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1. Класифікація кейтерингового обслуговування

Кейтерингове обслуговування споживачів на вітчизняному ринку ресторанного господарства почало розвиватися в 90-х роках XX століття. Слово "кейтеринг" походить від англійського дієслова "cater", що в перекладі означає "поставляти провізію", "обслуговувати споживачів", та словосполучень "publice catering", що у перекладі з англійської означає ресторанне господарство, а також "catering trade" - ресторанний бізнес. Суть кейтерингового обслуговування: ресторан за спеціальним замовленням забезпечує замовнику приготування і доставку готової продукції ресторанного господарства в зазначене місце (додому, в офіс, на робоче місце, в місце відпочинку тощо), обслуговування святкового заходу з наданням різних сервісних послуг.

Послуги за межами торговельного залу можуть надавати й інші заклади ресторанного господарства. Це надзвичайно вигідно, оскільки дозволяє залучити додаткових замовників, підвищити ефективність використання незадіяного виробничого ресурсного потенціалу та конкурентоспроможність закладу. Для українського ринку ресторанного господарства подібний вид обслуговування не є новим - до недавнього часу він мав більш звичну назву "виїзного обслуговування", але тільки зараз він отримав широке розповсюдження, став більш досконалим завдяки суттєвим змінам в організації дозвілля споживачів. 

Із розвитком новітніх технологій в індустрії гостинності кейтеринг з організації та проведенні святкових заходів, бенкетів поєднує приготування страв та обслуговування з іншими послугами: прокат весільного одягу та аксесуарів, автомобілів, організація розважальних та концертних програм, стилізований дизайн приміщень та оформлення столів тощо. Це дало можливість виділитися йому у самостійний бізнес закладів, що спеціалізуються на цьому виді діяльності, і стати важливою додатковою послугою в інших ЗРГ.

Класифікація кейтерингового обслуговування: 

За контингентом замовників кейтерингове обслуговування розраховане на чотири основні групи споживачів:
корпоративні замовники - компанії, що проводять презентації, конференції з наступним фуршетом, а також корпоративні свята і вечірки. Кейтерингове обслуговування є альтернативою організації заходу в ресторані, якщо подібна акція носить масштабний характер і проведення в ресторані проблематично через недостатню кількість місць;
громадські організації, які проводять семінари, конференції, благодійні заходи;
приватні особи, що влаштовують сімейні свята (дні народження, весілля, ювілеї та ін.) у себе дома або за його межами; 

певні колективи, які вважають за необхідне організовувати для своїх працівників комплексні обіди (сніданки, вечері).

Надання подібної послуги першим трьом групам дає можливість замовнику організувати свято на високому рівні, справити приємне враження на гостей, не витрачаючи часу та сил на його підготовку та проведення. З практики відомо, що такий вид сервісу дає можливість замовникам заощадити свої кошти, порівняно з аналогічним обслуговуванням у ресторані.

За місцем проведення заходу кейтерингове обслуговування поділяється на таке, що проводиться: у приміщенні - офісі, вдома, будинку культури, на території виставкового центру, бізнес-центру, тощо; на природі - на галявині лісу, в береговій зоні тощо; на транспорті - на катерах, теплоходах, автомобільному транспорті.

Найчастіше замовник сам призначає місце проведення заходу, або ресторан може йому запропонувати свої варіанти на вибір.

За повнотою наданих послуг: обслуговування готовими продуктами харчування - це вид виїзного обслуговування, при якому ресторан (кейтерингова компанія) бере на себе зобов'язання у виготовленні та доставці страв, але не бере участі в обслуговуванні безпосередньо на місці. Найчастіше використовується закладами ресторанного господарства, які реалізують піцу, скомплектовані раціони харчування для доставки на робочі місця, додому тощо. Повносервісне кейтерингове обслуговування - це вид виїзного обслуговування, при якому ресторан (кейтерингова компанія) повністю організує замовлення: розробка сценарію проведення свята, складання меню, приготування страв та напоїв, їх доставку на місце призначення, обслуговування споживачів на рівні ресторанного сервісу, згортання роботи на місці проведення бенкету.

Різновиди кейтерингу як самостійного виду бізнесу: у приміщенні; поза приміщенням; індивідуальний; роз'їзний; роздрібний.

Кейтеринг у приміщенні характеризується наявністю у підприємця, який їм займається, приміщень з банкетною залою, кухнею. Обслуговування здійснюється тільки за попереднім замовленням. В іншій час заклад не працює. Такий кейтеринг має назву банкетний або приватний.

Кейтеринг поза приміщенням відрізняється тім, що підприємець має кухню для приготування продукції, яка доставляється до місця замовлення: офіси, конференц-зали, театри, місце відпочинку.

Суть індивідуального кейтерингу: фахівець, який надає цю послугу, готує продукцію у приміщенні замовника під його контролем.

При роз'їзному кейтерингу використовуються пересувні мобільні пункти харчування, де продукція готується з напівфабрикатів високого ступеня готовності і реалізується на місці. Застосовується для харчування на будівельних майданчиках, у місці проведення кінозйомок. 

Роздрібний кейтеринг передбачає доставку готової продукції, упакованої у спеціальному посуді для обслуговування спортивних заходів, фестивалів.

Кейтеринг як вид діяльності може бути комерційним і соціальним. Він розподіляється на три рівні: мало дохідний, середньо прибутковий і високо прибутковий або кейтеринг- сервіс. 

За кордоном кейтеринг – самостійний від бізнесу. Компанії, які ним займаються, мають у штаті шеф-кухаря і менеджера. Увесь іншій персонал наймається для проведення заходів. Посуд і меблі беруться напрокат у спеціальних фірмах. Такі кейтерингові компанії обслуговують: офіційні банкети на честь високих гостей (дипломатичні прийоми); посольські прийоми (на національних свят); банкети з нагоди закінчення конференцій, нарад; благодійні гала-вистави з розважальними програмами.

2. Організація повносервісного кейтерингового обслуговування

При прийнятті замовлення сервіс-менеджер узгоджує з замовником час надання послуг, місце проведення заходу і умови, а саме - розміщення залу для гостей, наявність туалетів, кімнат для персоналу, приміщення для приготування їжі, кондиціювання, можливість куріння, екологічні норми. На основі отриманих даних розробляється план розміщення меблів і обладнання, оформлення приміщень, сценарний заходу.

Для організації виїзного обслуговування різних видів свят кейтерингова компанія має кілька варіантів меню. Але для кожного конкретного замовника створюється окреме меню, виходячи з його побажань і фінансових можливостей. Замовник отримує ресторанну продукцію (закуски, салати, гарячі страви, десерти) з відповідним сервісом. Іноді замовнику рекомендують відмовитися від деяких страв, оскільки в організації кейтерингового обслуговування є особливості: час між приготуванням та реалізацією готової продукції значно довший, ніж при класичному обслуговуванні в ресторанах, за рахунок її транспортування. 

Згідно з розробленим меню закуповують продукти. Можливі дві схеми роботи із замовником: замовник сам купує продукти і спиртні напої (це забезпечує можливість заощадити до 30% витрат); закупівлею всіх необхідних продуктів займається заклад ресторанного господарства. При цьому кейтерингова компанія продає замовнику продукти за цінами нижчими, ніж ресторанні..

Заклад ресторанного господарства здійснює виробничий процес у власних спеціально обладнаних кухнях. Більшість страв готується, порціонується та оформляється на кухні, а страви нескладного приготування порціонують та оформлюють на місці проведення заходу у доготівельних приміщеннях безпосередньо перед поданням. Найчастіше у центральних кухнях закладу здійснюється приготування більш складних страв (гарячих). Якщо місце виїзного обслуговування знаходиться на значній відстані від ресторану за спеціальними замовленнями, то для приготування страв і напоїв може бути залучений ресторан, що знаходиться неподалік. Приготуванням їжі може займатися інший заклад також у випадку, коли кейтеринговій компанії замовляється лише обслуговування заходу, а приготування їжі не входить в її обов'язки. В цих випадках взаємодія між вищеназваними закладами здійснюється на договірних засадах.
Виробничий підрозділ ресторану за спеціальними замовленнями (кейтерингової компанії) може працювати як на сировині, так і на напівфабрикатах різного ступеня готовності. Тут першочергове значення має налагодження господарських зв'язків з різноманітними кондитерськими та іншими заготівельними підприємствами.

З виробництва на місце проведення заходу готові страви відпускаються за денними забірними листами. Готові холодні закуски та страви укладаються на блюда, запаковуються за допомогою харчової плівки, що сприяє збереженню зовнішнього вигляду та свіжості продукції. На кожну тарілку (блюдо) прикріплюється записка із зазначенням кількості виробів в упаковці.

Головною умовою, якої повинен дотримуватись виробничий підрозділ, є забезпечення відповідної температури подавання страв та напоїв, строків Їх реалізації та якості готової продукції. Для цього необхідно мати: засоби накопичення та транспортування страв, відповідний посуд, який не б'ється, тару, яка зберігає тривалий час температуру та зручна в експлуатації. Доставка готових гарячих страв може здійснюватися в термоконтейнерах, мармітах, спеціальних термосах, термоапаратах, що здатні підтримувати температуру продуктів протягом 2-3 годин. Крім того, на місці можна використати пересувні марміти для розігріву, а у деяких випадках може бути організована пересувна кухня, оснащена плитами, жаровими шафами, фритюрницями, електрогрилями тощо (рис. 2.21),

При визначенні місця проведення заходу обов'язково оговорюється можливість обладнання доготівельного приміщення, наявність водопроводу та електромережі.

Кейтерингове обслуговування проходить поза межами підприємств ресторанного господарства, іноді в місцях, де організувати процес приймання їжі складно. Після прийняття замовлення та погодження місця та часу проведення заходу, менеджер завчасно виїжджає на зазначене місце. На місці він повинен улагодити наступні питання: чітко визначити границі території, будівлі, що відводитимуться під організацію свята; визначити місця розташування фуршетних (бенкетних) столів, розробити план-схему їх розміщення; улагодити питання водозабезпечення, електропостачання, кондиціювання, аварійних виходів, пожежної та екологічної безпеки; вирішити питання розташування на місці проведення заходу приміщень для персоналу, доготівельних приміщень тощо. 

Проведення заходу на відкритому повітрі передбачає зведення над столами шатрів, встановлення тентів з метою захисту гостей та продуктів від сонячних променів та можливих опадів. Підсобні приміщення необхідно розташовувати так, щоб можна було забезпечити зручний їх зв'язок із залом (майданчиком) для обслуговування гостей.

Заклад, що спеціалізується на проведенні кейтерингового обслуговування, може взяти на себе обов'язки з вивезення сміття, організувати прибирання приміщення.

Готову продукцію необхідно доставляти на місце проведення заходу за 1-2 години до початку бенкету. По-перше, готова продукція повинна доставлятися вчасно та без деформувань декорування страв. По-друге, вагомості набуває дотримання вимог до строків зберігання сировини та готової продукції. По-третє, рекомендується ретельніше підходити до вибору постачальників, які можуть гарантувати високу якість сировини, напівфабрикатів. По-четверте, важливе значення має оформлення страв. Для цього ресторани за спеціальними замовленнями (кейтерингової компанії) розробляють власні картки-схеми оформлення салатів та інших страв, на яких умовними позначками зазначено склад сировини та спосіб їх розташування в салатнику або на блюді. Таким чином скорочується час на приготування та оформлення страв, підвищується якість готової продукції.

При доставці на місце продукція розпаковується у спеціально відведеному приміщенні. Кухарі розкладають вироби на тарілки та блюда, дорізають деякі продукти, прикрашають та оздоблюють страви. Деякі страви, такі як шашлик, барбекю, юшка тощо готуються безпосередньо на місці проведення заходу. Готова продукція подається на столи, попередньо розміщені на території проведення заходу, сервовані та оформлені.

Враховуючи специфічні особливості виробництва, транспорту​вання та реалізації продукції харчування під час виїзного обслуго​вування, великого значення набуває контроль за якістю виготовленої продукції. Дотримання санітарно-гігієнічних умов на робочих місцях також є запорукою забезпечення якості страв. Для цього спеціально обладнують доготівельне приміщення (кухню), де виставляються столи, які обладнують сміттєзбірниками.

Важливе значення має дотримання особистої санітарії та гігієни виробничим, допоміжним та обслуговуючим персоналом, забезпечен​ня їх спецодягом. Крім того, перед кожним заходом проводиться Інструктаж персоналу з техніки безпеки, враховуючи особливості території, на якій організовується бенкет.
Матеріально-технічна база організації виїзного обслуговування включає забезпеченість такими предметами: кухонне устаткування та інвентар для приготування продукції; обладнання та посуд (ємності) для транспортування готової продукції та напівфабрикатів; столи, стільці, інші меблі для проведення заходів; столовий посуд, прибори, предмети сервірування столів, столова білизна; предмети декору та оформлення приміщень; форма обслуговуючого персоналу; звуко- та світлоапаратура; тенти і палатки для проведення заходів на природі, інше допоміжне устаткування і обладнання.

Для обслуговування споживачів використовується велика кількість посуду з прозорого та кольорового скла, білих та кольорових скатертин, столиків, стільців, вішалок, тентів. Скляний і порцеляновий посуд повинен бути підвищеної міцності. Іноді за бажанням замовника при обслуговуванні заходів на природі може використовуватися одноразовий посуд.

Для раціональної організації роботи складського господарства та зручності транспортування інвентарю для кейтерингового обслуговування необхідно дотримуватись певних вимог зберігання предметів матеріально-технічного забезпечення: пластикові меблі зберігають розібраними: окремо стільниці та ніжки, упаковані в самоклеючу плівку; тарілки, таці, блюда зберігають у картонних коробках з написами, розфасовані за видами; скло зберігають у картонних коробках, кожна з яких маркується з назвою виробів та їх кількістю. В деяких випадках використовують пластиковий посуд, тенти зберігають у складеному вигляді в мішках;  білизна та спецодяг - у пластикових коробках та мішках. Така форма зберігання дозволяє з легкістю знайти потрібний інвентар і транспортувати його на місце проведення заходу.

ЗРГ, у першу чергу ресторани, мають наступні умови для кейтерингу: штат кваліфікованих працівників, які мають досвід обслуговування (на виїзді може працювати та зміна, яка знаходиться на відпочинку); кухню з відповідним технологічним обладнанням; стабільна якість продукції, яку замовник може попередньо оцінити.

3. Характеристика кейтерингових послуг
Кейтерингові послуги поділяються на основні та додаткові. До основних кейтерингових послуг належать: приготування та доставка продукції ресторанного господарства, послуги офіціантів у обслуговуванні; до додаткових: організація культурного дозвілля та дизайнерська робота при оформленні приміщень, прибирання їх після бенкету тощо. Ресторан за спеціальними замовленнями виконує роль посередника або повністю бере на себе забезпечення основних і додаткових послуг. У першому випадку організатор обслуговування дає зацікавленим замовникам координати декількох музичних груп, ведучих вечорів, дизайнерів, фірм, що займаються прокатом теплоходів, весільних аксесуарів та ін. У другому випадку вони особисто можуть домовлятися про умови надання додаткових послуг і їх оплату, позбавивши замовника від зайвих турбот.

Вартість замовлення кейтерингової компанії залежить від: рівня кейтерингової фірми; кількості гостей (чим більше персон обслуговується на бенкеті, тим дешевше обходиться частування для кожного з гостей; складності меню, програми (сценарію) проведення свята та переліку додаткових послуг.

Залежно від виду заходів, фінансових можливостей замовника кейтерингова компанія може запропонувати наступний асортимент послуг:

· оздоблення приміщень з використанням спеціальних прийомів дизайну інтер’єру (аква, фітодизайн, флористика – посадка кущів, дерев), у т.ч. пошив скатертин, чохлів на меблі, фірмовий одяг офіціантів згідно з тематикою банкету;

· замовлення музичного супроводження, у т. ч. відомих гуртів;

· запрошення відомих співаків, танцюристів, шоуменів, клоунів, фокусників на дитячі свята;

· написання оригінальних сценаріїв свята, його організація і проведення;

· пропонування екзотичних транспортних засобів для проведення заходів – яхти, катера, теплоходи, трамваї;

· транспортні послуги для доставляння гостей до місця проведення заходу;

· використання піротехнічних засобів;

· проведення заходів на природі під шатрами, тентами, побудова подіуму, влаштування басейнів.

Кейтерингова компанія може запропонувати замовнику таки форми обслуговування: фуршет, кава-брейк, бенкет з частковим або повним обслуговуванням офіціантами, прийом-коктейль, барбекю на природі.

Фуршет, як правило, проходить після виступу, доповіді, ділової частини заходу, а іноді - під час ділової частини. Приймання їжі відбувається стоячи; використовується часткове обслуговування офіціантами. Столи оформлені і сервовані. 

«Кава-брейк» використовується при проведенні семінарів, симпозіумів, конференцій, виставок, презентацій тощо. Для кави-брейк застосовують столи з посудом і приборами для кави та чаю, десертні столи з печивом, канапе і фруктами, столи для соку і води. Виникає необхідність у термосах для кави і чаю, бойлерах для швидкого нагріву води, необхідній кількості столового посуду тощо.

Бенкет з частковим або повним обслуговуванням офіціантами використовується для найбільш урочистих подій. При повному обслуговуванні офіціантами споживачів обслуговують в обнос. Це найбільш дорогий вид обслуговування. На бенкеті з частковим обслуговуванням офіціантами страви в багато-порційному посуді ставлять на стіл. Гості за столом самостійно беруть страви. Такий бенкет найчастіше використовується на весіллях, днях народження, приватних і корпоративних ювілеях та інших заходах. 

При прийомі-коктейлі столів не використовують. Страви та напої подаються офіціантами в обнос, гості їдять і п'ють стоячи. Відповідно до специфічного меню необхідна наявність переносних барів, необхідної кількості різноманітних келихів, термосів для льоду, холодильників, серветок, зубочисток, прикрас тощо.

Барбекю проводиться на відкритому просторі, на присадибній території. Для проведення такого заходу необхідне обладнання: професійні барбекюшниці з газовими балонами, шашличниці з шампурами, вугілля, електрогрилі (при наявності електроенергії), палатки для кухні, тенти для гостей, баки з питною водою і водою для миття посуду, апарати для розливання пива тощо.

Кейтеринг, як будь який вид діяльності, потребує маркетингове планування. Маркетинговий план для кейтерингу може включати наступні позиції:

аналіз конкурентів - визначення сильних і слабких сторін діяльності свого підприємства у порівнянні з конкурентами. При цьому звертається увага на наступні фактори: місце розташування підприємства – конкурента, розміри банкетних залів, їх естетичне оформлення, наявність необхідного обладнання, танцювальних майданчиків, а також репутація конкурента. ;

визначення ключових сегментів ринку. Найбільш важливе значення мають корпоративні клієнти - проводять різні зустрічі, конференції, семінари, офіційні сніданки і обіди, а також інші заходи, які потребують ресторанного обслуговування; громадські організації (в т.ч. асоціації випускників, студентські ради, батьківські комітети) - зацікавлені у проведенні шоу, презентацій; індивідуальні клієнти - замовляють організацію сімейних вечорів, весіль. 

встановлення цілей – визначаються періоди найвищого і середнього рівня попиту на послуги кейтерингу. Для цього проводиться відстежування таких показників: завантаження зали у різні періоди; типи заходів, що проводяться; популярність різних страв, які входять до меню; прибуток на 1 м2 зали; середня сума рахунку за банкет

розробка плану дій - випуск брошур та інших рекламних матеріалів щодо послуг закладу, співпраця з агентствами, які пропонують фото і відео послуги, магазинами весільного одягу, туристичними агентствами .

 визначення завдань для кожного працівника - пошук та інформування потенційних клієнтів;

оцінювання результатів.

Висновок.

При кейтеринговому обслуговуванні ресторан за спеціальним замовленням забезпечує замовнику приготування і доставку готової продукції ресторанного господарства в зазначене місце, а також обслуговування святкового заходу з наданням різних сервісних послуг. Це надзвичайно вигідно, оскільки дозволяє залучити додаткових замовників, підвищити ефективність використання незадіяного виробничого ресурсного потенціалу та конкурентоспроможність закладу.

Із розвитком новітніх технологій в індустрії гостинності кейтерингове обслуговування поступово набуває масштабності в організації та проведенні святкових заходів, бенкетів, під час яких приготування страв та обслуговування поєднуються з послугами інших сфер обслуговування: прокат весільного одягу та аксесуарів, автомобілів, організація розважальних та концертних програм, стилізований дизайн приміщень та оформлення столів тощо. Це дало можливість виділитися йому у самостійний бізнес закладів, що спеціалізуються на цьому виді діяльності, і стати важливою додатковою послугою в інших закладах ресторанного господарства.

Використані літературні джерела  [3], [8], [9].

