuotteistamisessa.

Tarkastelen opinnaytetyoni aihetta seka yrityksen etta asiakkaan nako-
kulmasta, mutta myds tyontekijan nakdkulmasta. Yrityksen nakdkulmasta
katsottuna koko tuotteistusprosessi on tarked, koska sen avulla pyritdéan
kannattavampaan liiketoimintaan ja parempaan, asiakaslahtdisempaan
palveluun. Asiakasnakodkulma ilmenee asiakasléahtbisen palvelujen kehit-
tamisen ja mallintamisen kautta. Liséksi asiakkaan kokeman arvon muo-
dostumista tuetaan palveluprosessin mallintamisen avulla. Tyontekijan na-
kokulma korostuu yrityksen henkildkunnan kaytt6éon suunniteltavista ja to-

teutettavista tuotekorteista, jotka toimivat myynnin apuvalineina.

Olen rajannut tyon ulkopuolelle opinnaytetydn tuotoksen taloudelliset vai-
kutukset toimeksiantajan toimintaan, koska tyon toimeksiantaja on esitta-
nyt toiveensa, ettei taloudellisia ja kannattavuuteen liittyvia seikkoja kasi-
tella tassa opinnaytetyossa. Liséksi kyseesséa on olemassa olevia catering-
palveluja koskeva materiaali, joka otetaan kayttoon kuluvan kevaan tai ke-
san aikana. Nain ollen tietoa opinnaytetyon tuotoksen todellisista vaiku-
tuksista yrityksen liiketoimintaan saadaan vasta myohemmassa vaihees-

sa.



1.2 Toimeksiantaja Mustila Viini Oy

Opinnaytetyoni toimeksiantajana on Eliméella sijaitseva Mustila Viini Oy,
jonka yrittajana toimii viinitilan perustaja ja omistaja Tirehtoori Maria Tiger-
stedt. Yritys on vuonna 1997 perustettu tilaviiniyritys ja se sijaitsee Musti-
lan kartanon mailla. Mustila Viini Oy:n toiminta-ajatuksena on tuottaa laa-
dukkaita alkoholi- ja elintarviketuotteita vanhoja elimékel&isia kartanoperin-
teitd kunnioittaen. Yritys tuottaa tilaviineja, siideria, likboreja seka snapseja
kayttaen tuotteiden valmistuksessa ainoastaan kotimaisia, |&hella tuotettu-
ja ja lahimetsissa kasvaneita marjoja ja hedelmia. (Mustila viini Oy 2015b.)
Yritys painottaa korkeaa laatua kaikissa valmistamissaan tuotteissa. Musti-
la Viini Oy on tunnettu nimi tilaviinitoimialalla ja heidan viinejaan on palkittu
vuosien varrella useilla erilaisilla palkinnoilla. Tilalla on viinituotannon li-
saksi tislauslupa. (Tigerstedt 2015.) Alkoholituotteiden liséksi yritys valmis-
taa muun muassa marjoista ja hedelmisté jatkojalostettuja elintarviketuot-
teita (Mustila viini Oy 2015a).

Mustila Viini Oy tuottaa télla hetkella 13 erilaista marjaviinia ja liséksi seka
puolikuivaa etta puolimakeaa kuohuviinid ja makeaa, omenaviinipohjaista
mansikkasiideria. Viinituotanto koostuu seka tummista ja vaaleista etta
kuivista ja makeista viineista. Mustila Viini Oy arvostaa vanhoja perinteita
toiminnassaan ja siksi myods esimerkiksi viinit on nimetty kartanoperinteita
kunnioittaen. Mustila Viini Oy:n valmistamia likboreja on talla hetkella saa-
tavilla kahdeksaa erilaista, joiden liséksi alkoholijuomavalikoimaan kuuluu
kaksi snapsia. Elintarviketuotteina Mustila Viini Oy valmistaa muun muas-
sa mehuja, limonadeja, hyyteldita ja hilloja, jotka muodostavat Ma-
riaMamma -nimisen elintarviketuoteperheen. (Tigerstedt 2015.) Yritys val-
mistaa edella mainittujen elintarviketuotteiden liséksi sinappeja ja marinoi-
tuja valkosipulinkynsia seka erilaisia kausituotteita, kuten kurkku- ja puna-
juurisalaatteja ja glogitiivisteita. Kaikki Mustila Viini Oy:n valmistamat tuot-
teet tayttavat Hyvaa Suomesta -merkin elintarviketuotteille asettamat kri-
teerit ja siten yrityksella on oikeus kayttdd Hyvaa Suomesta -merkkia tuot-

teidensa etiketeissa. (Mustila viini Oy 2015b.)



Mustila Viini Oy:n Viinitupa seka Viinipuoti sijaitsevat Elimaell&, aivan Val-
tatie 6:n varrella. Viinituvalla on taydet anniskeluoikeudet tilan omien tuot-
teiden anniskeluun, joten siella on mahdollista nauttia niin viineja, likdoreja
kuin snapsejakin. Tilassa on mahdollisuus jarjestaé ennakkotilauksesta
ruokailu- ja kahvitilaisuuksia ryhmille ympari vuoden, jolloin kdytdssa on 22
asiakaspaikkaa. Kesaisin sisatilojen lisdksi asiakkaita palvelee 44 asia-
kaspaikan kesaterassi. Samassa pihapiirissa, Viinituvan vieressa sijaitsee
Viinipuoti, josta asiakkailla on mahdollisuus ostaa mukaansa yrityksen
valmistamia tilaviineja, siiderié ja elintarviketuotteita seka paikallisten tuot-
tajien kasitoitd. Mustila Viini Oy tuottaa myds catering-palveluja tilauspal-
velutoimintana erilaisissa tilaisuuksissa seka tapahtumissa myads viinitilan
ulkopuolella. Yritys tyollistaa talla hetkella omistajan lisaksi kaksi tyénteki-
jaa ymparivuotisesti sekd muutaman kausityontekijan. (Tigerstedt 2015.)

Mustila Viini Oy on osa Elimaella sijaitsevaa maaseutumatkailukokonai-
suutta. Yritys sijaitsee Arboretum Mustilan yhteydesséa, joka on Suomen
vanhin puulajipuisto ja maankuulu muun muassa jokakevaisesta alppi-
ruusujen ja atsaleojen kukinnasta. Mustila Viini Oy:n kanssa samassa pi-
hapiirissa toimii Mustilan taimitarhojen Taimimyymala, joka palvelee asiak-
kaitaan kesaaikoina, kuten my6s lahistdlla sijaitseva taidekahvila Piika ja
Renki. Yritykset tekevéat yhteistyota keskenéén ja nilden muodostama tun-
nettu Mustilan maaseutumatkailukokonaisuus houkuttelee asiakkaita lahel-
ta ja kaukaa. (Tigerstedt 2015.)

Mustila Viini Oy:n asiakaskunta koostuu yksittaisista matkailijoista seka
ryhmamatkailijoista. Mustilan maaseutumatkailukokonaisuus tarjoaa ryh-
maasiakkaille heidan tarpeidensa ja toiveidensa mukaan raataldityja pal-
velutuotteita, joihin voidaan sisallyttaa kaikki Mustilan alueen nahtavyydet.
Yksi tunnetuimmista palvelutuotteista on Arboretum-kiertokéavely yhdistet-

tyna ruokailuun ja viinitilaesittelyyn Mustila Viini Oy:ssa. (Tigerstedt 2015.)



2 CATERING-PALVELUT

Catering-palvelut ovat osa matkailun toimialaan kuuluvia majoitus- ja ravit-
semispalveluja (Shiring 2014, 5; Jankala 2014, 10). Catering-palvelujen
toiminta-alue on laaja ja kattaa niin kaupallisen kuin suoranaisesti voittoa
tavoittelemattoman toiminnan (Shiring 2014, 5). Catering-palvelut voivat
olla paivittaista ateriapalvelua tai ennalta tehdyn tilauksen mukaista, koko-
naisvaltaista tilauksen toteuttamista. Kaupallisten catering-palvelujen tuot-
tamisessa korostuu erityisesti toiminnan asiakaslahtoisyys, jolloin asiak-
kaan tarpeet ja toiveet huomioidaan parhaalla mahdollisella tavalla onnis-
tuneen ja asiakkaan odotukset tayttavan tilaisuuden toteuttamiseksi. Cate-
ring-tilaisuudet ovat asiakkaille usein ainutkertaisia tapahtumia, joten nii-
den suunnittelu ja toteutus tulee hoitaa huolellisesti ja asiakasléhtoisesti.
Jokainen catering-tilaisuus on erilainen, eika se toistu taysin samanlaisena

enda uudelleen. (Thomas & Hansen 2013, 3.)

Tassa luvussa perehdyn catering-palveluihin kasitteena seka erityisesti
kaupallisessa tarkoituksessa tuotettuihin catering-palveluihin. Lisaksi poh-
din catering-palvelutoiminnan eroja tavanomaiseen, paivittaiseen kaupalli-
seen ravintolatoimintaan verrattuna seka catering-palvelujen asiakaslah-

toisyytta ja asiakkaan kokeman arvon muodostumista.

2.1 Catering-palvelujen luokittelu

Catering-palvelut tarkoittavat kasitteena ateriapalvelua ja ruokailun jarjes-
tamista. Kasite on hyvin laaja-alainen sisaltden monenlaisia ruokapalveluja
eri tavoin tuotettuina ja erilaisille asiakkaille. Catering-palveluja ovat niin
paivittaiset henkilostéravintolapalvelut kuin tilauksesta toteutettavat juhlati-
laisuudetkin. Catering-palveluyritys voi jarjestaéa catering-tilaisuuksia joko
kokonaisvaltaisesti tai yhtena osapuolena yhteistyésséa muiden toimijoiden
kanssa. Catering-palveluihin kuuluu olennaisena osana ruoka- ja juoma-
tuotteiden valmistaminen ja niiden saattaminen asiakkaan saataville seka
erilaisten, tilaisuuksiin liittyvien lisatoimintojen tuottaminen tai jarjestami-

nen korvausta vastaan (Shiring 2014, 5).



Kuviossa 1 esittelen cater- ja caterer-kasitteitd. Englannin kielessa kasite
cater tarkoittaa ruokatarjoilua tai mahdollisuutta ruokailuun (Harper 2015).
Maattala, Nuutila ja Saranpéaa (2004, 8) maarittelevat englanninkielisen
catering-kasitteen suomeksi muun muassa muonittamiseksi, ravintolan

hoitamiseksi seké pitopalvelutoiminnaksi.

/cater = provide food for (engl.) \

= muonittaa, hoitaa ravintolaa, huolehtia

juhlien pitopalvelusta (suom.)

caterer = food provider (engl.)
= muonittaja, ruokapalveluyrittdja, pito

\ palvelu, pitopalvelun jarjestaja (suom.) /

KUVIO 1. Catering-sanan maaritelma seké Harperin (2015) ettd Maatta-

l&an, Nuutilan ja Saranpéan (2004, 8) mukaan

Shiring (2014, 5) esittelee teoksessaan Professional Catering - The Mo-
dern Caterer’'s Complete Guide to Success catering-palvelujen jaottelun
toiminnan tarkoituksen mukaisesti kaupallisiin ja voittoa tavoittelemattomiin
catering-palveluihin. Naiden kahden kategorian lisaksi Shiring (2014, 5) on
erotellut puolustusvoimien catering-palvelut kolmanneksi, erilliseksi kate-
goriaksi. Tassa opinnaytetydssa keskityn kuitenkin kaupallisiin catering-

palveluihin.

Catering-palvelut luokitellaan edella esitetyn kategorioinnin lisdksi myods
niiden toimintamuodon mukaisesti kahteen ryhmaan. Kun catering-
palvelutoimintaa harjoitetaan yksinomaan catering-yrityksen hallinnoimissa

toimitiloissa, kaytetaan toimintatavasta englannin kielessa termia on-



premise catering, joka tarkoittaa vapaasti suomennettuna toimitiloissa to-
teutettavia catering-palveluja. Tama tarkoittaa sita, etta catering-yrityksen
toimitilat kasittavat seka ruoanvalmistustilat etta kaikki tilaisuuksien jarjes-
tdmiseen tarvittavat asiakastilat. (Halvorsen 2004, 10.)

Toinen catering-palveluiden toimintamuoto on toteuttaa catering-
tilaisuuksia jossakin muualla kuin catering-yrittdjan hallinnoimissa juhlati-
loissa. Téllaisesta catering-palvelutoiminnasta kaytetaan englannin kieles-
sa nimitysta off-premise catering (muun muassa Shiring 2014, 16 ja Tho-
mas & Hansen 2013, 1), eli catering-yrityksen hallinnoimien toimitilojen
ulkopuolella toteutettavat catering-palvelut. Tallgin catering-yrityksella ei
ole kadytdssaan catering-palvelujen toteuttamiseen tarvittavia juhlatiloja,
vaan ainoastaan ruoanvalmistukseen ja tarvikkeiden varastointiin liittyvia
tiloja (Halvorsen 2004, 1). Yrityksen liikeidea voi my6s koostua molempien
toimintamuotojen yhdistelmasta, jolloin yritys toteuttaa kaupallisia catering-
tilaisuuksia seka hallinnoimissaan toimitiloissa etta toimitilojensa ulkopuo-
lella. Molempien toimintamuotojen kayttdmisen etuna on tuottavuuden
kasvaminen lisatilausten my6téa. Jos yritys tuottaa catering-palveluja seka
hallinnoimissaan toimitiloissa etta niiden ulkopuolella, on sen mahdollista
toteuttaa useampia tilaisuuksia yhtd aikaa lisaten samalla tuottavuuttaan
ja tehokkuuttaan. (Shiring 2014, 25.) Voittoa tavoittelemattomat catering-
yritykset ja -organisaatiot sita vastoin harjoittavat catering-palveluja yleen-

séd ainoastaan hallinnoimissaan toimitiloissa.

2.2 Kaupallisten catering-palvelujen erityispiirteet

Kaupalliset catering-palvelut tarkoittavat ravintola-alan yrityksen tai yksit-
taisen yrittdjan toteuttamia, asiakkaan etukateen tilaamia ruokapalveluja,
jotka toteutetaan asiakkaan kanssa sovittuna ajankohtana. (Shiring 2014,
91-93.) Kaupalliset catering-palvelut poikkeavat tavallisesta, paivittaisesta
ravintolatoiminnasta ja asettavat siten myds erilaisia vaatimuksia yrityksen
toiminnalle seka toimintaymparistdlle. Joidenkin yritysten liiketoiminta pe-

rustuu yksinomaan kaupallisiin catering-palveluihin, kun taas toiset yrityk-



set tuottavat catering-palveluja tavanomaisen, paivittéaisen ravintolatoimin-

nan lisdksi. (Thomas & Hansen 2013, 3.)

Kaupallisia catering-palveluja kayttavia asiakasryhmid ovat muun muassa
yritykset, yhteisot, jarjestot, seurat ja harrasteryhmat seka yksityiset henki-
|6t. Myds valtio ja kunnat voivat olla kaupallisia catering-palveluja jarjesta-
van yrityksen asiakkaita. Yritykset ja jarjestot kayttavat kaupallisia cate-
ring-palveluja toteuttavia yrityksia esimerkiksi kokousten, virkistyspéaivien,
illanviettojen ja palkitsemistilaisuuksien jarjestamisen yhteydessa. Tilai-
suuksien toteutuspaikkoja puolestaan ovat muun muassa yritysten ja yh-
teisbjen omat toimitilat, seurantalot, juhlasalit, urheilukeskukset ja yksityis-
kodit seka piha-alueet tilaisuuden tarkoituksen ja luonteen mukaisesti.
(Maattala ym. 2004, 8-9.) Yksityiset asiakkaat kaantyvat usein kaupallisia
catering-palveluja tarjoavan yrityksen puoleen muun muassa erilaisia per-

hejuhlia, kuten haita ja merkkipaivia suunnitellessa (Shiring 2014, 52).
Kaupallisien catering-palvelujen erityispiirteitda ovat muun muassa

e Tilausperusteisuus

e Asiakkaiden lAsn&olon samanaikaisuus

e Etukateissuunnittelun ja esivalmistelujen tarkeys

e Tilaisuuksien vaihtelevuus

e Tilaisuuksien ainutkertaisuus

e Tilaisuuksien toteutuspaikkojen erilaisuus

e Tilaisuuden toimintojen ja aikataulun tiedostettavuus
e Laitteistovaatimukset

e Henkilostotarpeen vaihtelevuus

e Verkostoitumisen tarkeys (Shiring 2014).

Catering-palvelujen asiakkaat ovat erilaisia, joten heidan tarpeensa ja toi-
veensa vaihtelevat (Shiring 2014, 73—-74). My6s tilaisuudet seka niiden
luonteet ovat erilaisia. Paivittdisessa ravintolatoiminnassa asiakas tulee
usein ravintolaan ilman etukateisilmoitusta tai korkeintaan poytavarauksen

tehneena. Han valitsee ateriakokonaisuutensa sisallon sen hetkisesta



noutopdydan tarjonnasta tai tilaa ruoan & la carte -listalta. Kaupallinen ca-
tering-palvelutoiminta sitd vastoin perustuu aina asiakkaan etukateen il-

moittamiin tarpeisiin ja toiveisiin, eli tilaukseen.

Paivittaisessa ravintolatoiminnassa toiminta on melko samanlaista paivas-
ta toiseen. Asiakkaat tulevat ja menevat, ja vaikka ravintolassa on tiettyina
aikoina kiireisia hetkia, riittaa asiakkaita silti paasaantoisesti ravintolan ko-
ko aukiolon ajalle. Catering-palveluissa asiakkaat puolestaan saapuvat
palveltaviksi yleensa yhdella kertaa (Shiring 2014, 124-125), jolloin etuka-
teissuunnittelun ja esivalmisteluiden tarkeys korostuu. Catering-palveluja
harjoittavan yrityksen tulee tehda paljon suunnitteluty6ta seka erilaisia en-
nakkovalmisteluja tilaisuuteen liittyen, ja vaikka perusteelliseen suunnitte-
luun ei valttdmatta l0ytyisi aikaa, on se syyta tehda huolellisesti. Hyva
suunnitelma palvelee ja auttaa catering-palvelujen tuottajaa seka opastaa
tyontekijoitd onnistuneen tilaisuuden toteutuksessa. (Shiring 2014, 124—
125.) Catering-palveluissa palvelutilanne sitoo hetkellisesti paljon resurs-

seja, mutta toisaalta tilanteet ovat my6s nopeasti ohi.

Kaupallisten catering-palvelujen l&ahtokohtina ovat asiakkaan tarpeet ja
toiveet, joiden mukaan yksittainen tilaisuus suunnitellaan. Nain ollen jokai-
nen tilaisuus on ainutkertainen tapahtuma eiké toistu taysin samanlaisena
uudelleen. Tilaisuuksien ainutkertaisuus tekee catering-palvelutoiminnan
my0ds haastavaksi. Asiakkailla on usein suuret odotukset tilaisuuden toteu-
tukselle, joten catering-palveluja tuottavan yrityksen on onnistuttava jokai-
sessa toteuttamassaan tilaisuudessa asiakastyytyvaisyyden saavuttami-
seksi. Jotkin yritystapahtumat voivat my6s olla vuosittaisia tai muulla ta-
voin toistuvia, mutta tilaisuuden epaonnistuttua catering-palveluja tuottava
yritys saa harvoin uutta mahdollisuutta tilaisuuden jarjestamiseen. (Tho-
mas & Hansen 2013, 3.)

Kaupallisten catering-palvelujen tuottaminen vaatii yritykselta toisenlaista
laitteistoa ja kalustoa kuin paivittaisen ravintolatoiminnan tuottaminen.

Yleensa kerralla valmistettavat ruokamaarat ovat suuria, joten esimerkiksi
uunien kapasiteettien tulee olla riittavia. Resursseja tarvitaan myds muun

muassa astioiden ja ruokatuotteiden kuljetukseen. (Shiring 2014, 17-18.)
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Catering-palvelutoiminnan henkiloston tarve vaihtelee tilaisuuden koosta
ja luonteesta riippuen. Henkildstbnvuokraus suurempia tilaisuuksia varten
on hyva vaihtoehto, mikali yrityksella ei ole kaytossaan tilapaisesti tydbhén
kutsuttavia tyontekijoita. (Shiring 2014, 114-116, 384.) My6s erilaisten oh-
jelmapalvelujen vuokraaminen alan ammattilaisilta on usein taloudellisesti
kannattavaa. TallGin catering-yritys voi keskittya tilaisuuden suunnitteluun,
organisointiin ja tarjoiltavien tuotteiden valmistukseen seka tarjoiluun ja
luottaa ohjelmapalvelujen toteutuksessa asiantuntevaan ohjelmapalvelu-

yritykseen.

Kun catering-tilaisuuksia jarjestetddn jossakin muualla kuin catering-
palveluja tuottavan yrityksen tiloissa, vaaditaan yrityksen henkildstoltd mu-
kautumiskykya seké ongelmanratkaisukykya, koska erilaiset toimitilat ja
niiden tarjoamat resurssit voivat poiketa paljonkin toisistaan. Myds odot-
tamattomat tilanteet ja tapahtumat lisdavat haasteita erityisesti catering-
yrityksen toimitilojen ulkopuolella toteutettavissa tilaisuuksissa. (Shiring
2014, 17-18.)

Erityisesti yrityksen hallinnoimien toimitilojen ulkopuolella toteutettava ca-
tering-palvelutoiminta asettaa yritykselle ja tilaisuuden jarjestamiselle
huomattavasti enemman haasteita kuin catering-palvelujen harjoittaminen
yrityksen hallinnoimissa tiloissa. Epaonnistumisen riski kasvaa, kun poistu-
taan tutusta toimintaymparistosta kenties taysin uuteen ja vieraaseen
paikkaan, jonka resurssit ja tilat eivat ole yhtalailla tuttuja kuin yrityksen
omat toimitilat. Haasteita asettaa myos tuotteiden ja tarvittavien valineiden
kuljettaminen yrityksen tiloista tilaisuuden jarjestamispaikalle. (Shiring
2014, 17-18.) Unohdukset ja puutteet saattavat mydhastyttaa tilaisuuden
aikataulua ja vaikuttavaa toteutuksen lopputulokseen seka asiakastyyty-

vaisyyteen.

Toteuttipa yritys catering-tilaisuuksia hallinnoimissaan toimitiloissa tai nii-
den ulkopuolella, yrityksen kannattaa verkostoitua muiden alan toimijoiden
kanssa. Yksittaiset yritykset voivat toimia itsenaisesti vain tiettyyn rajaan
saakka, jonka jalkeen tarvitaan yhteistydtd muiden toimijoiden kanssa on-

nistuneen catering-tilaisuuden saavuttamiseksi (Shiring 2014, 282). Toisi-
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naan asiakkaat haluavat mité erilaisimpia lisdpalveluja ja -tarvikkeita, joi-
den hankkiminen catering-yrityksen omaan kayttoon ei ole taloudellisesti
kannattavaa. Suurempaa tilaisuutta varten tarvittavat astiat tai poytaliinat
kannattaa vuokrata vuokrauspalveluja tarjoavalta yritykselta tai toisilta alan
toimijoilta, koska tarvikkeiden hankkiminen omaksi vaatii taloudellisia re-

sursseja etta sailytystiloja. (Shiring 2014, 220-222.)

2.3 Asiakaslahtoisyys catering-palveluissa

Palveluyrityksen menestyminen vaatii asiakkaiden tarpeiden huomioimista.
Mita paremmin yritys kykenee vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, sitd pa-
remmat mahdollisuudet yrityksella on menestya kilpailutilanteessa. (Paa-
vola & Uusikyla 2013,136.) Nain ollen asiakaslahtdisyys on menestyvan
palveluliiketoiminnan l&htokohta.

Aiemmin asiakkaat nahtiin lahinna loppukayttajina, joiden paikka oli tuo-
tantoketjun lopussa, mutta nykyéaan asiakkaat osallistuvat usein palvelun
tuottamiseen. Asiakkaiden aiemmin hankkimat kokemukset ja elamykset
lisdavat tarvetta yksil6llisten ja korkealaatuisten palvelujen saatavuudelle.
Samalla asiakkaat odottavat saavansa enemman vastinetta rahoilleen
(Niininen, Buhalis & March 2007, 272). Asiakaslahtisessa toiminnassa
asiakas voi osallistua tuotteen tai palvelun kehittamiseen seka personoin-
tiin omien tarpeidensa mukaisesti. Asiakkaan ja yrityksen valinen vuoro-
vaikutus on kahdensuuntaista keskustelua, joka hyddyttdd molempia osa-
puolia. Vuorovaikutuksessa asiakas kertoo tarpeistaan ja toiveistaan yri-
tykselle, jolloin yritys voi tarjota asiakkaalle raataloityja ja asiakaslahtoises-
ti tuotettuja tuotteita ja palveluja asiakkaalta saamiensa tietojen perusteel-
la. (Niininen ym. 2007, 267, kuvio 1.)

Edella esitetty toimintamalli on kaytanndllinen myos catering-palvelujen
tuottamisessa. Asiakkaalla on tilaisuuteen liittyvia tarpeita, toiveita ja vaa-
timuksia, jotka catering-palveluja tarjoavan yrityksen tulee tayttaa tai jopa
ylittda varmistaakseen asiakastyytyvaisyyden (Shiring 2014, 73-75). Asia-
kas ei kuitenkaan valttamatta tieda mita han haluaa. Se voi ilmeta cate-

ring-palveluissa esimerkiksi tarjottavien tuotteiden valinnan vaikeutena,
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jolloin asiakas tunnistaa omat tarpeensa mutta ei [dyda niihin itsenéisesti
ratkaisua. Asiakaslahtdisessa catering-palvelutoiminnassa palvelun tuotta-
ja muodostaa kuvan asiakkaasta h&nen tarpeiden, toiveiden ja vaatimus-
ten mukaan. Asiakastuntemusta lisatdan kuuntelemalla asiakasta seka
kysymalla tarkentavia kysymyksia, jonka jalkeen asiakasta ohjataan hanel-
le sopiviin vaihtoehtoihin ja valintoihin ammattitaidon ja osaamisen avulla.
(Arantola & Simonen 2009, 3—4; Shiring 2014, 73—75.) Ehdotusten avulla
asiakkaalle voidaan myos tarjota erityisia palveluja tai tuotteita, jotka lisaa-
vat asiakkaan kokemaa arvoa ja samalla yrityksen asiakaslahtdinen toi-
minta korostuu (Shiring 2014, 90).

Asiakaslahtoisessé toiminnassa tulee huomioida myds asiakkaan koke-
man arvon muodostuminen, joka on monimutkainen asia. Alakoski (2014,
44) viittaa Gronroosin (2008, 303) maaritelmaan, jonka mukaan asiakkaan
kokeman arvon edellytyksena on asiakkaan kokemus siita, etta han tuntee
saaneensa apua ongelmaansa palveluprosessin ansiosta ja sen johdosta
hanen olonsa on parempi kuin aiemmin. Vaikka arvon muodostuminen
maaraytyy lopulta asiakkaan aiempien kokemusten perusteella, voi yritys
tukea asiakasta arvon muodostumisessa (Alakoski 2014, 37). Asiakkaan
kokema arvo on usein henkilokohtainen asia, jonka muodostumiseen vai-
kuttavat muun muassa asiakkaan rooli seka yksil6llinen tausta ja historia.
Vuorovaikutus seka yrityksen ja asiakkaiden valilla ettd asiakkaiden keski-
naisessa toiminnassa on kuitenkin arvon muodostumisen kannalta tarke-
aa. (Alakoski 2014, 41, 68.) Asiakkaan kokema arvo voi ilmeta monella
tavalla, kuten vaihtoarvona, kayttdarvona, lisdarvona tai kokemuksiin pe-

rustuvana arvona (Alakoski 2014, 43; Gronroos & Voima 2013).

Yritys tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden arvon kokemiseen palvelujensa
tai tuotteidensa avulla. Arvon muodostuminen tapahtuu yrityksen ja asiak-
kaan valisessa yhteistytssa, jolloin asiakas on palvelun kanssatuottajana.
Asiakkaan kokemaa arvoa muodostuu koko palveluprosessin ajan, niin
nakyvissa kuin nakymattomissakin toiminnoissa (Alakoski 2014, 57). Pal-
veluprosessikuvausten eli mallinnusten avulla voidaan tehostaa asiakkaan
kokeman arvon muodostumista, jolloin asiakkaan kokemaan arvoon vai-

kuttavien palveluprosessin kriittisten pisteiden havainnointi helpottuu.



13

Asiakas vastaa viime kadessa itse kokemansa arvon muodostumisesta,
jolloin yritys voi ainoastaan tukea sen muodostumista. (Gronroos & Voima
2013, 140-141.) Gronroosin ja Voiman (2013, 145) mukaan asiakas on
usein jopa arvon tuottaja sen sijaan, etta olisi arvon kanssatuottaja yhdes-
sa yrityksen kanssa, erityisesti asiakkaan kokeman kayttdarvon muodos-

tumisessa.

Liiketoiminnaltaan pienen tilaviiniyrityksen asiakaslahtoisyytta voidaan lisa-
ta osallistamalla asiakkaita palvelujen kehittamiseen. Catering-palveluja
tarjoavan yrityksen kohdalla esimerkiksi vaihtoehtoisten, valmiiden menu-
kokonaisuuksien tai teemallisten tilaisuuksien suunnittelu yhdessa asiak-
kaiden kanssa lisda asiakaslahtoisyytta palvelujen tuottamisessa. Cate-
ring-tilaisuudet ovat asiakkaille usein ainutlaatuisia, joten tilaisuuden to-
teuttaminen tiiviissa yhteistydssa ja vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa
lisd& asiakkaan kokemaa arvoa. Catering-yrityksen tehtavana on luoda
mahdollisimman hyvat puitteet ja edellytykset asiakkaan arvon kokemi-
seen seka tukea asiakasta arvon muodostumisessa. Tyoskentely catering-
palvelujen parissa vaatiikin catering-yrityksen tai organisaation johtohenki-
|6ilta ja tyontekijoilta vahvaa ammattitaitoa sekd& monipuolista osaamista

alan ty6tehtavista.
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3 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Palvelut ovat prosessimaisia toimintoja, joille on tyypillista niiden aineetto-
muus. Palveluista ei yleensé jaa asiakkaalle mitddn konkreettista, ainoas-
taan esimerkiksi tunne tai kokemus. Toisin kuin konkreettisia tuotteita, pal-
veluja ei useinkaan ole mahdollista tuottaa varastoon, eika niita voi kokeil-
la etukateen. Palvelut tuotetaan yleensa aina samalla hetkella kun asiakas
niité tarvitsee, joten palvelut sisaltavat ainakin jonkinlaista vuorovaikutusta
yrityksen ja asiakkaan valilla. (Grénroos 2009, 80—-81.) Voidaan siis todeta,
ettd palvelujen tuottaminen ilman asiakasta periaatteessa on mahdotonta
ja turhaa. Hyoty, jonka asiakas palvelusta saa, on yleensa aineeton, mutta
samalla asiakkaalle tarpeellinen ja merkityksellinen (Tonder 2013, 14).

Nama edella esitetyt piirteet aiheuttavat palveluyritykselle liiketoiminnallisia
haasteita, koska palvelujen tuottaminen riippuu vahvasti asiakkaan osallis-
tumisesta palveluprosessiin, ja talléin palvelujen kysynnan vaihtelut voivat
olla suuria. Palvelujen tuotannossa ilmenevat sesonkivaihtelut aiheuttavat
tehottomuutta sesongin ulkopuolella ja siitd johtuvaa kannattamattomuut-
ta. Liséksi palvelujen tuottamisen laadunhallinta vaikeutuu erityisesti huip-
pusesonkien aikana. Tuotteistamisella voidaan vahentaa naiden ongelmi-
en vaikutuksia yrityksen liiketoimintaan ja lisdédmaan kilpailukykya seka
konkretisoimaan palvelua asiakkaan nakoékulmasta katsottuna. (Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 1, 5.) Tonder (2013,15) kuvailee tuotteistamista
erilaisina, palvelujen kaupallisuutta lisdavind toimenpiteina, joiden avulla

voidaan lisata yrityksen kannattavuutta.

Tassa luvussa tarkastelen palvelujen tuotteistamista kasitteena seka tuot-
teistamisen lahtokohtia ja tavoitteita. Pohdin palvelujen tuotteistamisen
hyotyja ottaen huomioon seka asiakkaan etta yrityksen nakdkulman. Li-
saksi tarkastelen palveluprosessia seka sen kuvaamista mallintamisen

avulla.
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3.1 Tuotteistamisen lahtokohdat ja tavoitteet

Tuotteistamiselle kasitteena ei ole olemassa yhta tarkkaa maaritelmaa,
koska sitd kaytetdan laaja-alaisesti monissa yhteyksissa. Palvelujen tuot-
teistamisella tarkoitetaan yleensa asiakkaan tarpeiden tyydyttamista tai
olemassa olevan ongelman ratkaisua, jolloin palveluyritys tarjoaa asiakas-
ta palvellessaan oman osaamisensa asiakkaan hyvaksi (Tonder 2013, 14).
Tuotteistamisen tavoitteena on palvelujen toistettavuus, jolloin palvelun
tuottamiseen liittyvien, dokumentoitujen tietojen avulla kenen tahansa
ammattilaisen on mahdollista tuottaa samaa palvelua. (Parantainen 2012,
12.) Liséaksi tavoitteena on poistaa palvelujen sitoutuvuus yrityksen tiettyi-
hin henkildihin, kuten yrittajaan itseensa, jolloin palvelun voi toteuttaa kuka
tahansa yrityksen henkilostosta. (Tonder 2013, 17.)

Palvelujen tuotteistaminen ja tuotekehitys ovat asiakaskeskeista toimintaa,
jonka avulla pyritdan tayttamaan asiakkaan tarpeet ja toiveet. Palvelujen
kehitystyo tehdaan yrityksen liiketoimintastrategian, resurssien ja osaami-
sen mukaisesti, ja kehitystyon tavoitteena on parantaa muun muassa yri-
tyksen tuottavuutta. (Jaakkola ym. 2009, 1.) Myds Parantainen (2007,
120-121) esittda teoksessaan Tuotteistaminen - rakenna palvelusta tuote
10 paivassa tuotteistamisen asiakaslahtdiseksi palvelujen raataléinniksi.
Han kuitenkin korostaa, etta yrityksen tulee olla tietoinen kaytdssa olevista
resursseistaan ja valmis rajamaan toimintaansa niiden mukaisesti, asiak-
kaiden toiveista huolimatta. Raatalointi voidaan suorittaa tiettyja, yrityksen
tuottamia elementteja yhdistelemalla, jolloin asiakas kokee palvelun hanel-
le henkilokohtaisesti raatalodityna. Tosiasiassa palvelu on koottu erilaisista
yrityksen tarjoamista, tuotteistetuista osista, jotka ovat yhdistettavissa kes-
ken&an. Parantainen pohtii myds sita, etta asiakkaan tarpeiden ja toivei-
den mukaan pitkélle raataldidyssa palvelutuotteessa on riski, koska silloin
palvelusta muodostuu prototyyppi, jota ei ole aiemmin kokeiltu ja epaon-

nistumisen riski kasvaa.

Tuotteistamisella pyritaan edella esitetyn mukaan seka kohderyhman etta
tarjottavien palvelujen rajauksiin, koska yrityksen on mahdotonta tayttaa

kaikkien asiakkaiden tarpeita ja toiveita (Parantainen 2012, 15). Parantai-
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nen (2012, 15-16) kayttaa ravintolatoimintaa esimerkkind hyvasta tuotteis-
tamisesta, koska ravintoloiden toiminta on usein pitkalle tuotteistettua. Ra-
vintola tarjoaa kohderyhmalleen mieluisia tuotteita yrittamatta kuitenkaan
miellyttdd kohderyhman ulkopuolisia asiakkaita. Ruokalistan annokset on
kehitetty kohderyhmén tarpeiden ja toiveiden mukaan ja monet ruokalistan
annokset voidaan toteuttaa yleisimmat erikoisruokavaliot huomioiden, mut-
ta mita tahansa ruoka-annoksia ei ravintolasta ole mahdollista saada. Saa-
tavilla olevista annoksista on laadittu annoskortit, joiden avulla kuka ta-
hansa ammattitaitoinen kokki voi valmistaa kyseisen annoksen, jolloin

tuotteistaminen on onnistunut.

Kuviossa 2 mukailen Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009, 6) laatimaa
kuviota, jossa esittelen palveluliiketoiminnan kehittdmistyota tuotteistami-
sen avulla. Yritysten kehityskohteet ja kehittamiskeinot, kuten myos koko
tuotteistamisprosessi vaihtelevat yrityksen tavoitteiden ja strategian mu-
kaisesti. Kehittdmistytn tavoitteena on kuitenkin parantaa liiketoiminnan
kilpailukykya seka tuottavuutta mutta myods asiakastyytyvaisyytta. Palvelu-
liketoiminnan tuotteistamistyolla pyritddn saavuttamaan kilpailuetua, kan-
nattavuuden, tuottavuuden seka koko liiketoiminnan kasvua ja laadun pa-
rantumista. Keinoina edell& mainittujen tulosten saavuttamiseen kaytetaan
muun muassa palvelun maarittelyd, konkretisointia, systematisointia ja va-

kiointia.
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KEINOT TULOKSET
* Maarittely * Kannattavuus
* Konkretisointi -

KUVIO 2. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamalla (mukaillen
Jaakkola ym. 2009, 6)

Palvelujen tuotteistaminen on hyddyllistd, koska palvelut ovat aineettomia
ja siten vaikeita hahmottaa, eika asiakas voi kokeilla tai testata niita etuka-
teen. Kuviossa 3 esittelen onnistuneesti tuotteistetun palvelun tyypillisia
piirteitd mukaillen Tonderin (2013, 16) kuviota. Myds Parantaisen (2009,
9-10) mukaan tuotteistamalla aikaansaatu, mahdollisimman konkreettinen
palvelutuote on myyvempi kuin pelkka lupaus palvelusta. Tuotteistamisen
avulla palvelusta muokkautuu selkea ja kilpailijoista erottuva kokonaisuus,
joka myy hyvin ja jonka ostaminen on helppoa, kiinnostavaa ja riskitonta
(Tonder 2013, 15). Kilpailijoista erottuminen on tarke&a, koska se helpot-
taa asiakkaan ostopaatoksen tekoa, miké on yksi tuotteistamisen tar-
keimmista tavoitteista. Erottuva tuote herattdd mielenkiintoa ja houkuttelee
asiakkaan valitsemaan juuri kyseisen tuotteen. (Parantainen 2007, 38—
41.) Tuotteistamisen avulla asiakas saa enemman vastinetta rahoilleen,
jolloin myds hinnoittelua voidaan miettid uudelleen yrityksen kannattavuu-
den parantamiseksi (Jaakkola ym. 2009, 1). Lisaksi hyvin tuotteistettu pal-

velutuote saa aikaan positiivisia asiakaskokemuksia.
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Monistetta-

KUVIO 3. Onnistuneesti tuotteistetun palvelun piirteitd (mukaillen Tonder
2013, 16)

Palvelujen tuotteistaminen on haastavaa, mutta samalla myods palkitsevaa
tyota. Taysin uuden tuotteen tuotteistaminen vaatii suuren maaran ideoita,
joista parhaimmat valikoituvat osaksi palvelutuotetta. Jo ennestaan ole-

massa olevan palvelun tuotteistaminen vaatii kriittistd nakdkulmaa ja arvi-
ointia, joiden avulla palvelusta pyritaédn muodostamaan onnistuneesti tuot-
teistettu palvelutuote. Tdma voi vaatia jo olemassa olevan palvelun muok-

kaamista joko lisdamalla siihen jotakin tai poistamalla siita jotakin.

3.2 Palveluprosessi

Palveluprosessi kasittaa palvelutuotteen toteutuksen alusta loppuun saak-
ka seka kaikki asiakkaan ja palveluhenkiléston kohtaamiset ja toiminnot.
Ennen palveluprosessin kehittamista tulee tunnistaa palvelun sisalto ja
rakenne. Varsinainen palvelutuote koostuu ydinpalvelusta ja mahdollisista
tuki- ja lisapalveluista. Ydinpalvelu on palvelutuotteen keskeisin ominai-

suus, jonka perusteella asiakas tekee ostopaatdksensa. Tukipalvelut tay-
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dentavat ydinpalvelua ja ovat usein valttaméattomia. Tuotteeseen liitettyjen
lisapalvelujen avulla yritys voi erottautua kilpailijoistaan erityisesti silloin,
kun erot eri toimijoiden tarjoamien ydinpalveluiden valilla ovat vahaisia.
Lisapalvelujen avulla yritys voi néin ollen myds lisata tuottavuuttaan. Lisa-
palvelut antavat asiakkaalle nimensa mukaisesti jotakin lisaa ja parantavat
asiakkaan muodostamaa palvelun laatumielikuvaa. (Jaakkola ym. 2009,
11-12))

Mielenkiintoiseksi tuotteen rakenteen tekee se, ettd edelld mainittuja tuki-
ja lisdpalveluiden kéasitteiden maaritelmia kaytetaan ristiin eri kirjoittajien
toimesta. Edellisten kirjoittajien (Jaakkola ym. 2009) maaritelmista poike-
ten toiset kirjoittajat, muun muassa Bergstrom ja Leppanen (2009, 204)
maarittelevat tuotteen lisdpalvelut nimenomaan valttamattémiksi tuotteen
osiksi ja tukipalvelut lisdarvoa tuottaviksi, asiakkaan toissijaisia tarpeita
tyydyttaviksi palveluiksi. Toisaalta Gronroos (2009, 222-223) esittaa pal-
velun jakamista vain kahteen ryhmaan, eli ydinpalveluihin ja lisdpalvelui-
hin. Hanen nakemyksensa mukaan lisapalvelut jakaantuvat viela mahdol-
listaviin palveluihin ja tukipalveluihin, joista mahdollistavat palvelut tukevat
ja mahdollistavat ydinpalvelun kayttéa kun taas tukipalvelut antavat ydin-
palvelulle lisdarvoa. Han on paatynyt toisenlaiseen jaotteluun, koska mah-
dollistavien ja tukipalvelujen erottaminen on toisinaan hankalaa ja tilan-
teesta riippuen mahdollistava palvelu voi muuttua tukipalveluksi ja tukipal-
velu mahdollistavaksi palveluksi. (Gronroos 2009, 224-225.) Grénroosin
jaottelu on ndhdékseni naista vaihtoehdoista toimivin. Sen mukaan puhu-
taan yleisella tasolla vain ydinpalvelusta ja lisdpalvelusta, jolloin tuottee-

seen liittyvien kasitteiden hahmottaminen helpottuu.

Palveluprosessi koostuu aineettomista toiminnoista, joiden tavoitteena on
ratkaista asiakkaan ongelma. Palveluprosessiin siséltyy monenlaisia re-
sursseja, kuten tietoa ja jarjestelmia seka ihmisia ja muita resursseja.
Yleensa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluprosessin aikana palvelua
tarjoavan yrityksen kanssa erilaisten toimenpiteiden kautta. (Gronroos
2009, 77, 79.) Palvelu syntyy prosessin aikana ja se kulutetaan samaan
aikaan (Gronroos 2009, 221), koska palvelua ei voi tuottaa varastoon.

Palveluprosessiin sisaltyy asiakkaan ja palveluhenkiléston toiminnot seké
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monia kriittisia hetkia, joiden perusteella asiakas muodostaa laatumieliku-
vaa seka saamastaan palvelusta etta yrityksesta (Jaakkola ym. 2009, 15—
16).

3.2.1 Palveluprosessin kuvaaminen

Palveluprosessi voidaan kuvata monella eri tavalla. Asiakkaalle suunnattu
palveluprosessin kuvaus on yleensa yrityksen esite, jossa kuvataan palve-
lutuotteen sisaltda asiakkaan nakokulmasta, ja se sisdltaa ainoastaan asi-
akkaalle nékyvia prosesseja. Yrityksen henkilostolle tarkoitettu palvelupro-
sessin kuvaus on huomattavasti yksityiskohtaisempi ja siind huomioidaan
seka kuvataan kaikki palveluprosessin asiakaskontaktit. Asiakas ei ole
lasna kaikissa palveluprosessin vaiheissa, joten yrityksen henkiléstolle tar-
koitettu kuvaus sisaltéda sekéa asiakkaalle nakyvia etta nakymattomia osia,
jotka kuitenkin liittyvat kiinteasti palveluprosessiin. On hyva muistaa, etta
asiakas on osa palveluprosessia jossakin sen vaiheessa, koska palveluja
ei voida tuottaa ilman asiakkaan ja palveluntuottajan vélistd vuorovaikutus-
ta. (Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Palveluprosessi kuvataan usein kaaviona tai taulukkona, eli blueprintiné,
josta kaytetadn suomen kielessa yleensa nimitysta mallinnus. Siihen sisal-
lytetdan mahdollisimman yksityiskohtaisesti kaikki palvelutuotteeseen kuu-
luvat asiat, kuten asiakkaan ja palveluhenkiloston kohtaamiset ja toimin-
not, palveluhenkildston taustatoiminnot seka palvelun tuottamiseen tarvit-
tavat tukitoiminnot. TallGin palvelutuotteen vaatimien resurssien maara ja
tarvittavat tyovaiheet selkeytyvat samalla kun mahdolliset palveluprosessin
riskipisteet on helpompi tunnistaa. (Jaakkola ym. 2009, 19-21.) Palvelu-
prosessin kriittiset vaiheet, eli ne hetket, jolloin asiakas todennakéisimmin
muodostaa laatumielikuvia kokemastaan palvelusta, on myos syyta lisata
kaavioon. Kaavioon voidaan liséksi merkita eri vaiheiden kestoaikoja, jol-
loin palvelutuotteeseen kuluva aika on helpompi maaritelld. (Jaakkola ym.
2009, 19-21.) Kostopoulos, Gounaris ja Boukis (2012, 580) viittaavat ar-
tikkelissaan Shostackin (1984) maaritelmaan, jonka mukaan mallinnuksen

laatiminen kasittda nelja vaihetta: tarvittavien prosessien tunnistamisen,
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mahdollisten palveluprosessissa esiintyvien virheiden poistamisen, palve-

lutuotteen aikataulun laatimisen seka tuottavuuden analysoinnin.

Mallinnuksen avulla huomioidaan kaikki asiakaskohtaamiset ja niihin liitty-
vat fyysiset elementit nimenomaan asiakkaan nakokulmasta. Kostopoulos
ym. (2012, 582) toteavat artikkelissaan useiden asiaan perehtyneiden
henkildiden esittaneen mielipiteensa siita, millainen mallinnuksen tulisi olla
tyyliltaan, jotta se olisi mahdollisimman toimiva ja tuloksellinen. Yhta oike-
aa ja muut vaihtoehdot poissulkevaa ratkaisua ei todennakdisesti ole ole-
massakaan, koska yritykset seka niiden tarjoamat palvelut ovat erilaisia ja

vaativat huomion kiinnittamista erilaisiin kohtiin.

Mallinnusta laadittaessa hahmotellaan asiakkaan palvelupolku, joka kirja-
taan kaavioon mahdollisimman yksityiskohtaisesti ensimmaisesta yhtey-
denotosta palveluprosessiin paattymiseen saakka. Asiakkaan toimintojen
lisdksi mallinnuksessa kuvataan palveluhenkildston toiminnot palvelutilan-
teiden aikana seka erilaiset taustatoiminnot, jotka liittyvéat palveluprosessin
suorittamiseen. Naiden toimintojen erottaminen toisistaan on mallinnuk-
sen keskeisin ajatus, samoin kuin asiakkaan tarpeiden ja roolien tunnista-
minen palvelun elinkaaren ajan (Tonder 2013, 97-98). Kuvausta laaditta-
essa Yyksityiskohtaisuus on tarkead, mutta asiakaspalvelutilanteiden ja pal-
veluhenkiléstén toiminnan tarkka kuvaaminen ei ole tarpeellista, vaan se
voi olla jopa vahingollista. Palvelutilanteet ovat ainutlaatuisia ja niiden par-
haimmat tulokset saavutetaan joustavuudella ja aitoudella seka tilantee-
seen sopivalla asiakaspalvelulla. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 210—
212.) Nain ollen vastuu palvelutilanteiden hoitamisesta annetaan ammatti-
taitoisille asiakaspalvelijoille, jotka hoitavat tilanteet persoonallisella tyylil-
la&n palveluprosessin kuvauksen mukaista, paéapiirteista ohjeistusta nou-

dattaen.

Edella mainittujen asioiden lisaksi mallinnuksessa kuvataan palvelupro-
sessin taustatoimintoja, joita ovat esimerkiksi tilojen ja tarjoiltavien tuottei-
den valmistelu asiakkaita varten, nuotion sytyttaminen tai saunan lammit-
taminen. Liséksi palveluprosessiin voi liittya tukitoimintoja, joita tarvitaan

palveluprosessin lapiviemiseen. Usein tukitoiminnot ovat esimerkiksi yh-
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teistydkumppaneita, varausjarjestelmia tai kanta-asiakasjarjestelmia.
(Tonder 2013, 100-101.)

3.2.2 Palvelujen mallinnuksen hyotyja

Mallinnuksen suurimmat hy6édyt ovat Kostopoulosin ym. (2012) mukaan
palvelutuotteen toistettavuus ja joustavuus, jolloin palvelutuote vastaa asi-
akkaiden tarpeita, mutta mukautuu myds yksilollisten tarpeiden ja toivei-
den mukaisesti (Kostopoulos ym. 2012, 581). Kostopouloksen ym. (2012,
588) mukaan mallinnusprosessilla voidaan saada haluttuja tuloksia aino-
astaan silloin, jos palveluntuottaja pystyy standardisoimaan palvelutuot-
teen mallinnuksen avulla. Haluttujen tulosten saavuttamiseksi tulee myds
varmistaa riittdva joustavuus palveluprosessin aikana, jolloin palveluhenki-
|0st6 voi reagoida ja vastata asiakkaiden yksildllisiin tarpeisiin. Lisaksi
Kostopoulos ym. (2012, 588) korostavat asiakaspalvelun ja asiakassuun-
tautuneen ilmapiirin tarkeytta jokaisessa palvelukohtaamisessa asiakaan
kanssa. Mallinnus luo luotettavuutta palveluprosessiin, koska ilman mallin-
nusta palveluprosessin epakohdat saattavat jadda kokonaan huomaamat-
ta, jolloin palveluprosessi ei toteudu ennalta asetettujen tavoitteiden mu-
kaisesti (Tonder 2013, 97).

Palvelun mallinnus on kaytannéllinen tyokalu palveluprosessin kuvaukses-
sa. Mallinnuksen yksityiskohtaisuus voi tuntua haastavalta ja se vaatii ai-
kaa seka keskittymista, mutta samalla myods palkitsee tekijansa. Mallinta-
minen tukee palveluprosessin kokonaisuuden hahmottamista ja usein
kaaviota laadittaessa havaitaan joitakin puutteita tai virheita palvelupro-
sessissa. (Tonder 2013, 97.) Tutustuttuani erilaisiin mallinnuksiin olen
pannut merkille, ettd mallinnus voidaan toteuttaa useilla eri tavoilla, mutta
paaelementit, eli asiakkaan, palveluhenkildston ja taustatoimijoiden toi-
minnat seka tukiprosessit esitetddn palveluprosessin kuvauksessa, sa-
moin kuin konkreettiset elementit. Jokaisella yrityksella on kuitenkin erityi-
set, yksityiskohtaiset palveluprosessit, joten myds mallinnukset ovat to-

dennékdisesti ainutlaatuisia.
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3.3 Tuotekortti ja varauslomake

Tuotekortti on dokumentti, joka sisaltaa tarkeita tietoja palvelusta ja sen
toteuttamisesta. Yrityksen henkildston kayttéon tarkoitetut tuotekortit laadi-
taan palveluntuottajan nakokulmasta ja niiden tarkoituksena on toimia ty6-
kaluna seka viestintavalineena palveluun liittyvien eri toimijoiden valilla. Ne
voivat olla toteutettuja monin eri tavoin, esimerkiksi tekstitiedostona tai tau-
lukkona. Tarkeinta ei ole korttien ulkoasu, vaan sisaltd. Tuote kuvataan
tuotekortissa riittavan monesta ndkdkulmasta, jolloin jokainen toimija tietda
mitk&a ovat hanelle kuuluvat tuotteeseen liittyvat tehtavat. Nain ollen asiak-
kaalle, palveluntarjoajalle, tyontekijalle ja alihankkijoille ja yhteistyOkump-
paneille laaditaan omat tuotekortit heidan ndkokulmastaan. Henkildstolle
suunnattuihin tuotekortteihin kirjataan kaikki liiketoiminnan kannalta palve-
luun liittyvat kriittiset tiedot, jotka vaikuttavat palvelun onnistumiseen suun-

nitellulla tavalla. (Tonder 2013, 82—83.) Téllaisia tietoja ovat muun muassa

e tuotteen nimi

e vydinpalvelu ja siihen liittyvat palvelut

e palvelun tuottajat

e palvelun toteuttamispaikka, tarvittaessa osoite
e asiakasmaara (vahintdan/enintaan)

e palvelun kokonaiskesto (Tonder 2013, 82—-83).

Eri toimijoiden tuotekortteihin voidaan lisata toimijoita koskevia asioita, ku-
ten tuotteen myyntiteksti ja kuvat asiakkaille, tuotteen toteuttamiseen tar-

vittavat resurssit ja toiminnan kuvaukset yritykselle ja mahdollisille alihank-
kijoille, hintatiedot eri toimijoille seka aikataulu ja tarvittavia toimenpiteiden

kuvauksia palveluyrityksen henkilékunnalle (Tonder 2013, 82—83).

Catering-palvelutoiminnassa tilaisuuksien jarjestamisessa kaytettava va-
rauslomake tai tilausmaarays eli orderi on tarkea tydkalu onnistuneen tilai-
suuden toteuttamiseksi. Suuremmissa yrityksissa orderi eli tlausmaarays
tehdaan usein vasta silloin, kun asiakas on vahvistanut tilauksensa ja tilai-

suuden padelementit on paatetty. Orderi toimii catering-tilaisuutta koske-
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vana viestintavalineena yrityksen sisdisessa tiedotuksessa. (Shiring 2014,
322-325))

Varauslomake on tarkeé asiakirja ja erdénlainen sopimus tilaisuuden jar-
jestamisestd, ja sita taytetaan asiakkaan varausta vastaanotettaessa. Sii-
hen kirjataan monia catering-tilaisuuteen liittyvia seikkoja, joista tarkeimpia
tietoja ovat asiakkaan yhteystiedot, tilaisuuden ajankohta seka arvioitu
henkilomaara. (Shiring 2014, 314-320.) Naiden tietojen perusteella voi-
daan tehda varaus, jota tdydennetddn myohemmassa vaiheessa valittujen
tuotteiden ja palvelujen mukaan. Varauslomake tai sopimus tilaisuuden
jarjestamisesta voi olla hyvin yksityiskohtainen tai pelkistetty versio tai jo-
takin niiden valilta. Usein tilaisuuden luonne ja koko vaikuttavat siihen,
kuinka yksityiskohtaista varauslomaketta tai sopimusta kayteta&n. (Shiring
2014, 320.)

Havaintojeni mukaan varsinkin pienemmat yritykset kayttavét orderin sijas-
ta ainoastaan varauslomaketta, johon asiakkaan tekema varaus kirjataan
ja jota taydennetaan myéhemmin tilattujen palvelujen mukaisesti. Varaus-
lomake on pienten yritysten kaytéssa riittdva dokumentointivaline, koska
pienemmilla yrityksilla ei yleensa ole useita osastoja, joiden kesken vara-

usta koskevat tiedot tulisi jakaa.
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4  ALKOHOLILAINSAADANTO CATERING-PALVELUISSA

Alkoholilainsdadanto vaikuttaa eri tavoin tilaviiniyrittdjan jokapaivaiseen
toimintaan. Tilaviineja koskevat anniskeluméaéaraykset ovat yhtenevia kaik-
kien muiden alkoholijuomien anniskeluméarayksien kanssa, mutta tilaviini-
en valmistukseen ja vahittaismyyntiin liittyvissa maarayksissa on eroja
muita alkoholijuomia koskeviin vastaaviin maarayksiin. Lisdksi haasteita
asettavat muualla kuin tilaviiniyrityksen hallinnoimassa anniskeluravinto-
lassa toteutetut catering-palvelut. Tilan anniskelualueelta poistuttaessa
alkoholilainsd&adanto rajoittaa anniskelua samalla tavoin kuin esimerkiksi
perinteisessé pitopalvelutoiminnassa. Monet asiakkaat haluavat tilaviiniyri-
tyksen toteuttamaan tilaisuutensa nimenomaan yrityksen tarjpaman tuote-
valikoiman takia, mutta tietoisuus alkoholilain vaikutuksista eri paikoissa

toteutettaviin catering-tilaisuuksiin on vahaista.

Tassa opinnaytetyon luvussa tarkastelen alkoholilainsaadannon paakohtia
tilaviiniyrityksen catering-palvelujen nakékulmasta seka anniskelun, vanhit-
taismyynnin ettd valmistuksen osalta. Edella mainitut seikat liittyvat olen-
naisesti tilaviiniyrityksen catering-palvelujen toteuttamiseen seka sita kaut-
ta myos catering-palvelujen tuottamiseen. Nain ollen ne ovat myos tarkea

osa tata opinnaytetyota.

4.1 Alkoholi- ja anniskelulainsaadannon reunaehdot

Tilaviiniyrityksen catering-palvelujen kannalta merkittavimpia lakeja ovat
alkoholilaki 1994/1143 (Finlex 1994a), asetus alkoholijuomista ja vakivii-
nasta 1994/1344 (Finlex 1994b). Lisaksi Sosiaali- ja terveysministerion
paatos tilaviini-nimityksen kayttamisesta 851/1995 (Finlex 1995a) seka
Sosiaali- ja terveysministerion paatds kaymisteitse valmistetun enintaan
13 tilavuusprosenttia etyylialkoholia sisaltavan alkoholijuoman myyntipai-
kasta ja myyntitoiminnasta 852/1995 (Finlex 1995b) vaikuttavat tilaviiniyri-
tyksen catering-palvelujen tuottamiseen. Esittelen edella mainittuja lain-

saadannon reunaehtoja myos kuviossa 4.
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Alkoholilaki 1994/1143 (Finlex 1994a) on alkoholipitoisiin aineisiin liittyvien
toimintojen lahtokohta ja nain ollen sen maaraykset vaikuttavat myas tila-
viiniyritysten toimintaan. Lain soveltamisalaan kuuluvat alkoholipitoiset ai-
neet ja niiden valmistus, maahantuonti sek& maastavienti, myynti ja muu
luovuttaminen. Lisaksi lain soveltamisalaan kuuluu alkoholipitoisten ainei-
den hallussapito, kaytto ja kuljetus sek& alkoholijuomien mainonta. Cate-
ring-palvelujen kannalta tarkeimpid maarayksia ovat alkoholijuomien an-
niskeluun seka vahittaismyyntiin liittyvat maaraykset. Alkoholilain tarkempi
maaritelmé alkoholijuomalle on esitelty liitteessa 1.

Kuviossa 4 esitetty asetus alkoholijuomista ja vékiviinasta 1994/1344 (Fin-
lex 1994b) tasmentaa ja taydentda alkoholilain 1994/1143 (Finlex 1994a)
maarayksia. Se maarittelee muun muassa erilaiset alkoholijuomat (ks. liite
1) ja saataa niiden valmistuksesta ja valmistuspaikoista seka tarvittavista
luvista ja valvonnan harjoittamisesta. Lisaksi asetuksessa saadetaan alko-
holijuomien vahittais- ja tukkumyynnistd, maahantuonnista, varastoinnista

seka anniskelusta.

Sosiaali- ja terveysministerion paatos tilaviini-nimityksen kayttdmisesta
851/1995 (Finlex 1995a, 1 8) maaraa ne ehdot, joiden perusteella sosiaali-
ja terveydenhuollon tuotevalvontakeskus voi antaa luvan kayttaa hedel-
maviini kuvauksessanimitysta [sic] tilaviini (ks. kuvio 4). Tilaviini -
nimityksen kaytté on tarkasti sdadeltya ja tilaviiniksi kutsutun alkoholi-

juoman tulee tayttaa seuraavat kriteerit:

Tilaviinin tulee olla yksinomaan kdymisen avulla valmistet-
tua hedelmaviinia, jonka

1) alkoholipitoisuus on enintdén 13 tilavuusprosenttia;

2) tuottaa sellainen oikeudellisesti ja taloudellisesti muista
saman toimialan yrityksista rippumaton valmistaja, jonka
hedelmaviinin valmistusmaara astioituna on korkeintaan
100 000 litraa vuodessa;

3) valmistuksessa kaytetty marja- ja hedelmaaines seka
aromia antavat kasvinosat ovat 100 prosenttisesti kotimai-
sia;

4) raaka-aineista vahintaan 50 prosenttia on peraisin val-
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mistusluvan haltijan omalta tai tAméan hallitsemalta viljely-
alalta; seka

5) aistinvaraiset ominaisuudet ovat peraisin valmistukses-
sa kaytetyista raaka-aineista tai kdymisen yhteydessa niis-
t& muodostuneista maku- ja aromiaineista.

Tilaviini voidaan nimeta raaka-aineen kasvupaikan mukai-
sesti tilan, kylan, kunnan, maakunnan tai muun alueen
mukaan. Maantieteellisen merkinnan kaytosta maarataan
erikseen. (Finlex 1995a, 2 §8.)

Sosiaali- ja terveysministerion paatds kaymisteitse valmistetun enintaan
13 tilavuusprosenttia etyylialkoholia siséltavan alkoholijuoman myyntipai-
kasta ja myyntitoiminnasta 852/1995 (Finlex 1995b) maarittelee lain sovel-
tamisalaan kuuluvat alkoholijuomat ja maaraa muun muassa kyseessa
olevien alkoholijuomien myyntipaikasta, sen sijainnista ja asianmukaisuu-
desta, mutta liséksi myoés myyntitoiminnan asianmukaisuudesta seka te-
hokkaan valvonnan edellyttamista jarjestelyistd. Paatoksessa maarataan
my0s kyseisten alkoholijuomien vahittaismyynnista ravitsemusliikkeen yh-
teydessa (ks. kuvio 4). Catering-palvelujen tuottamisessa huomioitavia
edelld esitetyn paatdksen kohtia ovat tilaviinien vahittaismyyntiin liittyvat
maaraykset. Niiden huomioiminen on tarkeéa, koska muualla kuin tila-
viinityrityksen anniskeluravintolassa toteutettaviin catering-tilaisuuksiin
asiakkaan tulee itse hankkia tarjoiltavat alkoholijuomat etukateen tila-

viiniyrityksen viinimyymalasta.
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Tilaviini-
yrityksen

catering-
palvelut

KUVIO 4. Catering-palvelutoimintaan vaikuttavia lakeja ja maarayksia

Suomessa alkoholijuomien (ks. liite 1) anniskelu on elinkeinona luvanva-
raista toimintaa. Anniskelulupia myontaa anniskelupaikan sijaintikunnan
aluehallintovirasto. Alkoholilain 1994/1143 mukaan

Alkoholijuomien anniskelua saa harjoittaa vain se, jolle lu-
paviranomainen on myontanyt anniskeluluvan. Anniskelu-
lupa myonnetéan toistaiseksi, maaraajaksi tai tilapaisesti.
Anniskelulupa on anniskelupaikkakohtainen. (Finlex
19944, 21 8.)

Anniskelupaikkaa koskien on sdadetty useita maarayksia. Anniskeluluvan
hakijan tulee maaritella anniskelupaikan anniskelualue, joka rajataan tar-
peen vaatiessa esimerkiksi ulkotiloissa selkeasti (Finlex 1994a, 21 8), silla
asiakkaan tulee nauttia anniskeltu alkoholijuoma anniskelualueen sisapuo-
lella (Finlex 1994a, 23 8). Alkoholilaissa 1994/1143 anniskelualueesta

maaratiaan seuraavalla tavalla:

Anniskelupaikassa alkoholijuomia saa anniskella ainoas-
taan lupaviranomaisen hyvaksymalla anniskelualueella,
jossa valvonta voidaan tehokkaasti jarjestaa. - - -. Annis-
kelualue tulee rajata tai merkita niin, etté raja on asiakkai-
den selvasti havaittavissa, jollei anniskelualuetta voida
muuten selvasti todeta. - - - (Finlex 1994a, 21 ¢ §, 3 mo-
mentti.)
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Anniskelualueen ulkopuolelle maaritelladn mahdolliset keittio-, varasto- ja
toimistotilat sekd henkilokunnan sosiaalitilat ja asiakkaiden kaytossa olevat
wc-tilat. Tilat eivat ole tarjoilutiloja, joten niitd ei my6skaan hyvaksyta an-
niskelualueeksi. Kesaaikana kaytdssa olevan kesaterassin anniskelualu-
een rajaus toteutetaan selkeasti jonkinlaisella aidalla, esimerkiksi aitaele-

menteilla, koysilla tai istutusruukuilla. (Valvira 2015b, 1-2.)

Kaikessa anniskelutoiminnassa tulee huomioida asiakkaan tila ennen an-
niskelua. Alkoholilain 1994/1143 mukaan

Alkoholijjuomaa ei saa anniskella:

1) kahdeksaatoista vuotta nuoremmalle;

2) hairitsevasti kayttaytyvalle tai selvasti paihtyneelle; tai

3) jos on aihetta olettaa alkoholijuoman vaarinkayttéa (Finlex
1994a, 24 8§).

Tilaviiniyritys voi paattaa, onko alle 18-vuotiaiden osallistuminen yrityksen
anniskeluravintolassa toteutettaviin catering-tilaisuuksiin sallittua. Cate-
ring-tilaisuuksiin ei yleensa ole ikarajaa, jolloin anniskelusta vastaavalla

henkildlla on velvollisuus tarkastaa nuoren henkildn ika tarvittaessa.

4.2 Anniskelu eri paikoissa toteutetuissa catering-tilaisuuksissa

Kun tilaisuus jarjestetaan tilaviiniyrityksen anniskeluravintolassa, voi tila-
viiniyrittaja harjoittaa anniskelua samaan tapaan kuin kaikissa muissakin
ravintoloissa, anniskelumaarayksia noudattaen. Jos tilaisuus jarjestetaan
sellaisessa paikassa, jossa ei ole anniskelulupaa, on huomioitava alkoholi-
laissa maaratyt, alkoholin valittamista koskevat saannokset, koska alkoho-
lilain 1994/1143 mukaan

Alkoholijuoman valittaminen palkkiota vastaan on kielletty,
jollei tasta laista tai sen nojalla annetuista sdannoksista
muuta johdu. Alkoholijuoman valittdminen on kielletty
myos ilman palkkiota henkil6ille, joille 16 §:n mukaan ei
saa myyda alkoholijjuomia. (Finlex 1994a, 31 §8.)
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Mikali catering-tilaisuus toteutetaan tilaviiniyrityksen toimesta asiakkaan
omissa tai joissakin muissa, anniskelutoiminnan ulkopuolisissa tiloissa, on
huomioitava alkoholijuomien hankintaan, valittamiseen ja tarjoiluun liittyvat
seikat. Tilaviiniyritys ei saa valittda tuottamiaan alkoholijuomia catering-
tilaisuuteen asiakkaan pyynndsté ja veloittaa niiden toimituksesta tai tarjoi-
lusta palkkiota, vaan asiakkaan tulee itse hankkia tarjoiltavat alkoholi-
juomat etukateen tilaviiniyrityksen viinimyymalasta. Catering-palveluja har-
joittava yritys voi kuitenkin hoitaa alkoholijuomien tarjoilun muun tarjoilun
yhteydessa, mikali tarjoilua hoitavalla henkilostolla on anniskeluun vaadit-

tava ammattitaito. (Valvira 2014, 5-6.)

Tilaviiniyrityksen catering-palveluja toteutetaan myds muissa anniskelura-
vintoloissa, jolloin anniskeluasioissa menetellaan edellisistd kohdista poik-
keavalla tavalla. Tilaisuuden jarjestamispaikan anniskeluluvan haltija
hankkii tarjoiltavat alkoholijuomat tukkuostajana tilaviiniyritykselta ja laskut-
taa ne oman hinnoittelunsa mukaisesti asiakkaalta. Tilaviiniyrityksen hen-
kilokunta voi kuitenkin hoitaa juomien tarjoilun muun tarjoilun yhteydessa,

mikali niin on erikseen sovittu kyseisen ravintolan kanssa. (Valvira 2015c.)

4.3 Tilaviinien vahittdismyyntia koskeva lainsdadanto

Kaikkien alkoholia siséltavien juomien vahittaismyynti on Suomessa lu-
vanvaraista liiketoimintaa (Valvira 2015a). Alkoholijuomien (ks. liite 1) va-
hittdismyyntiluvan omaavilla vahittadismyymaléilla on lupa myyda kaymis-
teitse valmistettuja, alle 4,7 tilavuusprosenttia etyylialkoholia sisaltavia al-
koholijuomia. Sitd vahvempien alkoholia sisaltéavien juomien vahittais-
myynnista vastaa Alko, jolla on nain ollen Suomessa yksinoikeus yli 4,7
tilavuusprosenttia alkoholia sisaltavien tuotteiden vahittaismyyntiin. Liséksi

alkoholilaissa 1994/1143 mé&aarataan, etta

Kaymisteitse valmistetun enintddn 13 tilavuusprosenttia
etyylialkoholia sisaltavan alkoholijuoman vahittaismyyntia
saa alkoholiyhtion lisaksi sosiaali- ja terveysministerion
maaraamin ehdoin lupaviranomaisen luvalla harjoittaa se,
jolle on myodnnetty lupa kyseisen tuotteen valmistamiseen
(Finlex 19944, 14 §, 2. momentti).
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Tama maarays koskee nimenomaan tilaviinien ja sahdin vahittaismyyntia
ja tarkoittaa sita, etta tilaviinien ja sahdin vahittaismyyntioikeus on Alkon
lisdksi myads niilla, joille on myonnetty lupa kyseesséa olevien tuotteiden
valmistukseen. Tilaviiniyrityksen catering-palveluihin liittyvaa alkoholi-
juomien vahittadismyyntia tapahtuu yleensa silloin, kun asiakas valitsee ca-
tering-tilaisuuden jarjestamispaikaksi sellaisen kohteen, jossa ei ole annis-
kelulupaa. Tall6in asiakkaan tulee hankkia itse tarjoiltavat alkoholijuomat

etukateen tilaviiniyrityksen viinimyymalasta.

Kuviossa 5 on yhteenveto, joka kuvaa tassé luvussa esitettyja, tilaviiniyri-
tyksen catering-toiminnan kannalta tarkeimpia maarayksia. Alkoholilain
1994/1143 (Finlex 1994a) seka asetuksen alkoholijuomista ja vakiviinasta
1995/1344 (Finlex 1994b) tarkeimmat maaraykset koskevat paasaantoi-
sesti anniskelutoimintaa ja vahittaismyyntia. Sosiaali- ja terveysministerion
paatos 851/1995 (Finlex 1995a) maaraa tilaviini -nimityksen kriteereista ja
852/1995 (Finlex 1995b) puolestaan tilaviinien myyntitoiminnasta ja myyn-

tipaikoista.

=10 § Vahittaismyynti
*23 § Anniskeluaika
«24 § Alkoholijuoman
anniskelumaara

/"1 & Alkoholijuoman
mdaaritelma
14 §Vahittdismyyntilupa
*21 § Anniskelu,
anniskelupaikka
«23 § Anniskelupaikan
jarjestys
24 § Anniskelukiellot
31 § Alkoholijuoman
valittaminen

| 2 § Tilaviinin maéaritelma A= . 3 § Myyntipaikan sijainti
*5 § Myyntitoiminnan
asianmukaisuus

KUVIO 5. Merkittdvimmat maaraykset tilaviiniyrityksen catering-

palvelutoiminnan kannalta
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5 TOIMINNALLISEN OSUUDEN PROSESSI

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus siséltdd monenlaisia toimintoja, joiden
aikana opinnaytetyon tuotos rakentuu. Tydn toiminnallisen osuuden pro-
sessin toteuttamiseen tarvitaan ty0hon soveltuvia menetelmid, jotka tyon
tekija valitsee ja esittelee prosessia kuvatessaan. Tyon toiminnallinen
osuus tulee kuvata mahdollisimman tarkasti, mika lisaa opinnaytetyon luo-

tettavuutta.

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyoni toiminnallista osuutta eli sitd, miten
tyoni tuotokset syntyivat. Kuvaan tuotteistusprosessin aikataulua proses-
siin merkittavimmin vaikuttaneiden tapahtumien kautta. Liséksi esittelen
tekemiéani valintoja, kuten kehittdmistyon toteutustapaa seka kaytettyja

menetelmia.

5.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Opinnaytety6ni on toiminnallinen kehittamistyd, jonka tavoitteena on tuot-
teistaa Mustila Viini Oy:n catering-palveluja seké kehittaa yrityksen cate-
ring-palvelujen palveluprosessia asiakaslahtoisyys huomioiden. Ojasalon,
Moilasen ja Ritalahden (2009, 18) mukaan tutkimuksellisen kehittamistyon
luonteeseen kuuluu kaytannén ongelmien ratkaisu tai kaytantdjen uudis-
taminen kriittisesti arvioidun teoria- ja kaytdnnontiedon avulla. Laatimani
tuotos pohjautuu opinnaytetydn tietoperustassa esittelemiani kasitteita
koskevaan kirjallisuuteen seka tutkimustietoon. Hyédynsin rakentamaani
tietoperustaa toiminnallisen osuuden tyostamisessa yhdessa kaytannon
tiedon kanssa, jolloin seka teoria etta toiminnallisuus sulautuivat kehitta-

mistyoni tuotoksessa yhteen.

Kehittamistydssani on konstruktiivisen tutkimuksen piirteita. Konstruktiivi-
nen tutkimus on tydelamaléhtoinen ja sen tarkoituksena on luoda ratkaisu-
ja kaytdnnodn ongelmiin. Vaikka tyon aiheeseen liittyvan teoriatiedon tulee
kietoutua yhteen kaytannoén ongelman kanssa, on teoriatiedolla merkittava
asema konstruktiivisessa tutkimuksessa. Konstruktiivisen tutkimuksen tu-

loksena on yleensa konkreettinen ja kdytdnndssa hyddynnettava tuotos,
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joka voi olla esimerkiksi suunnitelma, jarjestelma, uusi tuote tai yrityksen
henkilostdlle suunnattu koulutusmateriaali. Konstruktiivisen tutkimuksen
tavoitteena on kehittaa yrityksen toimintaa jonkin konkreettisen tuotoksen
kautta, joten on perusteltua ottaa tuotoksen tulevia kayttajid mukaan tyo-
hon esimerkiksi haastattelujen, ryhmékeskustelujen tai aivoriihitydskente-
lyn kautta. TallGin yhteisty® tiivistyy ja kehittdjalla on mahdollisuus pereh-
tya tulevan tuotoksen kayttajien tarpeisiin mahdollisimman hyédyllisen tuo-
toksen aikaansaamiseksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2009, 65—-67.)

5.2 Tuotteistusprosessi

Catering-palvelujen tuotteistaminen ei ollut alun perin tyon lahtdkohta,
vaan tavoitteena oli tuottaa asiakkaille suunnattuja catering-palveluihin
liittyvia dokumentteja Mustila Viini Oy:n kayttéon. Tyon alkuvaiheessa olin
kiinnittdnyt huomioni aluksi vain dokumentteihin, joita toimeksiantajani oli
kertonut tarvitsevansa. Vahitellen opinnaytetyon tietoperustaa rakentaes-
sani havaitsin tarvittavien dokumenttien liittyvan myés palvelujen tuotteis-
tamiseen, joten catering-palvelujen tuotteistamisesta muodostui lahtékohta
opinnaytetyoni toiminnalliselle osuudelle. Palvelujen tuotteistamista ja tuo-
tekortteja on kaytetty kehittdmistoissa jo pitkdén, mutta Mustila Viini Oy:lle
ne olivat uusia valineitéa catering-palvelujen kehittdmiseen, mik& nosti nii-

den kayttbarvoa.

Tuotteistusprosessissa kaytin useita yhteisollisia menetelmia, kuten tyépa-
jatoimintaa, osallistavia keskusteluja seka havainnointia. Valitsin kyseiset
menetelmat siksi, etta pidin jatkuvaa vuorovaikutusta toimeksiantajan
kanssa tarkeana asiana tuotteistusprosessissa ja toivoin toimeksiantajan
myds osallistuvan tuotteistusprosessiin, jotta tydn tuotoksesta muodostuisi
mahdollisimman kayttokelpoinen. Edella mainittujen menetelmien lisaksi
kaytin mallintamista yhtena menetelména opinnaytetydssani. Opinnayte-
tyon tuotteistusprosessi kulki limittéin tyon tietoperustan rakentamisen

kanssa lahes koko opinnaytetydprosessin ajan.
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5.2.1 Menetelmat

Toiminnallisessa opinnaytetydssa kaytettavien menetelmien valikoima on
laaja. Monet menetelmista on yhteisollisia, joita kayttamalla kehittamistyo-
hon osallistuu tyon tekijan lisdksi esimerkiksi toimeksiantaja tai asiakkaita.
Menetelmia voi yhdistella eri tavoin eiké yhté oikeaa ratkaisua ole olemas-
sa. Toiminnallisessa opinnaytetydssa suositellaan kaytettavaksi useampaa
menetelmaa, jolloin ne tukevat toinen toistaan. (Ojasalo ym. 2009, 40.)

Havainnointi on tehokas menetelma toiminnallisessa opinnaytetydssa ja
sita voi suorittaa tydn tavoitteista riippuen monin eri tavoin (Ojasalo ym.
2009, 42). Tassa opinnaytetydssa suoritetun havainnoinnin paatarkoituk-
sena oli lisata tietamystani yrityksesta, sen tuotteista ja toimintatavoista,
mutta huomasin tekemieni havaintojeni ja muistiinpanojeni olevan arvok-

kaita my0s tuotteistusprosessissa.

Valitsin yhdeksi opinnaytetyéni menetelméksi tydpajatoiminnan, koska
paattelin sen olevan toimiva menetelma tuotteistamiseen liittyvien doku-
menttien ideoinnissa ja hahmottelussa. Ty6pajassa useampi henkild esit-
tda omia nékdkulmiaan, ajatuksiaan ja ideoitaan, jolloin tydpajan monipuo-
lisuus vaikuttaa tyon lopputulokseen positiivisesti. Toteuttamissani tyopa-
joissa oli osallisena lisakseni Mustila Viini Oy:n yrittdja Maria Tigerstedt
seka henkiloston jasen Heini Makela. Vaikka tyopajojen osallistujamaara

oli pieni, oli ideointi ja suunnittelu tehokasta ja tuottoisaa.

Osallistavat keskustelut olivat toimivia menetelmia erityisesti prosessin
alkuvaiheessa ja lopussa. Niiden aikana suoritettiin paaasiassa tietojen
vaihtoa ja vahaista tuotteistamiseen liittyvaa hahmottelua, joten ne erosi-
vat sisélloltaan tyopajoista. Keskustelujen kokoonpano poikkesi myos tyo-
pajojen kokoonpanosta, koska osllistavissa keskusteluissa oli osallisena

lisdkseni ainoastaan Mustila Viini Oy:n yrittaja Maria Tigerstedt.

Tuotteistamiseen liittyy erilaisten prosessien mallintaminen, joten kaytin
tuotteistusprosessissa menetelmana myds mallintamista. Paadyin ratkai-
suun siksi, etta mallinnus oli toimeksiantajalleni uusi tydkalu palvelujen

kehittdmisessa. Mallinnus voidaan laatia joko jo olemassa oleville tai tay-
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sin uusille prosesseille. Mustila Viini Oy:n olemassa olevat catering-
palvelut ovat hyvia ja toimiviksi havaittuja, mutta niita ei ollut dokumentoitu,
joten suoritin palveluprosessin mallinnuksen jo olemassa olevalle palvelul-

le.

5.2.2 Prosessin eteneminen

Tuotteistusprosessin alkuna voidaan pitaa Viinitilaesittelya, johon osallis-
tuin marraskuussa 2014. Tuotteistusprosessi eteni yhté aikaa tyon tietope-
rustan rakentamisen kanssa, koska tietoperustaa rakentaessani suoritin
my0s jatkuvasti tuotteistamiseen liittyvaa ajatustyota seka tuotoksen tyds-
tamistd. Opinnaytetyon tuotteistusprosessiin kului aikaa kaikkiaan noin 4—
5 kuukautta.

Suorittamani havainnointi ajoittui tuotteistusprosessin alkuun. Havainnointi
tapahtui 13.11.2015, jolloin osallistuin erdan ravintola-alan opiskelijaryh-
man kanssa Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittelyyn yrityksen anniskeluravinto-
lassa eli Viinituvalla. Osallistujia oli yhteensa 9. Esittelyyn osallistumiseni
paatavoitteena oli tehda havaintoja yrityksen taustatietojen keraamiseksi.
Tallaisia tietoja olivat muun muassa yrityksen historia, tuotetiedot seka
toimintatavat. Havainnoinnin tavoitteena oli myds liséta tietoisuuttani yri-
tyksen tarjoamista, catering-palveluihin liittyvistd mahdollisuuksista. Vaikka
suurin hy6ty havainnoinnista oli tietoperustan rakentamisessa, olivat Viini-

tilaesittelyssa tekemani havainnot arvokkaita myds tuotteistusprosessissa.

Viinitilaesittelysta vastasi Mustila Viini Oy:n yrittdja Maria Tigerstedt yh-
dessa yrityksen tyontekijan kanssa. Tilaisuus kesti noin 40 minuuttia, jonka
jalkeen esittelyyn osallistuneilla oli mahdollisuus suorittaa ostoksia Mustila
Viini Oy:n Viinipuodissa. Tilaisuuden aikana suoritin havaintoja esittelijan
esittelytavasta, sanallisesta ilmaisusta seka Viinitilaesittelyn yleisesté tun-
nelmasta. Jo Viinitilaesittelyn aikana havaitsin Mustila Viini Oy:n persoo-
nallisen ja leikittelevan sanallisen ilmaisun, joka muodostui myés yhdeksi

tuotteistamisprosessin lahtokohdaksi.
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Suoritin havaintoja myds tilaisuuden kulkuun liittyen. Tilaisuuden aluksi
Mustila Viini Oy:n yrittdja kertoi tilan historiasta sek& suomalaisesta viini-
tuotannosta, jonka jalkeen han esitteli yrityksen tuotteita. Kirjoitin itselleni
muistiinpanoja paasaantoisesti yrityksen taustatietoihin liittyen, mutta
mya0s tilaisuuden kulusta ja siita, miten tuotteita esiteltiin ja tarjoiltiin. Kiinni-
tin huomiota siihen, millaisia asioita esittelija korosti esitellessaéan tilan toi-
mintaa ja tuotteita. Esittelyn aikana korostuivat muun muassa raaka-
aineiden kotimaisuus ja puhtaus, kartanoperinteiden kunnioittaminen seka
tuotteiden laatu. Havainnoin liséksi esittelijan ja osallistujien valista vuoro-
vaikutusta, koska nakemykseni mukaan Viinitilaesittelyssa vuorovaikutuk-
sella on suuri rooli erilaisten makuelamysten jakamisessa osallistujien

kesken ja ammattitaitoisen esittelijan avustuksella.

Viinitilaesittelyn alussa jokainen osallistuja oli saanut omakseen yrityksen
esitteen, jossa esiteltiin kaikki yrityksen tuotteet. Esitteeseen oli painettu
kolme erilaista hymynaamaa jokaisen tuotteen kohdalle viinien arviointia
varten. Niiden kohdalle osallistuja saattoi merkitd muistiin pitikd han viinis-
ta vai ei. Nain ollen havainnointiini sisaltyi myos yrityksen tuotteisiin pereh-

tymista.

Osallistavat keskustelut ajoittuivat tuotteistusprosessin alkupaahan ja lop-
puun. Ensimmainen osallistava keskustelu suoritettiin 22.1.2015 Mustila
Viini Oy:n tiloissa ja se oli kestoltaan noin 1,5 tuntia. Keskustelussa pohdin
Mustila Viini Oy:n yrittdjan, Maria Tigerstedtin kanssa yrityksen catering-
palvelujen tuotteistamisen lahtokohtia. Keskustelimme toimeksiantajan
tarpeista ja toiveista seka yrityksen tuotteista, toimintatavoista ja perinteis-
ta, jotka kaikki liittyivat catering-palvelujen tuotteistamiseen. Keskustelun
aikana jaoimme ammatillisia nakemyksiamme, jolloin sain tietoa tilaviini-
toiminnasta ja sen haasteista, kuten alkoholilainsdddannon vaikutuksista
tilaviinitoimintaan. Min& puolestani ideoin ammatillisen osaamiseni pohjalta
catering-palvelutuotteiden tuotteistamista sekéd dokumentointimahdolli-
suuksia ja jaoin tietamystani toimeksiantajalle. Keskustelun aikana kavi
myo6s ilmi alkoholilainsaadannon vaikutuksien moninaisuus catering-
tilaisuuksien toteuttamiseen. Mustila Viini Oy:n yrittaja, Maria Tigerstedt,

toivoi minun laativan yrityksen myyntid ja markkinointia tukevia, asiakkaille
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suunnattuja dokumentteja, joista ilmenisi alkoholilainsd&ddannon vaikutuk-
set eri paikoissa toteutettaviin catering-tilaisuuksiin. Nain ollen hahmottelin
yhdessa hdnen kanssaan liitteessa 2 esitettavia alkoholilainsaddannon

vaikutuksia tilaviiniyrityksen toteuttamiin catering-tilaisuuksiin.

Viinitilaesittelyssa suorittamieni havaintojen ja niiden pohjalta tekemieni
muistiinpanojen perusteella laadin Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittelyn ja
ruokailun palveluprosessin mallinnuksen, jonka esittelen liitteessa 3. Laa-
din palveluprosessin mallinnuksen Tonderin (2013, 100-101) mallinnusta
mukaillen. Lisasin mallinnukseen Viinitilaesittelyn lisdksi noutopdytaruokai-
lun yrityksen Viinituvalla, jolloin mallinnus vastaisi paremmin yrityksen tar-
joamia catering-palveluja ja olisi hyédynnettavissa pienin muutoksin myos
muiden catering-tilaisuuksien toteuttamisessa. Valitsin kyseisen palvelu-
kokonaisuuden siksi, ettéa se on yksi Mustila Viini Oy:n suosituimmista pal-
veluista. Se on myos yrityksen tunnettavuuden lisaamisen ja tuotteiden

kannalta tarke& palvelutuote.

Mallintamisen avulla syvennyin Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen pal-
veluprosessiin ja siihen vaikuttaviin tekijoihin, jolloin yrityksen palvelupro-
sessi selkeytyi entisestaan myds minulle itselleni. Palveluprosessin mallin-
nus oli toimeksiantajalleni uusi tydkalu, joten suoritin mallintamisen itse-
naisesti havaintojeni, toimeksiantajalta saamieni tietojen seka mallintami-
seen liittyvan teoriatiedon pohjalta. Kayttaessani mallinnuksessa Tonderin
(2013, 100—-101) mallinnuspohjaa muokkasin sitd Mustila Viini Oy:n cate-
ring-palvelujen tuotteistamiseen soveltuvaksi. Tonder (2013, 97-98) koros-
taa asiakkaan ja palveluntuottajan prosessien tunnistamista ja erottamista
toisistaan, joten mallinnusta laadinnassa erottelin prosessit selkeasti omik-
si toiminnoikseen. Mallinnuksessa kuvasin koko asiakkaan lapikayman
palveluprosessin mahdollisimman tarkasti. Huomioin kuitenkin, etta palve-
luhenkildstolle jai mahdollisuus muotoutua jokaiseen palvelutilanteeseen
aina tapauskohtaisesti seka omalla henkilokohtaisella tyylillaan. Kuten
Puustinen ja Rouhiainen (2007) toteavat, palvelutilanteet ovat ainutlaatui-
sia ja parhaimpien tulosten saavuttamiseksi tarvitaan asiakaspalvelua, jo-
ka on joustavaa, aitoa ja sen hetkiseen tilanteeseen sopivaa (Puustinen &
Rouhiainen 2007, 210-212).
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Mallintamisen avulla pyrin myds huomioimaan palveluprosessissa mahdol-
lisesti esiintyvat kriittiset pisteet, jolloin niihin on helpompi varautua etuka-
teen. Suoritin mallintamisen itsen&isesti opinnaytetyon tietoperustaa, Viini-
tilaesittelyssa tekemiéni havaintoja ja toimeksiantajalta saamiani tietoja
hyddyntaen. Mallintamisen tydstaminen sijoittuu aikajanalla paasaantoi-
sesti 1. osallistavan keskustelun ja 1. tydpajan valiin, eli aikavalille 22.1.—
12.2.2015. Esittelin laatimani palveluprosessin mallinnuksen toimeksianta-

jalle ensimmaisesséa tyopajassa 12.2.2015.

Ensimmainen ty6paja toteutettiin Mustila Viini Oy:n tiloissa 12.2.2015.
Ty6pajaan osallistuivat lisdkseni Mustila Viini Oy:n yrittdja Maria Tigerstedt
seka tyontekija Heini Makela. Tydpajan kesto oli noin kaksi tuntia. Tyopa-
jassa ideoimme yhdistavaa tuotenimea tuotteistettaville catering-
palveluille. Mustila Viini Oy:ll& oli jo olemassa elintarviketuotenimi, Ma-
riaMamma, jonka piiriin kuuluvat kaikki yrityksen tuottamat elintarviketuot-
teet. Nain ollen my6s catering-palvelut haluttiin koota yhdistavan tuoteni-
men alle, jolloin catering-palveluista muodostui oma palvelukokonaisuus.
Tuotenimen kriteereina olivat persoonallisuus ja sopivuus Mustila Viini
Oy:n tyyliin sekéa sanalliseen ilmaisuun. Kriteerina oli myds nimen selkeys,
jolloin asiakas ymmartaa heti, ettd nimi tarkoittaa ruokapalveluja sisaltavia
palveluja. Pohdimme nimivaihtoehtoina muun muassa kasitteita Juhlat,
Pidot ja Kestit, joista toimeksiantaja valitsi tuotenimeksi Kestit. Tuo-
tenimeen haluttiin kuitenkin liséda persoonallisuutta ja erottuvuutta muista
toimijoista, jolloin Kestit -sanan eteen liséttiin eri vaihtoehtoja mietittyamme
sana Tirehtdori, joka tarkoittaa Mustila Viini Oy:n yrittajaa Maria Tiger-
stedtia. Nain ollen catering-palvelujen tuotenimesta muodostui Tireht66rin
Kestit.

Pohdimme tydpajan aikana myds yrityksen varauslomakkeen uudistusta.
Mustila Viini Oy:n kaytossa ollut varauslomake oli perinteinen ja tyolas
tayttad, koska lomakkeessa ei ollut valmiita elementteja, vaan kaikki tarvit-
tavat tiedot tuli kirjoittaa tyhjille riveille. Hahmottelimme elementteja, joita
uudessa lomakkeessa tulisi olla. Tarkeimmat lisdykset olivat yrityksen tar-
joamien perustuotteiden lisddminen lomakkeeseen niin, ettd lomakkeen

tayttaminen selkeytyy ja nopeutuu. Yhteisty6ssa tehtyjen hahmotelmien
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jalkeen varauslomakkeen suunnittelu ja toteutus siirtyi minun tehtavakseni.
Esittelen varauslomakkeen ensimmaisen seka lopullisen version liitteessa
11.

Esittelin itsendisesti laatimani palveluprosessin mallinnuksen opinnayte-
tyoni toimeksiantajalle ensimmaisessa tyopajassa. Pohdimme tydpajan
aikana myos tulevien tuotekorttien graafista ilmetta ja sovimme, etta teen
seuraavaan tyopajaan valmiiksi muutamia mallipohjia, joiden avulla paa-

semme suunnittelussa alkuun.

Toisessa tyopajassa 25.3.2015 osallisina olivat samat henkil6t kuin en-
simmaisessa tyopajassa, eli lisakseni lasna olivat Maria Tigerstedt ja Heini
Méakela. Toisen ty6pajan kesto oli noin 1,5 tuntia. Tuolloin keskityimme
paasaantoisesti seka asiakkaille etta yrityksen henkildstélle suunnattujen
tuotekorttien ideointiin. Hahmottelimme niiden siséltda ja visuaalisuutta
tekemieni mallipohjien avulla, jotka on esitelty liitteessa 4. Pohdimme, mil-
laisista elementeista hyva, asiakkaille suunnattu tuotekortti rakentuu ja mil-
td se nayttaa. Teimme myos tarvittavia muutoksia laatimiini mallipohjiin
seka kaytannollisyyden etta visuaalisuuden nakdkulmasta. Naita luonnos-
teluja esittelen liitteessa 5. Lisaksi tarkoituksena oli kasitella asiakkaille
suunnattujen tuotekorttien tuotekuvauksien sanallisia ilmaisuja. Sailyttaak-
semme Mustila Viini Oy:lle tyypillisen ja persoonallisen ilmaisun, paatimme
kuitenkin yksimielisesti, etta tuotekuvaustekstien laadinta on toimeksianta-
jan tehtava yhdessa tyontekijan kanssa. Ulkopuolisen laatimina tekstit
poikkesivat liikaa yrityksen persoonallisesta tyylista ja erottuivat muiden
tekstien joukosta, joten yritystoiminnan ja markkinointinakokulman kannal-

ta paatos oli oikea.

Toinen osallistava keskustelu pidettiin 2.4.2015 Mustila Viini Oy:n toimiti-
loissa ja osallistujana oli lisékseni Mustila Viini Oy:n yrittaja Maria Tiger-
stedt. Keskustelu sijoittui koko tuotteistusprosessin loppupuolelle ja se
kesti noin yhden tunnin ajan. Keskustelun aikana kasittelimme toimeksian-
tajan ja yrityksen tyontekijan tekemia korjauksia aiemmin sahkodpostitse

l&hettamiini lahes valmiisiin dokumentteihin. Samalla toimeksiantaja esittel
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minulle asiakkaille suunnattuihin tuotekortteihin lisattavia tuotekuvauksia,

joiden lisd&dminen muuten valmiisiin tuotekortteihin oli minun tehtavani.

Ty6pajojen ja osallistavien keskustelujen valilla tydskentelin itsenaisesti
catering-palvelujen tuotteistamisen parissa. Laadin tuotteistamiseen liitty-
vid dokumentteja seka erilaisia ehdotelmia ja l&hetin uusia tai muutettuja
versioita sahkopostitse toimeksiantajalle kommentoitaviksi. Yhteydenpito
sahkoisesti oli jatkuvaa ja hedelmallista.

Olen kuvannut tuotteistusprosessin kulkua aikajanan muodossa kuviossa
6. Aiemmin mainituista tapahtumista merkittavimpié olivat toimeksiantajan
kanssa yhteistydssa toteutetut tydpajat sekad osallistavat keskustelut. Nais-
ta tarkeimmassa roolissa olivat helmi- ja maaliskuussa toteutetut tyopajat,
joiden aikana tydstimme opinnéaytetydn tuotosta ja k&dvimme lapi laatimiani
dokumenttiehdotelmia. Osallistavat keskustelut puolestaan ajoittuivat tuot-
teistusprosessin alkuun ja loppuun. Niiden siséltéa ja merkitysta koko tuot-
teistusprosessiin voisi kuvailla prosessin johdantona ja paatantona, koska
niiden aikana kasiteltiin prosessin aloitusta ja tuotoksen siséallén ideointia

seka tuotokseen tehtavia viimeisida muutoksia.
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KUVIO 6. Tuotteistusprosessin aikajana
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5.2.3 Tuotteistamisen lahtokohdat seké visuaaliset ja verbaaliset

valinnat

Tuotteistamisen lahtokohtina olivat Mustila Viini Oy:n perinteiden arvostus
seka asiakaslahtoisyys. Tuotteistamisessa kiinnitin huomiota Mustila Viini
Oy:lle laatimieni materiaalien visuaalisuuteen oman osaamiseni mukaises-
ti. Mustilan maaseutumatkailukokonaisuudelle on aiemmin laadittu graafi-
set suositukset (Mantynen 2012), joita noudatin dokumenttien laadinnassa
mahdollisuuksien mukaan. Kaikilta osin suositusten noudattamien ei ollut
mahdollista, koska osa graafisten suositusten elementeista, kuten tietyt
kirjasimet eivat olleet kaytettavissani. Ideat varimaailmaan ja dokumenttien
tyyliin ovat peraisin graafisesta suosituksesta seké toimeksiantajan inter-
netsivuilta. Kaikki dokumenteissa kaytetyt valokuvat ovat Mustila Viini Oy:n
omaisuutta tai yrityksella on taydet kayttdoikeudet tydssa kaytettyihin ku-

viin.

Mustila Viini Oy:lle on tarke&é asioiden sanallisen ilmaisun muoto. Yrityk-
sen sanallinen ilmaisu on persoonallista ja leikittelevaa, ja ilmaisun hiomi-
nen on suoritettu huolella. Markkinoinnissa ja mainonnassa kaytetyt kieli-
kuvat ja tarinallisuus luovat tietynlaisia mielikuvia yrityksen toiminnasta ja
toimintatavoista, jolloin ne ovat osa yrityksen imagoa. Perinteet ja historia
seka niiden merkitys yrityksen toiminnassa ovat aistittavissa erilaisista kir-
jallisista materiaaleista. Yritin aluksi itse muotoilla sopivia teksteja asiak-
kaille kohdennettuihin dokumentteihin, mutta havaitsin olevani kykenema-
ton niiden tuottamiseen. Kuvailevien ilmaisujen laadinta on minulle mieluis-
ta toimintaa, mutta ilmaisutyyli poikkesi Mustila Viini Oy:n kayttamasta tyy-
lista, jolloin dokumentit olisivat erottuneet muiden Mustila Viini Oy:n mate-
riaalien joukosta. Joitakin teksteja ja sanavalintoja pohdimme myo6s yh-

dessa.

Mustila Viini Oy:n omaperainen ja leikitteleva sanallinen ilmaisu tulee esille
taman opinnaytetydn tuotoksessa ja siksi koen tarpeelliseksi avata muu-
tamien kasitteiden sisaltdéa. Tuotekorteissa kaytetdan nimityksia Tirehtoori,
Vinoori seka Tilpehoori. Nailla kasitteilla viitataan yrityksen henkildstoon.

Tirehtoori tarkoittaa Mustila Viini Oy:n yrittdjad Maria Tigerstedtid. Vinoori
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puolestaan on viinintuottajan ammattitutkinnon suorittanut henkilo ja Tilpe-
hddreja ovat loput tyontekijat, kuten esimerkiksi kausityontekijat. Lis&ksi
dokumenteissa esiintyvat kasitteet Meill&, Teill& ja Muussa ravintolassa,
jotka ovat alkuperaltaan ideointini tulosta. Lisésin kasitteet laatimiini do-
kumentteihin helpottamaan useiden erilaisten dokumenttien erottamista
toisistaan. Toisessa tyopajassa dokumenttien mallipohjia esitellessani
mainitsin, etta kirjoittamieni kasitteiden tilalle tulee keksi& sopivat kéasitteet.
Seka Mustila Viini Oy:n yrittaja ettd yrityksen tyontekija pitivat kuitenkin
kasitteita persoonallisina ja erottuvina, joten ne otettiin virallisesti kayttoon.

Edella mainitut ké&sitteet viittaavat catering-tilaisuuden jarjestamispaikkoi-
hin, joten Meilla tarkoittaa catering-tilaisuuden toteuttamista Mustila Viini
Oy:n anniskeluravintolassa. Kasitteen sisaltda on esitelty tarkemmin liit-
teessa 11. Kasite Teilla puolestaan tarkoittaa tilaisuuden toteuttamista jos-
sakin toisessa paikassa, jossa ei ole anniskeluoikeuksia. Liséksi kaytetaan
kasitettd Muussa ravintolassa, joka tarkoittaa tilaisuuden jarjestamista toi-
sessa anniskeluravintolassa. Alun perin Muussa ravintolassa -kasitteen
tilalla olin kayttanyt kasitetta Muualla, mutta sitd muokattiin 2. tydpajan ai-
kana asiakkaiden kannalta selkeammaksi, jolloin siitd muodostui Muussa

ravintolassa.

Kuviossa 7 esittelen tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttivat tuotteistusproses-
sissa. Tietoperustan tarkeimpia tekijoita olivat tuotoksen dokumentit, eli
tuotekortit mallinnus seka varauslomake. Alkoholilainsdadanté oli myos
tarkea osa tuotoksen rakentamisessa, koska sen maaraykset vaikuttavat
catering-tilaisuuksien toteutuksiin ja ovat siten esilla myos tuotekorttien
sisalléssa. Tydssa kaytettyjen menetelmien liséksi halusin korostaa vuoro-
vaikutuksen merkitysta, koska yhteisty6 toimeksiantajan kanssa oli hedel-
mallista ja vaikutti suuresti tydni tuotokseen. Toimeksiantajan vaikutuksista
tyon tuotokseen nostin erityisesti omaleimaisuuden haluna erottua muista
toimijoista, verbaalisen tyylin ilmaisussa, asiakaslahtdisyyden seka perin-
teiden kunnioittamisen. Nama lahtokohdat vaikuttivat vahvasti tuotteistus-

prossissa.
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KUVIO 7. Tuotoksen rakentuminen
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6 TUOTOKSET MUSTILA VIINI OY:LLE

Mustila Viini Oy on tuottanut catering-palveluja jo pidemman aikaa. Heilla
on runsaasti kokemusta catering-palvelujen toteuttamisesta niin omissa
toimitiloissaan kuin erilaisissa paikoissa toimitilojensa ulkopuolella. Cate-
ring-palvelujen tuotteistamisessa on otettu huomioon yrityksen toimin-
taympariston toiminnalle asettamat rajat. Toimeksiantajan toiveena oli kui-
tenkin lisata catering-palvelujen nakyvyyttd, jolla odotetaan olevan positii-
visia vaikutuksia yrityksen liiketoimintaan. Toimeksiantajalla oli tarve tie-
tynlaisille, liiketoimintaa tukeville dokumenteille, joiden laadinta kuului

opinnaytetyoni tuotokseen.

Tassa luvussa kasittelen Mustila Viini Oy:n catering-palvelutoiminnan ny-
kytilaa ja liiketoiminnan asiakaslahtoisyytta seka asiakkaan kokeman ar-
von muodostumista. Selvitan liséksi alkoholilainsaadannon vaikutuksia eri
paikoissa jarjestettavissa, Mustila Viini Oy:n toteuttamissa catering-
tilaisuuksissa. Alkoholilainsaadantd on Mustila Viini Oy:n toiminnan kan-
nalta tarkea osa catering-palvelujen tuotteistamista, koska alkoholilains&a-
dannoén asettamat maaraykset vaikuttavat eri tavoin eri paikoissa toteutet-
tavien catering-tilaisuuksien toimijoiden vastuisiin ja velvollisuuksiin. Asi-
akkaat eivat useinkaan ole tietoisia, etta tarjoiltavien alkoholijuomien han-
kinta ja kuljettaminen tilaisuuden jarjestamispaikalle on aina asiakkaan
vastuulla, mikéli catering-tilaisuus toteutetaan sellaisessa paikassa, jossa
ei ole anniskelulupaa, koska alkoholilaki kielté& alkoholijuomien valittami-
sen rahallista korvausta vastaan (Finlex 1994a, 31 8).Taman vuoksi opin-
naytetyon toimeksiantaja asetti alkoholilainsaadannoén maaraysten naky-
vyyden yhdeksi lahtékohdaksi Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen tuot-
teistamisen tuloksena syntyvien dokumenttien laadinnalle. Dokumenttien
avulla eri paikoissa toteutettavia catering-tilaisuuksia koskevat alkoholi-
lainsdddannon asettamat maaraykset ovat selkeammin esitettavissa asi-
akkaille. Internetiin ladattavien, asiakkaille kohdistettujen dokumenttien
avulla asiakkaalle tarjotaan myts mahdollisuus perehtya jo ennalta alko-

holilainsdddannon vaikutuksiin eri paikoissa toteutettaviin tilaisuuksiin.
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Tassa luvussa esittelen myds opinnaytetyoni tuotoksen, eli Mustila Viini
Oy:n catering-palvelujen tuotteistamisen my6ta syntyneita dokumentteja,
joita ovat palveluprosessin mallinnus seka asiakkaille ja yrityksen henkilos-
tolle kohdennetut catering-palvelujen tuotekortit sekd uusi varauslomake.
Luvun viimeisessa osassa kasittelen tuotoksen ja tietoperustan valisia yh-

teyksia.

6.1 Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen nykytila

Mustila Viini Oy tuottaa catering-palveluja tilauksesta ryhméaasiakkaille se-
k& omissa toimitiloissaan etta tilojen ulkopuolella. Mustila Viini Oy toteuttaa
catering-tilaisuuksia tilojensa ja resurssiensa mahdollistamien rajojen mu-
kaisesti. Tama tarkoittaa sita, ettd yrityksen anniskeluluvan mukaisten
asiakaspaikkojen maara rajoittaa tilaisuuksien kokoa silloin, kun catering-
tilaisuuksia toteutetaan yrityksen anniskeluravintolassa eli Viinituvassa se-
ka ravintolan kesaterassilla. My6s yrityksen toimitilojen ulkopuolella toteu-
tetuissa tilaisuuksissa on omat rajansa riippuen tilaisuuden tarjoilusta,
koska ruokien valmistus- ja sailytystilat ovat rajallisia. Yksi Mustila Viini
Oy:n catering-tilaisuuksista on mahdollista toteuttaa yrityksen toimitilojen
ulkopuolella suuremmallekin asiakasmaaralle, jolloin huomioidaan tilan
sallima maksimiasiakasmaara. Toisen Mustila Viini Oy:n catering-
tilaisuuden toteuttamisessa suurin mahdollinen osallistujaméaéara on tilasta
riippumatta noin 20 henkila tilaisuuden opetusmaisen luonteen seka tar-

joilun takia.

Mustila Viini Oy:n catering-tilaisuudet on kohdennettu ryhmaasiakkaille,
joita ovat muun muassa yritykset, jarjestot, harrasteryhmat seka yksityis-
henkilot jarjestaessaan erilaisia perhejuhlia. Yrityksen catering-palvelujen
toimintamuotoina ovat Shiringin (2014, 5, 16) ja Halvorsenin (2004, 1, 10)
esittdmat on-premise catering, eli catering-yrityksen hallinnoimissa toimiti-
loissa toteutettavat catering-palvelut seka off-premise catering, eli yrityk-
sen ulkopuolisissa tiloissa tapahtuvat catering-palvelut. Tilaisuuksia voi-
daan toteuttaa monenlaisissa paikoissa catering-yrityksen toimitilojen ul-

kopuolella, kuten yritysten ja yhteis6jen omissa toimitiloissa, seurantaloilla,
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juhlasaleissa, ravintoloissa ja ulkoalueilla. Lisdksi Mustila Viini Oy on har-
joittanut catering-toimintaa erilaisilla messuilla ja tapahtumissa, kuten esi-
merkiksi Matkamessuilla Helsingissa, Lahiruokamessuilla Elimaella seka
Herkkujen Suomi -tapahtumassa Helsingissa.

Mustila Viini Oy:lla on muutamia tietyn teeman mukaisia catering-
palveluja, mutta niité ei ole tuotteistettu eikd dokumentoitu. Yrityksen omis-
taja seka vakituiset tyontekijat tunnistavat tilaisuuksien sisallét, aikataulut
seka toimintatavat, mutta varsinaisia tuotekortteja tai muita ohjeistuksia ei
ole laadittu. Catering-palveluista ei myoskaan ole olemassa asiakkaille
suunnattuja markkinointimateriaaleja. Yrityksen internetsivuilla on maininta
mahdollisuudesta erilaisten catering-palvelujen toteuttamiseen seka muu-
taman sanan mittainen kuvaus yhdesté teemallisesta catering-
palvelutuotteesta. Talla hetkella catering-palvelutoiminta on sesonkiluon-
teista painottuen tilaviiniyrityksen sesonkiaikaan, eli kesaan seka pikkujou-
luaikaan. Teemallisia catering-tilaisuuksia toteutetaan, mutta resurssit riit-
taisivat useampien tilaisuuksien toteuttamiseen, erityisesti huippusesongin

ulkopuolella.

Mustila Viini Oy korostaa toiminnassaan hyvaa asiakaspalvelua. Catering-
palvelut suunnitellaan ja toteutetaan asiakasléhtoisesti asiakkaan tarpei-
den ja toiveiden mukaisesti. Ruokailuehdotuksiin on valittu hyvaksi havait-
tuja ja suosittuja tuotteita, joista osa on Mustila Viini Oy:n erikoisuuksia ja
joiden valmistuksessa kaytetddn paasaantoisesti laheisilta tiloilta hankitta-
via raaka-aineita. Asiakkaat valitsevat usein ruokatarjoilun ehdotelmien
mukaan, mutta tarjoilu voidaan suunnitella myds asiakkaan toiveisiin pe-

rustuen.

6.2 Alkoholilainsaadannén huomioiminen Mustila Viini Oy:n catering-

palvelujen tuotteistamisessa

Erilaiset lait ja maaraykset saatelevat anniskelutoimintaa catering-
tilaisuuksien toteutuspaikasta riippuen. Tama tulee huomioida catering-
palveluja dokumentoidessa, erityisesti tuotekorttien kohdalla. Tuotekortilla

voidaan viestittdd seka asiakkaalle etté yrityksen henkilostoélle alkoholilain-
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saadannon maaraamista toimintatavoista. Kuviossa 8 olen havainnollista-
nut, miten alkoholilainsdadanto vaikuttaa tilaisuuden toimintatapoihin eri
paikoissa toteutettavissa catering-tilaisuuksissa. Kun tilaisuus jarjestetaan
Mustila Viini Oy:n omassa anniskeluravintolassa, eli Viinituvalla, noudate-
taan normaaleja anniskelumaarayksia (ks. luku 4). Jos tilaisuus jarjeste-
tdan jossakin muualla, tulee asiakkaan joko hankkia itse tarjottavat annis-
kelujuomat etukateen Mustila Viini Oy:lta tai mikali tilaisuuden jarjestamis-
paikkana toimii muu anniskeluluvan omaava ravintola, hankkii ravintola
tilaisuudessa tarjoiltavat alkoholijuomat etukateen tukkuostajana Mustila
Viini Oy:ltéa. Kuviossa 8 on kaytetty Mustila Viini Oy:n catering-palveluille
tuotteistettuja kasitteitda Meilla, Teilla ja Muussa ravintolassa, jotka esiinty-

vat myos catering-tilaisuuksien tuotekorteissa.

KUVIO 8. Catering-tilaisuuden toteuttaminen eri kohteissa alkoholilainsaa-

danndn maarayksia noudattaen
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Mustila Viini Oy:n toteuttamissa catering-tilaisuuksissa ei yleensé ole
alaikarajaa, ellei asiakas niin toivo, joten kaiken ikaiset henkil6t ovat terve-
tulleita tilaisuuksiin. Anniskelusta vastaavat henkil6t tarkastavat tarpeen
i&n nuorelta henkil6lta, jolloin alaikéiselle anniskelua ei paase tapahtu-
maan. Padsaantoisesti Mustila Viini Oy:n asiakaskunta koostuu eri-

ikaisista aikuisista seka perheistd, joten ongelmia ei ole esiintynyt.

6.3 Catering-palvelujen tuotteistamisen tulokset

Tuotteistamisen avulla dokumentoin Mustila Viini Oy:n catering-palveluja.
Laadin ehdotelmia Mustila Viini Oy:n teemallisista catering-palveluista, joi-
ta muodostui catering-palvelutuotekokonaisuus, Tireht6orin Kestit. Lisaksi
tuotteistamiseen kuului seka asiakkaille ettd yrityksen henkilgstblle suun-

nattujen catering-palvelujen tuotekorttien laadinta.

6.3.1 Catering-toiminnan palveluprosessin mallinnus

Opinnaytetyoni tuotokseen kuului palveluprosessin mallinnus, jonka laadin
Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittelysté ja ruokailusta (ks. liite 3). Laatimani
mallinnus pohjautuu Tonderin (2013, 100-101) blueprint-mallinnukseen.
Mallinnuksessa huomioin asiakkaan toiminnot ja palvelupolun seka palve-
luhenkiléston toiminnot. Kuvasin Mustila Viini Oy:n asiakkaan palvelupolun
aina yhteydenotosta palvelujen varauksen, tilalle saapumisen, Viinitilaesit-
telyyn osallistumisen, mahdollisten ostosten teon ja ruokailun kautta pois-

tumiseen yrityksesta.

Vastuuhenkildiden maarittelya en suoranaisesti laatinut, koska vastuuhen-
kildiden maara riippuu muun muassa tilaisuuden luonteesta, koosta ja jar-
jestamispaikasta. Mustila Viini Oy:n Tirehtddri, Maria Tigerstedt, hoitaa
pienempien, Viinituvalla toteutettavien tilaisuuksien jarjestelyt itsenaisesti
tai ynden avustavan tyontekijan kanssa, mutta suurempien tilaisuuksien
toteuttamisessa voidaan tarvita useampia vastuuhenkil6ita. Kirjasin tilai-
suuden jarjestelyt ja tapahtumankulun pa&épiirteittain palveluprosessin mal-
linnukseen, joten yrityksen henkiléston on helppo toimia palveluprosessis-

sa vastuuhenkilona. Laatimani mallinnus on kuitenkin joustava ja jattaa
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tilaa palveluhenkiléston omalle ja tilanteeseen sopivalle toiminnalle seka
vuorovaikutukselle. Mustila Viini Oy:ssa korostetaan laadukkaan asiakas-
palvelun merkitysta, jolloin asiakaspalveluhenkilosttlle on nahdakseni

myds annettava mahdollisuus ammattitaitonsa hyddyntamiseen.

Laatimani palveluprosessin mallinnus on muokattavissa pienien muutoksi-
en avulla sopivaksi muihin yrityksen tarjoamiin catering-palveluihin, koska
useat yrityksen palvelut noudattavat paapiirteittain laatimani mallinnuksen
kaavaa. Ruokailut ja Kestit Viinituvalla hoidetaan esittaméani tyypillisen
kaavan mukaisesti. Suurimmat poikkeamat mallinnuksessa liittyvét esi-
merkiksi aikatauluun, joka on tilaisuudesta ja asiakkaan tarpeista riippu-

vainen.

6.3.2 Tirehtdorin Kestit eli teemalliset catering-tilaisuudet

Mustila Viini Oy toteuttaa tiettyjen teemojen ymparille rakennettuja cate-
ring-tilaisuuksia, jotka saivat palvelujen tuotteistamisen aikana yhdistavan
nimityksen Tireht6orin Kestit. Mustila Viini Oy:lla on jo olemassa elintarvi-
ketuotemerkki, MariaMamma, jonka piiriin kuuluvat kaikki yritykset tuotta-
mat elintarviketuotteet, joten myos catering-palvelujen kokoaminen yhden
tuotenimen alle todettiin toimeksiantajan toimesta hyvaksi vaihtoehdoksi.
Nimityksen tuli olla vanhoihin perinteisiin viittaava, mutta kuitenkin selke-
asti yhdistettavissa catering-palveluihin. Vaihtoehtoina olivat muun muas-
sa Juhlat ja Pidot seka Kestit, jonka toimeksiantaja valitsi tuotenimityksek-
si. Tuotenimitysta personoitiin Mustila Viini Oy:hyn sopivammaksi lisaa-
malla etuliitteeksi sana Tireht6ori, jolla tarkoitetaan Mustila Viini Oy:n pe-
rustajaa ja omistajaa Maria Tigerstedtia, jolloin yrityksen catering-
palvelujen tuotenimeksi muodostui Tirehttorin Kestit. Taman opinnayte-
tyon tuotteistusprosessin aikana syntyneen Tirehto6rin Kestien sisalto voi-

daan tiivistaa seuraavaksi esiteltdvaan kuvioon 9.
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KUVIO 9. Tirehtddrin Kestit -catering-palvelutuotekokonaisuuden sisalté

Kestit on tarkoitettu ryhmaasiakkaille ja ne tulee varata tilaisuudesta ja sen
toteutusajankohdasta riippuen 1-14 vuorokautta ennen tilaisuuden toteut-
tamista. Kestit on suunniteltu toteutettaviksi Mustila Viini Oy:n Viinituvalla
lukuun ottamatta Piknik-Kesteja, jotka toteutetaan Arboretum Mustilassa.
Osa Kesteista on mahdollista toteuttaa myds muualla asiakkaan toiveen
mukaan. Jos tilaisuus toteutetaan jossakin muualla kuin Mustila Viini Oy:n
Viinituvalla, on tilaisuuden kaytannon jarjestelyissa otettava huomioon al-

koholilainsaadannén maaraykset ja vaikutukset (ks. kuvio 8).

Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittely (ks. liite 6) toteutetaan yrityksen Viinitu-
valla. Sen tarkoituksena on perehdyttaa asiakas suomalaisen viininviljelyn
historiaan ja nykypdaivan haasteisiin seka esitella Mustila Viini Oy:n toimin-
taa, tuotteita ja perinteita. Tilaisuuden padosassa ovat Mustila Viini Oy:n
valmistamat tuotteet. Viinitilaesittelyssa asiakas voi maistella valintansa
mukaan joko yhta tai kolmea Mustila Viini Oy:n tuottamaa tilaviinia. Viiniti-
laesittely on yhdistettavissa muihin palveluihin, kuten esimerkiksi ruokai-

luun.
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JuustoKestit (ks. liite 7) on toteutettavissa joko Mustila Viini Oy:n Viinitu-
valla tai muualla. Tilaisuudessa asiakkaalle tarjotaan erilaisia kymenlaak-
solaisia makuelamyksia seka tietoa paikallisten tuottajien tuotevalikoimas-
ta. Tilaisuudessa tarjoiltavat juustot ovat kymenlaaksolaisten pienjuusto-
loiden tuotteita. Juustojen lisaksi tarjoillaan Mustila Viini Oy:n MariaMam-
ma -tuotenimella valmistettuja elintarvikkeita, kuten hilloja ja hyytel6ita se-
k& marinoituja valkosipulinkynsid seka tuoretta, usein itseleivottua leipaa
tai sampylo6itd. Asiakkaat voivat halutessaan nauttia juustojen kera Mustila
Viini Oy:n tilaviineja tai alkoholittomia virvokkeita. Juomat eivat kuitenkaan
sisally JuustoKestien hintaan, vaan ne maksetaan erikseen. Tilaisuus on

toteutettavissa suuremmallekin ryhmalle.

Piknik-Kestit (ks. liite 8) toteutetaan Arboretum Mustilassa, Suomen van-
himmassa puulajipuistossa, jonka piknik-paikka sijaitsee noin 500 metrin
paassa Mustila Viini Oy:n Viinituvalta. Metsaan katettu lounas koostuu
ruokailuehdotelman mukaan spelttijuustopiiraasta ja salaatista, Ma-
riaMamman hyyteldista, hilloista ja marinoiduista valkosipulinkynsista seka
marjapiirakasta, kahvista, teesté ja mehusta. Arboretum Mustilassa ei ole
luvallista anniskella alkoholia, eika siten mydskaan Mustila Viini Oy:n alko-
holijuomia. Asiakas voi kuitenkin halutessaan ostaa viinia mukaansa Viini-

puodista. Piknik-Kestit voidaan liittda Arboretum-kiertokavelyyn.

Matka makujen maailmaan (ks. liite 9) on opetustilanne erilaisista maku-
yhdistelmista. Asiakkaalle tarjoillaan herkkulautanen, joka sisaltaa pienia
suupaloja perusruoka-aineista ja joita maistellaan ohjatusti kolmen erilai-
sen viinin kanssa. Tilaisuuden tarkoituksena on opastaa asiakkaat huo-
maamaan, miten erilaiset maut vaikuttavat toisiinsa. Viinitilan Tireht6ori
ohjaa maistelua ja kertoo samalla makuyhdistelmista. Tilaisuus voidaan

toteuttaa joko Viinituvalla tai muualla.

Tirehttorin Kesteissa tarjottavat ruokatuotteet valmistetaan paasaantoi-
sesti itse lahialueiden tuottajien tuottamista raaka-aineista. Yhteistyota
tehdaan muun muassa Laurilan Strutsitilan, Muhniemen Lahtivajan Tila-

teurastamon seka Mooseksen Viljan kanssa. Lisaksi yhteistyoverkostoon



52

kuuluvat Eliméella sijaitseva Paavolan Kotijuustola, Artjarvella sijaitseva

Makelan Tilajuustola seka Saverolla sijaitsevan Polven Juustola.

6.3.3 Tuotekortit

Mustila Viini Oy:lla ei ollut kaytdssaan tuotekortteja, mutta varsinkin asiak-
kaille suunnattujen tuotekorttien tarpeellisuus oli havaittu. Tehtavanani oli
laatia kaikista edelld esitetyista Tirehtoorin Kesteista erilliset tuotekortit
seka asiakkaille etta yrityksen henkilostolle tydpajassa tekemiemme hah-
motelmien mukaan. Tuotekorttien suunnittelussa ja laadinnassa yhdistin

opinnaytetyon tietoperustaa seké toimeksiantajan tarpeita ja toiveita.

Asiakkaille suunnatuissa tuotekorteissa kiinnitimme huomiota kortin infor-
matiivisuuteen, visuaalisuuteen seké sanalliseen ilmaisuun, koska tuote-
kortteja kaytetddn myynnin ja markkinoinnin apuvélineind muun muassa
yrityksen internetsivuilla. Suunnittelin tuotekortin mallipohjaan informatiivi-
sen ruudun, joka sisaltaa tilaisuuteen liittyvia asioita, kuten tuotteen sisal-
|6n, hintatiedot seka asiakasryhman koon. Lisaksi ruudussa informoidaan
muun muassa erikoisruokavalioiden ja alkoholittoman vaihtoehdon saata-
vuudesta seka mahdollisista lisdpalveluista. Tuotekortin keskeisimmalle
paikalle sijoitin sanallisen tuotekuvauksen, jonka yrityksen omistaja ol
muotoillut yhdessa tydntekijansa kanssa. Vasempaan ylareunaan varasin

tilan valokuvalle.

Henkilostolle suunnatut tuotekortit pohjautuvat Hiltusen ja Sinivuoren
(2010) tuotekorttimalliin, jonka muokkasin Mustila Viini Oy:n kayttéon sopi-
vaksi. Tuotekortit ovat pelkistettyja lomakkeita, joista ilmenee tilaisuuden
toteuttamiseen tarvittavat tiedot. Korteissa esitettyja tietoja ovat muun mu-
assa tilaisuuden kuvaus ja sisaltd, ryhmakoko, hinta asiakasta kohden,
tilaisuuden vaihtoehtoiset toteuttamispaikat, mahdolliset lisapalvelut seka
varausaikataulu. Tuotekorttien rakenne on selkea ja helposti muutettavissa
tarpeen mukaan. Korttien tavoitteena on helpottaa catering-tilaisuuksien
myyntityota, koska palveluhenkildsto voi tarkistaa korteista Kesteihin kuu-

luvia asioita samalla kun hdn on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
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Nain ollen kuka tahansa yrityksen henkilostosta voi toimia catering-

tilaisuuksien myyntitydssa seka opastaa asiakasta tarpeen mukaan.

6.3.4 Kestivaraus-lomake

Mustila Viini Oy:lla oli kaytossaan perinteinen catering-palvelujen varaus-
lomake, johon opinnaytetyon toimeksiantaja toivoi muutoksia. Kéaytossa
olleessa lomakkeessa oli kohdat varausta vastaanotettaessa tarvittavia
tietoja, kuten yhteystietoja ja tilattuja tarjoiluja varten, mutta kaikki tiedot
tuli kirjoittaa tyhijille riveille. Valmiiden elementtien puuttuessa varauslo-
makkeen taytto oli tyolasta ja hidasta. Ideoimme yhdessa toimeksiantajan
kanssa uuden lomakkeen sisalt6a sellaiseksi, ettd suosituimmat tuotteet ja
palvelut ovat valmiiksi kirjattuina lomakkeeseen. Varausta vastaanottavan
henkilon tarvitsee vain merkita tilatut palvelut ja lis&td asiakkaan yhteystie-
tojen ja henkilomaaran liséksi tilaisuuden ajankohta seka kellonaika. Hah-
motelman perusteella suunnittelin ja toteutin varauslomakkeen ensimmai-
sen version ja nimesin lomakkeen Kestivaraukseksi, joka on esitetty liit-
teessa 11. Suunnittelin Kestivaraus-lomakkeeseen my6s yleisimmat eri-
koisruokavaliot omaksi kohdakseen. Jatkossa asiakkaan noudattaman lak-
toosittoman, gluteenittoman tai kasvisruokavalion kirjaamiseksi riittéa rasti
ruutuun -merkinté ja tarvittavien erikoisruokavalioiden lukumaara. Lomak-
keessa on myds kirjoitustilaa muiden erikoisruokavalioiden merkitsemista
varten. Myo6s tdman ideoinnin tarkoituksena oli helpottaa yrityksen henki-

|l6kunnan ty6ta seka selkeyttaa toimintatapoja.

Kestivaraus -lomakkeen ensimmaiseen versioon tehtiin toimeksiantajan

toiveesta muutamia pienid muutoksia. Tarjottavien palvelujen kohdalla oli
merkitsemista varten vinonelid, jonka vaihdoin perinteiseksi tyhjaksi ruu-

duksi. Varausta vastaanottava henkild suorittaa tilausmerkinnat rasti ruu-
tuun -menetelmalla, joka on selkea ja kaikille tuttu merkintatapa. Kestiva-
raus-lomakkeessa olleen valokuvan tilalle vaihdoin yrityksen logon ja lisa-
sin sen alapuolelle yrityksen yhteystiedot. Liséksi poistin lomakkeessa ol-
leen harmaan pohjavérin, koska se oli yritykselle suunnatussa tyokalussa

turhaa. Huomioin uuden Kestivaraus -lomakkeen tydstamisessa Mustilan
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graafista ohjeistusta (Mantynen 2012) mahdollisuuksien mukaan, mutta

kuitenkin ensisijaisesti toimeksiantajan tarpeet ja toiveet huomioiden.

6.4 Tuotoksen kytkeytyminen tietoperustaan

Mustila Viini Oy:n catering-palveluja ei ollut aiemmin tuotteistettu. Tuotteis-
tamalla catering-palveluista muodostui konkreettisempia huolellisen do-
kumentoinnin ansiosta. Parantaisen (2009, 9-10) mukaan konkreettinen
tuote on pelkkaa palvelulupausta myyvempi. N&in ollen tuotteistamisen
ansiosta syntyneiden tuotekorttien ja mallinnuksen kayttoonoton odotetaan
vaikuttavan positiivisesti my6s Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen ky-

syntaan.

Tonder (2013, 16) on esittéanyt useita kriteereité onnistuneesti tuotteistetul-
le palvelulle (ks. kuvio 3). Hanen mukaansa tuotteen tulee olla muun mu-
assa muista palveluista erottuva ja monistettavissa. Tuotteella tulee olla
selkea kohderyhma ja sen tulee tuottaa katetta palvelun tuottajalle. (Ton-
der 2013, 16.) Tonderin (2013) ajatuksiin viitaten Mustila Viini Oy:n cate-
ring-palvelut on kohdennettu rynméaasiakkaille ja palvelut erottuvat yrityk-
sen omaleimaisuuden, kuten vahvojen perinteiden ja leikittelevan ilmaisun
ansiosta. Tirehtodrin Kestit erottuvat edukseen jo nimityksensa perusteella

muiden toimijoiden tarjoamista palveluista.

Tonderin (2013) esittAma monistettavuus ilmenee muun muassa henkilos-
tolle suunnattujen tuotekorttien seka palveluprosessin mallinnuksen kaut-
ta. Niiden ansiosta Mustila Viini Oy:n Tirehtdorin Kestit eivat enéa ole si-
doksissa yrittdjaan, vaan palvelujen monistettavuuden ja toistettavuuden
ansiosta kuka tahansa yrityksen henkildstosta voi toimia tilaisuuden vas-
tuuhenkilond. Myds Kostopoulos, Gounaris ja Boulos (2012, 581) pitavat
palvelun monistettavuutta ja toistettavuutta yhtena mallinnuksen suurim-
mista hyodyista. Palvelun monistettavuus ja toistettavuus ilmenee myos
Viinitilaesittelyn palveluprosessin mallintamisessa. Laatimani palvelupro-
sessin mallinnus on monistettavissa pienin muutoksin myds muihin yrityk-
sen tarjoamiin catering-tilaisuuksiin sopivaksi, jolloin koko mallinnusta ei

tarvitse kehittdd alusta asti uudelleen.
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Mustila Viini Oy:n Tireht6drin Kesteissé on useita yhtalaisyyksia Shiringin
(2014) maarittelemien kaupallisten catering-palvelujen erityispiirteiden
kanssa. Tirehtoorin Kestit perustuvat tilaukseen, joka on tehtava Kesti-
tyypista riippuen 1-14 vuorokautta ennen tilaisuuden toteuttamista. Tilai-
suudet ovat jossakin maarin vaihtelevia ja niita toteutetaan erilaisissa pai-
koissa asiakkaan toiveen mukaisesti. Shiringin (2014, 220-222) tavoin
my0Os Mustila Viini Oy panostaa verkostoitumiseen, koska Tireht66rin Kes-
tien toteutuksessa toimitaan yhteistydssa muiden alueen toimijoiden, kuten
Arboretum Mustilan seka pienjuustoloiden kanssa. Kestien etukateissuun-
nittelun ja esivalmistelujen téarkeys korostuu varsinkin silloin, kun Kestit
toteutetaan yrityksen toimitilojen ulkopuolella, kuten myés Shiring (2014,
124-125) toteaa. Liséksi Mustila Viini Oy:n henkildston tarve vaihtelee,
koska Tirehto6rin Kesteja voidaan toteuttaa myds suuremmalle asiakas-
maarélle, jolloin myds henkildstda tarvitaan enemman onnistuneen tilai-

suuden toteuttamiseksi.

Tireht6orin Kestien tuotekortit on laadittu toimeksiantajan toiveiden mu-
kaan. Niissa on palveluun liittyvia tarpeellisia tietoja, kuten tuotteen nimi,
ydinpalvelu ja siihen liittyvat lisapalvelut seka vahimmais- ja enim-
maisasiakasmaarat. Myos Tonder (2013, 82-83) pitda edella mainittujen
tietojen esittamista tuotekorteissa tarkednd. Hanen mielestaan korttien ul-
koasulla ei ole merkitysta, ellei kortteja kaytetaan myynnin ja markkinoin-
nin apuvalineina. Mustila Viini Oy:n henkiléstdlle suunnatut tuotekortit ovat
yksinkertaisia ja selkeitd, koska ne toimivat henkiloston tydkaluina myynti-
tyota tehdessa. Asiakkaille suunnatuissa tuotekorteissa on puolestaan
kiinnitetty huomiota ulkoasuun, asetteluun seké sanalliseen ilmaisuun,
koska tuotekortteja kaytetddn myynnin markkinoinnin apuvalineina. Mo-
lemmissa tuotekorteissa on myos esitetty alkoholilainsaddannén vaikutuk-

set tilaisuuksien toteuttamiseen eri paikoissa (Finlex 1994a).

Mustila Viini Oy tuottaa asiakkailleen monenlaista arvoa. Gronroosin ja

Voiman (2013) seka Alakosken (2014, 44) mukaan asiakkaan kokema ar-
vo voi ilmeta monin eri tavoin, kuten kayttdéarvona, vaihtoarvona, lisaarvo-
na tai kokemuksellisena arvona. Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittelyn kaytt6-

arvona ilmenee esittely seka viinimaistiaiset. Vuorovaikutus seka esittelijan
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ettd muiden asiakkaiden kanssa vaikuttaa myos kayttbarvon muodostumi-
seen. Vaihtoarvo liittyy vaihdantaan, eli asiakas pohtii esimerkiksi sita, oli-
ko Viinitilaesittely hintansa arvoinen, kun taas lisdarvoa tuottaa Viinitilaesit-
telyyn lisdpalveluna liitetty ruokailu. Asiakkaan on my6s mahdollista tuntea
kokemuksellista arvoa omien kokemustensa perusteella. Sen muodostu-
mista tukevat yrityksen toimintaymparisto, tyyli, perinteiden kunnioitus se-
k& halu tarjoata asiakkaille elamyksia.

Alakoski (2014, 57) maéarittelee asiakkaan arvon muodostumisen koko
palveluprosessin aikaiseksi toiminnaksi, jolloin on syyta kiinnittdd huomiota
palveluprosessin eri vaiheisiin. Mustila Viini Oy:lle laatimani palvelupro-
sessin mallinnus lisaéa asiakkaan kokeman arvon muodostumista, koska
mallinnuksen avulla palveluprosessin kriittisiin pisteisiin on kiinnitetty huo-
miota. Oman nakemykseni mukaan téllaisia kriittisia pisteita ovat esimer-
kiksi asiakkaiden siirtymat tilanteesta tai paikasta toiseen, joihin voi aina

liittya erilaisia riskeja.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyotni tavoitteena oli tuotteistaa Mustila Viini Oy:n catering-
palveluja seka kehittdé yrityksen catering-palvelujen palveluprosessia
asiakaslahtoisyys huomioiden. Tyon tavoitteena oli tuottaa yrityksen cate-
ring-palvelujen liiketoimintaa kehittavia dokumentteja, jotka tukisivat myos

henkiloston tyoskentelya.
Opinnaytetyon tarkentavia tutkimuskysymyksia olivat

e Miten Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen palveluprosessia voi-
daan kehittaa?
e Miten alkoholilainsdadanto tulisi huomioida catering-

palvelutoiminnassa?

Ensimmaisessa tutkimuskysymyksesséa pohdin Mustila Viini Oy:n palvelu-
prosessin kehittamista. Opinnéaytetyon tuotoksena kehitin yrityksen cate-
ring-palvelujen palveluprosessia tuotteistamisen avulla. Mustila Viini Oy:n
palvelutuotteita ei ollut aiemmin tuotteistettu, joten tuotteistin palveluja do-
kumentoimalla seké palveluprosessia etta yksittaisia catering-palveluja.
Laadin yksityiskohtaisen mallinnuksen yrityksen perustuotteesta eli Viiniti-
laesittelysta, johon oli yhdistetty ruokailu Viinituvalla. Kyseinen palvelu-
tuote on yksi suosituimmista yrityksen tarjoamista palveluista. Muut cate-
ring-palvelutuotteet voidaan toteuttaa samaa mallinnusta noudattaen, mut-

ta pienia muutoksia tehden.

Tuotteistamiseen kuului olennaisena osana Tireht66rin Kestit -catering-
palvelukokonaisuuden kehittdminen jo olemassa olevista catering-
palveluista. Tuotteistamisen ansiosta syntyi seka asiakkaille etta yrityksen
henkilostdlle suunnatut tuotekortit jokaisesta yksittaisesta Tirehtdoorin Kes-
teihin kuuluvasta catering-tilaisuudesta. Tuotekortit tukevat Mustila Viini

Oy:n liiketoimintaa ja palveluprosessia catering-palvelujen osalta.

Toisessa tutkimuskysymyksessa pohdin, miten alkoholilainsdadanto tulisi
huomioida catering-palvelutoiminnassa. Yrityksen osalta alkoholilains&a-

dannon noudattaminen on selke&d, koska lainsaadannon maaraykset vai-
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kuttavat yrityksen jokapaivaiseen toimintaan, mutta asiakkaiden tietoisuu-
den lisdaminen oli ajankohtaisempaa. Nain ollen pohdin alkoholilainsaa-
dannoén vaikutuksia catering-palveluihin ja sitd, miten asiakkaiden tietoi-
suutta alkoholilainsaadannon maarayksista voitaisiin lisata. Alkoholilain-
saadannon maaraykset vaikuttavat eri paikoissa toteutettaviin catering-
tilaisuuksiin eri tavoin, joten kenties merkittavin asia oli asiakkaiden infor-
mointi alkoholilainsaadannoén vaikutuksista heille suunnattujen tuotekortti-
en avulla. Tuotekortit litetdan yrityksen internetsivuille, joten asiakkaat
saavat alkoholilainsaadantoa, kuten tilaviiniyrityksen suorittaman anniske-
lun jarjestamista tai tilaviinituotteiden vahittaisostomahdollisuuksia koske-
vaa informaatiota jo yrityksen sivustolla vieraillessaan. Nain voidaan eh-
kaista alkoholilainsdadannon maaraamien toimintatapojen aiheuttamia yl-
|attavia tilanteita seka lisaté asiakkaiden tietoisuutta lainsaddéannoén vaiku-

tuksista tilaisuuksien toteuttamisessa.

7.1 Luotettavuuden arviointi

Mustila Viini Oy:n catering-palvelujen tuotteistaminen lisda palvelujen ky-
syntda. Uusi Tirehtoorin Kestit -catering-palvelutuotekokonaisuus herattaa
mielenkiintoa asiakkaiden keskuudessa jo nimenséa puolesta. Tirehtdorin
Kestit -kokonaisuus sisaltaa erityyppisia catering-tilaisuuksia, jotka on to-
teutettavissa erikokoisille ryhmille. My6s niiden muunneltavuus seka yri-
tyksen etta laheisten palveluntuottajien tarjoamien lisapalvelujen avulla
mahdollistavat yksiléllisen ja ainutkertaisen tilaisuuden toteuttamisen asi-
akkaan tarpeet ja toiveet huomioiden. Mustila Viini Oy:lle tuotteistamani
Tireht6orin Kestit seka niihin liittyvat dokumentit lisaavat yrityksen markki-

noinnin ja myynnin tehokkuutta.

Palveluprosessin mallintaminen oli toimeksiantajalleni uusi liiketoiminnan
kehittamisen tytkalu, jonka uskon kuitenkin olevan hyddyllinen. Laadin
palveluprosessin mallinnuksen Viinitilaesittelyssa suorittamani havainnoin-
nin, vahvan tietoperustan seka toimeksiantajalta ja yrityksen tyontekijalta
saamani kaytannontiedon avulla. Viinitilaesittelyn ja ruokailun palvelupro-

sessin mallinnus on hyva lahtékohta my6s muiden catering-palvelujen
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mallintamiseen. Useampi havainnointikerta olisi kuitenkin voinut tukea pal-

veluprosessin mallintamista ja lisata mallinnuksen luotettavuutta.

Tuotekortit olivat myds toimeksiantajalleni uusia tydkaluja. Toimeksianta-
jalla oli tarve catering-palvelujen myynnin ja markkinoinnin apuvalineille,
joten tuotekortit olivat hyva vaihtoehto tuotteistamisen tuotokseksi. Uskon,
ettd asiakkaille ja henkilostdlle suunnatut erilliset tuotekortit palvelevat toi-
meksiantajan tarpeita paremmin kuin yksi yhteinen kortti. Asiakkaille
suunnatut tuotekortit toteutin asiakasnakokulmasta, kun taas henkildston
tuotekorteissa kaytin tyéntekijan ndkdkulmaa, jolloin tuotekortit on laadittu

kohderyhméan nakokulman mukaisesti.

Kaytin dokumentoinnissa yleisia Microsoftin tietokoneohjelmia, joten do-
kumenttien avaaminen ja muokkaaminen on yksinkertaista ja nopeaa
myds tulevaisuudessa. Toimitin opinndytetydn toimeksiantajalle kaikki laa-
timani dokumentit séhkodisessd muodossa, jolloin he voivat muokata niita
tarpeen vaatiessa. Liséksi toimitin toimeksiantajalleni kaikista eri doku-
menteista niin sanotut mallipohjat, joille uusien tuotteiden suunnittelu on
jatkossa helppoa ja sujuvaa. Nain ollen uskon tydni tuotoksien olevan

kayttokelpoisia myods pidemmalla aikavalilla.

Opinnaytetyoni toimii myos keskustelun avauksena alkoholilainsdadéantta
koskevissa keskusteluissa nimenomaan pienyrittdjien kannalta. Monesti
lainsdddannon rajoitteita jaadaan surkuttelemaan, kun vaihtoehtoisesti voi-
taisiin miettid, miten liiketoimintaa voidaan kehittéda lainsaadannén maara-
ysten mukaisesti. Tassa opinnaytetydssa catering-palvelujen tuotteistami-
sen ansiosta laaditut, asiakkaille suunnatut tuotekortit auttavat seka yritys-
ta etta asiakkaita toimimaan erilaisissa catering-tilaisuuksissa alkoholilain-
saadannon mukaisesti, jolloin toiminta kohdistuu negatiivisten asioiden
sijasta positiivisiin asioihin. Yritys osoittaa tuotekorttien avulla olevansa
vahva ammattilainen, joka toimii maaraysten mukaisesti huomioiden kui-
tenkin samalla toiminnan asiakaslahtdisyyden. Tuotekorttien toimintaohjei-
den avulla yritys tarjoaa asiakkailleen opastusta ja ratkaisuja alkoholilain-
saadantoon liittyen. Tuotekortit helpottavat asiakasta ymmartamaan lain-

saadannon maarayksia, jolloin lainsaadannoéstd muodostuu luonnollinen
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osa tilaisuuden toteuttamista sen sijaan etta siita tehtaisiin turhan suuri

ongelma.

7.2 Opinnaytetydprosessi ja oppiminen sen aikana

Prosessina opinnaytetydn tekeminen oli antoisaa ja opettavaista, vaikka-
kin my6s vaativaa. Alkuun padseminen oli minulle kaikkein haastavinta;
rajaus ja kasitteiden muodostaminen aiheuttivat ongelmia ja alkuvaihees-
sa prosessi oli sekava. Vahitellen késitteet ja tyon tavoitteet selkeytyivét ja
prosessi muuttui mielekkd&dmmaksi. Asettamani aikataulu oli haasteellinen,
mutta kuitenkin toteutettavissa. Varsinkin tydprosessin alkuvaiheessa oma
epavarmuus ja vield jasentymaton ty6 aiheuttivat toisinaan epatoivoa. Us-
kon kuitenkin, etta varsin intensiivinen ty6tahti auttoi minua pitdmaan asiat

paremmin mielessa ja niihin palaaminen oli helppoa.

Rakensin opinnaytetyoni tietoperustaa lahes koko prosessin ajan. Se oli
kenties haasteellisin osuus tydssani, koska tiedonhankinta ei ole ollut vah-
vin osaamisalueeni. Olin ymmartanyt, etta tiedonhankinta vie paljon aikaa,
mutta silti siihen kuluvan ajan maara yllatti. Onneksi olin aloittanut tiedon-
hankinnan jo hyvissa ajoin, joten minulla oli myds mahdollisuus kayttaa
tiedonhakuun nahdakseni riittdvasti aikaa. Toisaalta, hakutermit ja tyoni
kasitteet eivat olleet opinnaytetydprosessin alkuvaiheessa kenties tar-
peeksi hyvin rajattuja, joten aikaa kului myds taysin turhien hakujen, teos-
ten ja artikkelien lapikayntiin. Nakemykseni mukaan oma epavarmuuteni
opinnaytetyon suhteen nakyi myds tiedonhaussa, eika tiedonhaku aluksi
valttamatta ollut riittdvan systemaattista, vaan ennemminkin hakutermista
toiseen poukkoilevaa. Tytn edetessa hakutermien kayttdé monipuolistui ja

tiedonhaku systematisoitui, jolloin saavutin myos parempia hakutuloksia.

Kasitteista catering-palvelut oli minulle ennestaéan tutuin kasite, olenhan
itsekin toiminut tyéurani aikana catering-palveluissa. Kuitenkin sen teoreet-
tinen moninaisuus ja luokittelutavat yllattivat positiivisesti. Englanninkieli-
sesta kirjallisuudesta loysin itselleni uutta tietoa, mutta tarkeimpana koen
kirjallisuuden avaamat uudet ndkdkulmat aiheeseen. Catering-palveluihin

liittyva tieto oli suurimmaksi osaksi tuttua, mutta teoreettinen nakemys ai-
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heeseen vahvisti osaamistani. Myds alkoholilainsdadant6 oli minulle tuttua
asiaa, johon tilaviiniyrityksen nakokulma asetti haasteita, mutta lisési myos

tietamystani.

Palvelujen tuotteistaminen puolestaan ei ole aiemmin ollut vahvimpia
osaamisalueitani, mutta uskon osaamiseni vahvistuneen taman opinnayte-
tyoprosessin myota. Otin tietoisen riskin valitessani tuotteistamisen yhdek-
si kasitteeksi, koska halusin kehittd& palvelujen tuotteistamiseen ja mallin-
tamiseen liittyvaéd osaamistani. Palvelujen mallintamisessa perehdyin laa-
jasti aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen ja [6ysin ndhdakseni kayttdkelpois-
ta teoriatietoa tyoni tietoperustaa varten. Mallintaminen ja palvelutuottei-
den dokumentointi oli tydlasta, mutta mielekasta ja opettavaista ty6ta. Nain
jalkeenpain ajatellen palveluprosessin kehittdmisessa olisi voinut huomioi-
da enemméan myos asiakkaiden tarpeita. Mustila Viini Oy:n catering-
palvelutuotteet ovat jo kaytdssa olevia, toimivia ja hyviksi havaittuja palve-
luja, mutta asiakasnakodkulmaa olisi voinut silti laajentaa esimerkiksi asia-

kaskyselyn avulla.

Opinnaytetyoprosessin mielekkain vaihe oli toiminnallisen osuuden tuot-
teistusprosessi seka opinnaytetyoraportin kirjoittaminen. Pidan kirjoittami-
sesta, ja vaikka olenkin nahdakseni kehittynyt tutkivan tekstin kirjoittami-
sessa, on minulla silti edelleen opittavaa asiatyylisen tekstin tuottamises-
sa. Kuvaileva kirjoittaminen on vahvuuteni, mutta tutkivan kirjoittamisen
vaatima tekstin tiiviys on aiheuttanut ongelmia. Tekstin tiivistAminen on
ollut minulle todellinen haaste ja kirjoittamisen sujuvuus on aiheutunut toi-

sinaan liiallista tekstin maaran lisdantymista ja ronsyilya.

Kaytin opinnaytetydssani useampia menetelmia, jotka mahdollistivat hyvan
vuorovaikutuksen toimeksiantajan kanssa. Osallistuessani Mustila Viini
Oy:n Viinitilaesittelyyn suoritin havainnointia opinnaytetyétani varten. Ha-
vainnointia varten olisin voinut suunnitella havainnointitapaa ja havain-
noinnin kohteita paremmin etukateen. Tosin, Viinitilaesittelyyn osallistumi-
nen oli minulle ensimmainen vierailu Mustila Viini Oy:ssa, joten merkittavia

etukateissuunnitelmia en kenties olisi osannut laatia.
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Opinnaytetyoprosessin aikana koin valilla olevani yksindinen tyon kanssa,
ja mietin, olisiko tydon tekeminen ollut helpompaa parityona. Toisen henki-
|6n ajatukset olisivat avanneet uudenlaisia nakdkulmia asioihin ja poista-
neet epavarmuuttani seka tukeneet omia ajatuksiani. Kaipasin toisinaan,
varsinkin tyon alkuvaiheessa, vertaistukea ja vahvistusta tekemilleni valin-
noille. Toisaalta, minulla oli haasteellinen aikataulu tyon toteutuksen kans-
sa, eika tyo olisi todennékdisesti onnistunut aikataulun vuoksi parityona.
Yhteydenpito toimeksiantajaan oli kuitenkin jatkuvaa koko opinnaytety6-
prosessin ajan. Vuorovaikutus oli toimivaa ja vierailut toimeksiantajan luo-
na antoisia. Vierailujen valissa pidimme yhteytta puhelimitse seka sahko-
postin valityksell&.

7.3 Jatkotutkimusehdotuksia

Palvelu ei ole koskaan valmis, vaan sita tulee seurata ja kehittaa jatkuvas-
ti. Nain ollen kehitysehdotuksena esittaisin uudenlaisien palvelutuotteiden
kehittamisen Mustila Viini Oy:n kaytt6on. Asiakkaiden tarpeet ja toiveet
muuttuvat ja niitd sekd heikkoja signaaleja seuraamalla [6ytyy varmasti
uusia, toteuttamiskelpoisia ideoita. Jatkotutkimuksena ehdottaisin uuden-
laisien palvelutuotteiden kehittdmista ja tuotteistamista liiketoiminnan tuot-
tavuuden lisaamiseksi. Uusien palvelutuotteiden kehittamisessa voisi kayt-
taa entista asiakaslahtdisempaa néakokulmaa toteuttamalla kehitystyota
yhdessa asiakkaiden kanssa esimerkiksi tydpajatoimintana tai asiakas-
kyselyn avulla. Mustilan matkailukokonaisuudella on hyvét puitteet erilaisi-
en tapahtumien jarjestdmiseen, joten hiljaisemman sesongin ajalle olisi
kenties mahdollista ideoida tapahtumia yhteistydssa Mustilan muiden toi-

mijoiden, etenkin Mustila Arboretumin kanssa.
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LIITE 1. Alkoholijuoma kasitteena

Alkoholijuomalla tarkoitetaan sellaisia nautittaviksi tarkoitettuja juomia, joi-
den sisaltama etyylialkoholipitoisuus on vahintdén 2,8 ja korkeintaan 80
tilavuusprosenttia. Nama alkoholijuomat jaetaan edelleen niiden sisalta-
man etyylialkoholipitoisuuden mukaan mietoihin ja vékeviin alkoholi-
juomiin. Miedot alkoholijuomat sisaltavat etyylialkoholia enintaan 22 tila-
vuusprosenttia ja vakevat alkoholijuomat enemman kuin 22 tilavuuspro-

senttia. (Valvira 2014a, 5.) Alkoholilain maaritelmissa tarkoitetaan

1) alkoholipitoisella aineella sellaista ainetta tai tuotetta,
joka siséltéa enemman kuin 2,8 tilavuusprosenttia etyylial-
koholia; (Alkoholilaki 1994/1143, 3 §, 1 momentti).

1) alkoholijuomalla nautittavaksi tarkoitettua juomaa, joka
sisdltaa enintaan 80 tilavuusprosenttia etyylialkoholia;

2) miedolla alkoholijuomalla alkoholijuomaa, joka siséltaa
enintaan 22 tilavuusprosenttia etyylialkoholia;

3) vakevalla alkoholijuomalla alkoholijuomaa, joka sisaltaa
enemman kuin 22 tilavuusprosenttia etyylialkoholia; (Alko-
holilaki 1994/1143, 3 §, 1 momentti, 1-3 kohdat.)



LIITE 2. Alkoholilainsdadannon vaikutuksien hahmottelua
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LIITE 3. Viinitilaesittelyn ja ruokailun mallinnus

Mustila Viini Oy:n Viinitilaesittelyn ja ruckailun palveluprosessin mallinnus
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LIITE 4. Tuotekorttien mallipohjia

2
|Naidden Kestien Uihting
fodstiveit pallallisten
Jstalolden
wnllokkalset QIO fa
Muistils Vit marjiias

init. i

Regtion n
bt

* Paavolan Katijustilan
tunitelts




LIITE 5. Luonnosteluja
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LIITE 6. Viinitilaesittely, tuotekortit

VIINITILAESITTELY
Tervetuloa tutustumaan Mustaan
Everstiin ja Vaaleaan
Kaunottareen. Satumetsdn
siimeksessd voit kuulla Koppelon
Kujerruksen tai nahda vilauksen
E—— SIS I 2 2
Pdivdnsdteestd ja Karvajalasta.
Viinitilaesittely Kesdpolkan pyérteistd voi vaipua
* Viinimaistiaiset Syysunelmiin nauttimaan
* Hillomaistiaiset MariaMamman Herkuista.
* Viinitilan esite
* Tietopaketti ja
historiakatsaus
suomalaiseen Tule kokemaan suomalainen
viinintuotantoon viinitila. Kohtaa tietoa, taitoa,
iybaiiaks ol taustaa, maista makoisia makuja.
makoko max. 6d, R ey e .
Ry Siemaise stta,.]ota rfx.xeh halajaa,
rosenteilla tai ilman.
Hinta:
* 4 €/yhden lasillisen
maistelu R e
* 10 € /kolmen lasillisen ‘Mitd vaffempaa tavaraa, sitd
maistelu pienempi pikari.”
Viinitilaesittelyn jalkeen
ostosmahdollisuus
Viinipuodissa.
Myos alkoholittomat
vaihtoehdot. ( %
A

Mustila Viini Oy | Mustilan puistotie 21, Elimaki | Pub. (05) 377 7466 | mustila. viini@co.inet fi | www nustilaviin fi

\\

TUOTTEEN Nimi Mustila Viinin Viinitilaesittely
YRITYKSEN Mustila Viini Oy
YHTEYSTIEDOT Mustilan puistotie 21, 47200 Eimaki
Puhelin: 05-377 7466
Sahkoposti: mustila.viini@co.inet fi
Intemnetsivut: www_mustilaviini fi
TUOTEKUVAUS Mustila Viinin viinitilaesittelyssa tufusiut suomalaisen
viininvalmistuksen historiaan, nykypaivan haasteisiin seka
viinititan tuotevalikoimaan.
RYHMAKOKO Max. 60 henkilad, tahviaikana max. 20 henkilGa.
SIJAINTI Mustila Viinin Viinitupa.
KESTO 1-1,3 tuntia rijppuen ryhmén koosta ja maistiaisten
madrasta.
AJANKOHTA Toteutetfavissa ennakkotilauksesta ympar vuoden.
VARAUSEHTO Varattava etukateen, vimeistddn paivad ennen tilaisuuden
ajankohiaa.
HINTA 4 € /Mid 1 viindasilliselia
10 € /i 3 viinilasilliselia
HINTAAN SISALTYY Viinitilaesitely, 1 fai 3 viilnimaistiaista, fiefo- ja
tilan hilloista ja hyyteloista seka sinapeista ja
mﬁ- -'Jk}"i'?m- fﬂ_.
LISAHINTAAN Kahvitarjoilu
Ruokailu
Arboretum-kiertokavely
MUUTA HUOMIOITAVAA

Tirehtdiori tai Vinddri johdattelee asiakkaat viinin maistelun
saloihin.




LITE 7. Tirehtdorin Kestit - JuustoKestit, tuotekortit

I
JuustoKestit

* Kymenlaaksolaisten
plenjuustoloiden tuotteita
* Hilloja, hyytelsitd ja
Mustan Everstin Kynsid

* Tuoretta leipdd

Ryhmdlkoko:

* Vitnituvalla max. 60 hlad,
talvigikana max. 20 hlod

* Muualla tilan salliman
maksimihenkilomdadran
mukaisesti.

Hinta 15 € / hl§

Viinit lisdmaksusta.
Tilaisuus on toteutettavissa
Meilld, Teilld tai

JUUSTOKESTIT

Kymenlaaksolaisten
tilajuustoloiden herkkuja,
olkaa hyvd!

Pehmeitd ja kovia, tuorejuustoa
sekd kypsytettyd makunautintoa
tdydentdvdt MariaMamman
thanat hillot ja hyytelét sekd
Mustan Everstin Kynnet.
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TUGTTEEN NIMI JuustoKestit
YRITYKSEN Mustila Viini Oy
YHTEYSTIEDOT Mustilan puistofie 21, 47200 Elimaki
Puhelin: 05-377 7466
Sahkoposti: mustilaviini@co.inet fi
Internetsivut: www_mustilaviini fi
TUOTEKUVAUS Kymenlaaksofaisfen tilajuustoloiden parhaimmistoa.
Tarjolla sekd kowvia juustoja ettd fuorejuustoja. Lisukkeina
hilloja ja hyyfelditd sekd Everstin Kynsii.
RYHMAKOKO Viinituvalla max. 60 henkildd, falviaikana max. 20 henkilda,
muualla tifan salliman maksimiasiakasméaran mukaisesti.
SIJAINTI Musiila Viinin Viinituvalla / Asiakkaan valiisemassa
paikassa.
KESTO n. 1 tunti
AJANKOHTA Toteutetfavissa ennakkofilauksesta ympari vioden
VARAUSEHTO Varattava etukateen, viimeistdan viikkoa ennen tilaisuuden
ajankohfaa.
HINTA 13 €/ henkild
HINTAAN SISALTYY Paavolan Kotjjuusfolan ja Makeldn Tilajuustolan juustoja,
elintarviketuotteita, tuoretia leipdd / sampylGita.
LISAHINTAAN Tilan viinit 4 € / lasi
Voidaan yhdistda Vinitilaesittelyyn
Kahvitarjoilu
Opastetfu Arboretum-kierfokavely

MUUTA HUOMIOITAVAA

Alkoholilainsaadanndn maardykset ja mmmset,ms
tifaisuus toteutetaan muwvalla kuin Mustilan Viinin
Viinituvalla.

Erikoisruokavaliot imoitetiava varatfaessa.




LIITE 8. Tirehtdorin Kestit - Piknik-Kestit, tuotekortit

3 ) TUOTTEEN Nimi Piknik-Kestit Arboretumissa
YRITYKSEN Mustila Viini Oy
YHTEYSTIEDOT Mustilan puistotie 21, 47200 Elimaki
Puhelin: 05-377 7466
Sahkoposti: mustila_viini@co_ inet fi
PIKNIK KESTIT S Seo
SATUMETSA!Y TUOTEKUVAUS Mustila Arboretumin juhlapaikalie on kafeftu lounaspoyta
SIIMEKSESSA MariaMamman spelttijuustopiirakalla, salaatilla ja
lisukkeilia. Jalkiruokana kahvi ja marjapiirakka.
Vietd unohtumaton herkkuhetki RYHMAKOKO 8-100 henkiloa
Satumetsdn siime L SIJAINTI Mustita Arboretum, kdvel| tkaa Viinipuodiiia n. 500
e s m, kivelyma firmip n.
I Tirehtddri on kattanut parasta metria, Arboretumin parkkipaikalta n. 300 metria.
PiknilKestit pdytddn Arboretumiin. KESTO -
* MariagMamman _ . s _
speltijuustopii Vastaleivettu MariaMamman AJANKOHTA ‘ngﬁﬁggf‘r:em;g?a ympari vuoden saanmukaiselia
* salaattia ja spelttijuustopiirakka huumaa
salaatinkastiketta P VARAUSEHTO Varattava etukateen, viimeistian viikkoa ennen tilaisuuden
. 3 § . tuoksullaan ja tainnuttaa 5
MariaMamman lisukkeita ajankohtaa.
* marjapiirakkaa tdyteldisyydellddn. Eldmystd -
* kahvia, teetd ja mehua tdydentiid raikas salaatti ja HINTA 23 € / henkild
Ryhmakoko 8100 hisé MariaMamman lisukkeet. HINTAAN SISALTYY Ruokailu péyddn daressd, sisaltaa: spelttjuustopiirasta P
Nautinnen viimeistelee kuppi salaattia, MariaMamman lisukkeita, marjapiirakkaa, kahvi,
Hinta 25 €/hla . ) PP teets ja mehua.
kahvia ja MariaMamman
Tilaisuus toteutetaan T—
marjapiirakka. i ; N - ;
e retam MALaEa] LISAHINTAAN M?ncfoms%.rus osiaa viinid mukaan Viinipuodista.
sateen sattuessa sisdtiloissa. — i i . Viinitilae sittely
Sadn mukainen varustus. Mikdli Kestit kaipaavat maljoja, Kiertokdvely Arborefumissa
Viinit astettava mukoon osta D;‘_m_m“:;f”;ma" MUUTA HUOMIOITAVAA | Saan mukainen varustus, sateella toteutataan sisétiloissa.
Viinipuods Inipuodista. T _ o= faina,
erikoisruokavaliot iimoitetiava varaffaessa.
Tuotteet valmistetaan
vihdlaktoosisina, muut
erikoisruokavaliot
ilmoitettava varattaessa. CI
~ S
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LIITE 9. Tirehtodrin Kestit - Matka makujen maailmaan, tuotekortit

Matka Makujen
Maailmaan

* Suupaloja perusraaka-
aineista

* Kolmea erilaista viinia
* Tuoretta, itse leivottua
tai paikallista leipada

* Opastus makujen
maailmaan

Ryhmakoko 5-20 hloa
Hinta 30 € / hlo
Tilaisuus on
toteutettavissa Meilld
Viinituvalla tai Teilla.
Etukateen tilattuna
laktoosittomana ja
gluteenittomana.

Saatavana myos
alkoholiton vaihtoehto.

(@

MATKA MAKUJEN
MAAILMAAN

Tervetuloa makueldmysten
vuoristoradalle!

Tirehtdorin johdolla loydetddn
omat makunystyrdt ja ldhdetddan
yhdessd huikealle matkalle
eldmysten maailmaan.

Maistelulautasella vaanivat niin
viinin ystavdt kuin vihollisetkin.
Tirehtdoorin ohjauksella koetaan,
miten viinin maku vaikuttaa
ruoan makuun ja pdinvastoin.

Tirehtoorin tapaan, tdstakdan ei
ndlkd jad.

&
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TUOTTEEN NIMI

Matka makujen maailmaan

YRITYKSEN
YHTEYSTIEDOT

TUOTEKUVAUS

RYHMAKOKO

SIJAINTI

KESTO
AJANKOHTA

VARAUSEHTO

HINTA

HINTAAN SISALTYY

LISAHINTAAN

MUUTA HUOMIOITAVAA

Mustila Viini Oy

Mustilan puistotie 21, 47200 Elimaki

Puhelin: 05-377 7466

Sahkdpost: mustila_viini@co.inet fi

Intemetsivut: www_mustilaviini fi

Seikkailu makujen valloiftavassa maaimassa. Tutustutaan
ofyjatusti viinien ja perusmakujen keskindisiin suhteisiin
sekd viinien vihollisiin ja ystdviin makujen maailmassa.

3-20 henkilca

Mustila Viinin Viinituvalia / Asiakkaan valitsemassa
paikassa.

n. 1,5 tuntia

Tofeutettavissa ennakkotilauksesia ympan vuoden.
Varattava etukateen, viimeistdan 3 arkipdivaa ennen
tiaisuuden ajankohtaa.

30 €/ henkild

Perusraaka-ainefta suupaloina siséftdva herkkulautanen,
kolmea erilaista viinid seka itse leivotfua tai paikallista
tuoretta leipaa. Maistelu Tirehtodrin tai Vindarin johdolfa.

Tilaisuus on opetustilanne, jossa havainnollistetaan
Alkoholifainsaddanndn madridykset ja rajoitukset, jos
tiaisuus toteutetaan muualla kuin Mustilan Viinin
Wiinituvalla.

Erikoisruokavaliot imoiteffava varatfaessa.




LIITE 10. Kestit Meilla, tuotekortti

2
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TIREHTOORIN KESTIT
MEILLA
Mustila Viinin Tirehtéori on pistanyt
poyddn koreaksi. Vinoorien ja
Tilpehéorien avustuksella syntyy
sellaiset Kestit, etta niitd kauan
muistellaan. Syotavat valmistetaan itse

Tirehtoorin Kestit Meilla paikallisista raaka-aineista perinteiseen
Valintasi mukaan: tyyliin ja juomat ovat niita jopa
* Kahvitus i i i
R maailmalla tunnettuja herkkuja.
* Viinitilaesittely
* Arboretum-vierailu Viinituvalla voit nauttia historiallisesta

< e tunnelmasta siemaillen 1l
B a Mustilan omia viineja ja likooreja.
talvella max. 20 hléa. HE R S <

Vii poy toinen
Hinta maardytyy valintojesi toistaan maistuvampia herkkuja, joita
mukaan, voit nauttia viinin kanssa tai ilman.
i larcuis Pteatatan Kahvipannukin kuumenee tarvittaessa.
Viinituvassamme, joka on
kaytossa veloituksetta Vai haluaisitko nauttia ennemmin
tarjoilumme varanneille. ruokailusta luonnon helmassa? Ei hatda,
Historvilemaistiiet sekin onnistuu. Arboretumin suurten
: puiden katveeseen Tirehtoori kattaa

IRpEmELEs tunnelmallisen Kestityk
P g MariaMamman herkkuja ja viineja voit
Talvella varattava vahintian 2 ostaa mukaan viereisestd Viinipuodista.
viikkoa ennen tilaisuutta.
Tuotteet valmistetaan Tervetuloa suomalaiselle viinitilalle!
vihélaktoosising, muut

o & )
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LIITE 11. Kestivaraus -lomakkeet, ensimmaéinen versio vasemmalla ja lopullinen versio oikealla

KESTIVARAUS
PVM
KELLO
HLOMAARA
YHT. HLO
S-POSTI
PUHELIN
TARJOILU
ERITYISRUOKAVALIOT OHJELMA
o LAKTOOSITON ¢ ARBORETUM-OPASTUS KLO OF
o GLUTEENITON ¢ VINITILAESIT. 1 MAIST. EILO OF
o EKASVISRUOEA ¢ VINITILAESIT. 3 MAIST. ELO OF
o MUU ¢ KAHVITUS MUUALLA KLO OF
PAIEEKA
¢ RUOEANLU MUUAITA EK1LO OF
LASKUTUSTIEDOT PATKKA
¢ EATEINEN o MUTT KLO OF
o LASKU, OSOITE
LAHETETYT INFOT
¢ LASEUTETTU OF

]

S

KESTIVARAUS
ZMUSTILAVR'SY ,
VIN AB PVM 20
Mustilan puistotie 23, Efimdki, Pub. (05) 377 7466 KELLO
mustila. vini@ co_inet i, www.mostilaviini fi
e o
RYHMA
YHT HLO
S-POSTI
PUHELIN
TARJOILU
ERITYISRUOKAVALIOT MUU OHJELMA
[ LAKTOOSITON [ ARBORETUM-OPASTUS  KLO
[ GLUTEENITON _ 0 VINITILAESIT. 1 MAIST. KLO
0 KASVISRUOKA - 0 VINITILAESIT. 3 MAIST. KLO
0 Muu [ KAHVITUS MUUALLA KLO
PAIKKA
0 RUOKAILU MUUALLA KLO
LASKUTUSTIEDOT PATKKA
O KATEINEN O mMuu KLO
O LASKU, OSOITE
LAHETETYT INFOT
O LASKUTETTU




