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Opinnaytetydssa kasitelladn 50-250 hengen catering-tilaisuuden myymista ja toteuttamista.
Tyon tavoitteena oli luoda kayttokelpoisia tytkaluja pitopalvelutuotteita tarjoavan yrityksen
toimintaan. Naita tydkaluja ja toimintamalleja noudattamalla yrityksella on mahdollista
saastaa taustatoiminnoissa ja keskittédd voimavaransa paremmin itse tapahtumaan, uus-
asiakashankintaan tai tasokkaiden piilopalveluiden tuottamiseen ja siten nykyisten asiak-
kuuksien sailyttamiseen ja kasvattamiseen.

Ty6 on toiminnallinen kehittdmistyd. Tydssa kaytettiin tydmetodeina havainnointia ja osal-
listavaa keskustelua opinnaytetyon tilaajayrityksen kanssa. Cateringin varsinaisen toimin-
nan hahmottamisen apuna kaytettiin palvelumallinnusta, eli erilaisia prosessikaavioita,
joilla saatiin standardoitua palveluprosessia.

Ty6 on tehty vuosina 2017-2018. Tyon lahtékohtana kaytettiin Pori Jazz 2016 -tapahtu-
massa kaytossa ollutta asiakkaan tarkennuslomaketta, joka oli kaytannon tydssa hyvaksi
havaittu apuvaline myynnin rutiinitoimintojen automatisoimiseksi. Lahtotilanteena kaytetyn
lomakkeen tarkoituksena oli asiakkaan omatoiminen tarkennusten tayttaminen toimitta-
jayrityksen kayttoon ja taman tyén tuloksena syntyneen tilausmaarayslomakkeen tarkoituk-
sena on myyntitiimin tyon tukeminen ja asiantuntijariippuvuuden vahentyminen.

Tyon tuloksena syntyi palvelumallinnuksen kautta tuotekortteja, toimintaohjeita, vuorovai-
kutteinen tilausmaarityslomake, seka tahan liitetty tarjouslaskuri.
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1 Johdanto

Tyon tavoitteena on luoda fiktiiviselle yritykselle catering-tuotteita ja tydkaluja ndiden myy-
miseksi. Aion perehtya catering-liiketoiminnan haasteisiin, luoda kaytanndllisia, myyntia
helpottavia tydkaluja nopeuttamaan myyntity6té ja vahentdmaan asiantuntijariippuvuutta.
Lopullisena tuotoksena syntyy tuotekortteja, palvelumallinnusta ja konkreettisia toiminta-
ohjeita VIP-tapahtuman toteuttamiseksi pitopalveluliiketoiminnan viitekehyksessa. Kaytan-
non tasolla luon kayttokelpoisia tuotekortteja kuvitteellisen yrityksen myyntineuvottelijoi-
den kayttoon ja teen pitopalvelun 50-200 hengen VIP-tilaisuuksiin sopivan tuotannon toi-
mintamallin. Opinnaytety® on luonteeltaan produktityyppinen. Siina selvitetaan cateringin
myymisessa ne asiat, jotka luovat hinnoitteluhaasteita ja tuotannon kustannuksia, seka ai-

heuttavat kipupisteet pitopalvelutapahtuman kaytannon tason toteutuksessa.

Toimin ennen tata opinnaytetydta Vanajanlinna Groupissa Catering & Events Managerina,
vastuualueeseeni kuului isojen ja pienien pitopalvelutapahtumien myyminen, suunnittelu,
toteuttaminen ja sidosryhméayhteistydsta huolehtiminen. Pitopalvelutapahtumien ohella
vastasin Vanajanlinnan yritystapahtumien tuotannon organisoinnista ja avustavasta myyn-
titydsta. Opinnaytetydsuunnitelman hyvaksymisen jalkeen irtisanouduin toimestani ja so-
vimme yhdessé ohjaajan kanssa, etta jatkan tyon tekemista, mutta ilman Vanajanlinnan

liketoimintaan ja sen kehittamiseen keskittyvaa sisaltoa.

Luon riittavan yksinkertaisia tyokaluja tuotekorttien muodossa, jotta pitopalveluyrityksen
myynti tehostuu ja tarjouspyyntdihin reagointi nopeutuu. Ideaalitilanne on kokemukseni
mukaan sellainen, ettd myyminen on niin helppoa, etta sen voi suorittaa kuka tahansa or-
ganisaation myynnissa tyoskentelevistd myyntineuvottelijoista. TAma vahentda asiantunti-

joiden tyokuormaa ja luo edellytyksia liiketoiminnan kannattavalle kasvulle.

Rajaan opinnéaytetydni ulkopuolelle alle 50 hengen tilaisuudet, koska niiden euroméaarai-
nen kannattavuus on heikkoa ja yli 200 hengen tilaisuudet, koska niistd on mahdotonta
tehda yleispatevaa mallia toteuttamiseen korkeammasta raataldinnin asteesta johtuen.
Tyo6téni voidaan hyddyntdd osassa sen ulkopuolelle rajautuvien tapahtumatyyppien toteut-
tamisessa. Tietoperustassa luodaan pohja lopullisia produkteja varten. Tietoperustalla tar-
koitetaan paaosin tutkittua tietoa, johon tyon empiirinen osa (tutkimus- tai kehittdmistyo tai
produkti) perustuu (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 34).

Keskityn erityisesti VIP-tilaisuuksien tuottamiseen pitopalvelun nédkdkulmasta. Englannin-
kielista lahdemateriaalia I0ytyy runsaasti, olen kayttanyt sitéd hyddykseni peruskasitteiden

maarittelemisessa ja toimintaohjeiden rakentamisessa VIP-tapahtumaan.



2 Catering-toiminta

Cateringilla tarkoitetaan koko ateriapalvelun kasitettd, vaikka mielestani Suomessa on
mielekkaampaa puhua juhlapalvelusta. Tyoni keskittyy nimenomaan juhlapalveluun, eik&
tydssa kasitella vanhusten ateriapalvelua tai henkildstéruokailua. Juhlapalvelu on luon-
teeltaan tilaustarjoilua, joka jarjestetd&n asiakkaan omissa tiloissa, ulkopuolisen toimijan
hallinnoimissa vuokratiloissa tai ulkona. Juhlapalvelussa catering-palveluita tarjoava toi-
mija menee asiakkaan luo, eiké asiakas tule palveluntarjoajan tiloihin, toisin kuin kiinte-
assé pisteessa toimivissa ravintoloissa. Tyypillisia juhlapalvelun tapahtumapaikkoja ovat
"kodit, yleiset hallit ja salit, musiikkitalot, teatterit, yritysten toimitilat, seurakuntasalit, mu-

seot, metsat, pellot ja tunturimajat”. (Maattala, Nuutila & Saranpaa 2008, 8.)

2.1 Palvelu ja hinnoittelu

Palvelun perusasia, eli ihmisten kohtaaminen, ei ole muuttunut vuosikymmenten aikana.
Markkinointi-instituutti maaritteli hyvaa palvelua jo miltei 90 vuotta sitten, kuten kuviossa 1
on esitetty, eivatka nama perusajatukset ole muuttuneet siitd mihinkéan; huomioi asiakas,

pysahdy asiakkaan asian eteen, tervehdi asiakasta ja ala hossoéta. (Valvio 2010, 23.)
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Kuvio 1. Palvelun perusasiat



Palvelun perustoiminnon, eli ihmisten kohtaamisen, ympaérille rakentuva tapahtuma on
sen sijaan kokenut muodonmuutoksen, jossa tilaisuuden toteuttamisen keinot ovat moni-
puolistuneet tietotekniikan yleistymisen kautta. Milloinkaan aikaisemmin kommunikaatio
tilaajan ja toimittajan valilla ei ole ollut nain monipuolista, kuin mita se on nyt, eika se ta-

pahdu virastoaikaan. (Koponen 2017).

Elamén uudesta rytmista johtuen asiakkaiden varausikkuna on lyhentynyt, mika asettaa
haasteita anniskelulupien suhteen, silla Aluehallintoviraston, joka myontaa tilapaisia an-
niskelulupia, keskimaarainen kasittelyaika on yksi kuukausi. (Aluehallintovirasto 2017, 6).
Perusasiat juhlatilan ja palvelun ymparilla eivat ole muuttuneet, asiakkaat viihtyvat harmo-

nisesti sisustetussa tilassa, jossa on valjaa ja valoisaa. (Manninen 1997, 11-12).

Korkealaatuiseen tuotteeseen kuuluu korkea hinta, jolloin hinnoittelustrategiaksi muodos-
tuu kermankuorintahinnoittelu, eli toiminta paremmalla katteella ja kannattavuudella. Kay-
tan termia kermankuorintahinnoittelu tarkoittaen arvoasemaa “enemman kallimmalla”,

jossa asiakas saa isommalla rahasummalla enemman. (Bergstrom & Leppanen 2015, 22.)

Yrityksien, jotka toimittavat tavanomaisesta laadusta poikkeavaa palvelukokonaisuutta, on
mahdollista veloittaa preemiota eli ylihintaa. Kyky saada parempaa korvausta johtuu yri-
tyksen asiakasymmarryksesta. Asiakas itse asiassa saastad ajan myota rahaa ja resurs-
seja, silla hanelle muodostuvat suhdekustannukset jaavat pienemmiksi kuin kayttamalla
naennaisesti halvempaa palvelukokonaisuutta. Taté voi olla vaikea todistaa asiakkaalle
ilman referensseja, joten vertaiskokemukset ja suositukset ovat oleellisia myyntiargument-
teja. (Gronroos 2009, 188-189.)

Oman kokemukseni mukaan naen korkealaatuisen pitopalvelutuotteen, joka on kerman-
kuorintahinnoittelun edellytys, teknisen laadun ja palvelutodisteiden kautta. Teknisté laa-
tua edustavat ruoan raaka-aineet, esillepano, kaytetty astiasto, kattauksen symmetrisyys,

siisteys, henkildston vaatetus ja ilmeen ryhdikkyys.

Gronroosin (2009, 100-102) mukaan asiakkaiden kokemus laadusta valittyy kahdella ta-
solla; tekniselld ja toiminnallisella laadulla. Teknisella laadulla tarkoitetaan lopputulosta ja
toiminnallisella laadulla prosessia, jolla kyseessa olevaan lopputulokseen paadytaan. Pal-
velutuotetta toimitettaessa tuotteesta ei jad konkreettista tavaraa, joten prosessilaadusta
on huolehdittava, silla se vaikuttaa asiakkaan laatukokemukseen. (Grénroos 2009, 100-
102.)



Kermankuorintahinnoittelu sopii fiktiivisen yritykseni toimintamalliin, jossa p&&asiallinen tu-
lonldhde on muu toiminta ja pitopalvelutoiminta toimii tuloa lisdavana lahteena, silla kor-
kea hinta rajoittaa luonnostaan asiakasmaaraa, jolloin ei synny kapasiteetin puutetta. Kor-
kean hinnoittelun oikeutuksena toimii ennen kaikkea tuotteen korkea raataldintiaste.
(Tieke 2005, 37.)

Tavallisen tapahtuman erottaa VIP-tilaisuudesta se, etta VIP-osallistujille tarjotaan enem-
man kuin tavallisille osallistujille. Tapahtumasta riippuen se voi olla jonotonta sisdan-
paasya, viihtyisaa juhlatilaa, valjyytta, paremmat nakoéalat illan ohjelmaan, mahdollisuus
tulla n&hdyksi tunnettujen ihmisten seurassa, parempi ruoka, ammattimaisempi ja run-
saampi henkilokunta, seka tyylikds astiasto. VIP-tapahtumiin tullaan nostattamaan omaa
statustaan ja luomaan uusia yhteyksia, osallistujat tietavat, etta paikalla on verkostoitumis-
tarkoituksessa heille merkittavia henkildita. VIP-tilaisuuden jarjestamisella yritys voi palkita
henkilostb6aan ja tehda tarpeellista sidosryhmayhteisty6ta. (Catani 2017, 184.)

2.2 Palvelualan kustannusrakenne ja pitopalvelun erityispiirteet

Hotelli- ja ravintolatoiminnassa suurimpia kuluerid ovat ainekaytto ja henkilostokulut, tar-
kemmin eriteltyna tamé& on havaittavissa taulukosta 1, joka on MaRan tekema, alan tyypil-

lisid tunnuslukuja sisaltava yhteenveto.



Self senvice Casual Fine dining
MYYNTITUOTOT
. Myynnin oikaisuerat (myynnin alv)
100% 10034 10034 10034
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I Tarjoilupalkat
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[ Puhtaanapitokulut
1. Kayttotarvikekulut
I Musiikki- ja wiihde kulut
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VASTUUKATE
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KAYTTOKATE kaikissa kayttokaterajat;. tyyd. 10% hyva 15% erinomainen 20%
. Poistot suunnitelman muksan
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Koneista ja kalustosta
Aineettomista cikeuksists
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LIKEWOITTO [-TAPPIC)
Fahoitustuctat ja —kulut
+ Korkotuotot
+ Osinkotuoctot
+ Muut rehoitustuctot
. Morkokoulut
. Muut vieraan pagoman kulut riippuy lainojen maarasta
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Muut tuctot ja kulut
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A Kot kudut
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Taulukko 1. MaRa:n tunnuslukuja

Catering-toiminta on hyvin henkiléstdvoittoista — tarvitaan ruoan valmistamistyota, katta-
mistyota, myyntity6td, siivous- ja valmistelutyota ja asiakaspalvelutydtd. Juhlapalveluiden
tuottaminen maksaa enemman kuin vastaavan tilaisuuden jarjestaminen ravintolan
omissa tiloissa. TAma johtuu cateringin suuremmasta tydomaarasta, koska tarvittavat tuki-
toiminnot joudutaan suunnittelemaan, raataléimaan ja rakentamaan jokaiseen tapahtu-
maan ja tilaan sopiviksi. Korkeammista kustannuksista huolimatta asiakkaat pitavat cate-
ringin tuomasta elamyksellisyydesta, jossa voidaan tilapéisesti toteuttaa yrityksen omissa

tiloissa jotain poikkeuksellista. (Eichelberger 2014, 15-36.)

Pitopalveluliiketoiminnassa suurimmat kustannustekijat ovat ainekaytto ja henkildstokulut,
joten naiden minimoiminen on kaikista tehokkain saasttkeino. Kaikessa tulee toimia siten,

ettd ylim&araisia kustannuksia ei aiheuteta, mutta tuotetaan immateriaalisesta palvelusta



riittvasti todisteita asiakkaalle, jotta laskutusperusteen muodostumisesta ei jad epasel-

Vyytta.

Jokainen tilauspalvelutapahtuma on projektityd — yksittainen tapahtuma, jossa on selkea
alku, tilaisuus ja loppu. Projekti on Hayhtion mukaan; tavoitelaht6inen, véliaikainen ja ai-
nutkertainen. (Hayhtié 2017). Catering tayttdd nama vaatimukset ja siina on toistettavia

osia, joita voi kehittaa ja mista syntyy isoja saastoja.

Iso osa tapahtumia varten tehtavasta tydsta tehdaan ennen ja jalkeen itse tapahtumaa,
tasta tyosta vain pieni osa nakyy asiakkaalle suoraan. Ruoanvalmistuksessa etukateis-
tydsta ja kattamisesta kaytetaan termia "mise en place”, eli alan termeilla "misa”. Caterin-
gin esivalmistelusta voidaan kayttaa termia misa, jolloin taustatyo linkittyy psykologisesti
vahvemmin lopulliseen tuotteeseen, joka sisaltdd asiakaspalvelun, ruoka- ja juomatuot-
teen, eli asiakkaalle nakyvan osan prosessista. Tuotteen hinta muodostuu halutusta voi-
tosta, seka tuotanto- ja myyntikustannuksista, joista palveluliiketoiminnassa valtaosa on
tuotannon henkildstokuluja. (Eichelberger 2014, 15-36).

Asiakkaille voidaan hinnoitella kiintedna pakettisummana helposti ruoka, astiat ja somis-
tus. Kannattavan liiketoiminnan varmistamiseksi hinnoittelussa on paketissa oltava raken-
tamisen, purkamisen, palvelun ja logistiikan osuus, joka on tapahtumalle yksildllinen.
Kilpailijoita korkeammalle hinnalle taytyy luoda perusta erinomaisen palvelukokemuksen
kautta, silla hinta on vain yksi niista tekijdista, jotka vaikuttavat asiakkaan ostopaatokseen.
Hinta kuuluu kategorisesti jarkiperaisiin ostomotiiveihin, joita edustavat helppokayttdisyys
ja tehokkuus. Tunneperaisia motiiveja ovat puolestaan; muodikkuus, individuaalisuus tai
ympariston ja sosiaalisen piirin hyvaksynta. Voidaan vaittaa, etta kaupat tehdaéan tunnepe-
rustaisesti, mutta niiden on oltava perusteltavissa jarkisyilla. (Bergstrom & Leppanen
2015, 100.) Tilaajan palvelukokemus muodostuu nahdyn palvelun lisaksi niin kutsutuista
piilopalveluista, joita ovat; laskutus, laatuongelmiin reagoiminen, suoranaisten virheiden
kasittely, miten tilaajaa tai asiakasta ohjeistetaan palveluiden kaytdssa, miten yhteytta pi-
detéén tilaajan kanssa ja miten hyvin lupauksista ja toimitusajoista pidetaan kiinni. (Grén-
roos 2009, 24.)

Yrityksen on pitkid asiakassuhteita muodostaakseen oltava asiakkaan asialla ja ymmarret-
tava hanen toiveitaan. Konkretian tasolla tima voi tarkoittaa sita, etta asiakkaan toiveita
ohjaillaan hanen etujensa mukaisesti, eli reagoidaan kaytannon tasolla toimimattomiin toi-
veisiin ehdottamalla jotain paremmin toimivaa ja valilla jopa kieltaytymalla toimittamasta
jotain sellaista, mika ei sovi tilaisuuden henkeen. Olen ollut palkollisena eraén yrityksen

tilaisuudessa, jossa VIP-vieraille tarjoiltiin kertakayttdastioista makkaraperunoita lounaaksi



sen liittymattd milla&n tavalla tapahtumaan tai vieraisiin — tAméankaltaisissa tilanteissa on
katsottava, ettd asiakas ei saa tahtoaan lavitse, koska pieni kustannussaasto lounaan tar-

joilutavassa ja raaka-aineissa ei ole tapahtuman hengen mukainen.

Kokemukseeni perustuen naissa piilopalveluista on asiakkaan kanssa viestittava avoi-
mesti koko tapahtuman aikajanan lapi, aina ensimmaisesta yhteydenotosta asti tapahtu-
man jalkeiseen sidosryhmatoimintaan. Toiminnan on oltava jarjestelmallistd, vaikka luon-
teeltaan asiakassuhteen erityispiirteet huomioivaa — on havainnoitava asiakkaan prefe-
roima kommunikoinnin maara ja yhteydenottotapa. Yksinkertainen saantt on kayttaa sa-

maa kanavaa kommunikointiin kuin mita asiakas suosii.

2.3 Laadun maérittaminen

Jokaista ihmistd on mahdollista palvella yksilollisesti, eiké kahta ihmista palvella taysin sa-
malla tavalla. Palvelu sijoittuu kilpailuelementtind pehmeisiin laatuarvoihin, joita on han-
kala mitata, toisin kuin kovia laatutekijoitd. Pehmeisiin laatuarvoihin luetaan ihmisiin koh-
distuvat asiat, huomio, arvot, sopiminen, asenteet ja henkilot kokonaisuuksina. Kovaa laa-
tua edustavat kvantitatiiviset suureet, kuten aika, maara, voittoprosentti, prosessi ja tuo-
tannon koneet. (Valvio 2010, 79-88.) VIP-tilaisuuksissa operoidaan asiakaskokemuksen ja
siten laskutusperusteen osalta pehmeiden arvojen maailmassa, joka luo erinomaisesti to-

teutettuna pohjan strategisille hinnoitteluvalinnoille.

Harvoin kaupassa on osapuolena asiakasta, jolle kovilla arvoilla ei ole merkitysta. Yrityk-
sen sisalla kovista arvoista huolehtiminen on ennen kaikkea myyntitydn osuutta, jolloin
asiakasrajapinnassa operoivat ihmiset voivat keskittya tuottamaan pehmeéaé asiakaskoke-
musta. Asiakkaalle perustellaan tuotteen hinta sen helposti mitattavien arvojen perus-

teella, joita ovat palvelutodisteet ja niihin saumattomasti liittyva tehty maarallinen tyo.

Gronroosia soveltaen mainitsen, etta asiakkaan arvonluontiprosessit ovat yksil6llisia. Moni
pitopalveluyritys pystyy toimittamaan teknisesti tasalaatuisia tuotteita, jolloin palvelulla on
mahdollista erottua edukseen. Tuotettavan palvelun on sovittava asiakkaalle ja asiakkaan
toimintatapoja ja prosesseja on ymmarrettava, jotta asiakkaalle voidaan tarjota hénelle so-
pivaa tuotetta ja palvelua. Gronroos sanoo etté ihanteellista olisi reagoida asiakkaaseen
yksilénd, mutta toteaa segmenttikohtaisen toimintatavan olevan riittava. Ymmarrysta asi-
akkaan prosesseihin saadaan tuntemalla; asiakkaan paivittaiset toiminnot, asiakkaan ar-

vojarjestelma ja naista seuraavat tarpeet. (Grénroos 2009, 420-421.)



Oman kokemukseni pohjalta allekirjoitan ajatuksen, jossa segmenttiajattelu on riittdvaa —
eli catering-yrityksen tapauksessa asiakkaiden kanssa toiminnassa on eroja, jos tuotteita
ja palveluita myydaan yksityisille kuluttajille, tilaajayrityksille tai jalleenmyyjille (osana suu-
rempaa kokonaisuutta tapahtumatuotannon arvoketjussa). Yksityisille kuluttajille myymi-
nen on naista vaihtoehdoista eniten tyodllistava, silla perhejuhlien jarjestamiseen liittyy yri-
tystilaisuuksia suurempia tunnelatauksia, jolloin asiakkaan tarpeiden ymmartadminen ko-
rostuu. Perusteellisella tasolla kyse on ongelmanratkaisusta, jossa onnistuu sita parem-
min, mita yksityiskohtaisemmin pystyy ongelman maarittelemaan ja siten tuottamaan sii-

hen kustannustehokkaasti ratkaisun.

Palvelu on immateriaalinen, vaikeasti maariteltavissa oleva hyddyke, jonka arvoon sen os-
tajan on vain luotettava, vaikka se ei ole mitd&n konkreettista, kuten ostettavissa oleva ta-
vara. Asiakkaalle tehddan palvelutodisteiden avulla selvéksi se, ettd hanen kokemuk-
sensa muodostuu silla hetkellda ndkymattdmissa olevasta tydsta ja hdnen kokemastaan
asiakaspalvelusta. Palvelutodisteet tuovat hinnoittelun perusteena toimivan palvelukoke-
muksen esille. (Tuulaniemi 2011, 91.)

Palvelutodisteita ovat cateringin viitekehyksessa kauniisti taitellut servetit, harkitut astiava-
linnat, symmetrisyys, kattaminen, yhtaldinen tyéasu, asiakasta varten raataloity menu, asi-
akkaan huomioinen kekseliailla tavoilla, juomien hyllyttdminen myyvasti ja ennen kaikkea
hymyileva ja palvelualtis henkilokunta. Hyvin toteutettuina siisteydestéa ja muista palveluto-
disteista muodostuu laskutusperuste ja pitka lista yksityiskohtia, jotka luovat laadullisesti

ehedn asiakaskokemuksen.

Asiakaspalvelu voidaan hahmottaa etsimalla siitd yhtalaisyyksia teatteriin, jossa osallistu-
jilla on tietyt roolit. Olemme ihmisina tottuneet siihen, ettd asiakaspalvelija toimii yhteisesti
ennalta sovitun kaavan mukaisesti, jolloin palvelutilanteessa kohtaaminen on siihen osal-
listuville toimijoille selkeda. Naita sosiaalisia toimintatapoja harjoittelemme paivittain. Ti-
laustapahtuma voidaan jakaa naytelmamaisesti osatekijoihin, joista selkeasti tunnistetta-
via ovat orderi, eli kasikirjoitus, nayttelijat (henkilokunta ja asiakkaat), ohjaus (tapahtuman
johtaminen orderin perusteella), dialogi ja interaktio (osallistujien vuorovaikutus) ja aika, el

tapahtumien jarjestys ja tapahtuman sisdinen ajankaytté. (Tuulaniemi 2011, 76-82.)

Ostaminen taytyy tehda asiakkaalle helpoksi ja vaivattomaksi. Verkkokaupassa patevat
lainalaisuudet patevat perinteisemmassa ihmisten ja yhteisojen valisessa liike-elamassa.

Nopea ja ammattimainen toiminta ovat erinomaisia keinoja kilpailuedun saavuttamiseksi.



(Harju 2014.) Catering-toimintaan suhteutettuna tdma tarkoittaa monimutkaisten kokonai-
suuksien ymmartamista, seké naiden paloittelua projektista toiseen toistettavissa oleviin

paloihin ja erityista tarkkuutta vaativiin, erikseen hinnoiteltaviin, yksiléllisiin tekijoihin.

Yritystapahtuma on sita jarjestavélle taholle aina erityistapaus, joka on investointina lahto-
kohtaisesti kallis, seka ajallisesti etta kustannuksellisesti. Tapahtumalla on tavoitteita tilaa-
jan toimesta — nama taytyy selvittaa toimittajayritykselle ja asiakkaalle. Palveluja tuottavan
yrityksen on syyta tietédd, miksi vieraat on kutsuttu paikan paalle. Kilpailu yritysten valilla
luo paineita aina vain enemman mielenkiintoa herattavien tapahtumien jarjestamiseen,
silla avainmittareita tapahtuman onnistumiselle ovat osallistumisprosentti, eli siten asiak-
kaiden mielenkiinto ja asiakastyytyvaisyys. Tapahtumat ovat edelleen tilaisuuksia, joihin
ihmiset saapuvat tyydyttamaan luontaista toisen kohtaamisen tarvetta ja yhteisia koke-
muksia saadakseen. Hyvin onnistunut yritystapahtuma vahvistaa yrityksen bréandia silloin,
kun tapahtuma viestii yksitotisesti yrityksen sanomaa harmonisesti viestinnan ja markki-
noinnin kanssa. (Catani 2017, 19-21.)

Tassa korostuu toimittajayrityksen asiakasymmarrys, jossa pitopalvelutarjoilut ja toiminta
jarjestetaan asiakkaan bréndin muodostamassa viitekehyksessa. Tapahtumissa on kyse
kokonaisuuksien ymmartamisesta ja omasta roolista tapahtuman tavoitteiden tayttami-

sessa.

2.4 S&aasto taustatoiminnoissa

Kaytdn omana arvionani tapahtuman tuotannon suhteen suhdelukua 95% muuta ty6ta,
5% asiakaspalvelua. Tukitoimintoihin voidaan paneutua Pareton periaatteen mukaisesti,
jossa 80% tuloista syntyy 20%:Ita asiakkaista — suoraan sita ei voi soveltaa, mutta sdas-
ton kautta kylla, eli 20% toiminnasta luo 80% kuluista, joista suurin osuus ovat henkilosto-
kulut.

Prosenttiosuudet eivét ole relevantteja, mutta periaate on, ettd esivalmistelutyd, "mise en
place”, on toiminnan keskidssa, koska se varmistaa hyvan palvelun, tuotteen teknisen laa-
dun, laskutusperusteen muodostumisen, asiakkuuden jatkuvuuden, ammattimaisen toteu-
tuksen ja toistettavuuden niilta osilta kuin mit& se on lahtokohtaisesti projektiluontoisessa

tydssa mahdollista.
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KYSYMYSMERKKI TAHTI

RAKKIKOIRA LYPSYLEHMA
ﬁ‘

Tuotantokustannukset

Merkitys liiketoiminnalle

Kuvio 2. BCG-nelikentta

Boston Consulting Groupin kuuluisassa kasvumatriisinelikentéssa asiakkaat tai tuotteet on
jaettu neljdan ruutuun (Kuvio 2. BCG-nelikenttd). Ylavasemmalla ovat merkitykseltaan
pienet, mutta potentiaaliset asiakkuudet, ylaoikealla ovat korkean paljon tuottavat asiak-
kaat, joiden osuus myynneista kasvaa, alhaalla oikealla ovat asiakkuudet jotka eivat enaa
kasva, mutta tuottavat edelleen kassavirtaa ja vimeisessa ruudussa ovat asiakkuudet,

jotka eivat enaa juuri tuo kauppaa ja eivat kasva. (Boston Consulting Group 2014).

Oman kokemukseni mukaan yllaolevan nelikentdn perusajatus on edelleen voimissaan.
Yrityksen on toimittava siten, etté se pyrkii saamaan asiakkaansa taulukon oikeaan reu-
naan — kasvaviksi asiakkuuksiksi tai lypsylehmiksi. Pitopalvelun kannalta, jossa jokainen
tapahtuma vaatii paljon suunnittelua, on vaalittava asiakkuuksia, joiden kanssa yhteistyo
hyddyttaa molempia osapuolia ja tydpanos on yhteistydn avoimuudesta ja pitkakestoisuu-
desta johtuen molempien aikaa sddstavaa ja tehokasta. Uusien asiakkaiden kanssa teh-
tava tyo ei ole tehokasta, mutta se on valttdmatonta, jotta heista tulee ajan myota matriisin

mukaisia tahtia tai lypsylehmia.

Gronroosin mukaan lisdhintaa (tai soveltaen kumppanuuden valintaa) voi perustella asiak-
kaalle tosiasiallisilla kustannussaastoilla. Mikali asiakas valitsee halvemman, mutta huo-
nomman lopputuloksen tuottavan palveluntarjoajan, ovat hanelle aiheutuvat kustannukset
pidemma&ssa juoksussa itse asiassa suuremmat. Asiakastaan parhaiten ymmartaville yri-
tyksille on mahdollista hinnoitella tuotteensa 10-20% markkinahintaa kallimmaksi. (Gron-
roos 2009, 188-189.)
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Yritysasiakkaille hinnan korostaminen palvelutarjoajan valintaperusteena voi nékya keh-
nompana laatuna tapahtumassa ja yksityisasiakkaille pettymyksena heidan tapahtumansa
toteutukseen. Ensimmaisessa tapauksessa haitta on maineellinen ja pitkassa juoksussa
taloudellinen — jalkimmaisessa tapauksessa asiakas ei saa rahalleen vastinetta ja kokee
maineellista tappiota. On turha kilpailla niin alhaisella hinnalla, etta siten tehdessaan vaa-

rantaa oman ja asiakkaan maineen.

Tilapdisravintolatoiminnassa on tavanomaista ravintolatoimintaa korkeampi kustannusra-
kenne, mika johtuu luonnollisesti miltei kaiken rakentamisesta alusta lahtien tilaisuutta var-
ten, seké korkeammasta vaadittavasta suunnitelmallisuuden asteesta. On kuitenkin syyta
muistaa, ettéa suunnitelma on pakollinen, mutta pienelle joustamiselle on aina varattava re-
sursseja — juuri joustamisella ja asiakkaan toiveiden toteuttamisella on mahdollista taata
erinomaista palvelua ja siten luoda pohja pitkaaikaiselle ja tuottavalle liiketoiminnalle.
Hyva suunnitelma toimintaa varten takaa mahdollisuuden muutoksiin, véahentaa kaaosta ja

siten saastaa kustannuksissa lyhentamalla projektin kokonaiskestoa.

Suurin osa tehtavista tydtunneista kuluu muuhun kuin kohteessa suoritettavaan tarjoilu-
tyohon. Palkkaamalla vain ammattitaitoista henkilékuntaa voi unohtaa itse palvelutapahtu-
masta huolehtimisen ja luoda ammattilaisille hyvat toimintaedellytykset erinomaisen asia-
kaskokemuksen luomiseen. Hyvin laadittu orderi ja tilaisuuden vetajan perehdyttdminen

tehtavaansa ovat ratkaisevassa asemassa.

On tutustuttava kohteeseen ja asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin ennakolta, jotta suunnittelu-
tyd on mahdollista suorittaa vaadittavalla pieteetilla. Tutustumalla asiakkaan maaritta-
maan juhlatilaan ennalta tulee varmistaneeksi tehokkaan toimintamallin ja henkilékunnan

johtamisen kannalta kaikki tarpeelliset ennakkotiedot. (Eichelberger 2014, 15).

Huolehdittavista asioista on hyva pitaa listaa, joka paivittyy jatkuvasti tapahtuman l&hesty-
essa. Catani kirjoittaa pitavansa itse niin sanottua miljoonalistaa, koska huomioitavia asi-
oita on valtavasti. Oman oleellisten asioiden listani olen sijoittanut liitteeksi 2. Listaa ra-
kentaessani olen hyédyntéanyt omaa kokemustani ja peilannut sitd Catanin listaan. (Catani
2017, 194-203).
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2.5 Taustatoiminnot ja riskit

Yritystoimintaan, kuten kaikkeen muuhunkin taloudelliseen toimeliaisuuteen, liittyy aina
oleellisesti riski — ilman riskia pddomalle on mahdotonta saada korkoa, eli tuottoa. Suo-
men osakeyhtidlain mukaisesti yrityksen lain velvoittama tavoite on voiton tavoitteleminen
osakkeenomistajille, ellei yhtitjarjestyksessa toisin sovita. (Osakeyhtidlaki 21.7.2006/624,
85.) Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd riskien minimoimiseen ei tule pyrkia. Tilastolli-

sessa mielessa riski ymmarretaan todennakdaisyytena:

"Riski = todennékdisyys * riskin laajuus tai vakavuus” (Suominen 2003, 10).

RISKIKARTTA

Liikeriski

Jarjestelmat

Riskin suuruus

Avainhenkilon
menettaminen

Vastuu-
vahinko
Ymparisto- o =
pa_ = Tuotevahinko TR
vahinko turma
L uotctanbio Kuljetus- Yksittainen
He vahinko liikeriski
Varkaus Konerikko
Toimitus- Riippuvuus
vaikeus toimittajista
y 4 }ﬂ%“
()
\_/

Suojatoimien

tarkeys

Taulukossa vertikaalisella akselilla
kasitellaan riskin suuruutta ja
horisontaalisella akselilla
suojatoimien kiireellisyytta.

Kuvio 3. Riskikartta
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Yhtiomuotoisessa toiminnassa vakavia riskeja on monenlaisia; Mikro- ja makrotalouden
riskit, toiminnan keskeytyminen, henkildstévahinkoriskit, liketoiminnan riskit, maine- ja
omaisuusriskit ja niin edelleen. (Suominen 2003, 10-13). Suurimpaan osaan riskienhallin-
taa riittaa terve kaupunkilaisjarjen kaytto, seka pitdytyminen yksinkertaisissa, hyviksi ha-
vaituissa ratkaisuissa. Systemaattinen ajattelu ja suunnitelmallisuus vahentavat riskien
vaikuttavuutta, jos riskitekijoita pyritdan huomioimaan jo tapahtumaa suunniteltaessa. Pie-
nessa yrityksessa ei ole riittavasti resursseja, jotta tyontekijan tydpanos voisi pyoria pel-
kastaan riskienhallinnan ymparilla, joten asioiden jarjestelmallinen ajattelu ja toteutus ko-
rostuvat. (Suominen 2003, 28.)

Catering-toiminnalle ominaisia riskeja ovat Suomisen riskikarttaan taytettyind mm. tydnte-
kijoille ja -asiakkaille koituvat onnettomuudet ja toiminnan keskeytyminen (Kuvio 3. Riski-

kartta). Maalaisjarjella riskikartasta voidaan johtaa se, etté henkildihin kohdistuvat tapatur-
mat ovat asioita, joita vastaan kannattaa suojautua vakavasti. Konkreettisesti taman kate-
gorian riskeja vastaan suojaavat oikeanlaisten tyévalineiden kayttd, sopivan mittaisten

tyopaivien teettdminen ja henkildkunnan palautteeseen reagoiminen.

3 Asiakkaan polku pitopalvelutoiminnassa

Palvelu on palveluntarjoajan, eli tassa tapauksessa catering-palveluita tuottavan yrityksen,
ja palveluita kuluttavan ja niista maksavan asiakkaan vélinen prosessi. On kuunneltava
asiakasta, silla vain taten voi tuottaa erinomaisia palvelukokemuksia ja luoda perustan
kermankuorintahinnoittelulle. Pitopalveluun liittyy ruoan, juoman ja palvelutuotteen miltei
aina ohjelmapalvelua, joka on osa tapahtuman ohjelmaa. On ymmarrettava, etta muut pal-
velu- ja ohjelmatuotteet, jotka ovat osana asiakkaan tapahtumassa, vaikuttavat oleellisesti
pitopalveluyrityksen toimintaan ja naiden on tuettava toisiaan asiakaskokemuksen toimi-

vuuden varmistamiseksi. (Tuulaniemi 2009, 67).

3.1 Blueprint-malli

Palvelumuotoilu on jarjestelmallinen lahestymistapa, jossa palvelukokonaisuutta l&ahesty-
tadan analyyttisesti ja intuitiivisesti. Palvelu maaritelladn funktionaalisten tekojen sarjaksi,
jota voidaan kasitella palvelumuotoilun kautta, kun selvitetdan palvelun tuottajan ja asiak-
kaan valiset kontaktipisteet. Yhtena vaihtoehtona tdméan toteuttamiseen voidaan kayttaa
blueprint-mallia, johon palvelu mallinnetaan visuaalisesti. Mallinnuksesta I0ytyy palvelun
nayttdmao, jossa asiakas kokee asiat, sekd backstage, jossa palvelun tuottamiseen vaadit-
tavat taustatoiminnot tapahtuvat. Mallissa esitetdan asiakkaan kokemat kohtaamiset,

joissa palvelua ostava asiakas kohtaa itse palvelun ja muodostaa siitd arvokasityksensa.
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Naiden hetkien aikana, joihin Tuulaniemi (2014) viittaa "totuuden hetking@”, palvelu tulee
nakyvaksi ja iso osa laskutusperusteesta muodostuu. Blueprint-mallia on syytd hyddyntaa
varovasti, silla liian suurta tarkkuutta kayttaessa toimintojen kokonaiskuva haviaa yksityis-
kohtiin — ja toisaalta liian lavealla tasolla pysyttdessa ongelmien ratkaisuihin kelpaavat
olennaiset detaljit jadvat vaille huomiota. Blueprint-piirroksen soveltamassani mallissa va-
semmanpuoleisimmalla pylvaalla kuvataan palveluketjun eri toiminnot asiakkaan palvelu-
tuokioina, seuraava pylvas paljastaa koko arvoketjun, jonka palveluntuottaja asiakkaalle
tuottaa ja kolmannella pylvaalla esitetddn hinnoitteluvaihtoehtoja, joilla tilaisuuden kustan-
nuksia voidaan raataldida. Viimeisella pylvaalla nakyy palvelun nakymaton taustatyo, jota
asiakas ei kohtaa ja mika tuottaa asiakasrajapintaan tarpeellisia palvelutodisteita ja mah-
dollistaa tuottavan ja tehokkaan liiketoiminnan jarjestelmallisesti toteutettuna. Malli toimii
erinomaisena tydkaluna tilaisuuden toteutettavuutta arvioidessa — kokonaisprosessien tul-
lessa esiin on mahdollista puuttua havaittuihin ongelmakohtiin jo suunnitteluvaiheessa.
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BLUEPRINT-MALLI

Nakyva

Asiakas
pAAttad
jarjestaa
sidosryhmille
illanvieton.

Lahettaa
pyynndn ja
hyvaksyy
tarjouksen

Asiakas
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matkalla
juhlapaikalle
tietovisaan

Alkumaljat
juhlatilan
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toivottaa
tervetulleeksi,
jakaa
tuloskortit
visaan ja illan
ohjelman.

Hovimestari
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Puheita ja M
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Astiat
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poytiin.

Vieraiden
kiittaminen
ovella,
laksigislahjan
jakaminen.

Tilaajan
kiittaminen.

4 Vuorovaikutus

FYRKKA

A. Arvioperusteinen hinta - Perinteinen "urakkahinnoittelu”
B. Kustannusperusteinen hinta - Kulutuksen mukaan -hinnoittelu

On tiedettava milloin on tuottajalle edullista kayttaa arviopohjaista
hinnoittelua, ja milloin kaytetaan tarjouksessa kustannuspohjaista
hinnoittelua. On parempi joustaa pienten kustannusten kanssa ja
kayttaa tiukkuutta, kun kyseessa on isoimmat kustannuserat, eli
henkilosto ja ainekaytto.

Vuorovaikutus

Kuva 2. Blueprint-malli

Palvelun tarkka mallintaminen mahdollistaa helpon raatéldinnin, koska eri toimintojen ai-
heuttamat kustannukset ovat helposti eroteltavissa ja siten hinnoiteltavissa. (Tuulaniemi
2009, 210-213.)

Tuulaniemen blueprint-mallissa (Tuulaniemi 2009, 214.) on hintapylvaan sijasta kolman-
tena tasona asiakkaan palvelutuottajan kanssa vuorovaikuttamisessa kayttamat tekniset
kanavat ja valineet. Sovelsin mallia kuviossa 4 omaan ty6honi sopivaksi ja poistin siita

teknisten valineiden osuuden ja keskityin hinnoitteluun ja VIP-tilaisuuden taustatoimintojen
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havainnollistamiseen. Tekniset valineet eivéat ole tdssa yhteydessa relevantteja, joten paa-
dyin korvaamaan alkuperaisteoksen version omallani kuvaamaan taustatoimintoja, jotka

ovat oleellisia tapahtuman kannalta.

3.2 Toiminnan ohjaus asiakastilaisuudessa ja myynnissé

Laadun varmistaminen asiakastapahtumassa edellyttda seka ennalta sovittujen toiminta-
mallien noudattamista, etta kykya elaa hetkella ja improvisoida tapahtuman elaessa.
Gronroos jakaa kirjassaan palvelun laadun johtamisohjelman seitsemaan osaohjelmaan.
Osa naista seitsemasta alakohdasta koskee myyntia ja osa puolestaan myynnin tukitoi-
mia. (Gronroos 2009, 156-157).

1. Palveluajatuksen kehittdminen (Grénroos 2009, 156-157.)

Palvelun laatua voidaan monitoroida tarkastelemalla palvelutodisteisiin kertyvia yksityis-
kohtia — miten suorassa tuolit ovat, onko asiakkaan erityispiirteet huomioitu kattauksessa
ja niin edelleen. Hyvan palvelun kannalta on tuotettava riittdvan informatiivisia ordereita
asiakkaan kanssa operoivan henkildston kayttoon. Ideaalitilanteessa kaikki myynnin asi-
akkaalta saatu tai aistittu tieto on ymmarrettavassd muodossa orderissa. Nain ei kuiten-
kaan inhimillisen kasityskyvyn puitteissa ja kirjoitetun viestinnan rajoitteista johtuen mah-
dollista aina toimia. Yrityksen sisélla on tapa toimia, jossa kunnioitetaan perusajatuksia
palvelusta ja toteutetaan tapahtuma sen ymparille. Detaljitason ymmarrys tulee orderista
ja myyntityota tehneen henkilon kanssa keskustelemisesta, seka asioiden varmistami-

sesta asiakkaan kanssa paikan paalla.

2. Asiakkaiden odotusten hallinta (Grénroos 2009, 156-157.)

Asiakkaiden odotusten hallinnalla tarkoitetaan sita, ettd asiakas tietaa mita on tilannut ja
mit& palveluun kuuluu, eika odota liilan paljoa tai liian vahaa. Myynnillisesti on viestittava
totuudenmukaisesti ja kerrottava mita palvelutasolle tarkoittaa se, etta kaytettavissa on
asiakkaan budjetilla yksi tarjoilija per 40 henkea tai yksi tarjoilija per 10 henkea. Pettymyk-
set ovat vaistamattomia, jos myydaan palvelukokonaisuus, jota ei pystyta siihen allo-
koiduilla resursseilla toteuttamaan. Tahan osallistuvat seka myyntity6ta tekeva henkilosto,
ettd varsinaisessa tapahtumassa toimiva henkiléstd — on varmistuttava asiakkaan ymmar-
ryksesta tilaamansa tuotteen suhteen, sekd miten sitd on kaytettavissa olevassa aikaikku-

nassa viela mahdollista muokata.
3. Palvelun lopputuloksen hallinta (Gronroos 2009, 156-157.)

Miten varmistetaan se, etta asiakas saa sen, mita aiemmin on sovittu ja rehellisesti vies-

titty? Tama varmistuu silla, ettd esimiehina tilaisuuksissa tydskentelevat tuntevat yrityksen
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tavan toimia ja millaisia palvelutodisteita asiakkaalle tuotetaan, seka kuinka asiakasta
kohdellaan tyontekijdiden toimesta. Esimiehilla on suuri vastuu toiminnan ruohonjuurita-
son organisoinnista, palvelun toteutumisesta ja totuuden hetkien muodostumisesta positii-
visiksi kokemuksiksi. Totuuden hetkilla tarkoitan asiakkaiden kohtaamisia palvelun kan-
nalta kriittisissa leikkauskohdissa; ensivaikutelma, sisaantulo, ruokatarjoilu ja tilaisuuden
paatds. Esimiehet kontrolloivat henkilokunnan kaytosta, ulkoasua, ruoka- ja juomatuotteen
lampdtiloja, esillepanoa ja kaikkia muita tapahtuman yksityiskohtia yhteistydssa asiakkaan

ja muiden toimijoiden kanssa.

4. Sisdinen markkinointi (Grénroos 2009, 156-157.)

Esimiesroolissa tydskentelevat ovat yrityksen ydinresursseja, koska he toimivat siséisen
markkinoinnin lahettildaina. Esimies myy tilaisuuden, asiakkaan ominaispiirteet ja tapahtu-
man toteutustavan henkildstélle ja toimii palveluntarjoajan markkinointina asiakkaille pain.
Esimiesten pitaminen tyytyvaisena tybhonsa ja motivoituneina tekemaan sitd, seka kehit-
tamaan yrityksen toimintaa ja tarinaa eteenpdin on ensiarvoista. Kaytanndssa tama tapah-
tuu rahallisten korvausten ohella osoittamalla arvostusta paivittain, kiittamalla ja huomioi-
malla, seké tarjoamalla omalle henkildstolle eksklusiivisia ja hauskoja kokemuksia, seka
henkilostbetuja.

5. Fyysisen ympariston ja fyysisten resurssien hallinta (Grénroos 2009, 156-157.)
Tilapaistapahtumissa fyysinen tapahtumaymparistd vaihtelee kohteiden valilla melkoisesti.
Valilla tydskennellaén taivasalla teltassa ja valilla rakennustydmaalla. Palveluymparistdn
perusperiaatteet pitaa silti toteuttaa ympadristdsta huolimatta. Siisteydesta ja harmonisuu-
desta kalusteiden ja ymparistdn valilla on huolehdittava aina. Tapa jolla viihtyisa ymparisto
toteutetaan, vaihtelee kohteittain, ja on myynnin ja myynnin tukitoimintojen vastuulla. Pal-
jon ulkoisia (muita kuin yrityksen hallinnoimia) harmoniaa hdiritsevia esineita sisaltavan
fyysisen ympariston raivaus on huomioitava hyvissa ajoin, silla valilla niiden siirtaminen

ilman tydvalineita tai lupaa on darimmaisen haasteellista.

6. Tietotekniikan hallinta (Grénroos 2009, 156-157.)

Asiakkaan on mahdollista valita haluamansa vuorovaikutuskanava ja 2010-luvulla yrityk-
sen on oltava saavutettavissa kaikilla yleisimmilla pikaviestimilla ja perinteisia kanavia pit-
kin. Yrityksen tyontekijoilta edellytetdan sujuvaa viestintaa kaikissa sen kayttamisséa kana-
vissa. S&antbna on, etta asiakkaaseen muodostetaan yhteys hanen valitsemaansa kana-
vaa kayttaen. Asiakkaan ja yhteydenpitdjan véalinen kommunikaatio voi olla hyvin rentoa
tai kuivan asiallista — tama riippuu aina asiakkaasta ja hanen suhteestaan yritykseen ja

tyontekijoihin. Asiakas paattaa ja yritys vastaa tilanteeseen sopivalla tavalla.
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7. Asiakkaan osallistumisen hallinta (Grénroos 2009, 156-157.)

Asiakasta taytyy ohjailla monissa palveluntuotannon ja myynnin vuorovaikutustilanteissa.
Myynnin kannalta kriittisintd on muotoilla tarjous ja palvelut sellaisiksi, etta niiden toteutta-
miseksi kaytettavissa riittavasti resursseja. Tama tarkoittaa sita, ettd myydyissa kokonai-
suuksissa on varattu riittdva maara katetta, jotta tapahtuma voidaan toteuttaa toivotulla ta-
valla. Toinen myynnin kriittinen kohta on kaupan sopiminen ja asiakkaan sitouttaminen ta-

pahtumaan ennakkomaksulla, jotta tilaisuuteen voidaan tehda sitovia resurssivarauksia.
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4 Produktin suunnittelu

Aloitin produktin suunnittelemisen kaytannonlaheisista lahtokohdista edellisen tydnanta-
jani palveluksessa, jolloin koin valtavaa harmia siitd, ettd mitdan toimintaohjetta ei ollut
saatavilla pitopalvelutoimintaan, jota paasin vetdmaan ja kehittAmaan eteenpdin. Vuosien
aikana kulutin paljon resursseja turhaan siihen, ettéd keksin pyoéran uudestaan. Kaikkea toi-
mintaa ei voi alistaa standardoinnille, silla VIP-tapahtumat ovat perusluonteeltaan aina
projekteja ja projektin maaritelmaan kuuluu ainutkertaisuus. En keskittynyt tuotoksessani
itse palvelutapahtumaan, silla se on osuus, jossa ammattilaiset toimivat oikein, kun heille
luo riittavan hyvat ja selkeat toimintaolosuhteet, seka antaa tarkat ohjeet, valvoo toteutta-
mista ja ennen kaikkea antaa toteutukselle valttamattomat aikaresurssit.

Produktien toteuttamisessa olen kayttanyt iteraatiomenetelmad, jossa versio toisensa jal-
keen olen parantanut tuotteita — Pori Jazzissa 2016 kesa-heinakuussa yritysasiakkaiden
kaytdssa olleen tuotteen pohjalta loin seuraavan version sdhkoisesta tyokalusta ja sita
testattiin Vanajanlinnan henkilostolla ja kerattiin myyntipalvelusta palautetta, jonka poh-
jalta produktia kehitettiin eteenpain. Ensimmainen tuotantoversio auttoi toteuttamaan festi-
vaalin yritysmyynnin tarkennukset 16 tunnin ty6ll&a myyntineuvottelijan toimesta, kun 2015
vastaavaan tydhon oli kaytetty 80 ty6tuntia aikaa, joten séasto oli kustannuksissa merkit-

tava.

Haasteellisinta suunnittelutyésséa oli oleellisen tiedon rajaaminen, seké sen muotoileminen
helppokayttdiseen muotoon. Téh&n tyohon oli onneksi kaytdsséa runsaasti aikaa, joten
olen pystynyt jarjestamaén elamaani sen tekemisen ymparille. Tyota tehdessani olen kay-
nyt sisdistd matkaa ja jasentanyt intuitiopohjaista tietoani kirjallisuudesta l6ytyvan lahde-
materiaalin ympaérille. Minulle on ollut lohduttavaa huomata, ettéd kokemusperaisesti han-

kittu tieto ja osaaminen vastaa alan kirjallisuutta.

Ensimmainen iteraatioversio tiedonkerayslomakkeestani valmistui heinakuussa 2016 Pori
Jazz -tapahtumaan, kun tarpeenani oli raataldida satojen pienien asiakasryhmien tapahtu-
makokemusta yksillliseksi ja kaytossani oli hyvin rajattu maaré aikaa. Tama versio on liit-
teend 4 raportin lopussa. Luin tietoperustaa varten parikymmenté kirjaa ja kerasin materi-
aalia alkuvuoden 2017 aikana, seka tein ndista tarvittavat muistiinpanot kesa-heina-
kuussa. Tassé rinnalla suunnittelin tuotekortteja, tarjouslaskuria ja vastuunjakotaulukkoa,

seka konkreettisia toimintaohjeita tilaisuuksien toteuttamiseksi.
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4.1 Kustannusrakenteen avaus

Aika on kuvion 5 mukaisesti rahaa ja projektitydn kultaisen kolmion projektin toisten osien
on liikuttava ajan lisdantyessa — saadakseen tyon tehtya lyhyemmassa ajassa on lisattava
resursseja henkildston tai muiden ty6té vahentévien toimien tai laitteiden muodossa.
Taméa maksaa luonnollisesti rahaa. (Hayhtio 2017.) Asiakas on ihmiskeskeisessa palvelu-
liketoiminnassa palkanmaksaja, hanelle taytyy siten mielestani tarjota kuninkaan polku
valmiiseen tilaisuuteen. Catering-yrityksen tehtdvéanéa on ennen kaikkea osata kysya oi-
keat kysymykset, joita asiakas ei valttamatta tieda tarpeellisiksi, seka tarjota néille kysy-
mysten takana oleville lainalaisuuksille hinta, ratkaisu ja aikataulu, jos niita ei ole asiak-

kaan toimesta otettu lukuun.

Kustannusten
Kultainen

Kolmio

Tasakylkinen kolmio on kateettiensa mitoiltaan
aina yhdenmukainen. Projekteissa se tarkoittaa
resurssien suhdetta rahan, ajan ja tydvoiman
kesken, eli valmistuakseen lyhyemmassa ajassa
tarvittaan enemman euroja ja/tai henkildkuntaa.

Kuvio 5. Kustannuskolmio (Hayhtio 2018.)

On ihanteellista pyrkia tilanteeseen, jossa asiakas saa riittavasti palvelutodisteita, jotta
han kokee saavansa vastinetta kayttdamalleen rahalle ja toimittava yritys saa tilaisuuden
toteuttamisesta maksimaalisen tuoton kulujen minimoinnin kautta. Kokemusperéaisesti

olen péétynyt siihen, etté on viisasta laskuttaa asiakasta kaikista tehdyista tyétunneista,
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jolloin on mahdollista yhteisella sopimuksella luoda molemmille k&sitys siitd mika on juuri
tahan tilaisuuteen sopiva palvelun taso. Latinaksi sanotaan, ettd kohtuus kaikessa "Est
modus in rebus, sunt certi denique fines, quos ultra citraque, nequit concictere rectum”, el
asioilla on asianmukainen mittansa. Asiakaspalvelun kontekstiin siirrettyna kyseessa voi
olla yksinkertaisesti sopiva maara henkilokuntaa ja ainekayttod, jotta asiakas ei maksa

turhasta ja tuottajayritys ei laskuta liikaa naennaisin verukkein.

Oman kokemukseni mukaan tilaajat ovat usein tietamattémia cateringin hinnanmuodos-
tuksesta. Taustatyd on tilaajalle nakymatonta ja se ilmenee vain hetkittain palvelutodistei-
den kautta. Prosessit alkavat paivia, viikkoja tai kuukausia aiemmin. Yksittaistapauksissa
puhutaan jopa vuosista, mikali kyseessé on suurtapahtuma, johon vaikuttavat kansainvali-
set sopimukset, kaupungin kaavoitusjarjestelyt ja muut hidasliikkeiset toimijat. Tilaajan en-
simmainen yhteydenotto laukaisee yrityksessa suunnitteluty6n, jolloin asiakkaan toiveiden
mukaisesti raataldidaan tarjous, sitten tilaisuuteen varaudutaan henkildsto- ja materiaali-
suunnittelun ndkokulmista, toteutetaan tilaisuus toiveiden mukaisesti ja palvellaan tapah-

tuman jalkeen piilopalveluna laskutuksen ja suhdetoiminnan muodossa.

Palveluiden tuottajana toimivan yrityksen kannustimena laskutettavien tydtuntien mini-
moimiseen on hyvan maineen sailyttdminen, lapinakyvyys ja sen mahdollistama paketti-
hinnoittelu, jonka hyddyt vahentavat huomattavasti tapahtumassa riskia silté osin, kuin se
on kaikista helpointa toteuttaa kaytanndssa. On yksinkertaisempaa laskuttaa kulutettu pal-
veluty® kokonaisuudessaan asiakkaalta kuin hinnoitella ainekayttéa noutopéytaruokai-
lussa kulutuksen mukaan, kun havikki hinnoitellaan jo valmiiksi ruoan hintaan sen hel-
posta pilaantuvuudesta ja elintarvikelainsaadanndsta johtuen. Reilu ja lapindkyva hinnoit-
telu lisda yritykselle koituvaa immateriaalista arvoa, joka mahdollistaa uusasiakashankin-

nan.

Tunneperdaisistd ostomotivaatioista ja kermankuorintahinnoittelusta johtuen olen néahnyt
oleelliseksi luoda tuotteisiini pakettihinnoittelun, missa ostajalle nékyy avoimesti mista kai-
kesta hinta muodostuu. Pitopalvelutoimintaa sivutoimisesti harjoittavana yrityksena hin-
nalla kilpaileminen ei ole mielekasta — mikali kauppaa ei synny hyvilla ehdoilla niin sitten
on syyta tehda vahemman, mutta paremmin. Toistettavuus ja standardointi luovat helpon
toimintaympariston, josta on mahdollista joustaa, kun jokaiseen tapahtumaan ei tarvitse
kehittaa kaikkea tyhjasta. Olen tyéssani keskittynyt naihin toistettaviin osiin, joihin on mah-
dollista luoda rutiineja. Mielestani on turha luoda aina yksilolliseen palvelutapahtumaan
liilan tiukkoja raameja. Etiketin mukaisesti toteutetussa istuvassa illallisessa on oma kaa-

vansa, mutta se ei sellaisenaan kuulu taman tyon piiriin. Tapahtuman toteutuminen kus-
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tannustehokkaasti ja asiakkaan toiveiden mukaisesti varmistetaan toimimalla Hovimesta-
rin to-do -listan mukaisesti. Paikan paalla toimiessa esimiesten rooli on ohjailla asiakkaita
konkreettisesti vihemman ruuhkaiseen noutopdytaan tai baariin ja sanallisesti, tapahtu-
man isannan kanssa sovittaessa viimeisia yksityiskohtia — salliiko aikataulu kahvien tarjoi-
lemisen jalkiruoan jalkeen, miten viestitddn puheista, hddvalsseista ja niin edelleen, jotta
palvelu pysyy saumattomasti tapahtuman kyydissa. Naité laveita tapahtumatuotannon toi-
mintamalleja olen muotoillut konkreettisiksi toimintaohjeiksi toteuttaville esimiehille kuvi-

0ssa 6 — esimiehen to-do -listassa, jotta palvelutuotannosta muodostuu tasalaatuista.

Hovin to-do

Tutustu orderiin - keskustele
Pakkaa ja laske alkutilanne
Selvita kulkeminen

Selvita sahkd ja vesi

Saavu ajoissa

Kay tilaajan kanssa orderi lapi
Briiffaa henksu ja auta tydsséa
Varmista kuorman sisalté
Testaa tuotantovélineet
Ruoan saapuessa 2. briiffi
Kaikki valmista 15 min ennen

Tapahtuma ohi ja kiitokset

]
]
]
O
O
O
[
L]
]
[
O
L]
]

Purku & kulutustiedot

Kuvio 6. Esimiehen to-do -lista

Hinnoittelumalliin olen eritellyt kaikki tyypillisessa VIP-tapahtumassa toimittajalle kustan-
nuksia aiheuttavat tekijat ja ne voidaan siten hinnoitella l1&pin&kyvasti asiakkaalle. On
mahdollista, etta tapahtumien projektiluontoisuuden johdosta, tarjoukseen hinnoitellaan
muita palveluita tai ne ostetaan kokonaan kolmansilta toimijoilta ja toimitetaan asiakkaalle
allianssimallin mukaisesti avaimet kateen —periaatteella preemiota vastaan. Muissa ylei-
sissa toimintamalleissa tavaran- ja palveluntoimittajina toimivat; sponsorit, asiakas itse,
asiakkaan yhteistydkumppanit tai muut yhteisot, kuten kunnat tai kaupungit (tapahtuma-
paikat ja fasiliteetit).

Ensimmaisena iteraatioversiona tarjouspohjaan on kehittdmani ja kayttdmani Vanajan-

linna Cateringin tarjouspohja. Se on passiivinen Word-dokumentti, mihin lasketaan k&sin
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eri tarjouksen osatekijat ja se ei edusta tata paivaa staattisuutensa ja hitautensa johdosta.
Mobiilikayttd on todella tydlasta ja asiakkaalle vastaaminen hidastuu, eiké tatéa voi tehda

ollessaan puhelimessa asiakkaan kanssa toimiston ulkopuolella.

Asiakkaalle lapinakyva pakettihinnoittelu tuo helpotusta, silla tarjousten konkreettinen si-
saltd on helposti ndhtavissa ja vertailukelpoista — jopa palvelun taso on hanen itsensa,
ammattilaisten opastuksella, maariteltavissa. Haittapuolena on se, etta tilaisuuden hinta
voi hamartya, jos sita jatketaan kolmella tunnilla etukéteen sovitusta, jolloin asiakkaalle
muodostuu lisdéa kuluja raameista poikkeamisesta. Toisaalta tAma mahdollistaa joustavuu-
den ja henkilékuntaa on asiakkaan kaytdssa juuri taman toivoman maaran ja palvelutason

mukaisesti niin kauan kuin asiakas haluaa.

Produktiini olen kierrattanyt Vanajanlinnan palveluksessa myymiani noutopdytéaruokavaih-
toehtoja ja kehittanyt itse lautastarjoiluun soveltuvia vaihtoehtoja. Ruoalla ei sindnsa ole
merkityksellisté roolia produktissa, se toimii tassa vain realistisena sisaltdehdotuksena.

4.2 Asiakkaalta tarvittavat tiedot

Asiakastapahtumat suunnitellaan ja toteutetaan aina asiakkaan kanssa yhteistytssa. Toi-
silleen usein vieraiden toimijoiden on siis etukateen perehdyttava huolella tilaisuuden
luonteeseen, fyysisiin ja fiskaalisiin rajoitteisiin, sek& sovittava yhteisista paamaarista on-
nistuneen tilaisuuden toteuttamiseksi. Ammattimaisessa toiminnassa on osattava kysya
oikeanlaisia kysymyksia, seka tiedettava mika on tilaisuuden kannalta oleellista ja mika ei.
On loogista lahted liikkeelle asiakkaan toiveista ja palata sieltéa reaalimaailmaan, jossa on
rajoitteita. Naita rajoitteita ovat: lainsdadanto, aikataulut, fyysinen toimintaymparisto, bud-

jetti ja tapahtuman tarkoitus.

Olen kerannyt liitteena 5 olevaan taulukkoon kaikki oleelliset kysymykset, joihin tulee
saada vastaus suorasanaisesti tai paattelyn kautta. Jarkeilylla saadaan vastaus alkoholi-
juomien varastoinnista, jos asiakas hoitaa tilaisuutensa juomat itse, niin silloin jo lain puit-

teissa varastointi ja kuljettaminen asettuu luonnostaan asiakkaan vastuulle.

Catering-yritys voi toimittaa oman ydinliiketoimintansa ulkopuolisia tuotteita ja palveluita.
Taman kaltaisessa avaimet kateen -ratkaisussa toimittajayrityksen tekema tyo lisdantyy —
tekemalla itse ja kayttamalla alihankkijoita, jolloin syntyy luonnollisesti laskutusperuste.
Esimerkkeja naista palveluista ja tuotteista ovat ohjelmapalvelut, somistus, kuljetuspalve-

lut, kalustovuokraus ja konsultointi.
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5 Produktin kuvaus

Kehittamistyon tuloksena syntyi tarjouslaskuri, tuotekortteja ja vastuunjakotaulukko. Tar-
jouslaskurin rakensin Googlen tarjoamien ilmaispalveluiden p&aélle — valitsin tydkalukseni
nama, silla siten on helppoa tehdé online-lomake, joka syo6ttaé tietoa automaattisesti las-
kentataulokkoon, jossa tieto voidaan altistaa taulukkolaskennan kaytt6on. Suunnittelin las-
kurin sellaiseksi, etté sen voi sellaisenaan antaa asiakkaan kayttoon tai kayttaa myynti-
neuvottelijan toimesta. Asiakkaan arvioidessa tapahtumansa hintaa laskurin avulla, on

syytd huomioida, ettd molempien on tunnettava toistensa toimintatavat.

Tarjouslaskentaan olen kayttanyt hyvaksi havaitsemiani ja toteennaytettyja laskukaavoja.
Henkildkunnan jakajana kaytin palvelun tason mukaisesti lukua 20 tai 40 — eli kuinka
monta asiakasta on per henkildkunnan jasen. Lautastarjoilussa henkilokuntamaara kerro-
taan luvulla 1.5, jolloin huomioidaan suurempi henkilostétarve. Kuvakaappauksia taulukon
eri osista on liitteena 6. Taulukkoa on mahdollista kayttaa myds yrityksen hallinnollisena
tydkaluna, josta noudetaan pilvipalvelussa sijaitseviin tase- ja budjettitiedostoihin toteutu-

vien tapahtumien myyntiennusteet.

Paadyin kuvaamaan myyntiprosessia vuokaaviolla, jotta eri toimijoiden véliset yhteydet tu-
levat selkeasti esiin. Malli on luonnollisesti karrikoitu, mutta sita voi pitdd ohjenuorana
siitd, miten haluan, ettd pitopalvelun koneisto toimii. Vuokaavio on opinnaytetyo6n liitteena
1. Jokainen tapahtuma aloittaa matkansa kohti onnistumista asiakkaan tarpeista ja yhtey-
denotosta. Yhteydenottoja saadaan aikaiseksi tuottamalla onnistuneita tapahtumia ja vies-
timalla naista yrityksen markkinointikanavissa. Asiakkaan yhteydenoton jalkeen kartoite-
taan asiakkaan tarpeet, tehdaan alustava varaus, jota tarkennetaan ja kaupan tullessa
vahvistetuksi siirretdan tilauksen toteuttamisvastuu tuotantoon. Vahvistuksen yhteydessa
laskutetaan ensimmainen era tilaisuudesta, jotta asiakas sitoutuu tilaisuuteen ja yritys saa
kassavirtaa. Ennakoidut myynnit huomioidaan yrityksen kassavirtalaskelmissa ja siten en-
nakoidussa taseessa. Taman jalkeen tilaisuus toteutetaan yhdessa sovittujen raamien
mukaisesti, kiitetdan asiakasta, keratdén palautetta ja laaditaan loppulasku. Onnistuneita

tilaisuuksia kaytetdan markkinointiviestinnassa, mikali tamé sopii asiakkaalle.

Vuokaavio toimii tuotekorttina myyntipalvelulle yhdessé tarjouslomakkeen kanssa. Vuo-
kaavio on liitteend 1. Suunnittelin tarjouslomakkeen (liite 3) helpottamaan myyntityota.
Sita kayttadessa tulee vastanneeksi kaikkiin oleellisiin kysymyksiin ja siten mahdollistaa

hinnoittelun asiakkaalle tasalaatuisena prosessina.
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Henkilokunnalle tuotekortiksi, ja siten toimintaohjeeksi tapahtumaan tein vuokaavion, josta
selviaa tehtavien aikajarjestys. Tama on liitteena 2 Henkilokunnan Flowchart -nimella. Ta-
pahtumassa toiminta perustuu orderiin, joka maarittda tapahtuman aikataulun ja sisallon,
seka oleellisilta osiltaan toimii ajolistana, josta ilmenee milloin paikalle saavutaan, mihin
aikaan tarjoillaan ruoka- ja juomatuotteita ja milloin tilaisuus paattyy. Vuokaaviossa ha-
vainnollistetaan sitd, etta palvelutapahtumassa on monta tasoa, joista vain osa nakyy asi-
akkaalle suoraan ja milla tavalla tapahtumaa voidaan samanaikaisesti pitaa ylla ja purkaa,

jotta toiminta pysyy tehokkaana.

Vastuunjakotaulukko on rakentunut oman kokemukseni, seka Catanin miljoonalistan
paalle. Jaamme molemmat sen huolen, ettd ihmismieli on erehtyvéinen ja tarvitsee apuva-
lineitd. Henkinen ja konkreettinen ruksauslista tuo oleelliset kysymykset helposti sovitta-
viksi. Taulukossa on lueteltuna joitakin kymmenia tapahtumatuotannon vastuukysymyksia
ja se on luonteeltaan kuka hoitaa — mita hoitaa — milloin hoidetaan -taulukko, joka on liit-

teena 4.
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6 Pohdintajajohtop&atdkset

Suurena haasteena oli tiedonkeruulomakkeesta keratyn tiedon siirtdminen Googlen
Sheets-palveluun ja sen hyédyntaminen laskennallisesti. Periaatetasolla ohjelmistot ovat
yhteensopivia, mutta epatavallisen kayttotarkoitukseni huomasi koodin ajattelemattomuuk-
sista, joista eniten ylimaaraista tyota aiheuttaneena tulee mieleen uuden taulukkorivin syo-
tettdessa tapahtuva kaavojen tyhjentyminen kohdetiedostossa. Tama tarkoittaa taulukko-
laskentakontekstissa sita, ettd mitddn kaavoja ei ole mahdollista kayttaa, eika siten las-
kea, kun aina lomakkeen kayton yhteydessé tapahtuva uuden tietokantasyotteen luomi-

nen nollaan solujen sisallot.

Kiersin taman luomalla toisen tiedoston, johon haetaan Importrange-funktiolla tiedonke-
ruulomakkeen keraystaulukon solujen siséltd yhdelle valilehdelle ja se siirretdén viela ker-
taalleen toiselle valilehdelle, jolloin soluviittaukset eivat endd muokkaannu alkuperaista
tietolahdettd muokattaessa. Taten niilla on mahdollista suorittaa normaalia taulukkolas-
kentaa ja onnistuin siten varmistamaan helpomman keinon kayttajaystavalliseen catering-
hinnoitteluun. Toinen tekninen haaste liittyi siihen, ettd taulukkolaskentaohjelma ei varsi-
naisesti ole ohjelmointikieli, jolloin yksinkertaisten muuttujien kdyttaminen on tydlasta ja
vaatii runsaan maaran apusoluja. Nama olen piilottanut pois nakyvista lopullisessa versi-

0ssa, koska ne eivat sellaisenaan tuo loppukayttdjalle lisdarvoa.

Tyon loppuvaiheessa, alkuvuodesta 2018, ymmarsin luoneeni ’kdyhan miehen” varausjar-
jestelman kayttamalla ilmaisia pilvipalveluita. Naita ilmaisia tuotteita kayttamalla on mah-
dollista luoda my6s muut yrityksen hallinnoinnin kannalta oleelliset tytkalut tyhjasta. Us-
kon vakaasti, etta jopa alkeellisen CRM-jarjestelman pystyisi rakentamaan ilmaistydka-
luilla pilveen, jos sellaiselle on pienyrityksessa tarvetta. Pidan joka tapauksessa taysin toi-
mivana mallina sita, ettd yrityksen on mahdollista sdastaa ICT-kuluissa tuntuvasti jarkeis-
tamalla ja skaalaamalla toimintaansa poispain hintavista lisenssituotteista ja kayttamalla

sen sijaan usein taysin riittavia ilmaisvaihtoehtoja.

Tyon tekeminen on ollut vaativaa ja verottavaa arjen jarjestelyjen kannalta. Pitkien tyopai-
vien, muuttojen ja kolmen tyon tekemisen lisdksi ammattikorkeakoulun oppimaéaran suorit-
taminen kahdessa ja puolessa vuodessa on muuttanut minua jarjestelmallisemmaksi ja
tavoiteorientoituneemmaksi. Halusin tassa tydssa haastaa itseni kehittymaan, silla entinen
tapa toimia ei ollut jarjestelméallinen tai nykyaikainen. Myds tapahtuman siséinen rakenne

oli hyva saada havainnollistettua helposti ymmarrettdvaan muotoon.
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Liite 1. Myyntiprosessin vuokaavio (tuotekortti)

MYYNTIPROSESSI
2 Pastésten
;5 Kiinnostus. i i Ostopaitos 1 Osamaksu | —mf [ Tilaisuus Palaute
f_r(, johdateltuna
<
Lyhteydenotto-
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T
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Liite 2. Henkilékunnan flowchart (tuotekortti)

HENKILOKUNNAN AJOLISTA

ASIAKASTILA

LOGISTIIKKA TAKATILA

TUOTANTOLAITOS

Kalle Tolonen | 31.10.2017

‘ Katetaan tila Tapantuma
i toiveiden \adon palaute Aginkas poestiuu
toiveiden mukaan mkaisesti
I
Vaimistellaan Keitib pakiaa
ila, jatenuohol paista, kun = Plokkaus, siivous ja pakkaus
ja lammatyskeitia runkalu ohi,
tusttee Keittion

Orderi

—

Materiaakhuoiio
ket osalta

' Matenaalihuoite ' Lasku
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Liite 3. Tilausmaarityslomake

Catering-hintalaskuri /
tarjousprosessi

Tayttdmalla tamén lomakkeen szat elustavan tarjouksen tekemiseen tarvittavat tiedot kayttohsi
valittamasti.

“Required

Uusi vai vanhz asiakas *

Uusi asiakas

Nimi *

Maija Malli

Puhelinnumero *

0443309928

Sahkopostiosoite *

maija@malli.net

Taydellinen laskutusosoite / muu maksutapa *

Hywaksymme maksuiapoing laskutuksen, yleisimmdt maksukortit, swostwimmet kryptovaluutat ja
kateisen.
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Lyhyt kuvaus tilaisuudesta *

Tilzisuuden luonne, ikd-, sukupuoli- ja yhteiskuntajakauma, mita juovat. mitkd ovat tarkeitd asioita ja niin edelleen.

Paivimasdra "

C e o
Tilaisuus alkaa "

Time ©
Ruckailun aloitus

Time ®
Tilaisuus paattyy *

— e @

Henkilomaara ™
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Menuraataldinti - noutopdytaruokailu

Kuveukset menuista linkin takaa - Buffet: httpo{/bit ly/ 2wGWnrid
Menu 1
Menu 2

Menu 3

Menuraataldinti - lautastarjoilu

Kuvaukset menvista linkin takaa - Lautastarjoilu http: (it by ZwPJEWW

Alkuruoka
Pddrucka

JElkiruoka

Henkilokunnan maara -
1. Eksklusiivinen palvelu

2. Kustannustehokas
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Henkildkunnan vaatetus *

1. Mustzalniss=t

Z  Hieman rermompi {mustat farkes, mustatsalkoinen keulus- tai pikeepaita sa3@n mukzan)

Haetaanko anniskeluluvat

1 Kylld

Z E

Alkumalja

1 Kyl

2 E

Baarien lukumasra *
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Juomavalikoima

Kirjataan baarin valiogima tietoon, vaiklos asikas toimittaisi juomat.

l:":'"E"‘“Ii‘!:I Wanruvesi  Peruspanimotuctest ul:Tkn:nJ.:. Kisghuiini
Catering-
yrys
Asiaiag
Sponsori
Erityistietoja

Ruaka-sinerajoitest, somistustoivest, kattaustyyli - kalesta on apua seunnittelussa

Samppanja
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Tarkennukset

Tarkennuksst sehwentivit vastuunjaon osapuolien keslosn. Mich kyseessa on avaimet kitesn -rataisy, niin silon waitse

Catering-yritys Asizicas Meluws toimija

Astiat

Tarjoilr ja keittiShenkilskurmta
Rakennus- ja logistikkahenkilSlonta nuoka- ja
juomatagoilun osakta

Auoan ja juoman kufjettaminen

Ruoka- ja juomalogstikassa tarvittavat raskaz:
|zitteet

Katetavarat

J#t=huokto ruoan ja juoman osala

Wleinen jEtehucito

Anniskelulupa

Pohjapiinmustuksst

Maanomistajan luwat

Jarjectykcmmyatesjat annislsiualuesla

Jafmsiyks=nvalvje: v ses
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VWartiginti

Liikermeenchjzus

Koybms- ja |impolaittest ruoalle ja jucmsli=

Kalusteet asizkastilcissa

Tapahtumepaikda

Tapaitusmaralosmeet

Aputiat

Esintyjat ja ohjeima

Asizaspaiveiu pl reoka- ja juomatagoiu

Emannginti

Asizkackuljtukss=t

Rualka- ja juomatuctannon sahiki

Ruoka- ja juomapisteiden rakennus

P s

‘fleissdhiaa

Valaistus

Lammitys

Hinrasto

Hinraitiely, jos kavppaa paikan pazlla
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‘Yhieistyokumppanit

Briindiys

Some

Tall=mtaminen

Majoitus asiakkaills

Majoies hankilSlunnalle
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Liite 4. Ensimmainen versio tilauslomakkeesta (Pori Jazz 2016)

Pori Jazz VIP Gold IR / docs. coogle.com/forms

Pori Jazz VIP Gold

Yrityksen tai seurueen nimi *

Opinnaytetyo

Henkilomaara *

125

Yhteyshenkil6 paikan paalla

Demo

Sahkopostiosoite *

kalle.tolonen@gmail.com

Kayntiosoite *

Mustikkatie 2 B 26, 13250 Hameenlinna

10f6 Page 1 / 6 QU + 10/22/2017. 1:05 PM
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[Pori Jazz VIP Gold TN o <. coogle.com/forms/d/1 L_e AIOWMEdiT Twili 1 SFoMQRSTVA. .

Laskutusosoite/Sahkadinen laskutus (jos eri kuin kdyntiosoite)

Puhelinnumero *

0443309928

Ruokailu '

Pakettiinne sisaltyy Gold VIP-buffet, jonka tarkempi siséitd I6ytyy teille ldhetetystd infopaketista.
Huomioittehan saapumisaikaanne arvicidessanne riittévan ajan ruokailuun,

Ruockapdytd on katettuna valitsemaanne kellonaikaan.

Osallistumispéiva *
Torstai 14.7.2016

Saapumisaika VIP-alueelle *
17.00

Ruokatarjoilun ajankohta
17.00

Allergiat '

Mikali seurueessanne on ruoka-ainerajoitteisia henkilgitd, pyyddmme ystavillisesti tiedottamaan asiasta
meille etukdteen, Tayttdkdd ao. kenttddn allergianne, seka henkilbmadra.

41



3Jof6

Open with « oreion oy oparnaar oot b DN b e o el i L b

Ruoka-ainerajoite ja maara

Baarinne valikoima '

Kaytossanne on asiantuntevaa ravintolapalvelua ja toiveidenne tayttamiseksi pyydammekin teilta
toivomaanne juomavalikoimaa. Alkoholittomat juomat kuuluvat valikoimiimme aina.

p+

MOET & CHANDON

»
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Tarjoilla olevat alkoholijuomat *

Tarjoille, mutta ei
laskulle

Saa laittaa yhteislaskulle Ei tarjoille ollenkaan

Torres Vina Esmeralda
(valkoviini) 33€/0.75

®

Coronas (punaviini) 33€/0.75!

Torres Estelado (Rosé-
kuohuviini) 39€/0.75

Torres Santa Digna Rosé
33€/0.76l

Pere Ventura Brut Tresor
(kuohuviini) 33€/0.75I

Salmos (punaviini) 60€/0.75!

Fransola (valkoviini) 60€/0.75I

Torres Mas De Plana (punaviini)
99€/0.76l

Moét Brut 89€/0.75I

Dom Pérignon 249€/0.75|

Perusvakevat

Carlsberg 7€ / 0,33

Crowmoor Dry Apple 7€ / 0,33l

Kurko-lonkero 8€ / 0,33l

© ® ®© ©® ® ® ® ®©® ® ® ® ©® ® ®

Brooklyn IPA 8,5€ / 0,33!

/
40f6 Fape 8 g at 10/22/2017, 1:05 PM

43



S5of6

Drinkkiliput '

Suosittelemme lisaksi drinkkilippujen ostoa etukateen. Drinkkiliput kdyvat VIP —alueen kaikissa
baareissa.

Drinkkilippuja on mahdollisuus ostaa lisda paikan paalla. Etukédteen lunastettuja ja kdyttamattd jaaneita
drinkkilippuja ei lunasteta takaisin.

Drinkkilipun tyyppi *

Niita meille, kiitos! Ei kiitos!

8 €/kpl - Miedot alkoholijuomat, shotit ja virvokkeet @

Mietojen drinkkilippujen maara

litapala '

Teidan on mahdollista etukateen varata Chef Jokelan harkagratiinia seurueellenne hintaan 12€ / hlo.

Haluan iltapalan seurueelleni *
E -

lltapalan tarjoiluaika

Choose

Page 5 / 6 Q + 101222017, 1:05 PM
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Pori Jazz VIP Gold https:ffdocs. google.com/forms/d/ 1 t_e AROWMdIT Twillil SFoMORSMVu...

Kuinka muuten voimme palvella teitd erityisen hyvin?

Yhteydenpito *

Haluan Vanajanlinna Groupin uutiskirjeen

This content is neither crealed nor endorsed by Google.

e of & 12272017, 1:05 PM
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Liite 5. Vastuunjakotaulukko

Catering- | Ti-
Asia yritys laaja HOX
Tarjouspyynt6
Tarjous
Ruoka Maaritellaén erikseen taso
Astiat Maédritellaan erikseen taso

Tarjoilu- ja keittiohenkilokunta

Hinta konttana tai kulutuksen mu-
kaan

Rakennus- ja logistiikkahenkilokunta
ruoka- ja juomatarjoilun osalta

Hinta konttana tai kulutuksen mu-
kaan

Ruoan ja juoman kuljettaminen

Ruoka- ja juomalogistiikassa tarvittavat
raskaat laitteet

Katetavarat

Maaritellaan erikseen taso

Jatehuolto ruoan ja juoman osalta

Yleinen jatehuolto

Pullovesi

Kannuvesi

Virvokkeet

Anniskelujuomat

Anniskelulupa

Pohjapiirrustukset

Ensimmainen versio min. 5vk en-
nen tilaisuutta

Maanomistajan luvat

Min. 5vk ennen tilaisuutta

Jarjestyksenvalvojat anniskelualueella

Jarjestyksenvalvojat yleisesti

Vartiointi

Liikenteenohjaus

Kylma- ja lampdlaitteet ruoalle ja juo-
malle

Kalusteet VIP-tiloissa

Tapahtumapaikka

Tapahtumarakenteet

Aputilat

Esiintyjat ja ohjelma

Asiakaspalvelu

Emannainti

Asiakaskuljetukset

Ruoka- ja juomatuotannon sahkdo

Ruoka- ja juomapisteiden rakennus
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Plaseeraus

Tarkennukset

Aikataulu

Yleissahko

Valaistus

Lammitys

Hinnasto

Hinnoittelu, jos kauppaa paikan paalla

Yhteinen linja asiakastyytyvaisyy-
den varmistamiseksi

Maksuehdot

Y hteistydkumppanit Sovitaan yhteisesti
Brandays

Some Sovitaan yhteisesti

Tallentaminen

Majoitus asiakkaille

Majoitus henkilokunnalle

Laskutustietojen kerddminen asiakkailta

Pakettiin sisaltyvat palvelut ja tuotteet

Sovitaan yhteisesti
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Liite 6. Hintataulukko
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Liite 7. URL-osoitteet

Tilausmaarityslomake
https://goo.gl/forms/I8fFVLWfkxRwG30agl

Hintataulukko

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13JXaJzYvYGSXsYTm5ClpzHNn7WQdcOF-
zhZjyMjPu5biDs/edit?usp=sharing
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