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The aim of this functional thesis was to plan and implement a pop-up hotel in
the facilities of Saimaa University of Applied Sciences, Linnala campus. Pop-up
Hotel Linnala was supposed to be implemented on the weekend of Imatranajo,
19 — 21 August 2016.

The purpose of this thesis was to solve different permits that pop-up hotel
needs before opening. Planning customer service, customer satisfaction survey,
hotel reception and café was also a big part of this thesis as well as shift plan-
ning.

The theoretical part of the thesis was gathered from related literature and web-
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Keywords: pop-up, hotel, reception, café, safety, customer service, customer
satisfaction, shift planning



Sisallys

1 JONA@NTO ... 5
2 Toiminnallinen opiNNAYIEtYO ........cooiiiiee e 6
3 IMAIrANGJO.....eeiiiiieeee e 7
N 0T o R o I o] (=Y | 7
5 Pelastussuunnitelma ja turvallisuus, lupa-asiat.............ccccciiiiiiiinn 8
5.1 ToimenpideilMOItUS ........coooiiiii e 9
5.2 Pelastussuunnitelma ............ooooiiiiiiiiiii e 10
5.3 Majoitustilojen turvallisuusvaatimukset ..., 11
6 Vastaanotto ja KahVio ... 12
7 TYOVUOIOSUUNNITEEIU ..ceeeeiiiiiiiie e 12
8 ASIAKASPAIVEIU. ... 14
O ASIaKaStyYtYVAISYYS . ..coeiiiiiiiiiii i 16
10 Pop-up-hotelli Linnalan toteutus...........cccooiiiieei e 18
101 TUNVAIISUUS ... e e e e e e e 18
10.2 Vastaanotto ja KaNVio ............ooeiiiiiiiiiiiiiiii e 18
10.3  TyOvUOroSUUNNITEIU .......eeiiiiiiiiiiiiiee e 20
10.4  ASIKASPAIVEIU ... 20
10.5 AsiakastyytyVaiSYYSKYSEIY......ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 21
11 Pohdinta ja yhteenVeto ... 22
0= 1 (=T =Y PP EERRRRTPRRT 25
Liitteet

Liite 1 Asiakastyytyvaisyyskysely
Liite 2 Lehtiartikkeli



1 Johdanto

Opinnaytetyon tekijana minulla oli vaikeuksia keksia kiinnostavaa opinnaytetyo-
aihetta. Alusta pitaen olen ajatellut, etta haluaisin tehda toiminnallisen opinnay-
tetyon mieluummin kuin tutkimuksellisen ja enimmikseen teoriaan pohjautuvan.
Kaytannon asiat ovat kiinnostavampia ja helpommin lahestyttavia. Erilaiset ta-
pahtumat ja niiden jarjestaminen ovat kiinnostaneet aina. Taman kiinnostuksen
olin ilmaissut useasti koulutuspaallikdlle, ja hanelta sain ehdotuksen lahtea to-
teuttamaan pop-up-hotellin jarjestamista Saimaan ammattikorkeakoulun Linna-
lan kampukselle Imatranajo viikonlopulle 19. - 21.8.2016. Aihe kuulosti mielen-

kiintoiselta, ja tartuin siihen mielellani.

Itseni lisaksi neljalle muulle opiskelijalle ehdotettiin tata aihetta, kolme heista
lahti mukaan suunnittelemaan ja toteuttamaan pop-up-hotellia. Jokaisella opis-
kelijalla oli omat vastuualueet ja opinnaytetyoaiheet, joihin paastiin perehty-
maan alun yleisten selvitysten ja lupien hankinnan jalkeen: voiko pop-up-hotellia
jarjestaa koulun tiloissa, mita lupia se vaatii ja mista luvat hankitaan? Prosessin
aikana kaksi opiskelijaa jattaytyi pois, joten pop-up-hotellin jarjestaminen jai

kahden opiskelijan vastuulle ja nain ollen my6s vastuualueet laajenivat.

Omana vastuualueenani ovat pop-up-hotellin kaytannon jarjestelyt. Kaytannon
jarjestelyihin kuuluvat lupien hankinnat pop-up-hotellia varten, pop-up-hotellin
vastaanotto ja kahviotoiminta, tyontekijoiden rekrytointi ja tydvuorojen teko seka

tyontekijoiden perehdytys pop-up-hotelliin ja asiakaspalveluun.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on jarjestaa lisamajoitusta Imatranajo-
viikonlopulle, jonne odotettiin noin 20 000 kavijaa Imatralle. Imatran seka lahi-
alueiden majoituspaikat oli varattu loppuun jo noin vuosi ennen kyseista viikon-
loppua, joten lisamajoitukselle oli tarvetta. Opinnaytetyon tavoitteena on lisaksi
auttaa tulevia opiskelijoita jarjestdmaan pop-up-hotellia, joko Imatranajon tai

muun tapahtuman yhteyteen.

Tama opinnaytetyd koostuu suurimmaksi osaksi toiminnallisesta osuudesta.
Opinnaytetyo on rajattu kaytannon jarjestelyihin, kuten pop-up-hotellin vastaan-

ottoon ja sen yhteydessa toimiva kahvilaan, turvallisuus- ja lupa-asioihin, asia-



kastyytyvaisyyskyselyyn ja tyovuoroihin. Opinnaytetyossa on edelléd mainituista

asioista teoriaa, jonka tarkoituksena on avata asioita lukijalle.

2 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallisessa opinnaytetydssa, joka on vaihtoehto tutkimukselliselle opin-
naytetyoOlle, toteutetaan esimerkiksi tapahtuma, tuote tai esine. Toteutusproses-
sista kirjoitetaan raportti, jossa tuodaan esille myos teoriapohjaa kaytannon li-
saksi. Nailla asioilla pyritaan tuomaan esille opiskelijan hankkima ammatillinen
osaaminen seka suuntautumisalaan perehtyminen. Toiminnallinen opinnaytetyo
lisaa kirjoittajan ammatillista osaamista, jarjestettaessa joko tapahtuma tai val-
mistettaessa tuote tai esine, kirjoittaja paasee perehtymaan asiaan laajemmin

kuin vain teorian pohjalta.

Opinnaytetyon tulee olla tydelamalahtoinen, joka on toteutettu tutkimuksellisesti
ja osoittaa alan tietojen ja taitojen osaamisen. Toiminnallisessa opinnaytetyossa
tutkimuksellista osiota ei vaadita, mutta opinnaytetyon taytyy pohjautua koulu-
tusalaan ja siind pitda tuoda ilmi ammatillinen osaaminen. Toiminnallisessa
opinnaytetyossa olisi suositeltavaa 10ytaa sopiva toimeksiantaja. Toimeksiantaja
voi olla jonkin yrityksen, kerhon, jarjeston tai koulun edustaja. Toimeksiantaja
edistda opiskelijan halua ja motivaatiota pysya sovitussa aikataulussa ja lisaa
vastuuntuntoa. Toimeksiantajan kautta on mahdollista luoda suhteita tyoela-
maan. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9 - 17.) Tassa opinnaytetyossa toimeksianta-
jana toimii Saimaan ammattikorkeakoulu. Pop-up-hotellin jarjestaminen pohjau-
tuu hyvin hotellialan koulutukseen. Aikatauluissa pysyminen oli tarkeaa, silla
pop-up-hotellilla oli tietty ajankohta ja lupa-asiat, kuten rakennusvalvonnan toi-
menpideilmoitus ja pelastuslaitokselle ilmoittaminen piti hoitaa ennen pop-up-

hotellin julkistamista.

Toiminnallisessa opinnaytety0ssa teoreettiseksi nakokulmaksi riittaa aiheeseen
ja alaan liittyvat kasitteet ja niiden maarittely. Tarkeimpana osana toiminnalli-
sessa opinnaytetydssa on konkreettinen tuote, joten raportoinnissa tulee kayda
lapi tuotteeseen johtaneet vaiheet, paatokset ja tuotteen valmistumiseen kayte-
tyt keinot. Toiminnallisen opinnaytetydn raportista taytyy ilmeta, millainen tyo-

prosessi oli, miten opiskelija itse arvioi omaa projektia ja oppimistaan. Toimin-



nallinen opinnaytety6 voi olla useamman opiskelijan tai yhden opiskelijan toteut-
tama, riippuen tyon laajuudesta. Useamman opiskelijan tehdessa yhdessa
opinnaytetyota, tulee tyonjaon ja vastuualueiden olla selvasti jaetut. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 46 - 49, 51, 65.) Pop-up-hotelli Linnalan tapauksessa aihe oli
niin laaja, etta sita jaettiin opiskelijoille. Lisakseni toinen opiskelija oli toteutta-
massa pop-up-hotellia, ja hanen vastuualueinaan oli markkinointi ja hinnoittelu,
minun vastuualueena kaytannon jarjestelyt. Paadyimme kuitenkin kirjoittamaan

erilliset opinnaytetyoraportit, silla aiheemme olivat niin laajat ja erilaiset.

3 Imatranajo

Imatranajo on katuradalla ajettava moottoripyorakilpailu, jota jarjestaa Imatran
Moottorikerho. Imatranajolla on pitka historia, ensimmainen Imatranajo jarjestet-
tiin vuonna 1962 ja viimeiset ajot olivat vuonna 1986, jolloin katurata todettiin
liian vaaralliseksi kuolemantapauksen vuoksi. Imatran Moottorikerho on jarjes-
tanyt Muistojen Imatranajo tapahtumaa vuodesta 1999 parin vuoden valein. Ta-
pahtumassa ajettiin naytdsajoja ja mukana oli kuuluisia ratamoottoripyorailijoita,

jotka olivat osallistuneet itse Imatranajoon. (Imatran Moottorikerho r.y.)

Imatranajo teki paluun 19.—-21.8.2016. Tapahtuma on aina vetanyt paljon ylei-
s6a ja nyt 30 vuoden tauon jalkeen odotettavissa oli suuri yleisoryntays. Tapah-
tumaan odotettiin alustavasti 20 000 kavijaa, mika tarkoitti etta lahialueen maijoi-
tuspaikat olivat olleet jo pitkdan varattuna kyseisena ajankohtana. Kavijatavoit-
teeseen Imatran Moottorikerho paasi helposti, kavijamaara kaksinkertaistui odo-

tetusta ja Imatranajossa kavijoita oli noin 42 000. (Imatran Moottorikerho r.y.)

4 Pop-up-hotelli

Pop-up-hotelleja perustetaan yleensa jonkin yleisétapahtuman yhteyteen, kun
hotellivarauksissa on niin kutsuttu piikki. Myds pienemmankin yleisétapahtuman
yhteyteen voi olla kannattavaa perustaa pop-up-hotelli. Pop-up-hotellien on tar-
koitus tarjota edullisempaa majoitusta, seka tarjota alueella lisamajoituskapasi-
teettia. Pop-up-hotellit ovat valiaikaisia, ja niiden rakentaminen ja purkaminen

on nopeaa. (Thorpe 2009.) Pop-up-hotellin voi perustaa esimerkiksi tyhjaan



toimistotilaan, olettaen etta toimistotilan omistaja on yhteistyéhaluinen. Tyhijilla-
kin toimistotiloilla on juoksevia kuluja, joten valiaikainen pop-up-hotelli toisi tulo-
ja niin toimistotilan omistajalle, kuin myds pop-up-hotellin perustajalle. (Szondy
2013.)

Pop-up sanan kaannods englannista suomeen on ilmeta, ilmestya, tupsahtaa
esiin, putkahtaa esiin (Rekiaro & Robinson 2011, 1213). 2010-luvulla erilaiset
pop-up-liikkeet, kuten ravintolat, kaupat ja viime vuosina myos hotellit, ovat
yleistyneet nopeasti. Paaperiaatteena erilaisissa pop-up-liikkeissa on se, etta ne
ovat valiaikaisia. Pop-up-liikkeet ovat nopeita laittaa kasaan ja purkaa. Erilaisia
pop-up-kauppoja nakyy esimerkiksi kauppakeskuksissa, liiketilaan perustetaan
valiaikaisesti esimerkiksi joulukauppa. Ravintolapaiva on esimerkiksi erittain
tunnettu maailmanlaajuinen ilmid, silloin kuka tahansa yksityishenkilo voi perus-

taa oman ravintolan paivan ajaksi. (Ravintolapaiva 2017.)

Pop-up-hotelli Linnala oli tarkoitus jarjestda Saimaan ammattikorkeakoulun Lin-
nalan kampuksella Imatralla Imatranajon aikaan 19.-21.8.2016. Ajatuksena oli
saada lisaa majoituskapasiteettia Imatran alueella. Imatranajo viikonloppu oli
varattu tdyteen suurimmasta osasta lahialueen majoitusliikkeita jo paljon ennen
tapahtumaa. Majoitus Saimaan Ammattikorkeakoulussa oli tarkoitus jarjestaa
luokkahuoneissa. Luokkahuoneissa tulee olla 3 nelidmetria tilaa yhta majoittu-
jaa kohden, pop-up-hotelli Linnalan majoituskapasiteetti olisi ollut 50 majoittujaa
(Helsingin Kaupungin Pelastuslaitos, [ta-Uudenmaan pelastuslaitos, Keski-
Uudenmaan pelastuslaitos, Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014). Koulumme
nelja luokkaa oli varattu majoitukseen, seka yksi luokka oli varattu vastaanoton,

kahvilan ja narikan toimintaan. Majoittujille oli tarjolla koulun puolesta patjat.

5 Pelastussuunnitelma ja turvallisuus, lupa-asiat

Maijoitusliikkeissa tulee henkilokunnalla ja asiakkailla olla turvallinen olo. Turval-
lisuuden kehittdminen on tarkea osa-alue yritykselle. Pelastussuunnitelma ja
riskien arviointi ovat erittain tarkedssa osassa. Varautuminen yllattaviin tapah-
tumiin edistaa henkildkunnan ammattitaitoa. Riskien arviointi aloitetaan kartoi-
tuksella, mita suojattavaa majoitusliikkeella on. Kartoituksen jalkeen arvioidaan

mitd uhkia kyseisiin asioihin liittyy. Majoitusliikkeen suojattavat asiat ovat ylei-



sesti ihmiset, tieto, omaisuus, ymparistd ja maine. (Heljaste, Korkiamaki, Lauk-
kala, Mustonen, Peltonen & Vesterinen 2008, 14 - 15.)

Tyoymparistd on pidettava turvallisena. Henkilokunnan tyopisteessa tulee olla
selkea poistumistie, henkilokunnan tulee olla suojattuna mahdolliselta ulkopuo-
liselta uhkalta. Hotellissa vastaanottotiski on hyva suoja tyontekijan ja mahdolli-

sen aggressiivisen asiakkaan valilla. (Heljaste ym. 2008, 28.)

Majoitusliikkeissa tulee aina ottaa huomioon, etta tyd on asiakaspalvelua. Asi-
akkaita ei tunneta etukateen, eika heidan toimintatavoistaan ole tietoa. Asiak-
kaiden kanssa saattaa tulla konflikteja, niihin on hyva varautua ennalta. Asiak-
kaaseen on aina syyta suhtautua vakavasti, oli kyse sitten asiakkaan tekemasta
valituksesta tai muuten kiihtyneesta asiakkaasta. Henkilokunnan on tarkeaa
pysya rauhallisena eikd asiakkaasta saa provosoitua. Asiakkaan tilanteeseen
olisi hyva myds osata elaytya ja antaa asiakkaalle empaattinen kuva itsestaan.
Onneksi kuitenkin suurin osa asiakkaista on hyvakaytoksisia, eika asiakkaiden

kanssa yleensa joudu konflikteihin. (Huhtala 2004, 32.)

Pelastustoiminnassa tarkeaa on erilaisten onnettomuuksien ennaltaehkaisy,
esimerkiksi tulipalon sattuessa on tarkeaa oikea ensisammutus ja soitto hata-
numeroon, vaikka rakennus olisikin suojattu automaattisella paloilmoitinlaitteis-
tolla. (Heljaste ym. 2008, 29.)

Pop-up-hotellia perustaessa tulee ottaa huomioon kaikki lupa-asiat, joita perus-
taminen vaatii. Luvat tulee olla kunnossa ennen kuin hanketta voi julkistaa. Ta-
man projektin aikana huomattiin heti alussa, etta lupa-asiat eivat todellakaan ole

mistaan helpoimmasta paasta.
5.1 Toimenpideilmoitus

Sahkopostiviestein kaydyssa keskustelussa Etela-Karjalan pelastuslaitoksen ja
Imatran rakennusvalvonnan kanssa ilmeni, ettd pop-up-hotellin jarjestamisesta
taytyy tehda toimenpideilmoitus rakennusvalvontaan. Toimenpideilmoituksen
litteeksi taytyy laittaa hakemus ja pohjapiirros tiloista, joihin majoitus tulee. Ra-
kennusvalvonnan kanssa yhteisty0 osoittautui meidan tapauksessa hyvin haas-

tavaksi. Haastavaksi luvan saamisen teki se, ettd rakennusvalvonnalta emme



saaneet tarpeeksi apua ja ohjeistusta. Rakennusvalvonnan toimistollakaan ei
tuntunut olevan tarpeeksi tietoa, kun sitéd kavin kysymassa. Lupaa varten piti
tehda toimenpideilmoitus, joka maksaa 150 euroa, ja liittda siihen rakennuksen
pohjapiirros. Hakemus tuli tehda Lupapiste-palvelun kautta internetissa, mutta
apua lupapisteen kayttoon saatiin todella huonosti, mika aiheutti sen, etta ha-
kemus meni vaaralle osastolle ja vastaus sielta saatiin todella myohassa. Tassa
vaiheessa lupa oli jo saatu, silla koulumme henkilOkunta otti asian hoitaakseen.
Lupa-asioitten selvitys aloitettiin maaliskuussa, mutta asian hoitoon kului mel-
kein kaksi kuukautta, joten saatiin lupa laittaa hotelli myyntiin vasta toukokuun

loppupuolella.
5.2 Pelastussuunnitelma

Jokaisen yrityksen pelastussuunnitelma on erilainen, riippuen yrityksen 1ahto-
kohdista ja laajuudesta. Pelastussuunnitelman sisaltdé maaraytyy yrityksen riski-
tekijoiden mukaan. Vaara- ja riskitekijoiden kartoitus on tarkeaa, jonka mukaan
pelastussuunnitelma voidaan laatia. Pelastussuunnitelma tulee laatia vallitsevan
lain, asetusten ja maaraysten mukaisesti. Yrityksen johto vastaa pelastussuun-
nitelman laatimisesta ja sen oikeaoppisuudesta. Yrityksen kannattaa myds
maarata tyontekijoiden joukosta vastuuhenkild, jolla 10ytyy tietoa yrityksesta ja
sen riskeista ja on valmis toimimaan erilaisissa onnettomuustilanteissa. Vastuu-
henkilo ja yrityksen johto ovat vastuussa pelastussuunnitelman laadinnasta ja
paivittdmisesta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 328 - 329.)

Pelastussuunnitelman kolme p&aperiaatetta ovat ennakointi, riskikartoitus ja
toimenpidesuunnitelma. Ennakointi on tarkedssa osassa ja koko pelastussuun-
nitelma pohjautuu siihen. Tulee ottaa huomioon kaikki mahdollinen mita voi ta-
pahtua, milloin ja miten. Riskikartoituksessa yrityksen johto yhdessa henkilo-
kunnan kanssa kay lapi yrityksen riskit. Toimenpidesuunnitelmasta kay ilmi, mi-
ten toimitaan erilaisten vaaratilanteiden yllattaessa. Pelastussuunnitelmasta
tulee kayda ilmi milloin henkilokunta itse ratkaisee vaaratilanteet ja milloin on
syyta turvautua pelastuslaitokseen tai poliisiin. Pelastussuunnitelmassa on
myOs tarkeaa kayda lapi rakennus poistumistiet ja tiedottaa missa sijaitsee ko-
koontumisalue. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 362 - 363.)

10



Pop-up-hotellin taytyy laatia pelastussuunnitelma. Koulun jo olevaa pelastus-
suunnitelmaa voi kayttad apuna, mutta pop-up-hotellin toiminnan ajaksi taytyy
laatia oma pelastussuunnitelma. Pelastussuunnitelmasta tulee kayda ilmi ko-
koontumispaikka mahdollisen vaaratilanteen yllattaessa, mahdollisten vaarati-
lanteiden ja riskien tunnistaminen, tapaturmien ja onnettomuuksien ehkaisytavat

ja tilanteissa asianmukainen toimiminen. (Suomen pelastusalan keskusjarjesto.)

Pelastuslaitoksen palotarkastusinsinoorin kanssa kaydyn sahkopostikeskuste-
lun mukaan pelastuslaitokselta ei tarvitse erillisia lupia, eika pop-up-hotellin jar-
jestamiselle ole esteita. Pelastuslaitos vaati ainoastaan pelastussuunnitelman ja
taytetyn tilapaismajoituslomakkeen, jotka tuli toimittaa pelastuslaitoksen 14 vuo-
rokautta ennen majoituksen alkua. limoituksen liitteena tulee olla kiinteiston
omistajan kirjallinen suostumus rakennuksen kayttoon tilapaismajoituksessa.
Koulu on suojattu automaattisella paloilmoitinlaitteistolla, jonka vuoksi rakennus
soveltuu tilapaismajoitukseen. Pelastuslaitos suorittaisi myds ylimaaraisen palo-

tarkastuksen ennen majoittumisen alkua, jonka hinta on 52 euroa.
5.3 Majoitustilojen turvallisuusvaatimukset

Tilat taytyy olla majoitukseen soveltuvia. Tama otettiin huomioon majoitushuo-
neita valittaessa, tavalliset luokkahuoneet, joista poistettaisiin mahdollinen tieto-
tekniikka ja muut ylimaaraiset tavarat. Linnalan kampuksella mahdollisia majoi-
tuskayttoon soveltuvia luokkahuoneita on monia, ainoastaan taidepuolen luok-
kahuoneet ja tietokoneluokat eivat sovellu majoituskayttoon. Hotelli- ja ravintola-
alan luokkahuoneita karsittiin kuitenkin muutamia pois sen mukaan, etta majoi-
tushuoneet olisivat lahella toisiaan. Pelastuslaitoksen ohjeessa tilapaismajoituk-
sen turvallisuusjarjestelyista kokoontumistilassa maaritellaan, ettd luokkahuo-
neessa tapahtuvassa majoituksessa tulee olla vahintaan kolme neliometria tilaa
yhta majoittujaa kohden, jotta poistumisturvallisuus on taattu. Ensisijaisesti ma-
joituksen tulisi tapahtua maantasokerroksessa. Meidan tapauksessa majoitusti-
lat olivat koulurakennuksen toisessa kerroksessa, mutta myos toisessa kerrok-
sessa on uloskaynti, jota olisi voinut kayttaa hatatilanteen sattuessa. Majoittu-
miseen kaytettavien huoneiden ovissa tulee selkeasti lukea korkein sallittu hen-
kilomaara kyseisessa huoneessa. Kartta poistumisteista, alkusammutuskalus-

ton sijainti ja toimintaohjeet erilaisissa vaaratilanteissa, kuten tulipalo, onnetto-
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muus- tai sairauskohtaustilanteissa tulee myds lukea huoneen ovessa. Naiden
lisaksi ohjeistuksessa tulee olla selvasti merkittyna valvojien yhteystiedot seka

kohteen tarkka osoite. (Helsingin Kaupungin Pelastuslaitos ym. 2014.)

6 Vastaanotto ja kahvio

Ensivaikutelma hotellista muodostuu asiakkaalle heti aulassa. Vastaanotto, au-
labaari tai —kahvila ja oleskelutilat sijoittuvat yleensa hotellin aulaan. Vastaan-
oton fyysiset tekijat, kuten siisteys ja kalusteet, vaikuttavat eniten asiakkaan
viintyvyyteen. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 42 - 43; Rautiainen & Siiskonen
2015, 120.)

Siisteydella ja jarjestyksella luodaan asiakkaalle kotoinen ja viihtyisa olo, oike-
anlaisilla kalusteilla saadaan asiakas viihtymaan vastaanotossa pidempia aikoja
ja mahdollisesti kayttdamaan kahviotoimintaa helpommin. Pienen hotellin vas-
taanotto, kun aulaa ei ole, toimii useiden tehtavien tyOpisteena; asiakkaiden
vastaanotto, neuvonta, oleskelutila asiakkaille, kahviotoiminta. Vastaanoton tis-
kilta tulisi I0ytya matkustajailmoitukset, kirjoitusalustat, hotellin brandin kynia,
Suomen lippu-poytaviiri, kukka-asetelma, hotellin ja ravintolan kampanjat esilla.
(Rautiainen & Siiskonen 2011, 42 - 43; Rautiainen & Siiskonen 2015, 120.)

7 Tyovuorosuunnittelu

Tybvuorosuunnittelussa kaytetaan hyvaksi toimialan tydehtosopimusta. Tyoeh-
tosopimus tarkoittaa nimensa mukaan sopimusta tyonteon ehdoista. Tyoehto-
sopimuksen keskeisia asioita ovat ehdot liittyen palkkaukseen ja erilaisiin lisiin,
kuten iltalisat, yOlisat ja aattolisat, tydaikaan ja tydosuhdevapaisiin. Osa tyoehto-
sopimuksen maarayksista I0ytyy myos tyolainsaadannosta, mutta alanmukai-
sessa tyoehtosopimuksessa ne on otettu huomioon tiettya alaa tai tyota silmalla
pitaen. TyOdsopimuksissa tyontekija on yleensa tyonantajaa heikompi osapuoli,
tydehtosopimus ja ammattiliitot ovat tasta syysta tyontekijalle erinomainen apu.
Tarkeimpana sisaltona tyoehtosopimuksessa ovat sen normimaaraykset. Tyy-
pillinen normimaarays koskee esimerkiksi palkkausta ja tydaikoja. Minkalaista

palkkaa tyontekijan kuuluu vahintaan saada, kuinka paljon tyontekijalla taytyy
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olla vapaa-aikaa tyovuorojen valissa, kuinka monta tuntia tyopaivan taytyy va-
hintdan olla ja kuinka pitka tyopaiva saa maksimissaan olla. (Saloheimo 2008,
11-13,74-75,80-81.)

Hotelli- ja ravintola-alan ammattiliitto on Palvelualojen ammattilitto PAM, jonka
Palvelualojen ammattiliton matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koske-
vaa tydehtosopimusta noudatetaan muun muassa kaupanalalla, kiinteistoalalla,
hotelli-, ravintola- ja vapaa-ajan palvelualalla. PAMiin voi liittyda, kun tyoskente-
lee, tai on esimiehend, yksityisella palvelualalla, opiskelee palvelualan ammat-

tiin tai on ammatinharjoittaja tai yrittaja. (Palvelualojen ammattiliitto 2017.)

Tybvuoron tulee Palvelualojen ammattiliton matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan
palveluita koskevan tyoehtosopimuksen mukaan olla vahintdan nelja tuntia ja
enintdan 10 tuntia pitka. Tyontekijan pyynnosta ja suostumuksesta tyopaiva voi
kuitenkin olla lyhyempi tai pidempi. Kuitenkaan vuorokauden tyotunnit eivat saa
ylittdd 16 tuntia. Tyovuorojen valissa tulee olla 8 tunnin lepoaika ja perakkaisina
10 tunnin tai pidempien tyopaivien valissa tulee olla vahintaan 10 tunnin lepoai-
ka. (Palvelualojen ammattiliitto 2014 - 2017.)

Pop-up-hotelli olisi ollut toiminnassa 19.—21.8.2016. Kaytannonjarjestelyt, kuten
patjojen toimitus, luokkien majoituskuntoon laitto ja ohjelappujen kiinnitys olisi
hoidettu samalla viikolla 15.—18.8.2016. Viikolla olisimme parjanneet pop-up-
hotellista vastaavalla ryhmalla ja nama kaytannonasiat olisi ollut nopeat ja hel-

pot hoitaa.

Viikonloppuna, tapahtuman aikana, olisimme tarvinneet tydntekijoita noin kuusi
tekemaan vuoroja. Tyovuorot olisi jarjestetty Palvelualojen ammattiliton matkai-
lu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskevan tydehtosopimuksen mukaan.
Tyontekijat olisi varvatty ensisijaisesti koulumme opiskelijoista, jotka olisivat
saaneet tyostaan projektiopintopisteita. Olisimme myos itse olleet viikonlopun
aikana suorittavassa tyossa opinnaytetyokollegani Henna Raikkdsen kanssa,
seka ohjaava opettajamme Satu Sarkijarvi ja koulutuspaallikké Virpi Ristimaki

olivat varautuneet tekemaan joitain vuoroja, jos tarve vaatii.

Koska meilla majoittujia oletettiin olevan noin 50, niin ydaikaan hotellissa tulisi

olla kaksi tyontekijaa vuorossa. Toisen yovuorolaisen tehtavana olisi ollut kier-
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taa majoitustiloissa, varmistaen kaiken olevan kunnossa. Taman maarittaa pe-
lastuslaitoksen laatima ohje tilapaismajoituksen turvallisuusjarjestelyista ko-
koontumistilassa. Jos majoittujien maara olisi jaanyt alle 30, olisi riittanyt yksi
valvoja myos yoOaikaan. Majoittujamaaran ylittdessa 100 majoittujaa, valvojia
voidaan maarata lisaa. (Helsingin Kaupungin Pelastuslaitos ym. 2014.) Alusta
lahtien olimme paattaneet, ettd mahdollisuuksien mukaan haluamme kaksi
tyontekijaa jokaiseen vuoroon. Varsinkin perjantaina, kun majoittuvat saapuvat,
olisi hyva olla kaksi vastaanotossa, koska luultavasti majoittujat saapuvat sa-
moihin aikoihin hotellille. Tyontekijoiden jaksamisen ja viihtymisen kannalta
kaksi tyontekijaa vuorossa olisi hyva. Pop-up-hotelli olisi jarjestetty nyt ensim-
maista kertaa, joten odottamattomia tilanteita voi tulla ja kaksi tyontekijaa vuo-

rossa olisi tamankin takia hyva vaihtoehto.

TyoOvuorolistan tulee olla nakyvilla tyontekijoille viimeistaan viikko ennen kolmi-
viikkoisjakson alkamista (Palvelualojen ammattiliitto 2014 - 2017). Meidan tapa-
uksessa kaytossa ei ole kolmiviikkoisjaksoa, silla ty0 kestaisi vain viikonlopun
ajan. Tyovuorot olisivat kuitenkin olleet tyontekijoiden tiedossa viikkoa ennen
tapahtumaa. TyoOntekijoiden toiveet liittyen tyovuoroihin olisi otettu huomioon, ja
tyovuorot olisi jarjestetty niin, etteivat pop-up-hotellin tydvuorot vaikuta tyonteki-

jéiden vakituisiin toihin.

8 Asiakaspalvelu

Majoituspaikassa asiakkaalle tarkeaa on yopaikan lisaksi asiakaspalvelu. Hotel-
lin tyontekijoiden taytyy olla asianosaavia ja helposti l1ahestyttavia. On erittain
tarkeaa, etta vastaanotossa asiakaspalvelu ja kohtaaminen asiakkaiden kanssa
onnistuu hyvin, silla asiakkaalle hotellin vastaanotto on ensimmainen kontakti
hotelliin. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 120.) Onnistunut asiakaskohtaaminen
alkaa mahdollisimman nopeasti tapahtuvalla asiakkaan huomioimiselle ja ter-
vehtimiselld (Renfors & Salo 2013, 34). Pop-up-hotelli Linnalassa olisi Imat-
ranajoviikonlopun aikana vahintaan kuusi tyontekijaa tekemassa vuoroja, mah-
dollisesti enemman, jos vapaaehtoisia olisi enemman. Tyontekijoille jarjestettai-
siin perehdytys, jossa kaytaisiin 1api kaytannonjarjestelyt, turvallisuusasiat, si-

saankirjautumiseen ja uloskirjautumiseen liittyvat asiat.
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Perehdytyksessa kaytaisiin myos lapi vastaanottovirkailijalle tarkeimmat omi-
naisuudet. Gronroosin (1990) mallissa laatuominaisuudet voidaan jakaa kuu-
teen; ammattitaito, asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luo-
tettavuus ja uskottavuus, normalisointi seka maine (Rautiainen & Siiskonen
2015, 114). Ammattitaito pop-up-hotelli Linnalassa tulisi opintojen, henkilokun-
nan ollessa Saimaan ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola-alan opiskelijoita,
seka mahdollisen tyokokemuksen kautta. Hotellivirkailjan asenteen tulee olla
asiakaslahtoinen, asiakas huomioidaan ja mahdolliset ongelmat ratkaistaan.
Pop-up-hotelli Linnalassa ilmapiirin tulisi olla rento, ei liian jaykka ja virallinen.
Pop-up-hotelli Linnalassa olisi kaksi tyontekijaa jokaisessa vuorossa, joten vas-
taanotossa olisi koko ajan vastaanottovirkailija asiakkaiden tavoitettavissa.
Normalisointi tarkoittaa sita, ettd mahdollisen ongelman sattuessa pyritaan 10y-
tamaan siihen uusi ratkaisu, jolla ongelma saadaan normalisoitua. Koska pop-
up-hotelli Linnala jarjestettaisiin ensimmaista kertaa Imatranajo 2016 viikonlop-
puna, niin mainetta ei viela ole kertynyt. Kuitenkin tavoitteena on, etta asiakkail-
le jaisi hyva mieli pop-up-hotellista ja asiat toimisivat, jolloin maine kasvaisi ja
seuraavina vuosina asiakkaat palaisivat ja toisivat myos lisaa asiakkaita. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2015, 114.)

Asiakkaan palvelemiseen hotellissa kuuluu viisi tyovaihetta. Ensimmaisena vai-
heena on varausten vastaanottaminen, joka pop-up-hotelli Linnalan tapaukses-
sa tapahtuu internetin kautta Lyyti-varausohjelman kautta ennen hotellille saa-
pumista. Jos vapaita paikkoja jaisi viela viikonlopulle, voisimme myos ottaa uu-
sia asiakkaita vastaan ja hoitaa varaukset hotellin vastaanotossa. Toisena vai-
heena toimii esivalmistelut ennen asiakkaan saapumista; pop-up-hotelli Linna-
lan tapauksessa tama tarkoittaa sita, ettd luokat ovat valmiit majoitukseen ja
vastaanotto ja kahvio ovat valmiit palvelemaan. Asiakkaiden erityistoiveet myos
otetaan huomioon mahdollisuuksien mukaan. Kolmantena vaiheena on asiak-
kaan saapuminen hotellille. Tassa vaiheessa on tarkeinta ottaa asiakas huomi-
oon heti hanen saapuessaan hotellille, katsekontakti ja suullinen vuorovaikutus
ovat tarkeassa roolissa. Varmistetaan etta varaus on tehty oikein, majoittuuko
asiakas yhden vai kaksi yota ja asiakas kirjataan saapuneeksi. Neljantena huo-
lehditaan asiakkaan oleskeluun liittyvia asioita. Henkilokunnan tulee olla valmis

vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja selvittamaan esimerkiksi erilaisia kulku-

15



mahdollisuuksia, ajo-ohjeita tai ravintolapalveluita asiakkaan toiveiden mukaan.
Viidentena ja viimeisena vaiheena on asiakkaan 1ahto. Pop-up-hotelli Linnalan
tapauksessa majoitus on maksettu etukateen joko Lyyti-varausjarjestelman
kautta, tai vaihtoehtoisesti vastaanottoon heti varauksen tehtya. Asiakkaalle
annetaan lahtiessa mukaan asiakastyytyvaisyyskysely, jonka voi tayttaa paikan
paalla. Jos kyselya ei palauteta paikan paalla, niin se lahetetdaan asiakkaan
sahkopostiin, jolloin asiakas voi vastata siihen, kun hanella on aikaa. Asiakkaal-
ta kysytaan myos suullisesti, kuinka majoitus on sujunut ja oliko onnistunut vii-
konloppu. Lopuksi asiakas hyvastellaan ja toivotetaan turvallista matkaa ja toi-
votetaan tervetulleeksi uudelleen, jos pop-up-hotelli jarjestetddn uudelleen.
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 126 - 134.)

Mahdolliset reklamaatiot tulisi osata ottaa vastaan. Asiakas, jonka reklamaatio
on hoidettu hyvin ja asiakas on saanut vastinetta valitukselleen, Iahtee majoitus-
likkeesta tyytyvaisempana, kuin asiakas, jolla meni kaikki hyvin saapumisesta
l&ahtdon. (Renfors & Salo 2013, 33.)

9 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta seurataan, jotta saadaan tarkeaa tietoa suoraan asiakkail-
ta tuotteen tai palvelun laadusta ja toiminnasta. Yritykset seuraavat asiakastyy-
tyvaisyytta jatkuvasti, niin spontaanin palautteen, tyytyvaisyystutkimusten kuin
suosittelumaaran perusteella. Yrityksilla tulee olla useita eri palautteenanto-
kanavia ja palautteen antamisen tulee olla asiakkaalle helppoa. Tyytyvaisyys-
kyselyita suoritetaan yrityksen sen hetkisille asiakkaille. Tyytyvaisyystutkimuk-
sissa keskitytaan asiakkaan odotuksiin ja niiden kohtaamiseen, ei kilpailijoihin.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 443 - 444.)

Asiakas tarkoittaa kasitteena joko henkil6a, yritysta tai organisaatiota. Yleisesti
asiakkuus vaatii ostamista yritykselta, jolloin syntyy asiakassuhde. Asiakastyy-
tyvaisyys syntyy kokemuksista, joita henkilOlle, eli asiakkaalle, on syntynyt yh-
teistydn myota yrityksen kanssa. Nama kokemukset voidaan lajitella muun mu-
assa seuraavasti: henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmakontaktit ja
miljookontaktit. Henkilostokontakti on erittain tarked osa varsinkin hotelli- ja ra-

vintola-alalla. Erilaisia henkilostokontakteja ovat esimerkiksi hotellin vastaan-
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oton tyontekijat ja ravintolan tarjoilijat. Asiakkaan tulee saada hyvaa palvelua ja
tuntea olonsa tervetulleeksi, nain asiakastyytyvaisyys nousee. Tuotekontaktit
hotelli- ja ravintola-alalla tarkoittaa esimerkiksi hotellihuoneen varustusta ja siis-
teytta, ravintolan ruoka-annosta tai hotellin aamupalaa. Hotellihuoneesta tulee
I0ytya perustoiminnot, joita hotelli lupaa, jotta asiakas on tyytyvainen huonee-
seen. Asiakastyytyvaisyytta lisaa esimerkiksi jokin pieni lisamauste huoneessa,
kuten tyynymenu, josta asiakas voi itse valita sopivimman tyynyn itselleen. Tuki-
jarjestelmakontakteilla tarkoitetaan atk-jarjestelmia, varaukset ja laskutus seka
esimerkiksi internetyhteytta. Henkiloasiakkaalle naista tarkein on toimiva ja il-
mainen langaton internetyhteys. Yritysasiakkaille taas laskutusjarjestelman toi-
mivuus on tarkeaa. Miljookontaktit tarkoittaa sita, mita asiakas nakee hotellissa
tai ravintolassa. Hotellin ja ravintolan yleinen siisteys ja sisustus, onko rakennus
kutsuva ulkopuolelta. Asiakkaan tyytyvaisena pitamiseen riittdd usein yleinen
siisteys, mutta lisdarvoa asiakkaalle tuo miellyttava sisustus ja viihtyvyys. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2011, 238.)

Asiakastyytyvaisyys toimii yritykselle kilpailukeinona. Kun yrityksen asiakkaat
ovat tyytyvaisia, syntyy mahdollisesti kestava asiakassuhde. Varsinkin palve-
luun panostavat yritykset saavat asiakastyytyvaisyyden valossa etumatkaa Kil-
pailijoihin nahden. Asiakkaat kertovat kokemuksistaan eteenpain, joten yrityk-
sen on hyva muistaa ottaa huomioon asiakaspalautteet. (Rautiainen & Siisko-
nen 2011, 238 - 239.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on monia eri keinoja. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimukset ja —kyselyt, henkiloston keradma palaute ja suora palaute ovat kol-
me tarkeinta keinoa. Asiakaspalautteet ovat usein spontaaneita suoria palauttei-
ta. Asiakkaat toteavat mielipiteensa esimerkiksi hotellista uloskirjautuessaan.
Yrityksen tyontekijoiden on siis syytd muistaa ottaa huomioon asiakkaiden sa-
nallinen palaute. Asiakaspalvelijan on myds muistettava itse selvittaa ja kysya
asiakkaan tyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyyskyselyt ja —tutkimukset ovat yleises-
ti laadullisia, eli kvalitatiivisia, tai maarallisia, eli kvantitatiivisia, tutkimuksia.
Maarallisilla tutkimuksilla pyritadan saamaan selville asiakkaiden mielipiteita,
asenteita ja tunteita. Maarallisissa tutkimuksissa on usein valmiit vastausvaihto-

ehdot. Laadullisella tutkimuksella pyritddn saamaan asiakkaalta enemman tie-
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toa kuin mita saadaan kylla ja ei vastauksilla. Tallaisia tutkimuksia ovat muun
muassa puhelinkyselyt, palautelomakkeet ja henkilokohtaiset haastattelut.
(Rautiainen & Siiskonen 2011, 242-250.)

10 Pop-up-hotelli Linnalan toteutus

Pop-up-hotelli Linnala oli tarkoitus jarjestaa 19.-21.8.2016 Saimaan ammatti-
korkeakoulun Linnalan kampuksella. Majoitushuoneina olisi toimineet luokka-

huoneet, joissa olisi ollut patjamajoitus.

Hotellin onnistumiseen olisimme tarvinneet 17 majoitusvarausta yhta yota koh-
den, eli 34 varausta yhteensa, 25.7.2016 mennessa. Tuohon paivamaaraan
mennessa olimme saaneet kaksi varausta, joten jouduimme tekemaan paatok-

sen, etta hotellia ei jarjesteta.
10.1 Turvallisuus

Saimaan ammattikorkeakoulu on varustettu automaattisella paloilmoitinlaitteis-
tolla. Linnalan kampuksella on oma pelastussuunnitelma, jota olisi kaytetty poh-

jana Pop-up-hotelli Linnalan pelastussuunnitelmassa.

Pop-up-hotelli Linnalan, eli Saimaan ammattikorkeakoulun, kaytaville olisi laitet-
tu tapahtuman ajaksi ohjeistuslappuja luokkien viereen seka sisaanpaasyille ja
vastaanottoon. Ohjeistuksista olisi I0ytynyt tietoa missa mikakin sijaitsee, kuten
suihku- ja wc-tilat, tupakointialue, seka kulkureitit ja alueet, jotka eivat ole ma-
joittujien kaytdssa. Ohjeistuksissa olisi myos ollut tietoa, miten toimitaan erinai-
sissa hatatilanteissa, missa sijaitsevat hatauloskaynnit ja missa on kokoontu-

misalue.
10.2 Vastaanotto ja kahvio

Pop-up hotellin vastaanotto olisi sijainnut koulurakennuksen paaovien vieressa
sijaitsevassa luokkahuoneessa. Luokkahuone toimii koululla baariluokkana, jo-
ten baaritiski olisi toiminut oivana vastaanottotiskina. Vastaanoton yhteyteen oli
tarkoitus jarjestaa myds pienimuotoinen kahvio ja oleskelutila. Baariluokka olisi

sopinut hyvin kahviotoimintaan, luokasta jo valmiiksi 10ytyvien kylmakaappien
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ansiosta. Vuorokauden ympari auki olevasta kahviosta maijoittujat olisivat voi-
neet ostaa pikkurahalla aamupalaa ja valipalaa, kuten kahvia, teeta, virvoitus-

juomia ja pienta purtavaa.

Hotellin vastaanoton/kahvion yhteydessa olisi toiminut myos matkatavarasaily-
tys, johon majoittujat olisivat voineet jattaa arvotavaransa. Matkatavarasailytys
olisi sijainnut vastaanoton takana olevassa erillisessa huoneessa, jota vastaan-
oton tyontekija pystyy koko ajan vartioimaan. Narikkamaksu ei olisi ollut kaytos-

sa.

Alun perin, kun aloimme hotellia suunnitella, ajattelimme myds anniskelua kah-
vioon seka pienta terassia. Anniskelu oli ajatuksena pitkdan mielessamme ja
kavimme lapi kaikki mahdolliset vaihtoehdot, kuinka anniskelun kanssa kavisi.
Lopputuloksena paadyimme kuitenkin siihen, etta anniskeluun vaadittavat luvat
tulisivat liilan kalliiksi ja todennakoisesti majoittujat eivat oleskelisi niin paljon

hotellilla, etta alkoholin myynti olisi kannattavaa.

Aamupala vaihtoehtoja oli suunnitteluvaiheessa pari, riippuen kuinka paljon
saataisiin majoittujia. Jos majoittujia olisi 50, niin koulumme ruokala olisi tarjoil-
lut runsaan aamupalan. 50 majoittujalla olisi saatu kustannettua ruokalatyonte-
kijoihin menevat kulut. Alle 50 majoittujalla olisimme tarjoilleet kahviossa aamu-
palapusseja, joihin olisi kuulunut sampyla, pillimehu, hedelma ja jugurtti. Aamu-
pala olisi ollut majoittujien ostettavissa paikan paalla. Kahviotuotteiden ja aa-
mupalapussin hinta olisi pidetty kohtuullisena, eika niillakaan olisi haettu erityis-

ta voittoa.

Kahvion tuotteet olisi ostettu koulun vieressa sijaitsevasta marketista. Kahvion
tuotteisiin olisi kuulunut taytetyt sampylat, hedelmat, jugurtit, kahvi, tee, virvoi-
tusjuomat, pillimehut ja suklaapatukat. Sampyldiden taytteena olisi toiminut
margariini, kinkku, juusto, tomaatti, kurkku ja salaatti. Erityisruokavaliot olisi
otettu huomioon niin, etta tuotteet olisi olleet laktoosittomia seka kasvisruokava-
liota noudattaville olisi tehty erikseen sampylat. Tuotteiden menekki olisi arvioitu

sen mukaan, kuinka paljon majoittujia olisi.
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10.3 Tyovuorosuunnittelu

Maanantaina 15.8.2016 olisimme pop-up-hotelli Linnalasta vastaavan tiimin
kanssa aloittaneet jarjestelyt Saimaan ammattikorkeakoulun tiloissa ja olisimme
jatkaneet valmisteluita torstaihin 18.8.2016 asti. Majoitukseen tarkoitetut luok-
kahuoneet olisi tyhjennetty ylimaaraisesta tavarasta, jota ei majoituksen aikana
tarvitse. Kaytaville ja majoitusluokkien oviin olisi laitettu ohjeistuslappuja, kuten
hatatilanteessa toimiminen, majoittujien kulkureitit, suihku- ja wc-tilat seka tupa-
kointialue olisi merkattu. Olisimme my0s hakeneet patjat Saimaan ammattikor-
keakoulun Skinnarilan kampukselta. Torstaina 18.8.2016 olisi jarjestetty pop-up-

hotellin henkilokunnan perehdytys hotellin toimintaan ja asiakaspalveluun.

Perjantaina 19.8.2016 majoittujat olisivat saapuneet paivan ja illan aikana. Per-
jantain tyovuorot oli suunniteltu niin, etta vuorossa olisi ollut koko paivan ja illan
ajan vahintaan yksi henkild, joka on ollut mukana suunnittelemassa pop-up-
hotellia alusta lahtien. Paivalla kello 12 ja 16 valilla odotettiin suurimman osan
majoittujista saapuvan, joten silloin olisi tarkeaa, etta paikalla olisi pop-up-
hotellin jarjestajat. Lauantain oletettiin olevan helpompi paiva, silla majoittujat
olivat jo saapuneet ja kirjautuneet sisaan. Lauantaina tyovuorossa paaasialli-
sesti siis hoidettaisiin kahviotoimintaa ja neuvottaisiin majoittujia heidan ongel-
missaan. Sunnuntaina majoittujat lahtisivat ja kirjautuisivat ulos. Ulos kirjautu-
essa olisi annettu asiakastyytyvaisyyskyselyt, joka on minun vastuualuettani,

tasta syysta olisin ollut itse vuorossa silloin.
10.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on erittain tarkea osa hotellin palvelua ja asiakkaan kokemusta.
Pop-up-hotellin tyontekijoille olisi pidetty perehdytys asiakaspalveluun torstaina
18.8.2016. Perehdytyksessa olisi kayty lapi eri tyovaiheet ja asiakaspalvelun
ominaisuudet. Mahdolliset reklamaatiot ja niiden hoito olisi kayty lapi niin, etta
jokaisella pop-up-hotellin tyontekijalla olisi samankaltaiset ratkaisut mahdollisiin

hyvityksiin.

Pop-up-hotellin henkilokunnan olisi ollut tarkeaa tietaa mita kaupungissa tapah-
tuu. Imatranajo olisi paatapahtuma majoittujille, mutta kaupungissa jarjestettiin

myo0s iltatapahtuma Pitstop party festivaali Saimaan ammattikorkeakoulun lahel-
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|& sijaitsevassa Virranpuistossa. Imatranajon ja Pitstop partyn lisaksi kaupun-
gissa oli muita pienempia tapahtumia esimerkiksi baareissa. Henkilokunta olisi
osannut kertoa majoittujille erilaisista tapahtumista ja suositella esimerkiksi ra-

vintoloita, baareja ja yokerhoja majoittujien mieltymysten mukaan.

Perustietous pop-up-hotellin henkildkunnalla olisi ollut jo valmiiksi, silla henkil®-
kunta olisi koostunut Saimaan ammattikorkeakoulun opiskelijoista. Perehdytyk-
sessa olisi lahinna kayty juuri pop-up-hotelli Linnalan asioita seka muistutettu

yleisista asiakaspalvelun paaperiaatteista.
10.5 Asiakastyytyvaisyyskysely

Pop-up-hotelli Linnalan asiakastyytyvaisyyskysely (Liite 1) olisi toteutettu seka
paperiversiona hotellilla, ettd internetissa webropol kyselylla. Tapahtuman jal-
keisena maanantaina 22.8.2016 kyselylinkki webropoliin olisi lahetetty sahko-
postitse asiakkaille, jotka eivat hotellilla vastanneet. Viikon kuluttua vastaamat-
tomille asiakkaille olisi lahetetty muistutusviesti kyselysta. Tarkoitus olisi saada
totuudenmukaiset vastaukset, joten asiakastyytyvaisyyskyselyn lahettamista ei
kannata viivyttaa. Majoituskapasiteetin ollessa vain 50 henkil6a, olisi asiakas-

tyytyvaisyyskysely lahetetty kaikille asiakkaille.

Kyselyssa olisi ollut kaytdossa strukturoidut kysymykset ja muutamia avoimia
kysymyksia. Avoimet kysymykset sopivat paremmin selvittdmaan asiakkaiden
mielipiteitda, mutta avoimet kysymykset ovat haastavia, kun asiakkaat eivat valt-
tamatta jaksa kirjoittaa totuudenmukaisesti. Strukturoidut kysymykset ovat taas
liian helppoja asiakkaille vain nopeasti ympyroida jokin vastaus eikd ne valtta-
matta kerro tarvittavaa lisdinfoa. Strukturoituja kysymyksia on kuitenkin hel-

pompi kasitella.

Kyselylla oli tarkoitus saada tietoa asiakkaiden mielipiteista pop-up hotelliamme
ja sen toimintaa kohtaan. Tarkeina kohtina olisivat olleet markkinointiin, palve-
luun ja toteutukseen liittyvat kysymykset. Vastaukset auttaisivat mahdollisia tu-
levia hankkeita.

Vastauksia kaytaisi lapi niin, etta niista saataisiin mahdollisimman paljon hyotya

seuraaviin mahdollisiin projekteihin. Asiakkailta olisi mahdollisuus saada mielipi-

21



teita ja parannusehdotuksia, jotta tulevia projekteja voitaisiin parantaa. Kyselylla

helpotettaisiin myos tulevien opiskelijoiden hankkeita.

11 Pohdinta ja yhteenveto

Opinnaytetyon aiheen valinta oli vaikeaa. Kun sain tammikuussa 2016 ehdotuk-
sen lahtea toteuttamaan pop-up-hotellia Imatranajo-viikonlopuksi, lahdin projek-
tiin mielellani. Toiminnallinen opinnaytetyd on ollut jo opintojeni alusta lahtien
mielenkiintoisin tutkimusmenetelma. Itselleni on mielekkdampaa paasta teke-
maan konkreettisesti asioita, kuin istua tietokoneen aaressa tutkimassa erilaisia

tilastoja.

Harmillisesti taman opinnaytetyon kanssa kavi niin, ettei varauksia pop-up-
hotelliin tullut tarpeeksi maaraaikaan mennessa, joten jouduimme perumaan
pop-up-hotellin toteutuksen. lkavasta kaanteesta huolimatta sain tehda aiheesta
opinnaytetyon. Toteutuksen jaadessa pois, mielenkiinto pieneni tahan projektiin.
Ei ollut enaa tiukkoja deadlineja, koska pop-up-hotelli ei ollut toiminnassa. Mie-
lenkiinnon haviamisen vuoksi jouduin miettimaan, jatkanko taman aiheen kans-
sa vai valitsenko toisen aiheen. Paadyin jatkamaan taman aiheen parissa, silla
sita olin jo puoli vuotta ehtinyt suunnitella ja aihe oli, vaikkei lopulta toteutunut-

kaan, kiinnostava.

Tammikuussa 2016 pidimme ohjaavan opettajani, Saimaan ammattikorkeakou-
lun hotelli- ja ravintola-alan koulutuspaallikon ja neljan muun opiskelijan kanssa
palaveria pop-up-hotellin perustamisesta. Itseni lisaksi kolme opiskelijaa lahti
projektiin mukaan. Teimme opiskelijoiden kanssa tyonjaon, ja kaikkien oli tarkoi-
tus kirjoittaa omat opinnaytetyot. Projektin edetessa kaksi opiskelijaa jattaytyi
pop-up-hotellihankkeesta pois, joten koko toteutus ja suunnittelu jai minulle ja
toiselle opiskelijalle. Pois jaaneiden opiskelijoiden vastuualueet jaettiin meille

kahdelle meidan omien vastuualueiden lisaksi.

Minun aiheekseni muodostui "palapeli” kaytannon asioista. Ensimmaisena vai-
heena minulla oli selvittaa, mita lupia tama hanke vaatii ja mista lupia haetaan.
Otin yhteytta pelastuslaitokseen ja sieltd sain hyvin tietoa, ja yhteistyo sujui erit-

tain hyvin. Pelastuslaitoksen puolelta lupia ei tarvinnut hakea, silla Saimaan
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ammattikorkeakoulun Linnalan kampuksella on automaattinen paloilmoitinlait-
teisto. Pelastussuunnitelma olisi pitanyt pop-up-hotellia varten tehda, mutta
pohjana olisi toiminut Saimaan ammattikorkeakoulun Linnalan kampuksen jo
olemassa oleva pelastussuunnitelma. Pelastuslaitokselle olisi toimitettu pelas-
tussuunnitelma ja tilapaismajoituslomake 14 vuorokautta ennen tapahtumaa.
Pelastuslaitos olisi suorittanut ennen tapahtumaa ylimaaraisen palotarkastuk-

sen koululla, joka olisi maksanut 52 euroa.

Pelastuslaitoksen kautta sain tiedon, etta kaupungin rakennusvalvonnalle tulee
tehda toimenpideilmoitus. Olin yhteydessa kaupungin rakennusvalvontaan, ja
sieltd kehotettiin laittamaan lupapisteen kautta toimenpideilmoitus. Rakennus-
valvonnan ja lupapisteen kanssa yhteistyd ei sujunut mallikkaasti. Pop-up-
hotellit ovat suhteellisen uusi ilmio, ja taman huomasin myds rakennusvalvon-
nan kanssa toimiessani. Rakennusvalvonnan toimistolla minua ei osattu auttaa.
Lupapisteen kautta laitoin neuvontapyynnon seka tein toimenpideilmoituksen.
Vastausta ei kuulunut, joten jouduin kaantymaan koulumme henkilokunnan puo-
leen. Koulumme henkilokunta onneksi sai asian jarjestymaan ja saimme luvan

jatkaa projektia.

Lupien ja pop-up-hotellin jarjestymisen varmistuttua laitoimme pop-up-hotellin
myyntiin Lyyti-varausjarjestelmaan. Opiskelijakollegani oli vastuussa markki-
noinnista ja han aloitti markkinoinnin. Maaraaikana meilla oli 25.7.2016, johon
mennessa olisimme tarvinneet yhteensa 34 varausta, eli 17 varausta yhta yota
kohden. Olimme saaneet maaraaikaan mennessa kahdelta henkilolta kahden
yon varaukset. Jouduimme tekemaan paatoksen, ettd pop-up-hotellia ei jarjes-
teta. Aika, joka odotettiin varauksia, meni kollegallani markkinointiin, ja minun
tehtavani oli miettia ja suunnitella vastaanottoa, henkilokuntaa ja tydvuorolistoja,
kahviotoimintaa ja sen tuotteita. Pop-up-hotellin peruuntumisen johdosta en
paassyt kunnolla konkreettisesti tekemaan asioita, sen sijaan suunnittelin ja
valmistauduin pop-up-hotellin jarjestamiseen. Peruuntuminen harmitti erityisesti

juuri sen takia, etten paassyt tositoimiin.

Tasta projektista opin sen, etta tallaisiin hankkeisiin kannattaa varata enemman
aikaa. Varsinkin, kun olimme jarjestamassa taman tapaista hanketta ensim-

maista kertaa, alle puoli vuotta ei ole riittava aika. Pop-up-hotellin jarjestami-
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seen tarvitaan paljon yhteistyohenkiloita ja tietoa, mista haetaan luvat, mihin
asiasta tarvitsee ilmoittaa, mista saadaan patjat majoitusta varten yms. Kaiken
taman lisaksi pitaa myos ehtia markkinoimaan ja saamaan ihmiset tietoiseksi

pop-up-hotellista.

Pop-up-hotellia jarjestaessa opin paljon asioita liittyen lupiin, joita tilapaismajoi-
tus vaatii. Ymmarsin myos luvanhakuprosessissa sen, etta vaikka kyseessa
olisi yksi lupa, kannattaa varata aikaa sen hakemiseen. Lupien saanti ei aina

valttamatta ole niin nopeaa ja sujuvaa kuin voisi kuvitella.

Pop-up-hotellihankkeen peruuntumisen vuoksi en paassyt kunnolla aiheeni toi-
minnalliseen osaan kiinni. Tama harmittaa sen vuoksi, ettda myds opinnaytetyon
tuoma oppi jai vaillinaiseksi. Olisi ollut mukavaa paasta kunnolla suunnittele-
maan tyovuoroja ja perehdyttamaan henkilokuntaa pop-up-hotellin toimintaan.
Asiakastyytyvaisyyskysely olisi ollut mielenkiintoista saada tutkittavaksi ja ottaa
kyselyn tuloksista oppia. Toimivan vastaanoton ja kahvion toteuttaminen baari-

luokkaan olisi my0s ollut kiinnostava kokemus.

Miksi pop-up-hotelliin ei sitten tullut tarpeeksi varauksia? Mielestani markkinointi
oli onnistunut, pop-up-hotellia mainostettin muun muassa lehdissa, moottori-
pyorakerhoissa ja facebookissa. Uskon, etta pop-up-hotellin kohtaloksi muodos-
tui se, etta ihmiset pitivat koulun patjamajoitusta viimeisena vaihtoehtona maijoi-
tukseen (Liite 2). Mahdollisille majoittujille 30 euroa yhdesta yosta, koulun latti-
alla patjalla nukkuen, on voinut tuntua kalliilta. Pop-up-hotelli Linnalaan olisi va-
rattu majoitus vasta, kun kaikki muut vaihtoehtoiset majoituspaikat olisivat var-

masti olleet taynna.

Mielenkiintoisena jatkotutkimuksen aiheena voisi olla erilaisten festivaali- ja ta-
pahtumakavijoiden majoituskayttaytyminen. Minkalaisia majoitusvaihtoehtoja he

suosivat? Miten koululla tapahtuvan patjamajoituksen saisi houkuttelevaksi?
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Liite 1
1(2)
Pop-Up hotelli Linnala: Asiakastyytyvaisyyskysely

Kiitos, etta valitsit Pop-Up hotelli Linnalan! Jarjestgjille olisi ensiarvoisen tarkeaa
saada Teidan mielipiteenne kokemuksestanne Pop-Up hotelli Linnalassa. Toi-

vomme rehellisia vastauksia, jotta voimme oppia tasta hankkeesta.

1. Mita kautta sait tiedon Pop-Up hotelli Linnalasta?
a) Facebook
b) Lehtiartikkeli
c) Moottoripyorakerho
d) Muu, mika?

2. Miksi valitsit juuri Pop-Up hotelli Linnalan?
a) Sijainti
b) Hinta
c) Ei muita vapaita majoitusvaihtoehtoja
d) Muu, mika?

3. Oliko majoituksen varaaminen toimivaa Lyytin kautta?
a) Sujuvaa
b) Haastavaa

4. Miten koit majoituksen maksamisen heti varauksen yhteydessa?
a) Hyva asia

b) Mieluummin paikan paalla

5. Saitko tarpeeksi tietoa majoituspalvelusta?
a) Infoa oli tarpeeksi
b) Infoa olisi voinut olla enemman

c) Infoa oli liilan vahan



Liite 1
2(2)

6. Oliko asiakaspalvelu onnistunutta?
a) Asiakaspalvelu oli erinomaista
b) Asiakaspalvelu oli hyvaa
c) Asiakaspalvelussa oli parannettavaa
d) Asiakaspalvelu oli huonoa
7. Miten voisimme parantaa palveluamme tulevissa tapahtumissa?

8. Miten koit majoituksen hinnan verrattuna saatuun kokemukseen?

9. Miten koit kahvilan hinta/laatu suhteen? Oliko tuotteilla sopivat hinnat

verrattuna laatuun vai oliko tuotteet mielestasi ylihinnoiteltu/halpoja?

10.Vastasiko hotelli odotuksianne?

11.Voisitteko majoittua uudelleen Pop-Up hotelli Linnalassa?

12.Risut ja Ruusut

Nimi:

Kiitos vastauksistanne!
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