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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa suomalaisen tapahtuma-areenan aitio-osaston
palvelua. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli yritys X, jolla on ravintolatoimintaa kyseisella
tapahtuma-areenalla. Toimeksiantajan tavoitteena oli saada uudet ja nykyiset asiakkaat
ostamaan enemman ravintolapalveluita tapahtuma-areenan aitio-osastolla.
Kehittamistehtavana oli ideoida ja suunnitella uusi palvelukonsepti.

Tietoperustassa kasiteltiin ravintola-alaa ja sen kohderyhmia eli asiakkaita. Ravintola-alaa
tutkittiin perusteellisesti, jotta saatiin selville millaisia tuotteita ja paketteja kannattaa tassa
toimintaymparistossa tarjota. Tietoperustassa kasiteltiin myos tuotteistamista ja palveluiden
paketointia. Naiden lisaksi kasiteltiin erilaisia tapahtumia, erityisesti yritystapahtumia.
Tapahtumien tueksi kerattiin tietoa erilaisista tapahtumapaikoista, erityisesti jaahalleista ja
areenoista.

Kehittamisprosessi eteni soveltaen palvelumuotoilun eri vaiheita. Ensimmaisessa vaiheessa
kaytettiin tutkimusmenetelmana seka havainnointia etta vertailua ja analysoitiin palautteita,
jotta saatiin kartoitettua sen hetkinen tilanne. Seuraavaksi kaytettiin hyvaksi kartoituksessa
kerattyja havaintoja ja tietoja, joiden perusteella alettiin ideoimaan aivoriihen avulla uutta
konseptia. Taman jalkeen pilotoitiin uusi konsepti, jotta saatiin testattua sen toimivuus
ennen lanseeraamista markkinoille.

Viimeisessa vaiheessa esitellaan lopullinen konsepti. Opinnaytetyon lopputuloksena syntyi
palvelukonsepti, joka sisaltaa yksilollisen palvelun ja erilaiset lisapalvelut. Palvelukonsepti
raataloidaan yhdessa asiakkaan kanssa hanelle mieluisaksi kokonaisuudeksi.

Lopputuloksena saatiin toimeksiantajan toiveiden mukainen palvelukonsepti.
Kehittamisehdotuksena toimeksiantajalle suositeltiin suorittamaan erilaisia
asiakastyytyvaisyysmittauksia. Esimerkiksi palvelukonseptin kayttoonoton jalkeen asiakkailta
ja tyontekijoilta saatujen palautteiden analysoimista. Palautteiden perusteella
palvelukonseptia pystytaan jatkuvasti kehittamaan paremmaksi. Toimeksiantajalle suositeltiin
myos palvelun kehittamiseksi henkilokunnan kouluttamista.
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The purpose of the thesis was to improve the service in a Finnish event arena’s skyboxes. This
thesis was commissioned by company X. The commissioner has various restaurant operations
in the event arena in question. The commissioner’s objective was to have the current and
new customers to purchase more restaurant services in skyboxes. The development task of
this thesis was to compose a new service concept.

The theoretical section studies the restaurant sector and its customers thoroughly in order to
examine the products and packages in use in this operating environment. The theoretical
section focuses productization and packaging services. In addition to these, the theoretical
section reviews various events, particularly corporate events. For this purpose, various
venues for events were studied, especially ice halls and arenas.

The empirical section proceeds by adapting the service design phases. In the first phase
observation was used as the method and customer feedback were analysed to receive
information on the current state. Second, the findings and information gathered in the first
phase were used as a foundation for brainstorming and developing the new concept. The next
phase of the empirical section was piloting the new concept in order to map if it was
functional before launching it on the market.

The final concept is presented in the last phase of the empirical section. The result of the
thesis was a service concept that includes customized services with various extra services.
The service concept is personalised together with the customer.

In conclusion, a new service concept was created that met the commissioner’s requirements.
The commissioner was recommended to perform different customer satisfaction
measurements. For example, after commissioning the new service concept the feedback
received from customers and employees should be analysed. Based on the feedback, the
commissioner is able to continuously develop the new concept. To improve the service the
commissioner was also recommended to organize additional trainings for its employees.

Keywords: Restaurant services, Events, Skybox food services, Service concept
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa suomalaisen tapahtuma-
areenan aitio-osaston palvelua. Toimeksiantajana opinnaytetyossa toimi yritys X, jolla on
erilaista ravintolatoimintaa Suomessa. Yritys X hallinnoi erilaisia ravintolapalveluita eri

tapahtuma-areenoilla, jaahalleilla ja messukeskuksessa ympari Suomea.

Taman opinnaytetyon kehitettavan tapahtuma-areenan yleisokapasiteetti vaihtelee 13 349
ihmisesta aina 15 000 ihmiseen riippuen tapahtuman luonteesta. Kyseisella tapahtuma-
areenalla on aitioita yhteensa 99 kappaletta viidessa eri kerroksessa. Toimeksiantaja yritys X
hallinnoi kyseisella tapahtuma-areenalla suurinta osaa ravintolatoiminnasta. Yritys X:lla on
kyseiselld tapahtuma-areenalla erilaisia kioskipisteita, A la carte-ravintoloita, vip-
ravintoloita, baareja ja tilausravintoloita. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan tapahtuma-

areenan aitio-osaston palvelun kehittamiseen.

Toimeksiantajan toiveena oli saada aitio-osastolle uusi palvelukonsepti, joka vastaa
aitioasiakkaiden toiveita niin ruoan kuin palvelunkin kannalta. Tassa opinnaytetyossa
keskityttiin palvelun kehittamiseen. Kohderyhmana olivat uudet ja nykyiset aitioasiakkaat,

jotka harvemmin ostavat ravintolapalveluita aitio-osastolla.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin erilaisia ravintolapalveluita a la carte -ravintoloista
ja pikaruoasta aina tilausravintoloihin. Ravintolapalveluiden lisaksi tutkittiin myos niiden
kohderyhmia seka tuotteistamista ja palvelujen paketointia. Naiden lisaksi tutkittiin erilaisia
tapahtumia, erityisesti yrityksille suunnattuja, ja tapahtumapaikkoja. Tapahtumapaikoista

kerattiin tietoa viela erityisesti jaahalleista ja areenoista.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa uuden palvelukonseptin kehittamisessa edettiin
palvelumuotoiluprosessia soveltaen. Kehittamisprosessin kartoitusvaiheessa selvitettiin sen
hetkinen tilanne ja kehittamista kaipaavat alueet. Kartoitusvaiheessa kaytettiin menetelmina

havainnointia ja vertailua.

Suunnitteluvaiheessa kaytettiin hyvaksi kartoitusvaiheessa kerattya tietoa. Niiden perusteella
aloitettiin ideoimaan ja luomaan uutta palvelukonseptia. Suunnitteluvaiheessa kaytettiin
menetelmana aivoriihta. Seuraavassa vaiheessa pilotointiin eli testattiin uutta
palvelukonseptia. Viimeisessa vaiheessa esiteltiin lopullinen palvelukonsepti, joka vietiin

markkinoille.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntyi uusi palvelukonsepti. Palvelukonsepti sisaltaa asiakkaan
toiveiden mukaisen palvelun ja saatavilla olevat lisapalvelut. Uuden palvelukonseptin ideana
on raataloida yhdessa asiakkaan kanssa hanelle mieluisa palvelukokonaisuus. Yhteenvedossa

esitellaan toimeksiantajalle jatkotoimenpiteita palvelun jatkuvaa kehittamista varten.



2  Ravintolapalvelut

Ravintolapalvelu on termi, joka mielletaan yleensa tarkoittavan pelkastaan ravintoloita.
Ravintolapalvelut tarkoittavat kaikkia kodin ulkopuolella olevia yksityisia yrityksia ja julkisia
laitoksia, jotka valmistavat ja myyvat ruokaa. Tama toimiala kattaa kaikki ravitsemukseen
liittyvat paikat, kuten ravintolat, kahvilat, koulun ruokalat ja pitopalveluyritykset. (Barrows,
Powers & Reynolds 2012, 68.)

Ravitsemisalalla myydaan ravintolapalveluiden lisaksi myos siihen liittyvia viihde- ja
kokouspalveluja niin kotimaisille kuin ulkomaisillekin asiakkaille. Ravintolatoiminnan
tarkoituksena on ruokatuotteen lisaksi myos tuottaa asiakkaille elamyksia edistamalla
asiakkaiden hyvinvointia seka elamanlaatua. Ravitsemisala on enimmakseen palvelualaa ja
siita johtuen palveluiden tuottamiseen tarvitaan myos enemman henkilokuntaa. Ravitsemisala
on todella herkka talouden suhdanteille seka markkinoille ja trendeille. Ravitsemisalaa ohjaa
paljon myos kansantalouden seka elinkustannusindeksien tilanne eli asiakkaiden kulutusta
ravintoloihin voidaan paljolti ennustaa niiden mukaan. Nykyisin suomalaiset kuluttajat
kayttavat myos varojaan erilaisiin elamys- ja matkailupalveluihin seka viihde- ja

elektroniikkateollisuuteen, jotka ovat ravitsemisalan kilpailijoita. (Koppinen ym. 2002,15-16.)

Ravintolapalvelut, etenkin ravintolat, ovat vuosien mittaan lisaantynyt rajahdysmaisesti.
Nykyaan ihmiset, varsinkin kaupungissa asuvat, kayttavat ravintolapalveluita enemman. Syita
silhen on muun muassa se, etta halutaan helpottaa omaa tyotaakkaa ja menna ulos syomaan,
jottei tarvitse kotona tehda ruokaa. Muita syita ovat myos kyllastyminen kotiruokaan,
sosialisoituminen tai sitten ei ole aikaa tehda ruokaa kotona, joten paadytaan helpompaan

ratkaisuun. (Barrows, Powers & Reynolds 2012, 72-73.)

Ravitsemisalalla asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tayttamisen lahtokohtana on tuottaa
elamyksellisia palveluita, mutta sen tulee olla myos taloudellisesti kannattavaa.
Ravintolatoiminnan tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, koska silloin he ovat valmiita
maksamaan tuotteesta ja palvelusta. Ravintolatoiminnan menestymiseen vaikuttaa myos
tyontekijoiden tyytyvaisyys ja motivaatio seka yrittajan tai yrityksen liiketoiminnan
kehittamisvalmius. Ravitsemusala on vuosien mittaan kehittynyt merkitsevasti ja 1960-luvun
tyovoimapulan jalkeen koulutusta seka esimieskoulutusta on myos lisatty. (Koppinen ym.
2002, 18-19.)

Ravitsemispalvelut jaetaan kolmeen eri kategoriaansa, joita ovat ravintolat, kahvila-
ravintolat ja ruokakioskit. Toinen kategoria on kahvi-, olut- ja drinkkibaari. Kolmas kategoria
on henkilostoravintolat ja ateriapalvelut. Virallisesti kaikki paikat, jotka ovat ruokailutiloja
seka keittiopalveluita tarjoavia ja anniskeluoikeudet omaavia paikkoja ovat ravintoloita.
Anniskelupaikat jakautuvat kolmeen eri luokkaan perustuen anniskelulupiin.

Kahvilaravintoloilla on anniskeluravintoloihin poiketen ainoastaan keskiolutoikeudet. Kahvila-



ravintolakategoriaan kuuluu myos hampurilaispaikat, joissa on keittiotoimintaa ja omaa
valmistusta. Ruokakioskeihin lasketaan sellaiset paikat, joissa ei ole varsinaista
keittiotoimintaa eli paikat, jotka myyvat tiskilta lammitettya ruokaa. Keskiolutbaarit, pubit,
ilman keittiota toimivat yokerhot, konditoriat seka kahvilat luokitellaan kahvi-, olut- ja

drinkkibaarikategoriaan. (Koppinen ym. 2002, 21.)

Ravitsemisalalla on monenlaisia palvelu- seka ruokailumahdollisuuksia, kuten lounas,
illallinen, buffet, a la carte, pikaruoka, kahvilat ja tilausravintolat seka kokouspalvelut. Ala
carte eli lautasannoksittain tilattavissa ravintoloissa on normaalisti tarjolla supistettu
lounaslista tai buffet-lounas seka myohemmin paivalla ja illalla paivallista seka illallista. On
myos ravintoloita, joissa on tarjolla sama valikoima ruokia koko paivan. Yleensa asiakkaiden
tarpeet lounasaikaan ovat nopea, helppo ja edullinen. Kun taas illallisaikaan asiakkaat
kayttavat enemman aikaa ja rahaa. Asiakkaiden eri tarpeita ja motiiveja varten on olemassa
erilaisia ravintoloita katsoen hintaluokkaa, valikoimaa, tasoa ja muita asioita esimerkiksi

minka maalainen ravintola on. (Koppinen ym. 2002, 221.)

Tilausravintolat muiden ravintoloiden ohella tarjoavat tilaustarjoilua eli bankettitarjoilua.
Tilaustarjoilut myydaan ennakkoon tiettyna ajankohtana asiakkaille yleensa yksityisiin tiloihin
kuten kabinetteihin, pieneen osaan ravintolaan tai kokonaan yksityisesti ravintolan tiloihin.
Ravintolan normaaleina aukioloaikoina voi siis olla osa ravintolasta kaytossa yksityisesti
tilausravintolana. Tilaustarjoilutoiminnassa asiakkaiden ruokalista, juomat seka

saapumisajankohta on etukateen sovittu ja tiedossa. (Koppinen ym. 2002, 229.)

Tilausravintolatoiminnat liittyvat vahvasti kokous- ja juhlapalveluihin, jotka ovat myos
tilaustarjoiluja. Tilausravintoloiden asiakaskunta on todella vaihtelevaa, mutta kaikkien
asiakkaiden tarpeet ovat yleensa samankaltaiset. Tilausravintoloiden asiakasryhmat ovat
yksityisasiakkaista yritysasiakkaisiin. Ryhmana tulevat asiakkaat eivat normaalisti ole itse
tilanneet tarjoiluita vaan tilaisuuden jarjestaja hoitaa kaytannon asiat, kuten ruokien ja
juomien tilaamisen. Tilausravintoloissa kannattaa kayttaa hyvaksi asiakassegmentointia, jotta
erilaisten asiakkaiden tarpeet saadaan otettua huomioon. Kokous- ja juhlapalveluissa tulee
tarjoiluiden kannalta ottaa huomioon kokoustilat ja asiakkaiden maara seka sovitut tarjoilut.
Tarjoilutapavaihtoehtoja on buffet eli noutopoyta, lautastarjoilu, tarjoaminen seka
apupoydalla annostelemine. Naita tarjoilutapoja kannattaa ja pitaa myos tietyissa tilanteissa
seka tapahtumissa soveltaa ja yhdistella. Ruokien ja juomien tarjoilutavoista kannattaa myos
keskustella etukateen tilaisuuden jarjestajan kanssa, jotta saadaan selvitettya myos heidan

tarpeensa. (Koppinen ym. 2002, 289-307.)

Buffet eli noutopoyta on erittain kaytannollinen ja hyva tarjoilumuoto silloin kun vieraita on
paljon. Noutopoydassa on normaalisti kylmia seka lampimia alku- ja paaruokia ja usein myos

jalkiruokia. Noutopoydan hyotyna on se, etta asiakkaat voivat syoda haluaman maaran niita



ruokia mista pitavat. Noutopoyta kannattaa sijoittaa mahdollisimman valjaan paikkaan ja
silhen on mahdollista myos laittaa monta lahtoa eli kohtaa mista buffet alkaa. Talloin jono
jakautuu moneksi ja se nopeuttaa tarjoilun kulkua. Noutopoytia kannattaa myos laittaa
useampia, mikali tilojen kannalta se on mahdollista. Noutopoydan tarjoilut tulee myos
suunnitella sen mukaan istuvatko kaikki vieraat poydissa vai onko ruokailu seisaaltaan
tapahtuvaa. (Koppinen ym. 2002, 307-308.)

2.1 Kohderyhma

Asiakkaat ovat yksi yrityksen tarkeimmista sidosryhmista. Asiakas voi olla yksityishenkilo,
organisaatio tai yritys, joka ostaa yrityksen palvelua tai tuotetta ja yritys saa siita tuloa.
Yritystoiminnan menestyksen edellytyksena ovat asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden
tyydyttaminen. Markkinat ja yritykset ovat pikkuhiljaa muuttuneet enemman
asiakaslahtoisemmaksi ja myoskin tarjonta on ylittanyt kysynnan. Tama tarkoittaa sita, etta
asiakkailla on valta paattaa minka yrityksen palveluja he kayttavat. (Viitala & Jylha 2013, 72-
76.)

On olemassa kaksi ajattelutapaa, miten asiakkaat tekevat valintoja. Perinteisesti ajatellaan,
etta asiakkaat tekevat valintansa perustuen siihen onko tuote silmaa miellyttava, makua
miellyttava tai taloudellisesti miellyttava. Toinen tulevaisuuden ajattelutapa on sellainen,
missa asiakkaat kiinnittavat enemman huomiota mielikuviin ja elamyksiin. Asiakasmarkkinat
ja asiakkaiden tarpeet ja toiveet muuttuvat jatkuvasti. Sen vuoksi yrityksen johdon tulee
pitaa huoli, etta yritys pysyy mukana kehityksessa, jotta asiakkaat eivat valitse kilpailevaa
yritysta. (Viitala & Jylha 2013, 77-84.)

Asiakaskunnan lohkominen eli segmentointi on hyodyllinen tyokalu, jonka avulla yritys pystyy
paremmin tunnistamaan eri asiakaskuntien tarpeet seka toiveet. Talloin palvelujen ja
tuotteiden suunnittelu helpottuu. Asiakaskunnan segmentoinnin ideana on jakaa asiakkaat
pienempiin ryhmiin, jotka ovat tarpeiltaan ja toiveiltaan yhtenaisia. Asiakaskunnan
segmentointia hyodynnetaan enimmakseen palvelualoilla ja palvelujen tuottajat ovatkin
huomanneet asiakaskunnan segmentoinnin hyodyt palveluja suunniteltaessa. (Ylikoski 2001,
46-47.)

2.2  Tuotteistaminen ja palvelujen raatalointi

Tuotteita ja palveluita on mahdollista paketoida asiakaslahtoiseksi ja vastaamaan asiakkaiden
tarpeita seka toiveita. Palvelupaketeissa pakettiin maaritellaan ensin ydinpalvelu, joka vastaa
asiakkaan ensisijaisia tarpeita. Ydinpalvelun ymparille muodostetaan lisa- ja tukipalveluja,
jotka taydentavat asiakkaan toissijaisia tarpeita ydinpalvelun ohella. Lisapalvelut ovat
yleensa valttamattomia silla ne tukevat ydinpalvelun onnistumista. Tukipalvelut taas auttavat
tekemaan ydin- ja lisapalveluita vielakin onnistuneemmiksi seka miellyttavimmiksi. Tallaista

kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi. (Kinnunen 2004, 10-11.)
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Tuotteistaminen usein oletetaan tarkoittavan jonkin tuotteen kayttoonottamista ja
markkinoille laittamista. Tuotteistamisessa on kyse joidenkin tuotteiden tai palveluiden
paketoimista yhdeksi kokonaisuudeksi. Tuotteistaminen auttaa yritysta myymaan ja asiakasta
ostamaan. Paketoitaessa palvelua tai tuotetta tulee maaritella muun muassa sen sisalto,
tarkoitus, laajuus ja hinta. Tuotteistamisen ja paketoinnin avulla saadaan aikaiseksi

maaratietoinen, laadukas ja asiakaslahtoinen kokonaisuus. (Aho 2019)

Nykyaan asiakkaat haluavat yksilollista ja asiakaslahtoista raataloitya palvelua.
Massaraataloinnin tarkoituksena on saada asiakas uskomaan, etta palvelut on raataloity
pelkastaan asiakasta silmalla pitaen, vaikka todellisuudessa palvelun tuottaja yhdistaa
palvelun standardiosia. Palvelun raatalointi voidaan myos jakaa kolmeen eri kategoriaan,

jotka ovat palvelupaketit, moduulit seka itseraataloitavat kokonaisuudet. (Koskelainen 2009.)

Palvelupaketti on palvelujen kokonaisuus, josta ei yleensa voi poistaa osia ilman, etta
palvelun luonteesta tulee hyodyton. Yleensa palvelupaketti koostuu kiinnostavista ja
vahemman kiinnostavista osista, joita ei kannata hinnoitella erikseen. Moduulien avulla
saadaan tehtya monia eri palveluyhdistelmia ja kokonaisuuksia. Moduuleista keratty
palvelutuote helpottaa asiakasta ostopaatosta tehtaessa, silla se palvelee asiakkaan erilaisia
ostotarpeita. Moduuleista voidaan raataloida tuote, jossa ydin-, lisa- ja tukipalveluista
tehdaan erilaisia variaatioita. Itseraatalointi muistuttaa moduuleista koottua
palvelukokonaisuutta, mutta itseraataloinnissa asiakkaan tulee ostaa koko tuote ja han voi

itse valita, mita osioita kayttaa. (Koskelainen 2009.)

3  Tapahtumat

Tapahtuma voi olla jokin tietyssa paikassa ja tiettyna aikana tapahtuva ainutkertainen tai
toistuva ilmio, kuten juhlat, yleisotapahtuma, urheilutapahtuma, konsertti tai muu tilaisuus.
Tapahtumat kokoavat ihmisia yhteen tiettyyn paikkaan tiettyyn aikaan jotain tiettya
tarkoitusta varten. Tapahtumat voivat olla niin yksityisten kuin yritystenkin jarjestamia.
(Getz 2017, 17-19).

Tapahtuma voidaan maaritella kuuluvan neljaan eri kategoriaan, joita ovat
henkilostotapahtumat, yrittajatapahtumat ja kuluttajatapahtumat seka promootiot ja
lanseeraukset. (Vallo & Hayrinen 2016, 75.) Vallo ja Hayrinen (2016 ,75) taas itse
luokittelevat tapahtumat kolmeen kategoriaan: asiatapahtumat, viihdetapahtumat seka
naiden kahden yhdistelma. Yleensa viihdetapahtumat mielletaan sellaisiksi, johon
tapahtumanjarjestaja haluaa panostaa enemman kuin asiatapahtumiin. (Vallo & Hayrinen
2016, 74-76.)

Tapahtumia voidaan luokitella isoihin ja pieniin tapahtumiin. Urheilutapahtumat, konsertit ja

festivaalit luokitellaan tavallisesti isoihin tapahtumiin. Parent ja Smith-Shawn (2013, 3.)
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kuvailevat isoja, varsinkin urheilutapahtumia, merkittaviksi ja tunnustettaviksi tapahtumiksi.
Merkittavaksi tapahtumaksi voidaan sanoa esimerkiksi jaakiekon
maailmanmestaruuskilpailuja, silla jarjestajamaa saa siina merkittavaa huomiota ja

tunnustusta.

Asiatapahtumiin luokitellaan muun muassa organisaatioiden kokoukset ja seminaarit.
Viihdetapahtumiin taas luokitellaan muun muassa erilaiset urheilu- ja musiikkitapahtumat.
Tapahtuman onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta tapahtumaa jarjestaessa otetaan hyvin
huomioon kaikki tapahtuman jarjestamiseen liittyvat perusasiat. Naita asioita ovat muun
muassa tarjoilut, aikataulutus, esiintyjat ja tekniikan toimiminen. Oli tapahtuma sitten
kokous tai isompi viihdetapahtuma, niin on tarkeaa, etta asiakkaat lahtevat sielta
tyytyvaisina. (Vallo & Hayrinen 2016, 77-76.)

Isojen urheilutapahtumien jarjestamiseen tarvitaan paljon aikaa ja suunnittelua. Tapahtuman
jarjestajatoimikunta kay lapi kolme tarkeaa vaihetta tapahtuman suunnittelusta tapahtuman
loppuun. Ideaalitilanteessa isojen urheilutapahtumien elinkaaressa on suunnitteluvaihe,

toteutusvaihe ja viimeisena yhteenveto. (Parent & Smith-Shawn 2013, 3-4.)

Ison urheilutapahtuman suunnitteluvaihe vie tavallisesti aikaa noin yhdesta kolmeen vuotta.
Suunnitteluvaihe alkaa tarjoustoimikunnan valitsemisella. Mikali tarjoustoimikunta onnistuu
saamaan oikeudet olla tapahtuman isantana alkaa siirtymavaihe, jossa tarjoustoimikunta
muuttuu jarjestajatoimikunnaksi. Taman jalkeen jarjestajatoimikunta alkaa tekemaan
operatiivisia ja strategisia suunnitelmia tapahtuman jarjestamista varten. Tapahtuman
suunnitteluvaiheen jalkeen tulee itse tapahtuman toteutusvaihe, joka voi tavallisesti kestaa
kolmekin vuotta. Tapahtuman toteutuksen jalkeen siirrytaan yhteenvetoon, jossa kirjoitetaan

lopulliset raportit tapahtumasta. (Parent & Smith-Shawn 2013, 3-4.)

Yritykset jarjestavat erilaisia tapahtumia liittyen esimerkiksi yrityksen markkinointiin,
koulutukseen, henkilokunnan virkistymiseen seka sidosryhmien ja yrityksen suhteiden
yllapitamiseen. Yrityksen halutessa jarjestaa tapahtuma on vaihtoehtoja monia. Yritys voi
jarjestaa tapahtuman kokonaan itse, jolloin etuna on se, etta yritys saa itse paattaa
tapahtuman luonteen ja muut kaytannon asiat, myos kustannukset ovat talloin yleensa
pienemmat. Huono puoli itse jarjestetyssa tapahtumassa on se, etta se vie paljon tyoaikaa ja
tyovoimaa yritykselta itseltaan. Huono puoli myos itse jarjestetyssa tapahtumassa on se, etta
omalla henkilokunnalla ei valttamatta ole riittavaa osaamista, koulutusta tai kokemusta
jarjestaa tapahtumia. (Vallo & Hayrinen 2016, 77-78.)

Halutessaan jarjestaa tapahtuma yritys voi kokonaan ulkoistaa tapahtuman suunnittelun ja
jarjestelyn ammattitaitoiselle tapahtumanjarjestajalle. Talloin yrityksen tyomaara vahenee,
koska heidan taytyy kertoa tapahtumanjarjestajalle tapahtuman luonne ja tavoite,

kohderyhma ja budjetti. Tapahtumanjarjestaja yrityksen antamilla tiedoilla hoitaa
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tapahtuman suunnittelun ja jarjestamisen. Hyva puoli tassa on se, etta yrityksen ei itse
tarvitse kayttaa tyovoimaa ja tyOaikaa tapahtuman jarjestamiseen. Huonona puolena
tapahtuman ulkoistamisessa on se, etta se on kustannuksiltaan yleensa kalliimpi kuin itse
jarjestettyna. Huonoja puolia on myos se, etta tapahtuma ei aina vastaa toimeksiantajan

odotuksia tai yrityksen brandimielikuvaa. (Vallo & Hayrinen 2016, 78-79.)

Kolmantena tapahtumavaihtoehtona yrityksille on kattotapahtuma, jonka ideana on se, etta
yritys hyodyntaa valmiin tapahtuman teeman. Kattotapahtuma voi olla esimerkiksi konsertti
tai jaakiekko-ottelu. Talloin yritys kayttaa tapahtumana jo valmiiksi suunniteltua,
teemoitettua ja jarjestettya tapahtumaa. Vaikka kattotapahtuma on helppo vaihtoehto
yritykselle pitaa silti muistaa, etta kattotapahtuma tarvitsee aina yrityksen oman rakennetun
ja raataloidyn tapahtumapaketin ja isannoinnin sisalleen. Kattotapahtuman hyvia puolia on
sen jarjestamisen helppous. Sen huonoja puolia taas on se, etta yritys ei yleensa itse pysty
vaikuttamaan tapahtumanjarjestajan tai paaorganisaattorin virheisiin ja epaonnistumisiin. Jos
ilman erillista omaa tapahtumaa, on tallainen kattotapahtuma silloin hyva vaihtoehto. (Vallo
& Hayrinen 2016, 80-81.)

Vallo ja Hyvarinen (2016, 86-87) kayttavat esimerkkina, miten kattotapahtumaa yritys voi
hyodyntaa Hartwall Arenalla kun tapahtumana on jaakiekon MM-kisat. Jos yritys haluaa
kayttaa tapahtumaa huomionosoituksena, he hankkivat ja lahettavat asiakkailleen liput
tapahtumaan. Kun yritys taas haluaa seurallisen tapahtuman, yritys kutsuu asiakkaat
otteluun. Siella heita odottaa isanta, joka opastaa asiakkaita ottelun ajan ja vie heidat viela
tapahtuman jalkeen keskustaan jalkimainingeille. Kolmantena esimerkkina kaytetaan, kun
yritys haluaa jarjestaa elamyksellisen tapahtuman, jolloin asiakkaille lahetetaan kutsu
tapahtumaan, jonka yhtena osana on jaakiekko-ottelu. Ennen ottelua asiakkaat otetaan
vastaan areenan aitiotiloissa, jonne on myos jarjestetty syotavaa ja juotavaa. Ennen ottelua
paavalmentaja tulee vierailemaan aitiossa. Ottelun lopputuloksesta jarjestetaan
tulosveikkauskilpailu, jonka voittaja saa palkinnoksi pelipaidan nimikirjoituksilla. Tapahtuman
paatteeksi asiakkaat saavat lahtiessaan lahjaksi joukkueen fanituotteen. Kattotapahtumia voi

siis hyodyntaa moniin tarkoituksiin, yrityksen tavoitteiden ja kohderyhman mukaan.

3.1 Tapahtumapaikat

Tapahtumapaikan miettiminen on tarkea osa tapahtumaa jarjestaessa. Tapahtumapaikan
maantieteellinen sijainti kannattaa maaritella ennen tapahtumapaikan valintaa.
Tapahtumapakan sijaintiin voi vaikuttaa tapahtumaan kutsuttavien ihmisten paikkakunta.
Maantieteellinen sijainti kannattaa valita tapahtumaan kutsuttavien paikkakunnan mukaan,
jotta mahdollisimman moni kutsutuista paasee paikalle. Isommalle kohderyhmalle kuten
tavallisille kuluttajille kannattaa valita sijainniksi jokin iso kaupunki, jolloin potentiaalisia

kavijoita on enemman. (Korhonen ym. 2015.)
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Tapahtumapaikan sijainnin maarittelyn jalkeen aletaan tutkimaan paikkakunnalla olevia
mahdollisia tapahtumapaikkoja. Tapahtumapaikkaa paattaessa kannattaa ottaa huomioon
tapahtumapaikan tilojen suuruus ja sopivuus seka onko tilat sopivat tapahtuman luonteeseen.
Vakiintuneet tapahtumapaikat sopivat yleisesti ottaen parhaiten tapahtumaan kuin
tapahtumaan, silla vakiintuneissa paikoissa, kuten hotelleissa, kauppakeskuksissa,
urheilutiloissa seka konferenssi- ja messukeskuksissa on valmis miljoo ja osaava henkilokunta.
(Korhonen ym. 2015.)

Mikali vakiintuneista tapahtumapaikoista ei loydy sopivaa paikkaa voidaan tapahtumalle
rakentaa valiaikainen tapahtumapaikka. Valiaikainen tapahtumapaikka kannattaa rakentaa
silloin, jos tapahtuman jarjestajan toiveita vastaavaa valmista paikkaa ei loydy. Erityisesti
ulkoilmatapahtumat, kuten erilaiset festivaalit vaativat valiaikaisen tapahtumapaikan
rakentamista. Tapahtumapaikkaa miettiessa kannattaa ottaa huomioon myos, etta
valiaikaisen tapahtumapaikan rakentaminen on paljon tyolaampaa kuin vakiintuneen paikan

valitseminen. (Korhonen ym. 2015.)

3.2 Jaahallit ja areenat

Oxfordin sanakirja (Oxford University Press 2019.) maarittelee areenaksi tasoalueen, jota
ymparoivat istuimet ja jossa jarjestetaan urheilua, viihdetta ja muita julkisia tapahtumia.
Jaahalli on tavallisesti soikean tai ympyran muotoinen suljettu halli, jossa lattiarajassa oleva
kaukalo, pelialue, on tyypillisesti jaadytetty. Jaahalleissa on yleensa permannon eli alimman
kerroksen lisaksi kahdesta kolmeen kerrosta. Jaahallin kaukaloa ymparoivat eri kerroksissa
lehterit eli katsomot, jotka on tavallisesti jaoteltu moniin sektoreihin. Katsomoiden lisaksi
jaahalleissa on myo0s aitioita, joista voi omassa rauhassa yksityisessa tilassa seurata

tapahtumaa. (Svenska Ishockeyforbundet 2014.)

Katsomoiden ja aitioiden lisaksi jaahalleissa on kaytavilla erilaisia pisteita, joissa myydaan
fanituotteita, ruokaa ja juomaa. Useimmissa halleissa on myos kaytavalla olevien
ruokapisteiden lisaksi erilaisia ravintolatiloja. Jaahallien kaytavilla ovat myos WC-tilat

asiakkaita varten. (Svenska Ishockeyforbundet 2014.)

Jaahalleja kaytetaan erilaisiin urheilutapahtumiin erityisesti jaakiekkoon. Jaahalleissa
jarjestetaan jaakiekon lisaksi muita urheilutapahtumia esimerkiksi taitoluistelua, ringettea,
koripalloa ja salibandya. Urheilutapahtumien lisaksi jaahalleissa voidaan jarjestaa messuja,

konsertteja ja teatteri- seka sirkusesityksia. (Svenska Ishockeyforbundet 2014.)

4 Kartoitus

Kehittamisprosessi tehtiin soveltaen Moritzin (2005, 21.) palvelumuotoiluprosessin vaiheita.
Tuulaniemi (2011, 126) toteaa: Palvelun kehittaminen on aina luonteeltaan uuden luomista

ja sita kautta ainutkertaista. Siksi palvelumuotoilun maaritteleminen ja kuvaaminen taysin
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yhdenmukaiseksi ja tiettyyn sabluunaan menevaksi prosessiksi ei ole mahdollista.”. Taman
toiminnallisen opinnaytetyon kehittamisprosessissa on nelja vaihetta. Ensimmainen vaihe on
kartoitusvaihe, seuraava vaihe on suunnitteluvaihe, kolmas vaihe on pilotointi ja viimeisessa

vaiheessa esitellaan lopullinen konsepti.

Palvelumuotoilu on yleinen kehittamismenetelma niin uusien tuotteiden kehittamisessa kuin
vanhojen tuotteiden parantamisessa. On olemassa paljon erilaisia palveluja seka tuotteita ja
jatkuva globaali muutos pakottaa yritykset kehittamaan niita. Palvelumuotoiluprosessissa
noudatetaan neljaa eri vaihetta: maarittele, tutki, kehita ja toteuta. Palvelumuotoilua voi
hyodyntaa tuotteen tai palvelun koko elamankaaren aikana, silla sen avulla pystyy
muuttuvassa maailmassa koko ajan muokkaamaan tuotetta esimerkiksi asiakaslahtoisemmaksi.
(Moritz 2005, 21-41.)

Palvelumuotoilu on palvelukokemuksen suunnittelua ja muotoilua kaytannollisemmaksi,
hyodyllisemmaksi, miellyttavammaksi seka tehokkaammaksi ja vaikuttavammaksi.
Palvelumuotoilun avulla pystytaan ymmartamaan paremmin asiakasta seka markkinoita.
Asiakaspolun kosketuspisteiden ja palvelumuotoilun avulla pystytaan kehittamaan palveluita,
jotka vastaavat asiakkaan tarpeita seka odotuksia. Palvelumuotoilu yhdistaa asiakkaan
odotukset ja yrityksen palvelun. Palvelumuotoilu on niin sanottu sovittelija, joka ymmartaa

miten rakentaa toimiva yhteys asiakkaan ja yrityksen valille. (Moritz 2005, 21-41.)

Kehittamisprosessissa ensimmaiseksi kartoitettiin sen hetkinen tilanne. Kartoituksessa
kaytettiin menetelmana haastattelua, jonka tarkoituksena oli selvittaa millainen tapahtuma-
areenan aitio-osasto on toimintaymparistona. Haastattelun lisaksi kaytettiin menetelmina
havainnointia ja vertailua. Naiden menetelmien lisaksi analysoitiin edeltavan kauden aikana
tulleita asiakaspalautteita. Kartoituksen tavoitteena oli selvittaa mitka asiat silla hetkella
aitiotarjoilutoiminnassa toimivat hyvin, missa asioissa olisi kehitettavaa seka mita uutta

aitiotarjoilutoimintaan voisi tuoda.

4.1  Toimintaymparisto

Opinnaytetyota varten yhtena tiedonkeruumenetelmana kaytettiin asiantuntijahaastattelua.
(Liite 1). Haastattelu toteutettiin tapahtuma-areenalla ja haastateltavana oli yritys X:lla kaksi
vuotta toissa ollut aitio-osaston esimiesharjoittelija. Haastattelussa selvitettiin tapahtuma-
areenan historiaa, aitiotarjoiluosaston toimintaa, aitioiden kohderyhmia seka mahdollisia
huomioon otettavia asioita aitiotarjoiluiden palvelukonseptin kehittamista varten.
Haastattelussa selvitettiin myos huomioon otettavia asioita palvelua ja ruokatuotetta

kehittaessa. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan pelkastaan palvelun kehittamiseen.

Tapahtuma-areenalla on yhteensa 99 aitiota, joista osa on yritysten omistuksessa ja osa taas

yksityishenkiloiden omistuksessa. Yritys X hoitaa tapahtuma-areenan aitio-osaston
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ravintolapalvelut. Asiakkaiden on mahdollista tilata aitioihin juomaa, ruokaa seka
naposteltavia kaikkiin tapahtumiin. Tapahtuma-areenan aitioista 70 kappaletta sijaitsee
areenan toisessa kerroksessa, jossa paaosin tapahtuu suurin osa aitiotarjoilutoiminnasta.

Loput aitiot sijaitsevat areenan kaikissa muissa kerroksissa. (Haastattelu, 2019.)

Asiakkaiden on mahdollista tilata tapahtumiin aitiotarjoilut yritys X:n myyntipalvelun kautta.
Ennakkoon tilattavissa on erilaisia buffet-menu vaihtoehtoja, salaatteja, susheja, leipia ja
makeita leivonnaisia. Tapahtumapaivana tilatessa ruokailuvaihtoehdot ovat suppeammat kuin

ennakkoon tilatessa. (Haastattelu, 2019.)

Tilatut ruuat ja juomat toimitetaan aitioon asiakkaan haluamaan kellonaikaan ja
aitiotarjoilija huolehtii tapahtuman aikana aition siisteydesta ja lisatilauksista. Tavallisesti
yksi tarjoilija hoitaa muutamaa aitiota samanaikaisesti. Halutessaan asiakas voi myos valita
lisamaksusta oman tarjoilijan, joka huolehtii tarjoiluista ainoastaan heidan aitioissa koko

tapahtuman ajan. (Haastattelu, 2019.)

Tapahtuma-areenan aitioiden palvelukonseptin ja ruokatuotteen suunnittelussa tulee ottaa
huomioon se, etta joissain tapahtumissa tapahtuma-areenan jokaisessa aitiossa on
keskimaarin 16 ruokailijaa, joka tarkoittaa yhteensa noin 1500 asiakasta. Ruokatuotteet ja
buffet-menut tulee suunnitella siten, etta aitiokeittiossa on mahdollista valmistaa ruuat myos
siina aarimmaisessa tapauksessa, etta kaikissa aitioissa on asiakkaita. Palvelukonseptia

kehittaessa tulisi ottaa myos ottaa asiakasmaarat huomioon. (Haastattelu, 2019.)

Aitioiden asiakaskunta on todella laidasta laitaan. Yritykset tuovat sinne asiakkaitaan,
yhteistyokumppaneitaan seka tyontekijoitaan. Tilaisuuksien luonne voi olla
businesstapaamisista pikkujouluihin seka syntymapaivajuhlin. Aitioissa kay myos
yksityisasiakkaita seka joissain tapahtumissa aitioita on myos lahjoitettu eri tahoille

esimerkiksi lastensairaalan potilaille. (Haastattelu, 2019.)

Aitioiden suurin kohderyhma on yritysasiakkaat, jotka kutsuvat heidan tyontekijoitaan,
virkistaytymaan tai pitamaan palavereja seka muita liiketapaamisia. Muita kohderyhmia on
yksityisasiakkaat seka yksityiset ryhmat ketka haluavat tulla virkistymaan, katsomaan
tapahtumaa seka kokemaan elamyksia laadukkaissa puitteissa. Aitioissa on usein
kansanvalisissa urheilutapahtumissa myos paljon arvovaltaisia vieraita, kuten ministereita ja
presidentteja. Aitioiden asiakaskunta mielletaankin usein korkeampitasoisemmaksi, kuin
normaalit katsomoasiakkaat. Sen vuoksi palvelunkin taytyy olla laadukasta ja sujuvaa, jotta
asiakkaiden odotukset tayttyvat. Asiakkaiden, jotka vierailevat ensimmaista kertaa, toiveet ja
odotukset on helpompi toteuttaa, silla itse aitioissa asiakkaana oleminen pelkastaan on

yleensa jo elamys heille. (Haastattelu, 2019.)
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4.2 Havainnointi

Havainnointi eli observointi on tarkkailua, jonka avulla saadaan tietoa, miten ihmiset toimivat
ja kayttaytyvat. Havainnointia tehdaan joka paiva normaalissa elamassa, mutta tieteellisessa
tiedonkeruussa havainnointi on systemaattista ja valmiiksi suunniteltua. Tieteelliselle
havainnoinnille tulee asettaa joitakin vaatimuksia, jotta se eroaa normaalista arkipaivaisesta

havainnoinnista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 212-213.)

Havainnoinnin hyvia puolia on muun muassa se, etta sen avulla saadaan autenttista tietoa
erilaisten ihmisten tai organisaatioiden toiminnasta. Havainnointi on aidon elaman seka
maailman tutkimista ja sen avulla tutkija paasee luonnollisiin tilanteisiin ja ymparistoihin.
Havainnointi menetelmana taas saattaa hairita autenttista tilannetta, mikali ihmiset ovat
tietoisia havainnoitsijasta, jolloin heidan kayttaytymisensa saattaa muuttua epaautenttiseksi.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 213.)

Havainnoinnin tyyppeja ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva havainnointi.
Systemaattinen havainnointi on enemman jarjestelmallisempaa ja siina havainnoija on
yleensa ulkopuolinen toimija. Systemaattista havainnointia kaytetaan usein
kasvatustieteellisissa tutkimuksissa. Osallistuva havainnointi on enemman
vapaamuotoisempaa ja tilanteeseen muotoutuvaa, jossa havainnoija osallistuu ryhman

toimintaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 216.)

Kartoitusvaiheessa tehty havainnointi oli osallistuvaa havainnointia ja havainnoitsija oli itse
toissa aitio-osastolla. Havainnointi tapahtui helmikuun 16. paiva kello 15.00-23.00.
Havainnoinnista ei ilmoitettu aitio-osaston tyontekijoille tai asiakkaille, jotta heidan toiminta
olisi mahdollisimman autenttista. Havainnointi suoritettiin havainnointilomaketta kayttaen
(Liite 2). Yhdella havainnointikerralla havainnointiin useita eri seurueita ja aitioita. Tassa
opinnaytetyossa kehitettiin ainoastaan palvelua, mutta havainnoitsija paatti havainnoida
myos ruokatuotetta, silla uutta konseptia varten kehitetaan myos uusi ruokatuote, mutta sen
kehittaminen jatettiin keittiopaallikon vastuulle. Ruokatuotetta koskevat havainnot valitettiin
eteenpain keittiopaallikolle. Havainnoinnissa kiinnitettiin huomiota palveluun ja

ruokatuotteeseen niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin nakokulmasta

Havainnoinnissa keskityttiin seuraaviin asioihin tyontekijoiden nakokulmasta: aition
esivalmistelut, ruokatuotteiden kuljettaminen keittiosta aitioon ja ruokatuotteen laatu.
Asiakkaan nakokulmasta havainnoitiin seuraavia asioita: aitioon saapumisen helppous tai
vaikeus, ruokatuotteen ulkonako ja palvelun jatkuvuus tapahtuman aikana ja sen loputtua.
Havainnoitsija kaytti apuna havainnointilomaketta tehden siihen merkintoja ja kommentteja

jokaisesta havainnoitavasta kohteesta.
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Ensimmaiseksi havainnointiin tyontekijoiden nakokulmasta. Havainnoitiin tarjoilijoiden
tekemaa esivalmistelua aitioissa ennen asiakkaiden saapumista. Aitioiden isojen
asiakasmaarien vuoksi suurin osa aitioista katettiin samalla tavalla noutopoyta muodossa.
Havainnoinnin perusteella todettiin, etta monessa aitiossa ongelmana on tilanpuute, varsinkin
silloin kun asiakasmaara on iso ja ruokaa on tilattu montaa eri lajia. Kaikissa aitioissa ei ole
esimerkiksi sivupoytia, jolloin tarjoiluastiat piti nostaa esille joko tiskipoydalle tai
ruokapoydalle. Monessa aitiossa sisustusratkaisussa oli paadytty sohvaryhmiin. Talloin aitioissa
ei ollut edes ruokapoytaa, jonka ymparilla asiakkaat olisivat voineet ruokailla, vaan heidan

piti joko istua sohvalla tai seista.

Havainnoinnissa todettiin, etta aitioiden ruokatuotteiden suunnittelu on haastavaa, silla
ruokatuotteiden suunnittelussa tulee ottaa huomioon monia seikkoja. Ruokatuotteen
suunnittelussa huomioon otettavia seikkoja ovat esimerkiksi se, etta ruokailijoiden maara
aitioissa voi vaihdella vain yhdesta hengesta jopa yli seitsemaankymmeneen henkeen. Eli
ruokatuotteen tulisi olla sellainen mita voidaan tehda niin pienelle kuin suurellekin
ruokailijamaarille. Toinen asia mika tulee ottaa huomioon, on se, etta ruokatuotteet
kuljetetaan erillisesta keittiosta mahdollisesti hallin toiselle puolelle jopa ylimpaan
kerrokseen. Eli ruokatuotteiden tulisi olla sellaisia, jotka kestavat ruokien kuljetuksen

keittiosta aitioon.

Seuraavaksi havainnointiin ruokatuotteiden laatua. Ruokien kuljettaminen osaan aitioista vei
suhteellisen paljon aikaa. Karryt, joilla tarjoiluastioita kuljetettiin, ei mahtunut montaakaan
astiaa. Astioita jouduttiin laittamaan myo0s osittain paallekkain, jolloin ruokatuotteen
ulkonako voi karsia. Tapahtuma-areenan pitkat kuljetusvalimatkat vaikuttavat myos ruokien
lampotilaan. Aitioon saapuessa ruokatuotteet laitettiin valmiiksi esille asiakkaille, jotta he
voivat alkaa ruokailemaan. Ruoan houkuttelevuuteen vaikuttaa muun muassa sen ulkonako.
Havainnoitsijan mielesta osa lampimista ruoista eivat nayttaneet kovinkaan houkuttelevalta,

silla kastikkeen koostumus oli muuttunut lamposailytyksen ja kuljetuksen aikana.

Seuraavaksi havainnoitiin asiakkaan nakokulmasta. Havainnoitsija seurasi aitiokaytavalla
asiakkaiden toimintaa ja kavi myos aitioissa sisalla. Aitioiden seuruekoot vaihtelivat
kymmenesta hengesta kahteenkymmeneen henkeen. Ensimmaiseksi havainnointiin
asiakkaiden saapumista aitioon aitiosisaankaynnilla. Asiakkaat, joilla liput oli lunastettu
etukateen, saapuivat suoraan aitiosisaankaynnille turvatarkastuksen kautta aitiokaytavalle.
Asiakkaat, joilla ei ollut lippuja lunastettuna, menivat aitiovastaanottoon lunastamaan liput
ennen turvatarkastusta. Aitovastaanotto tilana on pieni ja sinne mahtui maksimissaan
kymmenkunta ihmisia. Myos itse aitiosisaankaynti on ahdas ja turvatarkastus vei jonkin verran

aikaa, jolloin jonoa alkoi muodostumaan niin aitiosisaankaynnille kuin aitiovastaanotollekin.



18

Turvatarkastuksen jalkeen asiakkaat suuntasivat kohti aitiotaan. Aitiovastaanoton
henkilokunta mahdollisuuksiensa mukaan yrittivat ohjata heita oikeaan suuntaan. Osa
asiakkaista olivat kayneet ennenkin, silla he tiesivat heti mihin suuntaan heidan pitaa menna.
Osa asiakkaista taas kulkivat epavarmoina aitiokaytavaa ja kyselivat matkan varrella

henkilokunnalta aitionsa sijaintia.

Ruoan esillepano aitiossa oli melko samanlaista jokaisessa. Buffet-menuihin kuuluu kaksi
alkuruokaa, yksi paaruoka ja yksi jalkiruoka. Tarjoiluastiat olivat aseteltu sivupoydalle tai
ruokapoydalle lautaspinojen viereen. Tama on tyypillinen ja perinteinen noutopoytaratkaisu
kun ruokailijoita on monta pienessa tilassa. Havainnoitsijan mielesta ruokatuotteet itsessaan

nayttivat hyvilta, mutta esillepano voisi olla houkuttelevampi.

Asiakkaan nakokulmasta havainnointiin myos palvelun saatavuutta ja jatkuvuutta. Palvelun
sujuvuus ja saatavuus riippui siita, kuinka monta aitiota yhdella tarjoilijalla oli hoidettavana.
Osalla tarjoilijoista oli vain kaksi aitiota, jolloin palvelua sai nopeasti. Osalla tarjoilijoista oli
jopa nelja aitiota, jolloin palvelun saatavuus oli selvasti hitaampaa. Asiakkaat pystyivat
tekemaan lisatilauksia suoraan tarjoilijalta tai he pystyivat soittamaan aitiotarjoiluiden
paivystysnumeroon, jos tarjoilija ei ollut saatavilla. Tapahtuman loputtua tarjoilijat alkoivat
silvoamaan niita aitioita, jotka tyhjenivat heti. Osa asiakkaista jaivat istumaan iltaa viela

aitioon, jolloin suurin osa lisatilauksista tuli aitiotarjoiluiden paivystysnumeron kautta.

Havainnoinnin yhteenvetona voitiin paatella, etta aitiot katetaan samoilla tavoin ja
havainnoitsijan mielesta kattamismuotoon ja tuotteiden esillepanoon voisi panostaa
enemman, jotta aitioista tulisi viihtyisampia. Aitioiden tilanpuutteet pystyttaisiin
ratkaisemaan esimerkiksi hankkimalla pyorilla liikkuvia sivupoytia, joita voisi vieda
tarvittaessa aitioihin. Havainnoinnin perusteella voitiin todeta, etta ruokatuotteen
kuljettamiseen tulisi panostaa enemman esimerkiksi hankkimalla uusia karryja.
Ruokatuotteiden laadun ja ulkonaon varmistamiseksi tulisi myos tehda toimenpiteita

esimerkiksi lampotilamittauksia.

Havainnoinnissa todettiin, etta osa asiakkaista eivat olleet tyytyvaisia siihen, etta heita ei
opastettu tarpeeksi aitionsa lOytamista varten, jolloin on tarkeaa, etta aitio-osaston
tarjoiluhenkilokunta tietaa aitioiden sijainnit ja nopeimmat reitit. Havainnoinnin perusteella
todettiin, etta ennen tapahtumaa ja tapahtuman aikana asiakkaat saivat suhteellisen nopeasti
palvelua omilta tarjoilijoiltaan. Tapahtuman paatyttya tarjoilijat keskittyivat taas enemman

silvoamiseen, kuin viela paikan paalla olevien asiakkaiden palvelemiseen.

4.3 Vertailu

Kartoitusvaiheessa tiedonkeruuta varten vertailtiin toisen lahes vastaavanlaisen jaahallin

aitiotarjoilutoimintaa kehitettavan tapahtuma-areenan aitiotarjoilutoimintaan. Vertailun



19

tarkoituksena oli saada selville mitka asiat kehitettavan tapahtuma-areenan
aitiotarjoilutoiminnassa ovat toimivia ja mitka eivat. Vertailun tarkoituksena oli saada myos

uusia ideoita varsinkin palvelun kannalta. Vertailua havainnollistamaan tehtiin kuvio (Kuvio

Vertailussa todettiin, etta kehitettavan tapahtuma-areenan aitio-osastolla hissien ansiosta
ruokien toimittaminen on helpompaa kuin vertailun kohteena olevalla hallilla. Kehitettavalla
tapahtuma-areenalla myos esimiesten lasnaolo aitio-osastolla on parempaa kuin vertailun
kohteena olevassa hallissa. Kyseisessa hallissa oli vain yksi esimies aitio-osastolla ja oli

selkeasti haasteellista kartoittaa tarjoilijoiden mahdollinen avun tarve.

Vertailussa olevassa hallissa aitio-osaston ruokatuotteisiin oli selkeasti panostettu ja ne
nayttivat houkuttelevilta. Palvelu kyseisen hallin aitio-osastolla oli suhteellisen tavallista,
hyvaa, mutta ei elamyksellista. Vertailussa olevan hallin jaakiekkojoukkueella oli omat
emannat, jotka saattoivat jokaisen aitioasiakkaan sisaankaynnilta omalle aitiolleen. Tama

todettiin toimivaksi, silla sen ansiosta asiakkaat loytavat hyvin omalle aitiolleen.

KEHITETTAVA TAPAHTUMA-AREENA VERTAILUN KOHDE
TILAT SELKEAT OHJEISTUKSIA HISSIT SOKKELOINEN EIOHJEISTUKSIA | VAINYKSIHISSI
AITIOT OSAAHTAITA  |VAHANPOYTATILAA|  VIIHTYVYYS AHTAAT VAHANPOYTATILAA|  VIIHTYVYYS

El ESIMIEHET TUKENA El EIRITTAVASTI
PALVELU ELAMYKSELLISTA JALASNA PALVELU ELAMYKSELLISTA PALVELU ESIMIEHIA LASNA

v
MUUT |[ETSIVATITSE RUOKATUOTE AT RUOKATUOTE

AITIOLLENSA AL

HYVA KEHITETTAVA NEUTRAALI

Kuvio 1: Vertailu

4.4 Palautteet

Edeltavalla kaudella eli syyskuun 2017 ja toukokuun 2018 valisena aikana palautteita oli saatu
suullisesti asiakkailta. Niiden perusteella voitiin todeta, etta aitioiden kaikki ruokatuotteet
eivat kohtaa hinta-laatusuhteeltaan. Asiakaspalautteiden perusteella todettiin, etta palvelu
on paaosin hyvaa, mutta parannettavan varaa on. Tassa opinnaytetyossa keskityttiin
pelkastaan palvelun kehittamiseen, mutta ruokatuotteisiin liittyvat palautteet valitettiin

keittiopaallikolle.
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Syyskuun ja lokakuun 2017 valisena aikana sahkopostitse tulleista asiakaspalautteista kaksi
viidesta on kehunut tiettya menua, mutta loput palautteet koskien samaa menua olivat sita
mielta, etta kyseinen menu ei vastaa heidan toiveitaan. Lokakuun 2017 ja tammikuun 2018
valisena aikana sahkopostitse tulleista palautteista kolme viidesta on sita mielta, etta
palvelun laatu eivat vastaa heidan toiveitaan. Kaksi viidesta taas oli tyytyvaisia saamaansa

palveluun.

Tapahtumien aikana suullisesti saatujen palautteiden perusteella osa asiakkaista oli myos
tyytymattomia siihen, etta aitiovastaanotto, jota kautta kuljetaan kaikkiin aitioihin, on
tilallisesti todella pieni. Varsinkin sellaisissa tapahtumissa, jotka on loppuunmyyty ja aitiotkin
ovat lahes taynna, jolloin asiakkaat joutuvat odottamaan aitioon paasya ahtaissa tiloissa tai
jopa ulkona. Yhdessa suullisesti tapahtuman aikana annetussa palautteessa toivottiin heidan

maksamaan korkeaan hintaan sisaltyvan elamyksellisempaa ja parempaa palvelua.

5 Ideointi ja konseptin luominen

Kartoitusvaiheessa kerattyjen tietojen ja asiakkailta saatujen palautteiden perusteella
aloitettiin suunnittelemaan uutta palvelukonseptia tapahtuma-areenan aitiotarjoiluihin.
Toimeksiantajan kanssa sovittiin saannollisista tapaamisista, joissa keskusteltiin
kehittamisideoista ja uuden palvelukonseptin kayttoonoton aikatauluista. Suunnittelussa
hyodynnettiin kartoituksessa kerattyja tietoja. Suunnitteluvaiheessa kaytettiin menetelmana

aivoriihta, jonka tarkoituksena oli kerata ideoita uuden palvelukonseptin kehittamista varten.

Aivoriihi eli brainstorming on ryhmassa tehtavaa luovaa ongelmanratkaisua, jolla pyritaan
tuottamaan ideoita suunnitteluvaiheessa. Tata aivoriihimenetelmaa kutsutaan myoskin
ideointityopajaksi. Aivoriihissa pyritaan ryhmassa keksimaan hyvia ratkaisuja seka etsitaan
erilaisia lahestymistapoja organisaatiossa oleviin mahdollisiin ongelmiin. Aivoriihessa tarkeaa
on se, etta ongelma, jota aletaan ratkaisemaan, on yksinkertainen ja tavoite tai tavoitteet
ovat selkeat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 158-174.)

Aivoriihessa on tarkeaa, etta yksi ottaa niin sanotusti johtajan roolin ja vetaa ideointia
oikeaan suuntaan, jotta aivoriihesta tulisi mahdollisimman produktiivinen. Aivoriihen johtaja
siivittaa tarpeen mukaan aivoriihiprosessia seka pitaa huolen siita etta saantoja noudatetaan.
Aivoriihen saantoihin kuuluu, etta muiden ideoita ei tule arvostella tai tuomita. Aivoriihi-
ideointiryhmassa on tyypillisesti noin 6-12 henkiloa. Aivoriihen johtajan tulee myos pitaa
huoli, etta jokainen ryhman jasen saa puheenvuoron. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
158-174.)

Aivoriihen ensimmaisessa eli esivaiheessa ensiksi maaritellaan ongelma tai tavoite, johon
pyritaan aivoriihen avulla loytamaan ratkaisu. Esivaiheen jalkeen lammittelyvaiheessa ryhman

johtajan vetamana yritetaan irtautua mahdollisista mielta rajoittavista faktoreista seka
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asenteellisesta ajattelutavasta. Aivoriihen ideointivaiheessa ryhma aloittaa vapaalla
ideoimisella ja tassa vaiheessa ideoita ei perustella vaan niita vaan esitetaan. Tassa vaiheessa
on hyva, jos ryhmassa tulee myos paljon villeja seka liioiteltuja ideoita. Aivoriihen johtaja
kirjoittaa ideoita ylos esimerkiksi isolle paperille, jossa niita on hyva yhdistella ja lisata niihin
uusia ideoita. Seuraava aivoriihin vaihe on valintavaihe, jossa ideointivaiheessa keksittyja
ideoita aletaan arvioimaan. Valintavaiheessa on tarkeaa, etta aivoriihin johtaja antaa
jokaiselle ryhman jasenelle puheenvuoron, jotta kaikkien mielipiteet saadaan otettua
huomioon. Valintavaiheessa voidaan esimerkiksi aanestamalla paattaa, mika ideoista on
parhain ja mita kannattaa lahtea toteuttamaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 158-
174.)

Aivoriihi on erittain hyva kehittamismenetelma, koska aivoriihessa saadaan monen
ryhmalaisen mielipide. Ryhmassa myos ideointi on tehokkaampaa, silla ryhmalaiset voivat
keksia uusia ideoita muiden ideoiden pohjalta ja myos kehittaa toisten ideoita paremmiksi.
Aivoriihen kehittaja Alex F.Osborn keksi aivoriihimenetelman, silla han oli kyllastynyt siihen,
etta tyontekijat eivat yksinaan pystynyt kehittamaan luovia ideoita. Han alkoi jarjestaa
ryhmaideointi sessioita ja huomasi merkittavan muutoksen tyontekijoiden kehittamien

ideoiden laadussa ja maarassa. (Halme 2019.)

5.1 Ideointi

Aivoriihi toteutettiin maaliskuussa ja siihen kaytettiin aikaa 2 tuntia ja 30 minuuttia.
Aivoriiheen osallistui kaksi aitio-osaston esimiesta ja tuotepaallikko. Opinnaytetyon kirjoittaja
toimi aivoriihen vetajan roolissa. Muistiinpanovalineina kaytettiin flappitauluja ja tusseja,
jokainen osallistuja sai omansa. Aivoriihen tavoitteena oli ideoida millaista on hyva palvelu ja
millaisia elamyksia voidaan aitioasiakkaille tarjota. Aivoriihen tavoitteena oli myos keksia
nimi uudelle palvelukonseptille. Aivoriihessa jokaisella oli 45 minuuttia aikaa kirjata omia
ideoitaan. Lopuksi aivoriihen vetaja antoi jokaisen osallistujan esitella ideansa, joista parhaat

valittiin.

Tavoitteena oli saada aitiotarjoiluihin elamyksellisempi palvelukokemus ja laadukkaampi
ruokatuote vaativammalle asiakaskunnalle. Ruokatuotteen suunnittelu ja toteutus jatettiin
keittiopaallikon ja keittiomestarin vastuulle. Ensimmaiseksi kaytiin lapi havainnoinnin ja
vertailun lopputuloksia seka asiakaspalautteita. Aivoriihessa osallistujat saivat omat
muistiinpanovalineet ja aivoriihen tavoitteet, joiden avulla jokainen paasi ideoimaan. Lopuksi

kaikkien ideat kaytiin lapi ja niista valittiin parhaimmat.

Havainnoinnin perusteella asiakkailla ei ole koko ajan saatavilla palvelua. Taman perusteella
ensimmainen idea oli se, etta uuden palvelukonseptin asiakkaat saavat oman hovimestarin

kayttoonsa koko illaksi. Hovimestarin tehtava olisi pitaa huoli tarjoiluista seka lisatilauksista
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tapahtuman alusta loppuun asti. Nain ollen asiakas saa aina nopeaa ja yksilollista palvelua ja
lisatilaukset pystytaan tekemaan ilman viivastyksia koska hovimestari on koko ajan lasna.

Aivoriihessa haastavinta oli miettia sellaisia palveluita ja elamyksia, jotka ovat
toteutettavissa myos aitioissa. Havainnoinnissa todettiin, etta aitioasiakkaiden sisaankaynti
on ahdas ja se ruuhkautuu helposti. Ideoitiin, etta uuden palvelukonseptin asiakkaille
jarjestettaisiin oma lounge. Kyseisessa loungessa, odotustilassa, he voivat ruuhkattomasti
odottaa aitioon paasya ja myos nauttia virvokkeita samalla. Talla tavoin asiakkaiden

aitiokokemus ei alkaisi huonosti sisaanpaasya odottaessa ahtaissa tiloissa.

Aivoriihessa yksi ideoista oli se, etta jaakiekkopeleissa aition hovimestari voisi jarjestaa
asiakkaille jotain ohjelmaa. Esimerkiksi tulosveikkauksen, jossa arvataan jaakiekkopelin
lopputulos ja asiakkaiden halutessaan hovimestari voi hakea fanituotteita palkinnoksi.

Konserteissa ei voi tulosveikkausta jarjestaa, joten konsertteja varten ideoitiin tietokilpailu.

Elamysvaihtoehdoiksi ideoitiin my0s pienimuotoista, rentoa viini- ja olutmaistelua, jossa
asiakkaat paasevat tarkemmin tutustumaan nautittaviin juomatuotteisiin. Ideoitiin myos, etta
halutessaan asiakas voisi itse ehdottaa ohjelmanumeroa ja aitioiden esimiehet voivat paattaa

onko se jarjestettavissa heidan puolesta.

Aivoriihessa kaytiin lapi asiakaspolkua alusta loppuun ja todettiin, etta helposti palvelu
loppuu liian aikaisin, joten piti keksia myos idea siihen, etta palvelu saadaan vietya loppuun
asti. Tahan parhaat ideat olivat, etta aitioiden esimiehet asiakkaan halutessa voivat jarjestaa
heille jatkopaikan yritys X konsernin baareista. Toinen idea, joka valittiin, oli halutessaan

aitioiden esimiehet jarjestavat asiakkaille valmiiksi taksikyydit kotimatkaa varten.

Palvelukonseptin nimea ideoitiin aivoriihessa. ldeoinnissa nimivaihtoehdoiksi valikoituivat VIP-
palvelu, elamyspalvelu ja Premium-palvelu. Kaikki vaihtoehdot olivat hyvia, mutta
parhaimmaksi aanestettiin Premium-palvelu, koska sanasta 'premium’ tulee ensimmaisena

mieleen laadukas ja ensiluokkainen.

Kartoitusvaiheen vertailussa todettiin vertailussa olevalla hallilla olevan toimiva jarjestelma,
jossa kaikki aitioasiakkaat saatetaan omalle aitiolle. Aivoriihessa kyseista jarjestelmaa
ideoitiin myos tapahtuma-areenalle. Kyseinen jarjestelma ei kokonaisuudessaan toimi
kyseisen tapahtuma-areenan aitioissa, koska siella ei ole resursseja saattaa jokaista asiakasta
omalle aitiolle. Nain ollen sita paatettiin hyodyntaa siten, etta uuden Premium-
palvelukonseptin asiakkaiden hovimestari tulisi heidan halutessaan aitiovastaanotolle vastaan

ja saattaa heidat aitioonsa.

Aitioasiakkaat haluavat yleensa tietaa tapahtumasta johon he ovat tulleet. Tata varten

yhtena ideana, joka otettiin kayttoon, oli alytabletit. Hovimestarit saavat kayttoonsa
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alytabletit, joita he voivat hyodyntaa koko tapahtuman ajan. Hovimestarit voivat etsia tietoa
tapahtumista, pelaajista, viineista ynna muista asioista.

Suunnitteluvaiheen lopuksi kaikkien ideoiden, havaintojen ja vertailujen perusteella
opinnaytetyon kirjoittaja kehitteli lopullisen konseptin. Konsepti koostuu palveluista ja
kokonaisuuksista seka keittiopaallikon suunnittelemasta laadukkaasta ruokatuotteesta. Naista
kaikista muodostuu uusi konsepti Premium-menu, joka sisaltaa oman hovimestarin,
ruokatuotteen, Premium-palvelun ja siihen kuuluvat lisaelamykset. Premium-menun palvelu

raataloidaan yhdessa asiakkaan kanssa heille sopivaksi kokonaisuudeksi.

Uuden konseptin luomisen paatteeksi paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, etta
jokainen Premium-hovimestari koulutetaan tehtavaansa. Kouluttajaksi otetaan aitio-osaston
esimiehet, tuotepaallikko seka ulkopuolinen kouluttaja, joka keskittyy palvelun laadun
parantamiseen. Paatettiin myos, etta hovimestareille tilataan omat tyovaatteet, jotta he
erottuvat muista tarjoilijoista. Koulutusta ja hovimestarin perehdytysta varten tehtiin
materiaaleiksi hovimestarin ohjeet ja perehdytys-tarkistuslista (Liite 3)

5.2 Pilotointi

Pilotointi eli testaus on viimeinen vaihe, ennen palvelukonseptin lanseeraamista lopullisesti
markkinoille. Pilotointivaiheessa palvelukonsepti viedaan joko todellisten kuluttajien tai
erillisen testiryhman testattavaksi. Pilotointivaiheessa voidaan mitata tuloksia erilaisilla
tavoilla, kuten haastatteluilla, sisaisella arvioinnilla tai asiakkaiden havainnoinnilla.
Pilotointivaiheessa kannattaa ottaa kaikki palaute vastaan ja tutkia niita, jotta

palvelukonseptia tai tuotetta voidaan kehittaa viela paremmaksi. (Tuulaniemi 2011, 230-231.)

Palvelukonseptin testaaminen tulisi tehda mahdollisimman autenttisissa olosuhteissa, jotta
saadaan todellinen kuva konseptin hyvista ja myos mahdollisesti kehitettavista kohdista.
Palvelu voidaan testata myos erikseen valitulle testiryhmille, joille palvelukonsepti
toteutetaan mahdollisimman samanlaisena versiona. Palvelukonseptin testaamisessa tulisi
maaritella kriittiset vaiheet, joilla voi olla negatiiviset tai positiiviset vaikutukset

lopputulokseen. (Kinnunen 2004, 80.)

Uuden palvelun tuottaminen vaatii henkilokunnalta sitoutumista ja motivaatiota, jotta
palvelukonsepti saadaan menestymaan. Henkilokuntaa tulisi kouluttaa ja opettaa
ymmartamaan uuden palvelukonseptin eri vaiheet seka oma roolinsa uuden palvelun
tuottajana. Yrityksen johdon tulisi saada henkilokunta innostumaan uudesta konseptista, jotta

muutosvastarintaa syntyisi mahdollisimman vahan. (Kinnunen 2004, 82.)

Pilotointivaiheessa testattiin uuden palvelukonseptin toimivuus kaytannossa.
Pilotointivaiheessa tarkoituksena oli testata palvelupolku mahdollisimman autenttisessa

tilanteessa, jotta pystytaan kaytannossa selvittamaan, onko konsepti toimiva kokonaisuus.
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Pilotointivaiheessa palvelukonsepti testattiin kolme kertaa. Kaikissa pilotoinneissa

opinnaytetyon kirjoittaja toimi Premium-hovimestarin roolissa.

Konseptin ensimmainen testauskerta oli hovimestarien ensimmaisena koulutuspaivana, jolloin
tulevat hovimestarit toimivat asiakkaan roolissa ja aitio-osaston kaksi vuoropaallikkoa

toimivat hovimestarien rooleissa. Tilanteesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman autenttinen,
mutta luonnollisesti ilman oikeaa tapahtumaa. Toinen pilotointi tehtiin hovimestarien toisena

koulutuspaivana samalla tavoin, mahdollisimman autenttisen oloisesti.

Koulutuspaivina suoritetut pilotoinnit suoritettiin sisaisella arvioinnilla, jolloin tulevat
hovimestarit saivat kommentoida omia ideoitaan seka havaintoja pilotoinnin ajalta ja kaikki
kommentit kirjattiin ylos. Koulutuspaivina suoritetuissa pilotoinneissa tulevat hovimestarit
havainnoivat, etta paaruokien annosteleminen lautasille sujuu paremmin, jos keittio tekee
lampimat ruoat puolikkaisiin pakkeihin. Talloin kaikki komponentit saadaan esille
lampohauteen ylaosaan, jolloin hovimestarin ei tarvitse kyykistya nostamaan hauteen
alaosasta loppuja paaruoan komponentteja. Hovimestarien mielesta alytabletit olivat hyva

idea, koska asiakkailta tulee usein vaativia kysymyksia muun muassa tapahtumaan liittyen.

Kolmas pilotointi suoritettiin aitiopalveluiden jarjestamassa aitioinfo-tilaisuudessa, jonne
kutsuttiin aitioiden omistajia ja yhteyshenkiloita. Tilaisuudessa esiteltiin uusi palvelukonsepti
ja sen ruokalista. Tilaisuudessa vieraat paasivat kyselemaan uudesta konseptista aitioiden
esimiehilta. Kolmannessa pilotoinnissa asiakkailta saatiin positiivista palautetta
ruokatuotteesta seka osa oli myos kiinnostuneita mahdollisista lisaohjelmista, joita
hovimestari voi tapahtuman aikana jarjestaa. Tilaisuudessa tuli suullisesti positiivisia
palautteita ja moni aitio-omistaja seka yhteyshenkilo olivat kiinnostuneita ostamaan uuttaa

palvelukonseptia.

6  Lopullinen konsepti

Tassa kappaleessa esitellaan lopullinen palvelukonsepti, joka vietiin markkinoille. Lopullinen
konsepti on laaja palvelukokonaisuus, joka alkaa hovimestarien koulutuksella. Koulutetuille
hovimestareille tilattiin tyovaatteet ja alytabletit. Aitio-osaston esimiehien tehtavana on
pitaa huoli siita, etta palvelu toteutuu konseptin mukaisesti ja hovimestareilla on oikeanlaiset

tyovaatteet -ja valineet.

Palvelu alkaa myyntimateriaalien mainostamisella, joiden avulla saadaan tieto uudesta
konseptista asiakkaille. Asiakkaan halutessa ostaa Premium-menu hanen tulee olla yhteydessa
ravintoloiden myyntipalveluun. Nelja paivaa ennen tapahtumaa aitio-osaston esimiehet saavat
ravintolan myyntipalvelulta tilauslomakkeet, joista saadaan tietaa, kuinka monta Premium-
paketin ostanutta aitiota tulevassa tapahtumassa on. Aitio-osaston esimiehet kontaktoivat

naiden aitioiden isannat tai emannat eli asiakkaat, jotka ovat varanneet aition ja kutsuneet
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vieraitaan sinne. Heille esitetaan tasmentavia kysymyksia palvelun raataloimista varten. Alla

oleva palvelupolku-kuvio (Kuvio 2) kuvaa lopullisen palvelukonseptin.

Palvelun

Myyntimateriaalit Myyntipalvelu Vieraiden Saapuminen
valmistelu saapuminen aitioon
Myydi « Premium-hovimestarien Lippujen Mahdolliset
« Myyntimateri *Myydaan buukkaaminen * X  Mahdollisef
aalia ennakkoon " Sinis ks otk alkujuomat
laitetaan _ :ltloasmkkaﬂl r:g;:mgsen ennen + Hovimestari on + Aitiotoiminnas
omiin SF:"Ka + Ohjeistusten tekeminen valmiiksi ta kertominen
halliyhtion + Palvelu « Muiden tietojen (vint, vastaanottamass « Menun ja
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« Markkinointi giennal(ljsnil;ﬂ + Tapahtumapéivana: fcul;{;uec;g‘aa « Illan kulusta
iaali « Hovimest: i
sosiaalisen hovimestarin e anen « Vieraiden kertominen
median « Aition kattaminen saattaminen
kanavissa aitioon
Palvelun Palvelu ja Palvelun Tapahtuman Jalkimarkkinoin
alkaminen myynti jatkuminen paattyminen ti
«Alkaajo . Aitiossa « Palvelu ei lopu « Jos mahdollinen .
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. k‘l'earp;grr:]t;:]r;\ssta huomioiminen E_slimglrk_iksi kuinka ilta
ilpailuja, PR
viininmaistelua sujui
tms.

Kuvio 2: Palvelupolku

Esimiehet saavat kayttoonsa kyselylomakkeen (Liite 4), jossa on palveluun liittyvia
kysymyksia. Kysymykset esitetaan asiakkaalle eli aition isannalle tai emannalle muutama
paiva ennen tapahtuma. Kyselylomakkeen tarkoituksena on selvittaa millaista palvelua
asiakas odottaa saavansa. Tarkoituksena on myos selvittaa tulevatko asiakkaat normaalisti
aitiovastaanoton kautta vai haluavatko he tulla heille suunnitellun Premium-loungen kautta.
Kyselylomakkeessa selvitetaan myos, haluaako isanta tai emanta jarjestaa jotain
oheisohjelmaa illan aikana. Aitio-osaston esimiehien on tarkoitus kayttaa kyselylomaketta

apuna, jotta saadaan raataloitya palvelu illan isannan tai emannan toiveiden mukaiseksi.

Palvelun raataloimisen jalkeen palvelun onnistuminen on hovimestarin kasissa.
Tapahtumapaivana hovimestarit kayvat aitio-osaston esimiesten kanssa illan Premium-
tilaukset lapi. On tarkeaa, etta aitio-osaston esimiehet briiffaavat eli ohjeistavat Premium-
hovimestarit huolellisesti, jotta asiakkaan tilaama kokonaisuus saadaan kaytannossa
onnistumaan. Taman jalkeen valmistellaan aitio viihtyisaksi eli laitetaan sinne katteet
ruokailua varten ja laitetaan juomia esille. Uutta palvelukonseptia varten hankittiin, yhdessa
toimeksiantajan kanssa, aitio-osastolle uusia astioita, tarjoiluastioita seka ruoille etta
juomille ja nayttavia servetteja. Uusien astiahankintojen avulla saadaan aition katteesta
houkuttelevamman nakoinen.
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Seuraavaksi hovimestari ottaa vieraat vastaan aitiovastaanotossa, Premium-loungessa tai
aitiossa. Hovimestari voi viela isannan tai emannan saapuessa sopia illan etenemisesta ja
mahdollisista ohjelmanumeroiden jarjestamisajankohdasta. Taman jalkeen hovimestari
tarjoilee mahdolliset alkujuomat. Tapahtuman aikana hovimestari huolehtii vieraiden
ruokatarjoiluista seka mahdollisesta ennakkoon sovitusta ohjelmasta. Hovimestari huolehtii
asiakkaan etukateen sovitut palvelut ja ohjelmat seka tietysti illan tarjoilut, lisatilaukset ja

aition siisteyden.

Tapahtuman aikana myos hovimestari ja aitioiden esimiehet tekevat kaikkensa, mikali
asiakkaalla tulee lisatoiveita illan aikana. Hovimestarilla on koko tapahtuman ajan
kaytettavissa alytabletti, jolla han voi internetista etsia tietoa esimerkiksi tapahtumaan
liittyen. Hovimestari auttaa tarvittaessa juomien ja alkuruokien tarjoiluissa. Premium-paketin
paaruoka on suunniteltu niin, etta hovimestari annostelee sen jokaiselle asiakkaalle, jotta

ruokailu sujuisi asiakkaiden kannalta mahdollisimman vaivattomasti.

Tapahtuman aikana hovimestari tuo aitioon lisaa juomia, tarjoilee niita asiakkaille ja pitaa
aition mahdollisimman viihtyisana. Tapahtuman paatyttya hovimestari pitaa huolen, etta
asiakkailla on viela juomia ja mahdollisia naposteltavia, jos he jaavat viela istumaan iltaa
aitioon. Kun asiakkaat poistuvat, saattaa hovimestari heidat ulos esimerkiksi taksille, joka on
tilattu heille etukateen. Tapahtuman aikana on mahdollista viela tehda
jatkopaikkajarjestelyja, mikali asiakkaat haluavat menna yritys X-konsernin baariin tai

yokerhoon jatkoille. Asiakkaiden poistuttua hovimestari tekee normaalisti lopputyot.

Ennen kotiinlahtoa hovimestari vastaa viela alytabletillaan kyselyyn liittyen Premium-
palveluun. Ravintolan myyntipalvelu lahettaa tapahtuman jalkeen myos kaikille asiakkaille
linkin kyselylomakkeeseen, jotta saadaan kerattya palautetta uudesta konseptista. Kyselyiden

tarkoituksena on saada kehitysideoita niin tarjoilijan kuin asiakkaankin nakokulmista.

7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Toimeksiantajan toiveena oli saada uusi palvelukonsepti tapahtuma-areenan aitio-osastolle.
Uuden palvelukonseptin tavoitteena oli kehittaa palvelua ja saada aitioasiakkaat ostamaan

enemman ravintolapalveluita aitio-osastolla. Konseptin kehittamista varten kerattiin tietoa
erilaisista aiheeseen liittyvista asioista kuten ravintolapalveluista ja tapahtumista.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen lopulliseen konseptiin.

Teoreettisen viitekehyksen jalkeen hyodynnettiin kerattya tietoa ja kartoitettiin
havainnontien ja palautteiden avulla sen hetkinen tilanne. Havainnoinnissa todettiin, etta
aitiot voitaisiin kattaa viihtyisammaksi ja tuotteet voidaan laittaa esille houkuttelevammin,

joten paadyttiin hankkimaan toimeksiantajalle muun muassa uusia astioita. Kartoituksessa
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havainnointiin osassa aitioissa tilanpuute ongelmaksi. Tama ratkaistiin hankkimalla pyorallisia
sivupoytia, joita voi vieda aitioon apupoydiksi.

Tilanpuutteen lisaksi havainnoitiin, etta ruokien kuljetuksessa pitkat valimatkat vaikuttavat
ruokatuotteen laatuun. Tahan ongelmaan kehitysehdotukseksi toimeksiantajalle annettiin,
etta jokaiseen tapahtumaan nimetaan Premium-esimies, joka huolehtii ainoastaan Premium-
ruokien kuljettamisesta aitioon. Premium-esimiehen tehtavana on myos huolehtia ja seurata,

etta palvelu ja ruokatuote toteutuu konseptin mukaisesti jokaisessa tapahtumassa.

Konseptia ideoidessa aitiovastaanoton havaittu tilanpuuteongelma ratkaistiin suunnittelemalla
Premium-asiakkaille oma lounge, odotustila, jossa he voivat ruuhkattomasti odottaa aitioon
paasya. Myos aition loytaminen havaittiin vaikeaksi joillekin asiakkaille. Tahan ratkaisuna
keksittiin, etta Premium-hovimestari asiakkaan halutessa on heita aitiosisaankaynnilla

vastassa ja saattaa asiakkaat aitiolleen.

Toimeksiantajalle suositeltiin myos kehitysehdotuksena tarjoilijoiden ylimaaraista
kouluttamista. Aitio-osaston palvelun parantamiseksi suositellaan kouluttaa aitio-osaston
vakituisia tarjoilijoita. Tarjoilijoille voidaan jarjestaa esimerkiksi ylimaarainen palkallinen
koulutus, jossa he saavat hyodyllista tietoa aitioiden ruoka- ja juomatuotteista seka vinkkeja,
kuinka saada palvelun laatua korotettua. Toimeksiantajaa suositeltiin myos analysoimaan
palautteita koskien uutta palvelukonseptia. Palautteiden avulla toimeksiantaja pystyy

jatkuvasti kehittamaan konseptia ja palvelua entista paremmaksi.
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Liite 1: Haastattelulomake

Haastattelulomake 9.2.2019

1. Kuinka kauan olet ollut tapahtuma-areenan aitio-osastolla toissa?

2. Miten aitiotarjoiluosasto toimii tarjoilijan/esimiehen nakokulmasta?

3. Montako aitiota tapahtuma-areenalla on ja millaisien tahojen omistuksessa ne ovat?

4. Mita asioita pitaa ottaa huomioon aitiotarjoiluiden ruokatuotetta ja palvelukonseptia
suunniteltaessa?

5. Mika on tapahtuma-areenan aitioiden kohderyhma?



Liite 2: Havainnointilomake

Havainnointilomake

Tyontekijédn ndkdékulma Havainnoinnin kohde Havainnoinnin kohde2 Kommentit
Aition esivalmistelut Kattaminen Viihtyvyys

Ruokatuote Kuljettaminen Laatu

Esillepano Tilat Ruokatuotteen ulkonaké

Asiakkaan ndkoékulma Havainnoinnin kohde Havainnoinnin kohde2 Kommentit

Aitioon saapuminen

Helppous/vaikeus

Ruokatuote

Ulkon&ko

Houkuttelevuus

Palvelu

Saatavuus

Jatkuvuus




Liite 3: Premium-hovimestarin perehdytys

PREMIUM-TARIJOILIJAOHJEET

Toihin tullessasi tarvitset siistit mustat kengat ja mielelldan myos oman pullonavaajan. Muut tyovaatteet
saat taalta.

Henkilékunnan sisdankdynti tapahtuu henkilokunnan omista ovista. Kulku parkkihallin P5 kerroksesta
hissilla P2 kerrokseen, ‘toimistot’ —ovesta ulos ja vasemmalle.

limoittaudu henkilokunnan vastaanottotiskilla. Kerro nimesi ja etta olet tulossa aitioihin toihin. Samalla saat
tyo6luvan, jonka kuittaat nimellasi - tylupa palautetaan samaan paikkaan tai valvomoon D-hissia vastapdata
tydvuorosi paatyttya.

Henkilokunnan vastaanottotiskia vastapaata on naisten pukuhuone ja sen vieressa vasemmalla puolella
miesten pukuhuone. Pukuhuoneen kaappia varten tarvitset oman lukon.

Aitiokerros on lukittu kerros ja sinne paasee kun pyytaa valvomoa avaamaan D-hissin 2. kerrokseen.
Aitiokerrokseen paastyasi lahde D-hissiltd vasemmalle ja ilmoittaudu esimiehellesi aitiota 204 vastapaata
olevalle viinikassalle. Tydvuoron alkuun pidetaan aina brief, jossa kerrotaan illan aikataulu ja muita
huomioitavia asioita.

Huomioitavia asioita:

[l Henkilokunnan tupakointi on kielletty tydvuoron aikana.

[l Henkilokunnalla on my6s ruokailumahdollisuus viinikassalla tapahtuman aikana. Kaikilta peritaan
ruokaraha, johon kuuluu my6s kahvi ja virvokkeet.

[1 Tyovuorojen paattymisajat ovat viitteellisid. Vuorot saattavat venya tai paattya aikaisemmin.
IImoita aina ajoissa, mikali sinun on lahdettava toiseen tyohon. Asiakkailla on mahdollisuus olla
aitioissa enintddn 01.30 saakka.

Aitioon tulee asiakkaiksi isinndn/emannan kutsumia yritys- seka yksityisvieraita. Meidan tehtavandmme on
huolehtia ruoka- ja juomatarjoiluista seka ensiluokkaisesta palvelusta niin, etta vieraat viihtyvat ja isdnndn
odotukset ylittyvat. Tarjoilijan tydnkuvaan kuuluu laittaa aitio valmiiksi asiakkaita varten, palvella heita
koko illan ajan seka blokkaaminen ja lisamyynti tapahtuman alusta aina loppuun asti. Aitioasiakkaat
odottavat ja saavat meilta korkealaatuista ja ystavallista palvelua.

Premium-tarjoilija on uusi tarjoilumuoto, jossa tarjoilija toimii koko tapahtuman ajan aition vieraiden
omana tarjoilijana ja hovimestarina. Asiakkaille tarjotaan ikimuistoinen eldamys, jossa sinulla Premium-
tarjoilijalla on iso rooli, jotta korkealaatuinen asiakaspalvelukokemus saadaan onnistumaan.

Premium-tarjoilija eroaa normaalista aitiotarjoilijasta siten, etta saat erilaiset Premium-tarjoilijalle
tarkoitetut tyGvaatteet seka dlytabletin kdyttoosi koko vuoron ajaksi. Tabletilta 16ytyy kaikki tarvittava tieto
ruoista, juomista seka kyseisestd tapahtumasta.
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UUDEN TYONTEKIJAN PEREHDYTYS PREMIUM-TARJOILIJA

Perehdytettava:
Perehdyttajat:

V=0K

Perehdyttdjan ja esimiesten esittdytyminen

Areenan tilat

. Henkildkunnan sisdantuloreitit, toimipaikan kulunvalvonta ja parkkipaikat

. Pukukaapit/tavaroiden sailytys apukeittiossa

. Ruokailut ja tauot

. Sosiaalitilat, we, 1d8kekaappi, poistumistiet ja kokoontumispaikka

. Turvallisuusasiat

. Tiskihuone, apukeittid ja viinikassa

. limoitustaulu

[ec] N0 (020 (620 K (VN | \S R (]

. Karryt ja karryparkki

Tyovaatteet ja nimikyltti

Kayttaytyminen tyéaikana

1. Kannykan kaytto tydaikana

2. Ruokailu ja juominen tapahtuu taukotilassa

3. Henkilokunnan tupakointi

Siisteyden yllapito ja tydohjeet

. Kahvikone

. Tiskikoneen toiminta ja astioiden paikat

. Astiakoot ja -sarjat

. Ruokailuvélineiden pesu ja kKiilllottaminen

. Auta tiskaria, tiskit oikeille paikoilleen

[o20 (621 B [V) N0 [

. Max. kolme karrya tiskihuoneeseen kerrallaan

Apukeittion jarjestys

1. Senvietit, kertakayttfastiat, teepussit

2. Naksut, niiden annoskoot ja astiat

3. Juomakylmié

Aitiotoiminta

. Aitioiden lukumaara ja sijainti

. Premium-aitiotarjoilijan tehtavat

. Ruoanjako ja sen tehtavat

. Lisdmyynti

. Tiskikoneelliset aitiot

. Aitioiden perusjuomavarastot

N|O|O ™ W[N|F-

. Paikan paalld maksu/laskutus

Tuotteisiin tutustuminen

1. Naposteltavat

2. Juomat

3. Tapahtumakohtaiset lisdmyyntituotteet

Tilauslomakkeen lapikdyminen

1. Yhdessa premium-esimiehen kanssa

2. Tilauslomakkeiden sailyttdminen

Toiminta viinikassalla

1. Lisatilauksien kertominen viinikassalle

2. Lisatilauksien merkkaaminen tilauslomakkeeseen

Aition valmistelu
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Aition valmistelu

1. Haude paalle (syylarilinen kuumaa vettd ja 3,5:seen seka yla- ettd alahaude)

2. Kattaminen premium-muoto

3. Juomien tarkastaminen ja esillelaitto.

4. Menukyltti

5. Tarkista aition siisteys ja yleisilme. limoita heti esimiehelle, jos lamppuja palanut, kasipaperi
loppunut ym.

Naksut ja/tai alkudrinkit aitioon

Aitiossa toimiminen asiakkaiden ldsnaollessa

. Tervehtiminen ja esittdytyminen

. Yleisten tapahtumaan ja aitiotoimintaan littyvien asioiden kertominen

. Tabletin kdyttdminen

. Blokkaaminen ja siisteydestd huolehtiminen

(Sal B (VN [N o]

. Ruoat esilld max 2 tuntia

Jéarjestyshairiét -> ilmoita esimiehelle heti

Reklamaatiotilanteet -> ilmoita esimiehelle heti

Premium-Asiakkaiden kulku

1. Asiakkaiden vastaanottaminen sisdankaynnista

2. Asiakkaiden tupakointipaikat

3. Asiakkaiden saattaminen uloskaynnille/taksille

Lopputehtavat

1. Likaiset astiat tiskiin ja puhtaat tilalle

2. Astiataytot tayttélapun mukaan

3. Hauteen tyhjentdminen ja pyyhkiminen

. Menukyltti roskiin

. Aitio j&a siistiin kuntoon.-siivooiat pyyhkivat péydat ja lattiat sekd tyhjentda roskikset

. Huuhtele ja pyyhi kahvitermokset

. Pyyhi kérryt ja vie ne takaisin karryparkkiin

. Tilausten lapikdyminen viinikassan kanssa

© [0 | o |o1 |

. Mahdollisten palautteiden kertominen viinikassalle

Tyoévuorojen buukkaaminen

Paivamaara ja kuittaus: / /
Tyontekija
Esimies
Palautekeskustelu: / /
Tyontekija

Esimies
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Liite 4: Premium-isannalle soitto

PREMIUM ISANNALLE/EMANNALLE SOITTO

TAPAHTUMA:

AITIO:

PREMIUMTARJOILIJA:

MILLAINEN ON TILAISUUDEN LUONNE? ESIM. RENTO, BUSINESS, SYNTYMAPAIVA

MITA ODOTAT TARJOILIJALTA? ONKO KOKOAJAN LASNA JA KAATAMASSA VIINEJA YM VAI
HALUATKO, ETTA ON VAHEMMAN LASNA

kuLku I | OUNGEN VAI AITIORESPAN KAUTTA?

KUKA SAA TEHDA LISATILAUKSIA AITIOSSA?

JOS KULKU LOUNGEN KAUTTA HALUAVATKO ALKUJUOMIA SINNE?
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LIPPUJEN LUNASTUS JOS El OLE ETUKATEEN LUNASTETTU? HOVIMESTARI VAl ISANTA?

HALUAAKD TILAISUUDEM AIKAMA JARJESTETTAVAN JOTAIN OHJELMAA? ESIM TULOSVEIKKAUS, WINE
TASTING ¥M.

MUITA TOIVEITA TAl HUOMIOITAVIA ASIOITA

KOSKA TAMA ON MEILLE UUSI KOMNSEPTI MIIM HALUAMME KYSYA ASIAKKAILTA MIELIPITEITA ELI
SAAKD TEIHIN OTTAA YHTEYTTA TAPAHTUMAN JALKEEM JA KYSYA PALAUTETTA?

Pamndmdaara ja kuittaus

38



	1 Johdanto
	2 Ravintolapalvelut
	2.1 Kohderyhmä
	2.2  Tuotteistaminen ja palvelujen räätälöinti

	3 Tapahtumat
	3.1 Tapahtumapaikat
	3.2 Jäähallit ja areenat

	4 Kartoitus
	4.1 Toimintaympäristö
	4.2 Havainnointi
	4.3 Vertailu
	4.4 Palautteet

	5 Ideointi ja konseptin luominen
	5.1 Ideointi
	5.2 Pilotointi

	6 Lopullinen konsepti
	7 Yhteenveto ja johtopäätökset
	Lähteet
	Kuviot
	Liitteet

