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Festivaalit ovat olleet osana Suomen tapahtumatuotantoa jo reilun sadan vuoden ajan.
Festivaalilla asiakaspalvelun laatuun ja sisaltéon tulee panostaa asiakastyytyvaisyyden ja -
pysyvyyden varmistamiseksi, asiakaspalvelu on yhtenad pddasiana, kun tapahtuman tuo-
maa arvoa asiakkaalle mitataan. Weekend Festivalilla halutaan panostaa my6s muiden si-
dosryhmien kokemaan arvoon, infopiste tulee palvelemaan kaikkia heita, kaikissa ongel-
missa. Tama opas on koostettu toimimaan ohjenuorana tulevien vuosien Weekend Festi-
valin asiakaspalvelun perehdytyksessa, jotta kaiken kattava, laadukas ja tehokas, asiakas-
palvelu on mahdollista. Sen lopputuloksena syntynyt perehdytysvihko on perehdytysmate-
riaali ja tydvaline infopisteella tydskenteleville. Infopisteen toiminta alkaa jo ennen tapahtu-
maa ennakkorannekkeenvaihdossa, mutta tama osa ja sen suunnittelu on rajattu pois tasta
tydstd, ohjeistus patee kuitenkin paaosin myos siella tydskennellessa.

Ty6 on laadittu vuoden 2020 kevéaén ja syksyn vdlisena aikana, peruutusten takia sita ei
ole testattu kaytanndssa. Se on koostettu asiakaspalveluun ja perehdyttamiseen perehty-
neista asiantuntijalahteista seka kirjallisuudesta. Sisallén suunnittelussa ja toteutuksessa
apuna on kaytetty toimeksiantajayrityksen toiveita, omaa kokemusta infopisteella ja asia-
kaspalvelussa tydskentelysta, kollegoiden kommentteja sekd benchmarkausta.

Perehdytyksen tarkeys on sanomattakin selvad, haasteen tahan tuo festivaaliympariston
tyontekijoiden kausiluontoisuus. Liian pitk&, tylsa tai tehoton perehdytys vahent&a tyonteki-
jan kiinnostusta tehtéviinsg, joka suoraan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Henkil6kohtai-
nen, yhtenevainen ja asiantunteva asiakaspalvelu nostaa tapahtuman arvoa ja lisda sitou-
tuneisuutta. Kattava perehdytyssuunnitelma, yhteiset toimintaohjeet ja opastus lisaavat
tyontekijoiden sitoutuneisuutta, hyvinvoivat tyontekijat vaikuttavat positiivisesti asiakasko-
kemukseen.

Kaiken kattava perehdytysopas sisaltaa asiakaspalveluvastaavalle tietoa esimiesroolista ja
sahkoisesta asiakaspalvelusta seké jaljiempéana luetelluista asioista. Perehdytysvihkoon on
kasattu lynyemmasséd muodossa tasté tydsta l1oytyva tyontekijdiden tarvitsema informaatio
saapumisesta ja akkreditoinnista, yleista ohjeistusta asiakaspalveluty6hon ja -tilanteisiin,
yhteystietolista, kartat, aikataulut, tydajat ja -pisteet, lisdpalvelut ja hinnasto, Usein Kysytyt
Kysymykset-lista, I6ytotavaraohjeistus seké sisaisen viestinnan ohjeet. Oppaan luettuaan
asiakaspalveluvastaava pystyy toimimaan tehtavassaéan, rekrytoimaan tyontekijat pisteel-
leen seka perehdyttdmaén heidat tehtaviinsa. Se auttaa asiakaspalveluvastaavaa tuotan-
non aikana tyon suorittamisessa, sen avulla tyontekijoiden perehdytys sujuu vaivattomam-
min ja ajantasainen tarvittava informaatio on k&den ulottuvilla.
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Asiakaspalvelu, perehdyttaminen, toimipaikkakoulutus, festivaali
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu on tyontekijan kaytoksen, yrityksen asiakaspalvelustrategian ja kaytosséa
olevien jarjestelmien yhteistyota. Hyvin koulutetut ja valtuutetut asiakaspalvelijat, joiden
tyontekoa tuetaan, vaikuttavat merkittéavasti positiiviseen asiakaskokemukseen. Organi-
saatioissa, joissa asiakaspalvelun laatuun panostetaan seka sita tutkitaan ja kehitetaan,
on asiakastyytyvaisyys ja asiakaspysyvyys verrattain suurempaa kuin kilpailevissa yrityk-
sissé, joissa asiakaspalvelu on samantasoista vuodesta toiseen (Chin & Gursoy 2009).

Festivaalit ovat saapuneet Baltian maihin saksalaisten mukana jo 1800-luvulla, tallgin niita
nimitettiin laulujuhliksi tai laulufestivaaleiksi. 1800-luvun puolivélin paikkeilla laulujuhlat tu-
livat Tallinnasta Suomenlahden yli Suomeen ja 1890-lukuun mennessa niista nautittiin jo
laajasti. Suomen festivaalihistoria on kokenut kolauksia ja housusuhdanteita tasta eteen-
pain saannollisen epasaanndllisesti, sota-aika toi taantuman, jonka jélkeen talous lahti
nousuun ja 1960 tulivat pitkéat kesédlomat. Festivaalien kasvu toi Suomeen maailmanluo-
kan tahtia, festivaaleja jarjestettiin pienissa ja suurissa kaupungeissa monissa musiikki-
genreissa. 1973 valtio lakkasi avustamasta festivaalien kaltaisia kulttuuritapahtumia, valti-
onapu kuitenkin myéhemmin palautettiin yleistn ja lehdiston painostuksesta. 1990-luvun
lama vaikutti tapahtumateollisuuteen ja palkkiomaariin, mutta siita huolimatta festivaalien
vierailijamaarat nousivat miljoonatasolle Suomessa. (Guebo.) Tasta eteenpain festivaalien
suosio on Suomessa vain kasvanut, Finland Festivalsin (2019) jasenfestivaaleihin kuulu-
vien 79 tapahtuman, sisltden sek& maksulliset, ettd ilmaiset festivaalit, yhteenlaskettu ka-
vijamaaréa vuonna 2019 oli noin 2 miljoonaa kavijaa. Vuoden 2020 koronakriisi on aiheut-
tanut suurta karsimysta tapahtuma-alalle, yritysten liikkevaihdot ovat pudonneet yli 90 % ja
toimiala kokee jopa 1.5 miljardin euron tappion (Tapahtumateollisuus ry 2020). Vain aika
nayttdd miten ala toipuu kriisista, silla valin yritykset luovat uusia sekd uudenlaisia elamyk-

sid ja jatkavat tulevien tapahtumien suunnittelua.

Festivaalien nouseva suosio selittyy osittain silld, ettd se luo yhteisollisyytté ja yhteenkuu-
luvuuden tunnetta, festareille lahdetaan, koska kaveritkin menevéat. Eromaen (2018) artik-
kelissa Sonja Lahtinen toteaa, etta festivaaleilla ihminen paasee jakamaan tietyn elaméan-
tyylin ja suosikkibandit muiden samanhenkisten kanssa, halu kuulua johonkin on yksi pe-
rustarpeistamme. Festivaalit brAnd&avat itsensa ja segmentoivat asiakkaansa, parjatak-

seen taytyy tietda festivaalin heikot ja vahvat puolet seké millaista asiakaskuntaa haluaa

paikalle. Festivaalin taytyy luoda asiakkaalle heidan odottamansa arvo, mielelladn enem-
mankin. Arvo voi olla taloudellista, emotionaalista, toiminnallista tai symbolista, kaikkea ei
kaikki festivaalit tarjoa, mutta parjatakseen taytyy jokaisesta osa-alueesta huolehtia edes

jollakin osin. (Eromaa 2018.)



1.1 Tyon tavoite jarajaus

Taman toiminnallisen opinnaytetyon toimeksiantajan, festivaaleihin ja keikkoihin erikoistu-
neen yrityksen All Things Live Finland Oyn, myéhemmin All Things Live Finland, partner-
vastaava ja monitoiminainen Monika Loog (06.02.2020) kertoi tyon tilatessaan, etté edel-
tavind vuosina festivaalilla on todettu haasteeksi asiakkaiden seka tydntekijoiden ohjailu
useiden eri pisteiden valilla, esimerkiksi rannekeongelmien pyoéritys info ja cashless-pis-
teen seka rannekkeenvaihdon valilla. Tulevina vuosina halutaan, ettéa infopiste palvelee
seka asiakasta, etta tyontekijaa niin kuin talkoolaistakin. Nain infopiste toimisi festivaalin
sydamena ja ongelmanratkaisu hoituisi keskitetysti infopisteelld, ainoastaan asiakkaiden
ranneke- ja lippuongelmat hoidetaan jo alueelle saapuessa porteilla ja henkilokunnan ak-
kreditointi seka mahdolliset ongelmat porteilla olevassa akkreditointikontissa. Kaikki festi-

vaalin sisalla tarvittava tuki toimisi infopisteen kautta. (Loog 24.09.2020.)

Hyvalla, ratkaisukeskeisella ja reaktiivisella asiakaspalvelulla pyritdan parantamaan festi-
vaalin asiakaspalvelun tasoa ja nostamaan asiakastyytyvaisyytta kaikissa sidosryhmissa.
Opinnaytety6 tulee toimimaan tulevina vuosina All Things Live Finlandin jarjestaman Wee-
kend Festivalin perehdytysoppaana infopisteen asiakaspalvelutydntekijoille seka asiakas-
palveluvastaavalle.

Tamaéan toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntyy kattava perehdytysvihko, jonka
avulla asiakaspalveluvastaava ja tyontekijat pystyvat toimimaan festivaalin hektisessa ym-
paristdssa vaivatta. Tyon teoreettinen sisdltdé koostetaan useista asiakaspalveluun ja pe-
rehdytykseen pureutuneista lahteista. Vihon on maara sisaltaa asiakaspalvelijalle hyddyl-
lista informaatiota, toimintaohjeita ja yhteystietoja, joita asiakaspalvelija tarvitsee festivaa-
lin aikana. Opinnaytetyd kokonaisuudessaan toimii asiakaspalveluvastaavan oppaana
omassa tydssaan seka apuna tydntekijoiden perehdyttdmisessa ja tyon sisallon avulla

laadittu perehdytysvihko tulee toimimaan tyovalineena infopisteella festivaalin aikana

Tybssa huomioidaan yrityksen tydntekijoiden seké johtoportaan toiveet ja havainnot pis-
teen toimivuudesta seka verrataan benchmarkingin eli vertailukehittdmisen avulla alalla
toimivien organisaatioiden sekd samansuuruisten festivaalien infon sisaltdd kesken&an.
Opinnaytetyo sisaltdd myos paljon omaa kokemusta seka havainnointia silla olen toiminut
vuoden 2019 Rockfestin asiakaspalveluvastaavana seka infopisteen, ettd cashless-pis-
teen tyontekijoiden lahiesimiehena. Talldin koostin lyhyehkon, mutta kattavan ohjeistuk-

sen tyontekijoille, jotka antoivat positiivista palautetta oppaasta ja sen tarpeesta.



Alkuperaisen suunnitelman mukaisesti tyén oli tarkoitus sisdltaa kauppakeskus Forumiin
suunnitellun ennakkorannekkeenvaihdon sek&a ennakkoinfopisteen suunnittelu ja ohjeis-
tus. Tama osa opinnaytety6ta rajautui pois, kun Covid-19 aiheuttamat toimenpiteet ja ra-
joitukset peruuttivat festivaalin vuodelta 2020. Vuoden 2020 festivaalin peruuntuminen ra-
joittaa taman tyon tulosta myos silté osin, ettei sen toimintaa ole voitu testata kaytan-
ndssd, materiaali on laadittu aikaisempien kokemusten ja toimintojen perusteella ja sen
siséltd voi tarvita muutoksia tapahtumapaikasta, tuotannosta, laitteista ja festivaalin sisal-

|6sta riippuen.

1.2 Tyobn eteneminen

Opas etenee perehdyttamisen tarkeyden seka asiakaslahtoisen asiakaspalvelun teorian
kautta itse paaproduktiin. Teoriaosa kattaa my6s asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat ai-
heet: Kuinka luon positiivisen hammastyksen? seka ajatuskartan siitd, kuinka haastava tai
hankala asiakaspalvelutilanne hoidetaan. Produkti sisdltaa yhteystietolistan seka sisaisen
viestinndn ohjeistuksen, tiedon kulkuluvista ja alueista, tyoajat, kartat ja aikataulut, lisé-
myynnin sisdllén ja hinnaston seka usein kysyttyjen kysymysten listan, joka auttaa nope-
assa ja yhtenevdaisessa asiakaspalvelussa. Asiakaspalveluvastaavan tehtaviin kuuluu pe-
rinteisen kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun lisdksi asiakasviestintda ennen, aikana ja
jalkeen tapahtuman, laitteiden ja jarjestelmien hallinta sekad toimiminen esimiehen roo-

lissa.

Kuten kuvassa 1 olevasta aikajanasta selviaa, produkti aloitettiin kevaalla tekemalla pro-
jektisuunnitelma. Tata jouduttiin kuitenkin muokkaamaan Covid-19 tilanteen mukaisesti
siten, ettd alkuperainen suunnitelma infopisteen ja ennakkorannekkeenvaihdon suunnitte-
lusta ja niissa tyoskentelysta, vaihtui perehdytysoppaan laatimiseksi festivaalin asiakas-
palveluvastaavalle ja infopisteen tydntekijoille. Teoriaosuus kasaantui kevaan ja kesan
2020 aikana, jolloin laadin teorian perusteella toimintaohjeita seka listaa tydnteon kannalta
tarvittavasta informaatiosta. Kun yrityksen tyéntekijoiden kesalomat olivat ohitse, paasin
haastattelemaan Monika Loogia asiakaspalvelun laadun toiveista seké rekrytoinnin tavoit-

teista.
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Kuva 1. Opinnaytetydn aikajana

1.3 All things Live Finland Oy & Weekend Festival

All Things Live Finland on osa skandinaavista All Things Live konsernia, joka muodostet-
tiin vuonna 2018 norjalaisista, tanskalaisista ja ruotsalaisista yrityksista. All Things Live
laajeni Suomeen elokuussa 2019 kun se osti Weekend Festival -tapahtuman, talléin All
Things Live laajeni Pohjoismaiden suurimmaksi yksityiseksi konsertti- ja tapahtumajarjes-
tajaksi. Koko konserni edustaa yli 140 paikallista artistia ja promotoi noin 3000 paikallista
seka kansainvalista tapahtumaa, lippuja konsernin tapahtumiin myydéan noin miljoona
kappaletta vuosittain. (All Things Live 2020.) Yksittaisten keikkojen lisaksi All Things Live
Finland jarjestaa vuosittain Weekend Festivalin seka Nordic Metal Cruise -risteilyn, joilla

on osittain vakiintunut asiakaskunta omissa genreissaan.

Weekend Festival on jarjestetty vuodesta 2012 alkaen, sen tapahtumapaikan vaihtuvuus
on tuonut haasteita vuosittaiseen organisointiin. Weekend Festival oli tarkoitus jarjestaa
All Things Live konsernin alla ensimmaisen kerran vuonna 2020, mutta Covid-19 rajoituk-
set pakottivat peruuttamaan tapahtuman. Vuoden 2020 festivaalin peruuntumisen vuoksi,
yritykselle on erittain tarkeda luoda tulevan vuoden tapahtumasta entista parempi, silla
vuosi 2021 on Weekend Festivalin 10. juhlavuosi. Yrityksen johto ja tyOntekijat tydskente-
levat niin sanotusti "rakkaudesta lajiin”, Weekend Festivalin tavoitteena on aina ollut jar-
jestaa vuoden paras viikonloppu asiakkailleen. Tulevan vuoden visiona toimii lause: mu-
siikki kuuluu kaikille. T&ma visio tekee tulevan vuoden tarkeimmaksi kehityskohteeksi
asiakastyytyvaisyyden lisdamisen seké asiakkaiden sitouttamisen tapahtumaan, muilla ta-
voilla visio ndkyy muun muassa hyvéntekevaisyysyhteistydsséd Hope Ry:n kanssa. (Loog
24.09.2020.)



2 Perehdyttdminen

Uusien tyontekijoiden perehdyttdminen tehtaviinsé on erittéin tarkeaa tyén onnistumisen
ja yrityksen tuloksen kannalta. Lyhykaisyydessaan perehdytys on tyontekijan opastus yri-
tyksen kaytantoihin seka haneltéa vaadittuihin tydtehtaviin. Laajemmin tarkastellessa hyva
perehdytys ja koulutus nostaa tydntekijan ty6tulosta, parantaa tyontekijan sitoutuneisuutta
yritykseen, antaa pohjan tyontekijoiden pysyvyydelle ja taitojen kasvulle sek& antaa yrityk-
selle mahdollisuuden seurata tyontekijoiden vahvuuksia ja huomioida heikot kohdat. Tyon-
tekijoiden tulee tuntea itsensa tervetulleiksi, olevansa tyotehtaviensa tasalla ja kokea saa-
vansa tukea tarpeen vaatiessa. Myos vanhat tyontekijat, etenkin kausiluontoisessa ja no-
peatempoisessa festivaalitydssa, hyotyvat uudelleenperehdyttamisesta silla se verestaa
aiemmin opittua tietoa ja tuo uudet asiat heidan tietoisuuteensa. (Juneja 2020a; O’Neill
2020; Lawson 2015.)

Karen Lawson (2015) kertoo kirjassaan perehdytyssuunnitelmien olevan yleisesti ottaen
tylsid, luentomaisia, nopeatempoisia ja puuduttavia eivatka ne tarjoa uudelle tyontekijalle
mahdollisuutta olla vuorovaikutuksessa perehdyttajan tai muiden tyontekijdiden kanssa.
Juneja (2020a) ottaa esille blogissaan kahdenlaiset perehdytystavat: tyén ohessa tapah-
tuva koulutus ja tydn ulkopuolella tapahtuva koulutus. Ty6n ohessa tapahtuva koulutus on
yksinkertaista ja kustannustehokasta, perehdyttdja seuraa uuden tyontekijan toimia ty6-
paivan aikana ja opastaa tehtdviin ajantasaisesti, nain tyontekija oppii tehtéavansa niita
tehdesséaéan. Tyon ulkopuolella tapahtuva perehdytys tarkoittaa seminaareja, workshopeja,
konferensseja jne., téllainen koulutustapa on yleensa kallista ja kannattavaa vain, jos kou-
lutettavia on useita ja aikaa koulutukselle on niukasti. (Juneja 2020a). Tydntekijoiden tyo-
tehon, turvallisuuden, tiedon ja taidon varmistamiseksi, tulee laatia strukturoitu perehdy-
tysopas, joka varmistaa ja vahvistaa tyontekijan ammattitaitoa ja ty6tehtéavien sujuvuutta
(Lawson 2015).

Onnistuakseen asiakaspalvelijan roolissa hektisena festivaaliviikonloppuna, tulee pereh-
dytys tehtaviin suorittaa yll& mainituista tavoista molemmilla. TA&ma oppi on saatu vuoden
2019 Rockfestivaalin aikana, jolloin laadin lyhyen ja ytimekk&&an vihon festivaalin infon
seka cashless-pisteen asiakaspalvelutehtaviin tulijoille ja jaoin sen tarkasteltavaksi jo viik-
koa ennen festivaalin ajankohtaa. N&in toimiessa varmistetaan, etta jokainen on saanut
tarkeimmat tiedot etukateen ja paikan paalle saapuessa perehdytys sujuisi tehokkaasti ja
vaivattomasti. Etukateen informoimalla tyéntekijat saavat myds mahdollisuuden tarttua it-

seé askarruttaviin asioihin jo aikaisemmin ja tarvittaessa kysymaan lisainfoa etukateen.



3 Henkilokohtainen asiakaspalvelu

Hyvan henkilokohtaisen asiakaspalvelun salaisuus piilee sen tuottamassa arvossa. Asia-
kas luo oman arvokokemuksensa kulutustilanteessa peilaten sit& omiin perusperiaattei-
siinsa ja -arvoihinsa. Asiakaspalvelun tarjoamalla arvolla voidaan pyrkia ohjaamaan asiak-
kaan kulutuskayttaytymisté ja paatoksentekoa; tyytyvainen asiakas on tunnollinen asia-
kas. Kun ymmarreta&n asiakkaan omat arvot, yritys ymmarta& paremmin kuluttajien valin-
tataipumuksia. Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa arvoa luo tilanteen onnistuminen
asiakkaan nékokulmasta. Huonoa palvelua ei halua kukaan, eika huonolla palvelulla me-
nestyta, hyvasta asiakaspalvelusta voidaan mahdollisesti maksaa jopa ylim&araista. Hyva
asiakaspalvelija hallitsee rutiinit, mutta osaa toimia asiakaspalvelutilanteessa tilanteen ja
asiakkaan vaatimalla tavalla. Asiakaspalvelun tulee olla aina asiakaslahtdista, tyo tehdaan
yhteistydssa asiakkaan kanssa. Asiakas on se, joka arvioi saamansa palvelun laadun.
(Pitkanen 2006, 7—8; Kuusela & Rintamaki 2002, 16-17.)

Woltti Groupin asiantuntijat Aittola ja Rasanen kertovat artikkeleissaan, ettéa tapahtuma on
elamys, joka koetaan kaikilla aisteilla. Hyva elamys on uniikkia, yllattavaa, se luo yhteen-
kuuluvuuden tunnetta, savayttaa ja jaa mieleen. Osallistuakseen tapahtumaan asiakas
kayttaa omaa aikaansa ja rahaansa, naista syista han haluaa kokemuksestaan kaiken irti.
Pitkanen (2006, 7-8) toteaa kirjassaan, etta pelkka asiakaspalvelukohtaaminenkin voi-
daan kokea elamyksen lailla ja positiiviset elamykset tekevat yrityksesta muista erottuvan.
Muista erottuvalla asiakaspalvelulla voidaan luoda unohtumattomia elamyksia asiakkaille

ja kasvattaa yrityksen tunnettuutta.

Festivaalilla asiakkaita on yhtena péaivana useita tuhansia, kaikkia kuitenkaan ei infopis-
teen asiakaspalvelija festivaalin aikana tule kohtaamaan. Asiakaspalvelijat alueella ovat
tapahtuman kasvot ja usein infopiste on sisddnpaasyporteista seuraava paikka, jossa
asiakas kohtaa jarjestavan tahon tyéntekijan; alueelle saapuessa moni haluaa ensimmai-
sena tietoa lavojen, vesipisteiden tai bajamajojen sijainnista seka paivan aikatauluista. In-
fopisteen tarkoitus festivaalilla on toimia kaiken tiedon kattavana paikkana, jossa asiakas-
palvelu tapahtuu kasvotusten, palvelu on hyvaa ja tieto saadaan nopeasti. Infopisteen tar-
koituksena festivaalikavijoiden palvelun liséksi on toimia yhdyspisteena ja infona alueella

tyodskenteleville ihmisille seka talkoolaisille. (Loog 06.02.2020.)



3.1 Asiakkaan kohtaaminen ja kommunikointi

Asiakaspalvelutilanne alkaa asiakkaan kohtaamisesta. Asiakas tulee huomioida hénen
saapuessaan paikalle. Nopea katsekontakti ja hymy, paan nyokkays tai tervehtiminen Kkii-
reenkin keskella kertoo asiakkaalle, etta héanet on huomioitu. Jos asiakasta ei huomioida,
voi hanelle syntya tunne valinpitaméattomyydesta, palvelualttiuden puutteesta tai ylimieli-
syydesta. Asiakkaan huomioiminen taman saapuessa paikalle, vakuuttaa asiakasta palve-
lujarjestyksen oikeudenmukaisuudesta ja rauhoittaa tilannetta. Asiakkaan huomioimisessa
ei ole kyse pelkasta tervehtimisesta kohteliaisuuden vuoksi, huomioidessa hyva asiakas-
palvelija osoittaa aidon kiinnostuksen asiakkaan asiaa kohtaan seka kuuntelee ja kuulee
asiakkaan sanoman. (Pitkdnen 2006, 11-13 & 21.)

Yhdessa paatetyt personoidut lauseet ja toimenpiteet nostavat asiakastyytyvaisyytta. Es-
kaloituvia asiakastilanteita pystytaan hallitsemaan sanavalinnoilla ja toimintatavoilla, silla
tietyt sanat voivat aiheuttaa konflikteja. (Delvin 2015.) Yhtenevainen linja toimintatavoissa
ja kielessé takaavat tasavertaisen asiakaspalvelun laadun. Weekend Festivalin asiakas-
palvelun aani vaihtelee sen mukaan, misséa asiakasta palvellaan. Paaasiana asiakaspal-
velussa on asiallinen ja osaava kommunikointi. Facebookissa ja Instagramissa yhteyden-
ottoihin vastataan tapahtuman persoonallisuuteen sopivasti, veikeasti ja nuorekkaasti,
myds emojien ja hymitiden kayttd on sallittu. Toivottavaa on, ettd asiakaspalvelijan oma
persoona nakyy viestinnassé sosiaalisen median alustoilla seka kasvokkain. Sahkdposti-
viestinndssa tyylin tulee olla erittéin asiallista, silla séhkodpostitse hoidetaan paaasiassa

tarkein viestinta kuten lippuja ja rahaa koskevat ongelmat. (Loog 14.09.2020.)

Tyo festivaalin infopisteelld hoidetaan tiiviissa yhteistydssa porttien, turvan ja ensiavun,
tuotannon, siivouksen, toimiston ja merchandisen kanssa toimien tiedonantajana eri osa-
alueille seké saaden apua naista jokaiselta tarvittaessa. Nain varmistetaan tiedon kulku ja
sen ajantasaisuus myos muilla pisteilld, jotta asiakkaiden ja tyontekijdiden eri pisteiden
valilla ohjaileminen vahenee merkittavasti, ihannetilanteessa ohjailu saadaan poistettua
kokonaan. Ajantasainen kommunikaatio pisteiden valilla nostaa tyéhyvinvointia, kun tyén-
tekija tietdd mita tekee, on palvelu helpompaa, oma suoritus varmempi eivatka asiakas-
kohtaamiset luo ylim&araista stressid muutoin kiireiseen tydhon. Tyontekijoiden vointi va-
littyy asiakaskohtaamisissa asiakkaille ja voi taten vaikuttaa asiakaskokemukseen, positii-
vinen tydymparistd nostaa tehokkuutta ja tuottavuutta seka auttaa viihtymaan, kehitty-

maan ja jaksamaan tydssa (Paivarinta 13.08.2019).

Festivaalin infopisteella paivittdinen asiakasmaara nousee parhaimmillaan tuhansiin, het-

kellisestikin kymmeninen tuhansien ihmisten tapahtumassa, voi jonoa kertya nopeasti.



Etenkin talléin on aiemmin tassa kappaleessa mainittu huomiointi tarkeda, myos asiakas-
palvelun nopeus suhteessa laatuun korostuu. Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan hanka-

lien tilanteiden hallintaa seka positiivisen yllatyksen luomista asiakaspalvelutilanteessa.

3.1.1 Haastavan tai hankalan asiakaspalvelutilanteen kohtaaminen ja hallinta

Kuten luvussa 3.1 todettiin, voidaan karjistyneitd asiakaskohtaamisia hallitsemaan sana-
valinnoilla ja toimintatavoilla. Lahtdkohtaisesti asiakkaita ei pidetéa hankalina, vaan harmi-
tuksen aihe pyritdan kdaantamaan positiiviseksi. Kuitenkin hankalilta tilanteilta on mahdo-
ton valttya, joten niita varten liitteessa 2 on koostettu ajatuskartta yleisimmista haastavista
tilanteista, jonka avulla asiakaspalvelija pystyy valmistautumaan mahdolliseen hankalaan
tilanteeseen seka sellaisen sattuessa toimimaan nopeasti yrityksen linjaa silmalla pitaen
siten, ettd asiakas poistuu tilanteesta tyytyvaisempana. Nain toimimalla konfliktitilanteita

voidaan tehokkaasti vahentaé tai ne voidaan jopa véalttaa kokonaan. (Delvin 2015.)

Téllaisissa tilanteissa on tarkeaa valttaa vastuun siirtamista muille. Asiakkaalle tulee ker-
toa, etté tilanne hoituu, siitd otetaan vastuu ja asiaa tulee pahoitella seka hyvitella, siten,
ettd asiakkaalle jaa hyva mieli kohtaamisen paatteeksi. Kuitenkin on erityisen tarkeaa
asettaa raja, jonka yli asiakas ei toiminnallaan tai sanoillaan saa astua, nama maaraytyvat
henkilokohtaisten rajojen perusteella sek& yrityksen politikan mukaisesti. (Delvin 2015.)
Esimerkkiné selkeista rajan ylityksista ovat kasiksi kdyminen, haukkuminen, uhkailu, tai
silminndhden vahva paihtymystila, ndissa tilanteissa tulee ottaa yhteys festivaalin jarjes-
tyksenvalvontaan, he hoitavat tilanteen loppuun ja tekevat tarvittavat toimenpiteet. Jos
asiakas paadytaan poistamaan alueelta, tilanne kasitelldaan vield paivan paatteeksi festi-

vaalin turvan ja paikalla olleiden tyontekijdiden seka festivaalin johdon kesken.

3.1.2 Kuinka luon positiivisen yllatyksen?

Javier Munozin (2020) mukaan WOW-efekti, eli asiakkaan positiivinen yllatys tarkoittaa
sitd, ettd asiakkaan odotukset ylitetaan. Taman efektin toteuttaakseen tarvitsee ajatella
asiakkaan odottamattomia tarpeita. Se voi olla aitoa kiinnostusta, emotionaalista tai em-
paattista yhteyttd, anteliaisuutta tai kiitollisuutta. Téllaiset odottamattomat positiiviset ylla-
tykset luovat tuntuvaa markkinaetua alalla kuin alalla, tasté syysta se on otettu osaksi
asiakaspalvelutehtaviin valmistautumista ja asiakaspalvelustrategiaa. Luodakseen uudel-
leen ja uudelleen erilaisia WOW-efekteja asiakkaille, tulee asiakaspalvelijan olla tehta-
viensa ja rajojensa tasalla, mukautua ymparistdon ja toimia asiakaslahtoéisesti tilanteissa.
Esimerkiksi Nordic Business Forum (2019) bisneskonferenssissa tata efektia pyritdan luo-

maan asiakkaiden rikkoutuneiden tai likaantuneiden vaatteiden korjaus/vaihtopalvelulla



seka narikkatydssa tapahtuvalla ripustuslenkkien ja tippuneiden nappien uudelleenompe-
lulla. Mahdollisia WOW-efektin luomiseen sopivia tilanteita on l&hes jokaisessa asiakas-
kohtaamisessa aina festivaalin julkaisusta kotiinlahdon ja jalkimarkkinoinnin hetkiin. Tassa

osassa keskitymme kuitenkin vain festivaalipaivien asiakaspalvelutilanteisiin.

Infopisteelld asiakas olettaa saavansa juuri sen informaation mita on tullut hakemaan,
yleensa kyseessa on vessan sijainti, tietyn artistin esiintymisaikataulu tai vastaava yleinen
ja usein kysytty aihe. Kuitenkin, jos asiakkaalla on hankalampi tai taustatytta vaativa ky-
symys, saadaan efekti aikaan etsimalla tieto tai kontakti nopeasti, tdhan auttaa asiakas-
palvelijan ajan tasalla oleva sisdinen informaatio seka yhteystietolista, jonka avulla vas-
taus saadaan nopeasti. Monika Loog (14.09.2020) kertoi festivaalin pyrkivan luomaan
wow-efektid artisteilla, lavoilla ja koko alueen visuaalisella ilmeella. Hanen mukaansa
hymy seka yritys palvella sek& huomioida viela vah&n paremmin, ovat asiakaspalvelutilan-
teissa riittdvia toimia takaamaan asiakkaalle olo siita, ettd hanet on huomioitu ja ty6ta teh-

daan hanta varten.



4 Produktin suunnittelu ja menetelmat

Opas on laadittu ohjenuoraksi esimiesroolissa tyoskentelevalle festivaalin asiakaspalveli-
joiden perehdytykseen, se toimii myo6s kaikkien infopisteelléa tydskentelevien apuvélineena
festivaalin aikana. Opas tullaan jakamaan asiakaspalveluvastaavalle tdssé opinnayte-
tydssa olevassa muodossaan ja tyontekijoille liitteesta 5 [0ytyvana lyhyempéana vihkona,
vihko sisaltda taman opinnaytetydn kappaleen 5 siséltoa seka liitteet 1-4. Asiakaspalvelu-
vastaava saa taméan opinnaytetyon kautta pohjan infopistetté koskevaan tyotehtavaansa
ja taman avulla han pystyy aloittamaan tyonsa tehtavassa. Tulevien vuosien asiakaspal-
veluvastaavat velvoitetaan paivittdmaan taman oppaan kappaleen 5 sisalté seké perehdy-
tysvihon tiedot ajantasaiseksi ja lisédmaan tai poistamaan tietoa tarvittaessa.

Haasteena taméan oppaan kohderyhman velvoittamiseksi omaehtoiseen perehdytykseen
on tydntekijoiden vapaaehtoisuus. Suuri osa tyontekijoista tulee festivaalille ja ylipdataan
tapahtuma-alalle silla he pitavat tydstd, palkka ei usein paata huimaa. Paivat voivat olla
kiireisia, asiakkaat saattavat olla hankalia, helle tai kaatosade piinata. Naista syista, seka
kappaleessa 2 todettujen perehdytyksen yleisten ongelmien vuoksi lopputuloksena synty-
nyt perehdytysvihko laadittiin lyhyeksi ja ytimekkaaksi.

Rekrytoidessa infopisteen tydntekijoita, tulee pyrkia etsiméan henkiléita, joiden vahvuuk-
sina on joustavuus, omatoimisuus, ongelmanratkaisukyky ja asiakaspalveluhenkisyys
(Loog 14.09.2020). Tytskentely festivaalilla on ajoittain rankkaa, mutta ty6 palkitsee teki-
jansa, jokainen vuosi on omalla tavallaan ikimuistoinen, niin hyvassa kuin pahassakin.
Weekend Festivalin tydntekijoista suurin osa on palkattua kausiluontoista kiinteda henkilo-
kuntaa, vain osa tydtehtavista hoidetaan talkootytna. Kausitydntekijoiden sitoutuneisuus

yritykseen on ollut hyvaa ja tyéntekijat viihtyvat tydssaan (Loog 24.09.2020).

4.1 Benchmarkkaus

Soundi-lehden (2020) lukijoiden parhaiksi danestettyjen festivaalien listan viiden karkeen
sijoittuivat John Smith Rock Festival, Tuska (2020), Provinssi, Nummirock (2020) seka llo-
saarirock. Jotta perehdytysoppaasta tulisi kattava, siihen etsittiin vertauskohteita nailta
festivaaleilta kayttaen informaation lahteena kyseisten festivaalien nettisivuja. Jokaisen
festivaalin, lukuun ottamatta llosaarockia, sivuilta |6ytyi helposti asiakkaita varten laadittu
infosivu vuodelle 2021. Nama infosivut pitivat sisallaan festivaalin siséllosté ja palveluista
riippuen hyvin kattavasti tietoa kyseisen festivaalin alueesta ja sen palveluista, oheisohjel-
masta, anniskelusta, aukioloajoista, tyontekijoista ja talkoolaisista, saapumisesta, salli-
tuista ja kielletyista asioista, narikasta, tupakoinnista, maksutavoista, jatkoista, majoituk-

sesta, festivaalibusseista, esteettomyydesta, vesipisteista, ikarajoista, turvallisuudesta ja
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ensiavusta seka loytotavaroista kuin myos rannekkeen vaihdosta. Naiden lisaksi kaikkien
festivaalien sivuilta 10ytyi erikseen osiot myyntipaikoista kiinnostuneille, listaus yhteistyo-
kumppaneista seka akkreditointiohjeistus ja informaatiota median edustajien tiedonjanoa
varten. Muista eroavaksi nousivat Weekend Festival sekd Provinssi (2020), jotka tarjoavat
asiakkailleen ajantasaisen informaation sisaltavan mobiilioppaan sosiaalisen median seka

nettisivujen infon lisaksi.

4.2 Toimeksiantajan kommentit

Kommunikointi tyon sisalldsta toimeksiantajan kanssa on ollut tydén kasausvaiheessa va-
haista. Vuonna 2020 vallinnut Covid-19 tilanne on vahentanyt tyon tilaajan, kuin myds sen
tekijan resursseja toimia tiiviissa yhteistydssa, mutta aikaisemmin antamani tydpanoksen
seka osoittamieni taitojen perusteella luotto tydn onnistumiseen ja lopputuloksen toimivuu-
teen on ollut suurta kommunikoinnin vahaisyydesta huolimatta. Viimeiseen vedokseen en-
nen opinnaytetydn palautusta toimeksiantaja kommentoi tydn sujuvuutta, omaa rooliaan
sekd kokemukseni antamaa otetta tython kuvan 2 mukaisesti. Aikaisemmat kommentit

tyon sisaltéa koskien ovat esilla kuvassa 3.

Viimeiset kommentit oppariin

Opinniytetyd rakentui tiiviiksi ja kattavaksi kokonaisuudeksi ilman jatkuvaa ohjeistusta. Satulla oli hyvi kokonaiskisitys asiakaspalvelusta
toimiessaan meilld jo aiemmin kahdella festivaalilla apuna harjoittelujaksojensa aikana. Asiakaspalvelun koordinoijalla / lihiesimiehelld on
tapahtumassa aitiopaikka ndhd3 ja kokea tapahtuma kahdesta eri nékékulmasta kisin, nihda tapahtuma seki kokevan asiakkaan ettd
festivaalituotannon silmin. Asiakaspalveluvastaava toimii reaaliaikaisena linkkiné asiakkaiden ja tuotannon vililld tapahtuman aikana ja tdméa
kokemus huckui opinnéytetyon tekijésté opinnédytetydprojektin aikana. Hénelld oli jo omakohtainen kokemus siitd mité asiakkaat toivovat ja
hakevat. Tehtévékseni muodostui l&hinné vahvistaa tekijille toimeksiantajan visio siitd millainen on optimaalisin tilanne infopisteelld ja
asiakaspalvelussa ja pd@méérd jota asiakaspalvelultamme ja téltd opinndytetyoltd haluamme.

Produkti eteni erittédin kitkattomasti ja clemme tyytyviisid lopputulokseen, jota voidaan helposti muckata jokaista vuotta ja tapahtumaa ajatellen.

Kuva 2. Toimeksiantajan viimeiset kommentit (Loog 30.09.2020).

Tassa liitteena versio johon muokkasin suoraan kommenttini.

Autan / luen mielelldni vield tiivistelmén ja loppusanat.

Jos tarvitset ideointia loppusanoihin niin pydrittaisin sen asiakaspalvelun tarkeyden ympdrille: siitd miten tapahtuma tehd3an asiakkaille,
asiakkaita varten ja asiakaspalvelulla on mahdollisuus olla asiakkaille kaikkea sitd mitd festivaali edustaa. Loppusanat siitd mitd ap on,
miten infopisteelld on mahdollisuus olla festivaalin syd&n ja miten asiakastyytyvaisyytta ja sitoutuneisuutta saadaan nostettua ap:n kautta.
Asiakaspalvelussa ja varsinkin infopisteelld tydskentely mahdollistaa myds poikkeuksellisen hyvan paraatipaikan ndhd3 festivaalin
kokonaisuutta seka tyontekijan ettd asiakkaan silmin.

Muutin my6s liitetiedostoja. Ja lisdisin mind mappiin vield maininnan tiiviistd yhteistydsta: porttien, festivaalin turvan ja ensiavun,
tuotannon, siivouksen, festivaalitoimiston ja merchandisen kanssa. Ajatuksena vain etta kun ollaan festivaalin syddn on my&s mahdollista

toimia tiedonantaja naille kaikille ja vastaavasti saada apua jokaiselta osa-alueelta.

Muutama huomio, emme myyneet osakeyhti6ta vaan brandin ja toiminnan, siksi muutos alkuun. Muutamia lauseita muokkasin, siksi etta
yleinen fiilis ja sanoma pysyisi positiivisena. Tamankin tietopakettina tulisi yllapitda yhdessa tekemisen meininkia.

Lue ja soita / laita viestid jos jotain. Ja laitatko vield viimeisen version mulle ennekuin palautat.

MUUTEN TOSI HYVAI ASIALLISTA TEKSTIA! HYVIN MIETITTY KOKONAISUUS @ ja hyvi lis3 sille mité Eveliina teki. ei toistoa vaan ihan oma
kokonaisuus.

yt. Monika

Kuva 3. Toimeksiantajan valikommentit (Loog 25.09.2020).
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5 Kaiken kattavan infopisteen perehdytysopas festivaalille

Tassa luvussa on ohjeistus erottuvaan, elamykselliseen ja ainutlaatuiseen henkilokohtai-
seen asiakaspalveluun, jonka avulla luodaan lisdarvoa tapahtuman sidosryhmille: festi-
vaalikavijoille, yhteistydkumppaneille, medialle, tyontekijoille ja talkoolaisille. Kun asiakas-
palvelijat sitoutuvat toimimaan taméan oppaan mukaisesti, on festivaalin asiakaspalvelun
laatu yhtenaisté ja erinomaista. Kuten kappaleessa 2 todettiin, on perehdytys tarkea osa

tyontekijan sitouttamista, tukemista ja tyon laadun varmistamista.

Taman oppaan avulla esimies osaa laatia tydvuorot, kasata tarpeelliset informaatiot, pe-
rehdyttaa tyontekijansa infopisteella tyoskentelyyn seka hallitsemaan omat ty6tehtavansa
festivaalin aikana. Tyonteko festivaalilla on hyvin yhteiséllista, tarkoituksena on hoitaa tyo
erinomaisesti pitden samalla hauskaa ja tutustuen uusiin ihmisiin. Kaveria autetaan ja
apua tulee uskaltaa kysya, kuten kappaleessa 3 todettiin, hyvinvointi tydssa vaikuttaa

asiakaskokemukseen positiivisesti.

Toimeksiantaja toivoo festivaalin tydntekijoiden olevan oma-aloitteisia ja kayttdvan maa-
laisjarked, mutta huomioimaan yleiset ohjeistukset ja saannét toiminnassaan. Enemman
kokemusta omaavat tydntekijat voivat ottaa enemman vastuuta toiminnastaan ja heidan
arviointikykyynsa luotetaan. Epévarmoissa tilanteissa tydntekijoiden toivotaan ottavan roh-
keasti yhteyttéd esimiehiinsé saadakseen tukea paatoksenteossa. Kaikessa toiminnassa
paaprioriteettina on asiakastyytyvaisyys ja -turvallisuus. Asiakaskohtaamisista pyritaan
aina saamaan asiakkaalle positiivinen kokemus, vaikka lahtétilanne asiakaskohtaamiseen
olisi ollut haastava tai hankala. (Loog 14.09.2020.)

5.1 Asiakaspalveluvastaavan opas

Asiakaspalveluvastaava valitaan tyéhon kunkin vuoden kevaan aikana ja han toimii tehta-
vassaan heti tydsuhteensa alusta lahtien. Asiakaspalveluvastaava vastaa sdhkoisesta
asiakaspalvelusta sosiaalisessa mediassa sekéa sahkodpostitse jo kuukausia ennen festi-
vaalia, joten festivaalin aikana sdhkoinen viestinta ja sen alustat ovat jo hyvin hallussa.
Taman lisaksi asiakaspalveluvastaavan vastuulla on hoitaa tésté opinnaytetyosta pois ra-
jattu ennakkorannekkeenvaihtopisteen suunnittelu. Tyontekijoiden rekrytointi info- ja en-
nakkorannekkeenvaihtopisteille, tydaikataulujen laatiminen sek&a tadméan oppaan seka pe-
rehdytysvihon karttojen, aikataulujen, yhteystietojen, saapumisohjeistuksen sek& muun
relevantin informaation paivittdminen kuuluu asiakaspalveluvastaavan tehtdviin ennen fes-

tivaalia.
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Asiakaspalveluvastaavan rooliin kuuluu myds infopisteen esimiestehtavassa toimiminen
festivaalin aikana. Tahan rooliin kuuluu asiakaspalvelutydntekijdisté vastaaminen festivaa-
lin aikana sekad ennakkorannekkeenvaihtopisteella. Esimies vastaa tyontekijoistaan ja var-
mistaa, etta tyontekijat on perehdytetty laitteisiin hyvin ja asiakaspalvelu on laadukasta.
(Loog 06.02.2020.)

5.1.1 Esimiehen rooli

Esimies on tydntekijoilleen ensikédessa se, johon turvaudutaan haastavassa tilanteessa
tai sellaisen ongelman kohdatessa, johon ei tdsta oppaasta vastausta I16ydy. Esimies on
tyontekijoiden ja organisaation ylempien tahojen valikasi, jolla on hallussaan lahes kaikki
tarvittava informaatio, jos tassa roolissa tydskenteleva ei jotain asiaa tieda, han tietda

kelta kysya tai mistéa etsia vastaus.

Esimies on vastuussa sahkdisen asiakaspalvelun laadusta seka infopisteen asiakaspalve-
lijoista ja heid&n toiminnastaan. H&n varmistaa, etté asiakaspalvelun laatu vastaa odotuk-
sia ja on asianmukaista, silla asiakaspalvelijat ovat festivaalin kasvot ja henkiléina niita,
jotka festivaalin henkilokunnasta jaavat asiakkaan mieleen. (Loog 14.09.2020 &
06.02.2020.) Esimiehen tulee kyeté tarttumaan epakohtiin, epdasialliseen kaytokseen tai
puheeseen asiakaspalvelijoiden keskuudessa seka myohéastymisiin tai muihin sdantorik-
komuksiin, mikali téllaista laiminlydntia tapahtuu. Tehokas esimies auttaa tyontekijoita&n
suoriutumaan tehtavistadn paremmin, rakentamaan hyvia ihmissuhteita ja luomaan toimi-

van ja hyvassa yhteistydssa toimivan tydympariston. (Juneja 2020b.)

5.1.2 S&hkdinen asiakaspalvelu ja laitteet

Festivaalin aikana tapahtuvalla sahkoisella asiakaspalvelulla varmistetaan suora infor-
maation kulku tapahtuman aikana asiakkaan ja festivaaliorganisaation valilla. Esimiesteh-
tavassa festivaalin aikana toimiva henkild jatkaa sahkoista asiakaspalvelua Facebook-
seka Instagram-alustojen, sdhkdpostin seka toimistopuhelimen kautta. Tunnukset ja oi-

keudet naihin luovutetaan asiakaspalveluvastaavalle tydsuhteen alkaessa.

Festivaalin aikana asiakkaat haluavat tiedustella monia asioita, suurimpaan osaan naista
vastaus l0ytyy Usein Kysytyt Kysymykset-listalta, joka on tAman opinnéytetyon liitteené 3.
Yleisimpiin kysymyksiin vastailun lisdksi sahkdista viestintaa kaytetddn kadonneiden lip-
pujen uudelleen toimitukseen, ldytétavaroiden tiedusteluun seka reklamaatioiden ja pa-
lautteen kasittelyyn. Vastausajat pyritd&n pitamaan lyhyind, jotta tiedonkulku on reaaliai-

kaista ja asiakas saa vastauksen mahdollisimman nopeasti, ettei ongelma péése paisu-
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maan. Suuremmista muutoksista jarjestelyissa, aikatauluissa tai muussa vastaavassa, yri-
tyksen sosiaalisen median vastuuhenkil6t tiedottavat asiakkaita nettisivujen, Facebookin
seka Instagramin kautta. Asiakaspalveluvastaava hoitaa sahkoista asiakaspalvelua
omalla kannettavalla tietokoneellaan, haasteena festivaaliymparistéssa on internetin toimi-

vuus alueella.

Festivaalipaivien paatteeksi, tulee asiakaspalveluvastaavan ajaa raportit infopisteella kay-
tetyista maksupaatteista seka toimittaa I0ytétavarat festivaalin turvan haltuun. Liitteessa 1
on ohjeistus maksupaatteen kayttéon, yrityksella voi kuitenkin olla eri toimijan maksupaat-

teet kaytossa, joten ohjeistus on tarvittaessa muokattava kaytettavia laitteita koskevaksi.

5.2 Kartat ja aikataulut

Tyontekijdiden on hyva nahda alueen kartta ja aikataulut etukateen seka tutustua aluee-
seen ennen tapahtumaa. Nain toimiminen helpottaa tydntekijan alueella likkumista seka
asiakkaiden opastusta. Yritys on luopunut jaettavien flyereiden jakamisesta, silla se ei tue
yrityksen pyrkimysta toimia ekologisemmin, flyerit aiheuttavat roskaa ja tuovat lisaa kuluja
tuotantoon. Alueelle tehdaan suuret banderollit, joista aluekartta ja aikataulut nakyvat.
Kartta ja aikataulut ovat myds saatavilla yrityksen nettisivuilla, tapahtuman mobiiliappissa
seka sosiaalisessa mediassa jo ennen festivaalia. Kuten vuoden 2019 aikataulusta ku-
vassa 4 ja aluekartasta kuvassa 5 nahdaéan, on alue laaja, esiintymislavoja useita seka ar-
tisteja ja bandeja kasapdin, nain ollen osa asiakkaista hakee informaatiota ja ohjeistusta
infopisteeltd, infopisteelle tulostetuista perehdytysvihoista on helppo nayttaa asiakkaalle

heidan etsimansa sijainti.
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Kuva 4. Tapahtumapaivien aikataulu 2019 (Weekend Festival 2019).
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Kuva 5. Tapahtuma-alueen kartta (Weekend Festival 2019).

5.3 Tyobajat jatybpisteet

Tyontekijat sitoutuvat tydhon joko taysipaivaisesti tai vuoroissa, pisteella tydoskennelldan
paasaantoisesti koko festivaalin ajan, kaikkina niind paivina kun tapahtuma on. Kunkin
vuoden asiakaspalveluvastaava laatii tyontekijoilleen tydvuorolistan, jota noudatetaan.
Koska kyseesséa on festivaali, tulee tydntekijan olla joustava ja varautua mahdollisiin

muutoksiin.

Weekend Festivalilla on tapahtumavuodesta riippuen infopisteen yhteydessa myds Lux-
wc:n rahastus, jolloin tyontekija voidaan sijoittaa myds télle pisteelle. Taulukossa 1 on
esimerkki mahdollisesta tyonjaosta. Tyo voidaan suorittaa myods kahdessa vuorossa,
joiden tyoaika menee osittain paallekkain. Koko péaivan vuoroja laitetaan vain jos on
pakko, tapahtuu odottamattomia muutoksia tai tuttu tiimi haluaa hoitaa koko paivan
tyoskentelyn pisteelld. Tyontekijoiden tulee olla tydpisteelldan ensimmaisena paivana
puoli tuntia ennen ja muina paivina viimeistddn 15 minuuttia ennen porttien aukeamista,
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jotta tyOpiste saadaan jarjestykseen, perehdytys laitteisiin onnistuu ja tAssa oppaassa

kerrotut ohjeistukset voidaan kerrata.

Tauotus festivaaliymparistossa tapahtuu asiakasvirran salliessa, samalla pisteella
tyoskentelevat tauottavat toisiaan. Tarpeen vaatiessa tyontekijoita voidaan pyytaa avuksi
muilta festivaalin pisteiltd, mutta padasiassa jokainen tyoskentelee omalla pisteelldaéan tyon

ja asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi.

Taulukko 1. Esimerkki tydvuoroista ja -pisteista

pe 6.8. Portit Infopiste Lux-wc
16:00
Pistevastaava Alueella klo 10 -> X
Tyobntekija 1 X
Tyontekija 2 X
Tyontekija 3 X
Tyobntekija 4 X
Tyobntekija 5 X
02:00

5.4 Lisamyynti, -palvelut ja hinnasto

Infopiste kaiken kattavana palvelupisteena tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden puhelimen
lataukseen joko latauspisteena tai vuokrattavina varavirtalatureina. Taman liséksi myyn-
nissa on jatkoliput, sadetakkeja, pullovettd seka korvatulppia. Kassakoneen ja maksupaat-
teiden kayton opastus tapahtuu ensimmaisen festivaalipaivan aluksi, tarpeen vaatiessa

esimies ja tytkaverit auttavat toisiaan laitteiden kaytossa.

Infopisteelld on kaytdssaan maksupaate, kaytdnnon ohjeistus ja opastus laitteen toimin-
taan tapahtuu ennen ensimmaista tyovuoroa. Liitteessa 1. on Nets:in pikaohjeistus mak-
supaatteen kayttoon, laite ei festivaalilla valttamattd ole taman yrityksen, mutta maksuta-
pahtumat toimivat samalla lailla. Kun maksu on suoritettu, ottaa tyontekija laitteen takaisin

haltuunsa, kysyy tarpeen kuitille ja toimii vastauksen mukaisesti.

5.5 Kulkuluvat ja yhteystiedot

Festivaalialueella jokaisella tyontekijalla tulee olla n&kyvasti esilla ensimmaisené paivana
saatu kulkulupa. My6s festivaalivierailla on rannekkeen oikeuttama kulku eri alueille, asi-
akkaat on jaettu kolmeen ryhmaan; basic, priority ja VIP. Basic-lipun haltijoilla ei ole p&a-
sya priority tai VIP-alueille eik& priority-lipun haltijoilla ole paéasya VIP-alueelle. VIP-lipun

haltijat saavat kulkea asiakkaille tarkoitetulla alueella siten, kuten haluavat. Kaikilla lipun
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haltijoilla on kategoriansa mukaan toisistaan erottuvat rannekkeet, VIP-lipun haltijoilla on
taman lisaksi kaulassaan VIP-passi. Alueen jarjestyksenvalvojat on ohjeistettu tarkasta-

maan jokainen alueelta toiselle tai alueelle sisdan pyrkiva henkild, jotta ihmiset eivat lilku
siella, missa heidan ei ole sallittua olla. Weekend Festivalilla tydntekijoiden kulkulupia on

seuraavan taulukon mukaisesti.

Taulukko 2. Kulkuluvat

Kulkulupa | Kenella? Sallitut alueet Saattolupa
AAA/ Vain festivaalin tar- Kaikki Saa saattaa kenet vain,
El Hefe/ keimmilla vastuuhen- minne vain
The Boss kilGilla
AA/Limited | Organisaation tyonte- | Kaikki paitsi erik- Saa saattaa kenet vain,
access kijat seen kielletyt alla olevat rajoitukset huo-
mioiden
Working Talkoolaiset ja organi- | Yleiset alueet / tyo- | Ei saattolupaa
saation ulkopuoliset tehtavan sallimat
tyontekijat

Yleinen ohjeistus saattolupiin: luvan haltijat voivat seurassaan saattaa asiakkaita tai alem-
man kulkuluvan tyontekijoita alueelta toiselle. Saattoluvissa rajoituksina ovat k-18 alueet,
alaikaisia ei saa vieda anniskelualueelle missaan tapauksessa eika ketaan tule saattaa
backstagelle tai festivaalitoimistoon, joissa on organisaation arkaluontoista materiaalia, ar-

tistien turvallisuuteen vaikuttavia seikkoja seka alueella toimivien viranomaisten toimisto.

Liitteeseen 4 on kasattu alustava lista festivaalin tuotannon paahenkil6ista, vastuualueit-
tain aakkostettuna oikean yhteystiedon ldytamisen helpottamiseksi. Tuotantotydntekijdi-
den vaihtuvuuden ja opinnaytetydn julkisuuden vuoksi tassa liitteessa on nimetty vain vas-
tuualueet. Asiakaspalveluvastaavan vastuulle jaa sisdisen yhteystietolistan paivittdminen.
Vakituisessa tydsuhteessa olevien henkildiden vastuualueet on nimetty tydsuhteen vas-
tuualueen mukaan, jos nama henkilot ovat festivaalilla vastuussa myos tassa listauksessa
mainitsemattomista osa-alueista, tulee asiakaspalveluvastaavan ne tdydentaa, silla mo-

nissa vastuualueissa on usein useampi kuin yksi vastuuhenkil®.

5.6 Usein Kysytyt Kysymykset eli UKK

Usein kysyttyjen kysymysten listan laatiminen nopeuttaa asiakaspalvelua séhkoisesti ja
kasvokkain huomattavasti. Lista sisaltaa useimmiten tapahtumapaikkaan, mahdolliseen
majoitukseen, likkumiseen, lippuihin ja yhteystietoihin liittyvid kysymyksid. Koska tapahtu-
maa ei toteutunut vuonna 2020, liitteessa 3 olevassa listauksessa osasta kysymyksia
puuttuvat vastaukset, nama tulee asiakaspalveluvastaavan tdydent&a, kun tieto niista on

selvinnyt festivaalituotannossa. Liitteen kysymykset ja vastaukset on keratty Weekend
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Festivalin nettisivuilta, Monika Loogin (06.02.2020) kanssa kaydysta sahkopostikeskuste-
lusta sek& omien kokemusten perusteella, vuosikohtaisesti kysymykset vaihtelevat ja
asiakaspalveluvastaava muokkaa listaa tarvittaessa. Listauksen lisdksi infopisteella tulee

olla aluekartta ja esiintymisaikataulut silla suurin osa kysymyksista koskee néita.

5.7 LOytotavarat

Yksi tarkeimmista tehtavista infopisteella on I6ytdtavarat. Suomen Iéytétavaralaissa
26.08.1988/778 on saadetty, etta poliisi voi valtuuttaa 16ytdjan, tassa tapauksessa infopis-
teen, sailyttamaan loytdtavaraa. Festivaalialueelta 16ydetyt puhelimet, lompakot, kulkulu-
vat, vaatteet, laukut, kassit ja niin edelleen, toimitetaan festivaalin infopisteelle, josta omai-
suutensa hukannut voi sen tulla noutamaan tuntomerkkeja vastaan. Loytttavaralain mu-
kaan loytotavaroita on sdilytettava ja hoidettava hyvin, tata varten on infopisteella laati-
koita, joihin tavarat voidaan sailda ja joissa ne saadaan kuljetettua sailéon. Festivaalilla
|6ytbtavaroista vastaa alueen turva, joka on ostettu alihankintana alueelle. Tama yritys on
valtuutettu loytotavaroiden sailytykseen ja talla luvalla infopiste voi festivaaliviikonlopun
ajan hallinnoida |6ytotavaroita.

Loytotavaroita sailytetaan pisteella koko festivaalin ajan, festivaalin aikana |0ytotavarat
viedaan viranomaisten ja turvan haltuun heidan aluetoimistoonsa. Viikonlopun jalkeen

noutamatta jddneet loytétavarat toimitetaan turvan kautta Suomen loytotavaratoimistoon.

Infopisteen tydntekijat tydnsa ohessa yrittavat selvittaa Ioytdtavaroiden omistajia ja ottaa
heihin yhteyttd, jotta tavara saadaan takaisin omistajalleen. Tyontekija tyotehtaviltdan eh-
tiessa voi tarkastella tavaroita ja etsiad tunnistetietoja tai vastata l6ydettyihin puhelimiin.
Kun oletettu omistaja tulee etsimaan kadotettua omaisuuttaan, tulee tyéntekijan varmistaa
tavaran paatyminen oikealle henkildlle. Oletetulta omistajalta on tarkeaa ja tulee kysya yk-
sityiskohtaisiakin tuntomerkkeja, kuten vari, kolhut, sisalté, muokkaukset, taustakuva,

avainten maara nipussa jne., silla esimerkiksi "valkoinen iPhone 8” ei ole riittdva tunniste.

Jos loytotavaroihin tulee omaisuutta, jonka hankkiminen tai hallussapito on lainvastaista
tai vaatii viranomaisen luvan, on se toimitettava valittomasti poliisille, naita ovat esimer-
kiksi terdaseet ja huumausaineet, joita voi esimerkiksi repusta omistajatietoja etsiessa

tulla vastaan.

5.8 Sisainen viestinta

Festivaalin siséinen viestintd ennen ja jalkeen tapahtuman suoritetaan suurimmalta osin

kasvotusten, puhelimitse tai sahkdpostitse. Festivaalin aikana naiden lisdksi on viestinnan
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nopeuttamisen ja kommunikaation sujuvuuden vuoksi kaytéssa radiopuhelimet. Radiopu-
helimissa on kaytdsséa useampi kanava, josta kustakin saa yhteyden tuotannon eri osa-
alueisiin. Kanavat ja niiden osa-alueet l6ytyvat taulukosta 3, kuitenkin ne voivat vaihdella
vuoden mukaan, joten on erittain tarkead, etta asiakaspalveluvastaava muokkaa listauk-

sen ajankohtaiseksi.

Kun radiopuhelimella soitetaan, tulee tavoiteltavan henkilén nimi sanoa kahdesti, sen jal-
keen soittaja sanoo oman nimensa kerran. Taman jalkeen odotetaan vastausta, kutsun
Voi toistaa tarvittaessa. Kun keskustelu on kayty, lopetetaan viestinta sanoihin kuitti” tai

"loppu”, jotta muut linjalla olevat tietavat keskustelun paattyneen.

Taulukko 3. Radioliikenteen kanavat (Suokko 07.09.2020)

Kanava Tuotannon osa-alue

Toimisto, Promoottorit ja Backstage

Infopiste

Turva ja Portit

VIP ja Anniskelu

Siivous

o O | W N|

Rannekkeenvaihto
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6 Loppusanat

Festivaali ei olisi mitaan ilman asiakkaitaan, tapahtuma tehdaan heité varten ja asia-
kastyytyvaisyydella seka asiakaspalvelun laadulla saadaan sitoutettua kaikki sidos-
ryhmaét juuri tahan festivaaliin. Tyoskentely infopisteella antaa parhaan paikan nahda
festivaalin kokonaisuus tyontekijan ja asiakkaiden silmin, se antaa mahdollisuuden
kehittda asiakaspalvelun toimintaa siten, etta infopiste toimii festivaalin sydamena
kaikkia sidosryhmia palvellen. Visio tyon lopputuloksena syntyvasta oppaasta oli
alusta lahtien selke&, aiemmat kokemukset festivaalin infopisteella tydskentelysta,
asiakaspalveluvastaavana toimimisesta seka esimiesroolista infopisteella auttoivat
tarpeiden hahmottamisessa, my6s vuoden 2019 tyontekijoiden kokemukset ja kom-

mentit viitoittivat tyon tietd ja sen tarpeellisuutta.

Tata opinnaytetyota kirjoittaessani, toimeksiantajayritykseen ja kilpailijoihin perehty-
essa tein muutamia huomioita informaation laadussa eri yritysten valilla. Toimeksian-
tajayrityksella on kehittdmisen varaa etukateisinformaation sisalléssa verrattuna kil-
paileviin samansuuruisten festivaalien infosisaltoon. Infon tulisi olla selkedmpéaa, ja-
sennellympaa ja laajempaa. Festivaaliorganisaation tulisi tuotantotiimin kanssa yh-
dessa lapikayda ohjeistukset niin, etté kaikki varmasti noudattavat yhtenaista linjaa ja
tietavat kelle tai mille vastuualueelle mikakin kuuluu. Tama ohjeistus auttaa siina silta
maarin, kun yhteystietolista on laadittu, se voidaan jakaa kaikille tuotannossa tyos-
kenteleville, jotka sen avulla osaavat kohdistaa ongelmat ja kysymykset oikeaan
osoitteeseen, eika kenenkaén tarvitse olla pompoteltavana eri tahojen vélilla. Onkin
siis erittain tarkeaa tarkistaa, etta yhteystietolista on ajantasainen ja sielté 16ytyy
kaikki tarvittavat osa-alueet. Kaiken kattava infopiste toimii taméan ohjeistuksen avulla
kaikkien alueella olevien henkildiden yhdyspisteend, josta informaatio 10ytyy, jonka
kautta se jaetaan ja jossa osataan ohjata oikeaan paikkaan tai etsia informaatio kysy-

jalle.

Festivaalipaivien infopisteen kehittamisideaksi I6ysin Provinssista mieleen painuneen
lisan, kiertava infopiste. Tama tarkoittaa festivaalivien sekaan jalkautuneita infohenki-
I6it&, joilta asiakas voi vastaan tullessa kysya neuvoja, ilman ettéa asiakas joutuu tule-
maan infopisteelle saakka. Jalkautunut infohenkilé on helpommin tavoitettavissa, voi
luoda positiivisia asiakaskohtaamisia ja ohjata asiakkaat oikeaan suuntaan, heidat
havaitsisi helposti esimerkiksi heliumpallon ja festivaalin tydntekijéiden yhtenevaisen

vaatetuksen tai info-huomioliivin avulla.
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Se, ettei ohjeistusta paasty kokeilemaan kdytdnndssa, toi suuren haasteen tyon teke-
miselle ja valmistumiselle. J&iko jotain huomionarvoista puuttumaan? Onko ohjeistus
epaselva tai liilan pitka? Tukeeko tdma ohjeistus tydntekijaa tarpeeksi? Voisiko sita
viela parantaa, jotta se toimisi tarkoituksessaan vielda paremmin? Néaihin kysymyksiin
vastaukset saadaan vasta vuoden 2021 festivaalin tuotannon aikana. Siihen asti toi-
von tata kaytettavan ja muokattavan tarpeisiin sopivaksi kokonaisuudeksi, jotta tule-
vina vuosina suurta vastuuta ja tydsarkaa hallinnoiva asiakaspalveluvastaava seka

infopisteen tyontekijat hydtyvat perehdytysoppaasta maksimaalisesti.

Muita haasteita tyon etenemiselle loi vuonna 2020 kasiin rajahtanyt tapahtuma-alan
tilanne, jonka Covid-19 toi mukanaan. Peruutukset, siirrot, stressi, tydmaaran lisdan-
tyminen ja muuttuminen seka taloushuolet jattivat varjoonsa tdman tyén henkilékoh-
taisessa elamassa seka toimeksiantajayrityksessa ja pakottivat sen muuttumaan al-
kuperdaisesta suunnitelmasta. Myds seminaarien, opponoinnin ja kasvokkain tapahtu-
neiden opinnaytetytn ohjaustilaisuuksien poisjaanti hankaloitti tydn tekoa ja sen mo-
nipuolista tarkastelua. Tilanteesta huolimatta opinnaytetyd eteni lahes suunnitelman
mukaisesti. Ensi kertaa todennakdisesti koskaan tapahtuma-alan tyntekijat nauttivat
kesalomista ja kommunikaatio toimeksiantajan kanssa viivastyi, myos jo kevaén ai-
kana tapahtunut etatydhon siirtyminen viivastytti kommunikaatiota ja yhteisty6 yrityk-
sen kanssa rakoili. Kommunikaatiokatkoksista, uudenlaisista ty6tavoista seka taysin
ennalta odottamattomista tilanteista huolimatta ty0 valmistui ajallaan ja palvelee toi-
meksiantajaa tarkoituksessaan hyvin. Tyon lopputulos on visuaalisesti miellyttava, ra-
kenteeltaan selkea ja sisélloltaan kattava, tulevan vuoden infopisteen tydntekijat tule-
vat hy6tymaan siitd ja se tulee helpottamaan asiakaspalveluvastaavan tydmaaraa

tuotannon aikana huomattavasti.
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Liitteet

Liite 1. Pikaohjeistus maksupéaatteen kayttamiseen (Nets 2020).

5. Pikaohje

Uelultus.tapahtuma
Aloita myynti wnttamalla summa (Nayrdlld Nets TEthI'ID|I'.‘|g'g|' loen)

. Ennen hyvaksymista voit poistaa merkkejd keltaisella, tai keskeyttaa tapahtuman
punaisella nappaimella

. Hyvaksyttyasi summan ojenna paate asiakkaalle, ja asiakas syfittad korttinsa

siru edelld paatteeseen

= Miksli a&ial?kaalla on yhdistelmakortti (credit/debit) asiakas valitsee nuolinap-
paimella halvamansa maksutapavaihtoehdon, ja hywaksyy valinnan wihredlla

- Asiakas syottda PIN-koodinsa ja hyvdksyy sen vibredlla nappaimella

- Mikali maksutapahtuma vaatii varmennuksen, padte avaa yhieyden
ja wvarmentaa tapahtuman

- Padte tulostaa kauppiazlle jadvan kuitin, repdise se irti Ja paina vihreaa. Paate
tulostaa asiakkaalle annettavan kappaleen kuitista. Asiakas voi ortaa korttinsa
paatteestd, kun kuitti tulostuw.

Lﬁhlmaksutap-ahtum
Lahimaksutapahtuma on mahdollista tehda, kun asiakkaalla on [3himaksu-
ominaisuudella varustettu kortti

- SyOLa summa

- MWaytilla tiedot:

- veloitus xx,xx €

. Pyyda asiakasta tuomaan kortti maksupaatteen nayton padlle
. Kuitti tulostuw, allekirjoitusta tai PINin syottoa ei tarvita

PIH koodin ohitus
Jos PIN chitetaan, vastuu mahdollisista vaarlnkavtukﬁesta aiheutuvista tappinista
on kauppiaan. PIN-koodin ohittaminen on aina kauppiaan pddtos, ja sen tekee
kauppias, ei maksava asiakas.

- PIN ohitetaan painamalla punaista ndppdinta siind vaiheessa, kun maksupdate
pyytad "Anna PIM ja paina vihrea3®. Kun painetaan punaista, maksupaate kysyy
"Ohita PIN?" Vastaa 2 Kylla.

Tapahtuman korjaus

. Tapahtuman korjaus eli peruutus voidaan tehdd, kun peruutettava tapahtuma
on vield Eaatteeaiﬁ. kdytanntssa siis saman paivan aikana

Peruutuksessa tarvitaan alkuperdisen tapahtuman kuitti ja kortti

Aloita peruutus painamalla MENU ja 5

Anna alkuperdisen eli peruutettavan tapahtuman kuittinumero, paina 0.
Syiota kortti. Maksupaate tunnistaa kortin ja nayttaa peruutettavan
tapahtuman summan.

Vahvista peruutus painamalla Z Tee peruwntus

- Pyyd3 asiakkazlta allekirjoitus kuittiin

L I T

T:pahtumlen lihetys
Tapahtumat |dhetetaan automaattisesti

- Aina paivan alussa tarkasta, ettd maksupaate on tulostanut [3hetysraportin,
jonka lopussa on teksti TIEDOSTOJEN SIRTO OK

. Mikali kuittia ei ole tulostunut, sammuta maksupdate painamalla keltaista ja
alarivin pintendppainta yhta aikaa pohjaan, niin ettd padtteen valo sammuu,
Kaynnista paate alarivissa vasermmalla olevasta nuolindppdimesta jos paite
ei kaynnistynyt automaattisesti.

- Tee tapahtumien lahetys manwaalisesti nappailermalla MENU ja 2 + 4

- Tarkasta, ettd kuitin lopussa lukee TIEDOSTOJEN SIIRTO OK

Myyntiraportti

- Myyntiraporiti tulostetaan nappailemalla MENU ja 2+ 5+ 1. Myyntiraportti
nollaantuu tapahtumien [3hetyksen yhieydessa, Tulosta raportti tarvittaessa
paivan paitteeksi.
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Liite 2. Ajatuskartta haastavasta asiakaspalvelutilanteesta




Liite 3. Usein Kysytyt Kysymykset (Weekend Festival 2020).

1. Lippujen korotus:

2. Liput:

Lipputyyppié voi korottaa koskemaan useampaa paivaa tai Priority- tai VIP-
lipuksi

Tiketti: Ota yhteytta Tiketti:n asiakaspalveluun hei@tiketti.fi. Imoita sahko-
postissa korotettavan lipun 13-numeroinen lippukoodi ja mihin lipputyyppiin
haluat lippusi korottaa. Saat vastauksena sahkdpostilaskun, jossa on hin-
nan erotus ja 5 € paivitysmaksu. Maksun kirjautumisen jalkeen uudet liput
l&hetetdén sinulle s&dhkodpostitse.

Lippu.fi: Ota yhteytté Lippu.fi:n asiakaspalveluun asiakaspalvelu@lippu.fi.
liImoita sahkopostissa korotettavan lipun lippunumero ja mihin lipputyyppiin
haluat lippusi korottaa. Saat vastauksena sahkopostilaskun, jossa on hin-
nan erotus ja 15 € vaihtomaksu. Maksun kirjautumisen jalkeen uudet liput
l[Ahetetdén sinulle sdhkodpostitse.

Ticketmaster: Lipun korotus tapahtuu Ticketmasterin palvelupisteilla, K&-
sittelykulut ja hinnan erotus maksetaan vaihdon yhteydessa.

Lippujen hinnat nousevat festivaalin lahestyessa, ostorajoitus 6 lippua/asia-
kas. Yritysasiakkaat, jotka tarvitsevat useampia lippuja, voivat ottaa yh-
teytta info@wknd.fi

Lippuja myydaan porteilla ainoastaan siind tapauksessa, jos festivaalia ei
ole myyty ennakkoon loppuun.

Alle 10-vuotiaat asiakkaat saavat tulla alueelle maksavan huoltajan seu-
rassa ilmaiseksi, lapselle rannekkeen saa porttien laheisyydesta rannek-
keenvaihtopisteelta kuvallista henkilbllisyystodistusta vastaan

Yli 69-vuotiaat asiakkaat saavat festivaalin porttien rannekkeenvaihtopis-
teeltad festivaalirannekkeen veloituksetta kuvallista henkil6llisyystodistusta
vastaan

Lipuilla ei ole vaihto- eik& palautusoikeutta, ellei tapahtuma siirry tai pe-
ruunnu, festivaali pidattaa oikeuden aikataulu- ja esiintyjamuutoksiin
Lippukorotukset ja lisapalvelut ovat ostettavissa vuoden ohjeisen mukai-
sesti.

Lippujen jalleenmyynti suuremmalla hinnalla on kielletty. S&&ntdjen vastai-
nen toiminta johtaa lipun mitatéimiseen, lippuja ei mydskaan saa kayttaa
mainontakampanijoihin (arpajaiset tai kilpailut) ilman All Things Live Finland
Oy:n kirjallista lupaa

Jotta asiakas ei joudu huijatuksi, on suositeltavaa, etta liput hankitaan vain
yrityksen lippukumppanien kautta, naita ovat: Tiketti, Lippu.fi, Ticketmaster,
Liveit, Festicket ja Piletilevi. Jos lippu on hankittu muuta kautta, festivaali-
jarjestaja ei ole vastuussa sen toimivuudesta. Lippukumppanit tulee tarkis-
taa ja paivittda vuosittain.

Ryhmalippujen (osta 4 maksa 3) ostoon I6ytyy linkki osoitteesta
www.wknd.fi/ennen-lipun-ostoa/, linkki ohjaa Livelt-palveluntarjoajan sivus-
tolle ja ohjeistaa asiakasta lippujen hankinnassa

Osamaksulla lipun hankkimiseen I6ytyy linkki osoitteesta www.wknd.fi/en-
nen-lipun-ostoa/, linkki ohjaa asiakkaan Livelt-palveluntarjoajan lippukaup-
paan ja ohjeistaa asiakasta lippujen hankinnassa

3. Lipputyypit, hinnat ja sisdltdé vuonna 2020:

Basic: 1 paiva = 79 €, 2 paivaa = 149 €

Priority: 1 paiva = 109 €, 2 paivaa = 179 €
o Priority-alue, josta hyva nakyvyys festivaalialueelle
o Priority-anniskelualue
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o Oma WC-alue
o Oma, nopeampi sisaantulokaista festivaalin porteilla
o Priority ostettavat lisdpalvelut
VIP: 1 paiva = 149 €, 2 paivaa = 249 €
o Oma VIP-alue, josta hyva nakyvyys péaalavalle
o limainen narikkapalvelu
o VIP-baari ja VIP-palvelut, kuten pdoytiintarjoilu
o Oma WC-alue
o Oma siséénkaynti
o VIP-hostit
o VIP ostettavat lisdpalvelut

4. lkarajat: Festivaali on sallittu kaikenikaisille. Suositusikéraja festivaalilla on 15
vuotta. Anniskelualueet seka VIP- ja Priority-alueet ovat K-18.

5. Talkoolaiset: Talkoolaisia rekrytoidaan useisiin ty6tehtaviin ennen festivaalia, sen
aikana tai festivaalin jalkeen. Talkoolaishaun aukeamisesta ilmoitetaan Weekend
Festivalin nettisivuilla seké sosiaalisessa mediassa. Talkootyon suositusikéraja on
15 vuotta.

6. Sallitut esineet:

Maksimissaan n. 18 L tilavuudeltaan olevat reput ja laukut

Kiikarit

Kamerat, joiden linssin koko on max. 70 mm, kannykkdkamerat ja GoPro-
kamerat, joissa on max. 30 cm varsi

Juomapulloksi tyhja, lapindkyva pantiton pullo

Tarvittavat |Adkkeet (Epipen, insuliini jne.), epéselvisséa tapauksissa jarjes-
tyksenvalvojat saattavat kysya reseptia

Omat pienet evaat alkuperaispakkauksissaan, jotta sisaantulo ja turvatar-
kastus on sujuvaa

7. Kielletyt esineet:

Ammattikayttoon tarkoitettu nauhoitus ja kuvauskalusto

Sateenvarjot

Dronet ja muut lennatettavat laitteet

Kylmalaukut

Yli 18 L tilavuuden ylittavat laukut, rinkat ja riippumatot, rantalelut ja puhal-
lettavat tuolit

Lasiset astiat ja pullot

Aseet, rgjdhteet, pippurisumutteet, ilotulitteet ja muut vaaraa aiheuttavat
esineet, aerosolia sisaltavat sumutepullot kuten hiuslakka

Huumausaineet ja omat alkoholituotteet

Radiopuhelimet

Lemmikkielaimet

Skeittilaudat, rullaluistimet, sdhképotkulaudat, potkulaudat, mopot, skootte-
rit, segwayt, hoverboardit, autot, mopoautot

Teltat ja telttamaiset katokset

Julisteiden, flyereiden tai tarrojen limaaminen ja jakaminen on kielletty

8. Turvallisuus: Kaikki festivaalivieraat kulkevat turvatarkastuksen lapi aina sisaan
saapuessaan, turvatarkastuksessa tarkistetaan reput ja laukut seka tehdaan pinta-
puolinen ruumiintarkastus tarvittaessa. Porteilta 16ytyy narikka, johon toivotaan ja-
tettavan suuret laukut ja muu ylimaarainen kantamus. Viimekadessa turva vastaa
siita, mita alueelle sallitaan tuoda
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Narikka: Narikkapalveluita 16ytyy porteilta ennen turvatarkastusta seka alueen si-
sapuolelta, palvelusta veloitetaan 3 € maksu. VIP-alueelta 16ytyy oma ilmainen na-
rikka VIP-lipun haltijoille.

Esteettomyys: Alue on paasaantoisesti tasaista hiekka- ja asfalttipintaa. Kaikilta
WC-alueilta 16ytyy inva-wc, jotka on merkitty myds Vessapassi-tarroilla. Paalavan
yhteydesta l6ytyy pyoratuolikoroke ja porteilla on levennetty sisaantulokaista liikun-
tarajoitteisille asiakkaille. Liikuntarajoitteiset ja muut eritysryhmiin kuuluvat tarvitse-
vat paasylipun, avustettavan kanssa samalla lipulla paasee 1 avustaja ilman paa-
symaksua, suositeltavaa on ottaa mukaan laakarin todistus avustajan tarpeesta.
Avustajalle annetaan oma ranneke sisdantuloportilla.

Loytotavarat: Paivan aikana kadonneita tavaroita voi tiedustella festivaalin auki-
oloaikana festivaalin infopisteeltd, edellisten paivien I6ytétavaroita voi tiedustella

festivaalin portin l&heisyydessa sijaitsevalta akkreditointipisteelta. Viikonlopun jal-
keen loytotavarat toimitetaan Suomen loytétavarapalveluun.

Jatkot: Jatkolippuja myydéaan festivaalin infopisteelld ja seké festivaalin nettisi-
vuilla. Lipunmyynti myds jatkopaikan ovella, mikali jatkolippuja on jaljella
Aikataulut ja jatkopaikat:
e Festivaali on auki aikataulun mukaisesti, porttien lipunmyynti voidaan sul-
kea tuntia ennen tapahtuman paattymista

Rannekkeet ja rannekkeenvaihto: Kaikki liput vaihdetaan rannekkeiksi. Kaikilla
lipputyypeilld on vapaa kulku festivaalialueelle sisaan ja sielté ulos. Rannekkeen
vaihto festivaalipaivind tapahtuu festivaalialueen porttien rannekkeenvaihtopis-
teelld tapahtuma-alueelle saapuessa

Ennakkorannekkeenvaihto: Lipun vaihtaminen rannekkeeseen ennakkoon on
suositeltavaa. Ennakkorannekkeenvaihto jarjestetdan ilmoitetussa ennakkorannek-
keenvaihtopisteissa, vaihtoehtoina yhteistydkumppaneiden pisteet ja festivaalin
oma rannekkeenvaihto. Ennakkovaihtopisteet ilmoitetaan tapahtuman nettisivuilla
ja sosiaalisen median kanavilla.

Festivaalille saapuminen:

o Festivaali jarjestetdan Kapylan Liikuntapuistossa Helsingissa osoitteessa
Méakelankatu 72, 00610 Helsinki

¢ Pasilan asemalle on helppo saapua junalla laheltd ja kaukaa, kavelymatka
Pasilan asemalta on noin 1 km

¢ Raitiovaunulinja 1 likenno6i Kapylan ja Eiran valilla, festivaalialuetta lahin
pysakki on Pyorailystadion

e Raitiovaunulinjat 7 & 9 liikennoéivat Pasilan ja Jatkasaaren vélilla, festivaali-
aluetta lahin pysakki linjalla 9 on Kellosilta (HO616) ja linjalla 7 Uintikeskus
(H0271)

e Bussilinjat 51, 64, 61T, 66, 67, 615, 611, 615, 616, 617, 623 ja 633 liiken-
noivat Kapylasta Koskelantien (H2436) pysékilta Helsingin keskustan suun-
taan

e Bussilinjat 69 ja 848 liikenndivat Kapylasta Makelankadun (H2136) pysé-
kiltd Kamppiin®

¢ Mahdolliset julkisen liikenteen lisdvuorot tiedotetaan ennakkoon

Yrityksen yhteystiedot: All Things Live Finland Oy, Martinkyléntie 67 01720 Van-
taa. Sahkoposti: info@wknd.fi
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Liite 4. Vuosittain paivitettava yhteystietolista

Nimi

Vastuualue

Sahkodposti & Puhelinnumero

Akkreditointi

Anniskelu

Backstage

Dekoraatiovastaava

Ennakkorannekkeenvaihto

Festivaalipaallikko

Influencer- vastaava

Infopiste

Kenttapaallikkd

Lavamanageri Paalava

Lavamanageri Future

Lavamanageri Lava 3

Markkinointivastaava

Mediavastaava/ Tiedottaja

Meet & Greet -vastaava

Merchandise

Myyntipaikat

Partner -vastaava

Portit

Promoottori 1

Promoottori 2

Rannekkeenvaihto

Runner 1

Runner 2

Ruokamaailma

Siivousvastaava

Some -vastaava

Talkoovastaava

Tilannekeskus

Turva

Vastaava tuottaja
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Liite 5. Infopisteen perehdytysvihko

Infopisteen
perehdytysvihko

6.-7.8.2021

Kipylin litkuntapuisto, Mikelinkatu 72, 00610 Helsinki
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TERVETULOA tysskentelemiin Weekend TYONTEKIJAN SAAPUMISOHJEISTUS

Festivalille, on ilo saada sinut mukaan tiimiimme! . . e e e
Saapuessasi alueelle ensimmiiseni paivini,

Tisti vihosta l6ydit festivaaliviikonlopun aikana sinun tulee akkreditoida itsesi porttien
tarvitsemasi informaation alla olevassa liheisyydessi sijait Il

jarjestyksessa akkreditointikontilla. Pisteeltd saat

- Tydntekijin saapumisohjeistus festivaalirannekkeen seka kulkuluvan.

- Tybajat ja -pisteet
Festivaalialueen kartta
Aikataulut akkreditointiin voi olla pitka. Sinun tulee olla
Lisimyynti, -palvelut ja hinnasto ensimmiisend piivini tyopisteelldsi puoli
Maksupiiitteen kiyttéohje tuntia ennen porttien aukaisemista ja toisena

Saavu paikalle ajoissa, silld jono

Ajatuskartta haastavan tai hankalan paivand 15min aikaisemmin. Ajoissa
asiakaskohtaamisen hallinnasta saapuessa meilli on aikaa jirjestelli piste ja
Usein Kysytlyjen Kysymysten Lista perehtya paivan ohjelmaan yhdessd, ajoissa ja
Léytotavaraohjeistus
Yhteystiedot

Radiokanavat Pistevastaava perehdyttaa teidat tyohon ja

rauhassa.

Kulkuluvat laitteisiin ennen ensimmaista tyﬁmoroa.l
- Reklamaatiot

- Yleiset ohjeet tyéntekoon

Jos jotain et tistd l6yda tai tilanne on episelvi, kysy
rohkeasti apua:)

TYOAJAT JA TYOPISTEET FESTIVAALIALUEEN KARTTA

16:00

Pistevastaava Alueellaklo | x
10 >

Tyontekiji 1 X

Tyontekija 2 x

Tyontekija 3 x g g3

bubhb

Tyontekiji 4 X £ FEN

Tyontekija 5 x §afz:,
02:00 g s § 5 i %

Ty6 voidaan suorittaa my6s kahdessa osittain
paallekkaisessd vuorossa. Pistevastaava
suunnittelee tydpaivien aikataulun
tyontekijoiden toiveiden mukaisesti.

Tauotus tapahtuu pistekohtaisesti, tauotatte

toisianne asiakasvirran salliessa. Tarvittaessa

o
o
°©
Q
~n
(=]
X
o
=

:
5

myos muilta pisteilta voi pyytaa apua

tauotukseen ajaksi.
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AIKATAULU
PERJANTAI 6.8.20121

AIKATAULU
LAUANTAI  7.8.2021

WEEKEND STAGE
:00-15:00

18:30-19:30
wsu-zolo

LISAMYYNTI, LISAPALVELUT JA
HINNASTO

Infopiste tarjoaa asiakkaille
mahdollisuuden puhelinten lataukseen.
Vuonna 2021 tima toteutuu
panttimaksullisilla varavirtalatureilla.

Varavirtalaturin hinta on 15 € josta 10 €
palautetaan asiakkaalle, kun hin tuo
laturin takaisin infopisteelle.

Lisaksi infopisteella on myynnissa

seuraavat tuotteet:

- Vesipullo 0.51
- Korvatulpat
- Kertakiyttosadetakki
- Jatkoliput
o Jatkopaikka 1
Jatkopaikka 2
Jatkopaikka 3
- Lux-WC

3€
2€
4€

10€
10€
15€
2€

MAKSUPAATTEEN KAYTTOOHJE

5. Pikaohje

Veloitustapahtuma
Alaita myynti syattamalla sumena (Naytolla Nets Technology -fog

£0)
* Enoen ipvdkoymists voit poistad merkkei3 keluasel, Ketkey (a3 tapahtuman

sella nappaimella

- fyvaksytyast Summan sjonax pa e asiakaalle. ja asiakas syottad korttina
siry edella paaty

+ Mikal asiabkaallo on vhﬂmvlvhahnu- {ceedit /debir) asiakas valitsee nuolinap
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AJATUSKARTTA HAASTAVIIN TILANTEISIIN

LOYTOTAVARAOHJEISTUS

Alueella liikkuvat henkilot tuovat infopisteelle loytimainsid
toisten omaisuutta, me infopisteella sailytimme ja
kisittelemme niitd festivaalin aukioloaikoina. Oiksi

|yt imi vir: i ja turvan

aluetoimistoon festivaalialueelle ja edellispiivin
kadonneita tavaroita voi toisena paivana kysya festivaalin

porttien akkreditointikontista. Viikonlopun jilkeen
loyte Suomen loyta palvel
Kun joku tuo sinulle loytétavaran:

- Kiiti ja ota tavara vastaan
- Kysy misti tavara loytyi tai nikikd henkild kuka sen
jitti jilkeensd

Kun joku tulee kysymiin kadonneita tavaroitaan:

- Kysy tarkat tunnistetiedot:
o Vari, malli, merkki, sisilta
- Kun kyseessi on puhelin:
o Pyydi henkil6d avaamaan puhelimen lukitus
tai soittamaan puhelimeen

Tybn ohessa tuotuja tavaroita voi tutkia siind
tarkoituksessa, etta niista loytyisi tunnistetieto, jolla
omistaja voitaisiin tavoittaa. Jos esimerkiksi repussa on
laiton tai kielletty tavara, pyyda paikalle festivaalin turva tai
viranomainen, joka tekee tarvittavat toimenpiteet.
Alkoholit pidetiiin siilossi eiki palauteta asiakkaalle, omat
juomat ovat kiellettyji festareilla.

USEIN KYSYTTYJEN KYSYMYSTEN LISTA

1 ool

p ja sieltd poi

+  Festivaali jarjestetian Kipylin
Liikuntapui: Helsingissa
Makelinkatu 72, 0610 Helsinki

+  Pasilan asemalle on helppo saapua junalla
liheltd ja kaukaa, kivelymatka Pasilan
asemalta on noin 1 km

+ Raitiovaunulinja 1 liikennéi Kipylin ja Eiran
vililla, festivaalialuetta lihin pysikki on
Pybriilystadion

+ Raitiovaunulinjat 7 & 9 liikenndivat Pasilan ja
Jatki vililli, festivaalialuetta lihin
pysikki linjalla 9 on Kellosilta (H0616) ja
linjalla 7 Uintikeskus (H0271)

+ Bussilinjat 51, 64, 61T, 66, 67, 615, 611, 615,
616, 617, 623 ja 633 likkenndivit Kipylasti
Koskelantien (H2436) pysikilti Helsingin
keskustan suuntaan

s Bussilinjat 69 ja 848 liikennéivit Kapylisti
Mikelinkadun (H2136) pysikilti Kamppiin™

+  Mahdolliset julkisen liikenteen lisivuorot
tiedotetaan ennakkoon

2. Rannekkeet ja rannekkeenvaihto: Kaikki liput
vaihdetaan rannekkeiksi. Kaikilla lipputyypeilld on
vapaa kulku festivaalialucelle sisain ja sieltd ulos.
Rannekkeen vaihto festivaalipaivina tapahtun
festivaalialueen porttien rannekkeenvaihtopisteella
tapahtuma-alueelle saapuessa

3. Sallitut esineet:

*  Maksi n. 18 L til deltaan olevat
reput ja laukut
*  Kiikarit

+  Kamerat, joiden linssin koko on max. 70 mm,
kinnykkikamerat ja GoPro-kamerat, joissa on
max. 30 cm varsi

+  Juomapulloksi tyhji, lapinikyva pantiton pullo

»  Tarvittavat liikkeet (Epipen, insuliini jne.),

piselvissi tapauksissa iirjestyk Ivoj
saattavat kysyd reseptii

+  Omat pienet eviit alkuperiispakkauksissaan,
jotta sisddntulo ja turvatarkastus on sujuvaa

4. Kielletyt esineet:

+  Ammattikiyttéon tarkoitettu nauhoitus ja
kuvauskalusto

»  Sateenvarjot

+ Dronet ja muut lennitettivit laitteet

+  Kylmilaukut

+ Yl 18 L tilavuuden ylittivit laukut, rinkat ja
riippumatot, rantalelut ja puhallettavat tuolit

+ Lasiset astiat ja pullot

*  Aseet, rijahteet, pippurisumutteet, ilotulitteet
ja muut vaaraa aiheuttavat esineet, aerosolia
sisaltivit sumutepullot kuten hiuslakka

+ Huumausaineet ja omat alkoholituotteet

+ Radiopuhelimet

+ Lemmikkieldimet

*  Skeittilandat, rullaluistimet, sihképotkulaudat,
potkulaudat, mopot, skootterit, segwayt,
hoverboardit, autot, mopoautot
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o Teltat ja telttamaiset katokset YHTEYSTIEDOT
¢ Julisteiden, flyereiden tai tarrojen liimaaminen + .
ja jakaminen on kielletty Nimi — post &
5. Turvallisuus: Kaikki festivaalivieraat kulkevat Back
turvatarkastuksen lipi aina sisiin saapuessaan, Dekomatiovastazva
. ) . Ennakkomnnekkeenvahio
turvatarkastuksessa tarkistetaan reput ja laukut seki TFeriramoaiiie:
tehdiin pintapuolinen ruumiintarkastus tarvittaessa. Tnfloences vastazva
Porteilta 6ytyy narikka, johon toivotaan jitettivin Tnfopiste
suuret laukut ja muu ylimairiinen kantamus. Kenwpaillics
Viimekidessd turva vastaa siitd, miti alueelle sallitaan Lav Pailavs
Timel h Lav: : Future
tuoda Tav Tawad
Markkincintivastaava
6. Esteettomyys: Alue on paisiantoisesti tasaista hiekka- Mediavastaava [ Tiedotaa
! o P Tzet & Graer -vasmara
ja asfalttipintaa. Kaikilta WC-alueilta loytyy inva-wc, erohand:
jotka on merkitty mybs Vessapassi-tarroilla. Pidlavan Nynupaikat
yhteydesti loytyy pydrituolikoroke ja porteilla on Parner vasnara
levennetty sisaantulokaista liikuntarajoitteisille Poctit -
Promootton 1
asiakkaille. Liikuntarajoitteiset ja muut eritysryhmiin Promoottos 2
kuuluvat tarvitsevat piasylipun, avustettavan kanssa Fannekkeenvaibito
samalla lipulla paisee 1 avustaja ilman piisymaksua, Punnec |
suositeltavaa on ottaa mukaan laikirin todistus E‘m,m‘ 2 —
avustajan tarpeesta. Avustajalle annetaan oma ranneke [ ———
sisadntuloportilla. Some -vasmara
Talkoovastaava
EEP——
7. Narikka: Narikkapalveluita 16ytyy porteilta ennen Turra
turvatarkastusta seka alueen sisapuclelta, palvelusta Vasmara wotaa
veloitetaan 3 € maksu. VIP-alueelta loytyy oma
ilmainen narikka VIP-lipun haltijoille. YRITYKSEN YHTEYSTIEDOT
M
All Things Live Finland Oy NG
Martinkylantie 67, 01720 Vantaa
RADIOKANAVAT KULKULUVAT
Festivaalin sisdinen viestinti tapahtuu Jokaisella alueella tydskentelevilli taytyy olla
radiopuhelinten avulla. Radioliikenne on mukanaan kulkulupa. Kulkuluvat on jaoteltu
jaettu kanavittain alla olevan taulukon alla olevan taulukon mukaisesti.
mukaisiin osa-alueisiin, joista saa kiinni Kulkuluvallisen henkilon saa paastad Lux-wc
kyseiselld alueella vastuussa olevan henkilon. tiloihin ilman maksua jonon ohi.
Soittaessasi radiopuhelimella, sano Kulkulupa | Kenclla? Sallitut | Saattolupa
tavoittelemasi henkilon nimi kahdesti, sen alueet
. . - AAA S Vain festivaalin | Kaikki Saa saattaa kenet
jalkeen oma nimesi kerran. Odota vastausta. S — )
El Hefe / tarkeimmilla vain, minne vain
Kun keskustelu on kiyty, lopeta viestinta The Boss | vastuuhenkililli
sanomalla “kuitti” tai "loppu”. AAY Organisaation Kaikki Saa saattaa kenet
Limited tydntekijit paitsi wvain, rajoituksena
Kanava | Tuotannon osa-alue access erikseen backstage ja
1 Toimisto, Promoottorit ja Backstage kielletyt toimisto
Working Talkoolaiset ja Vain yleiset | Ei saattolupaa
2 Infopiste organisaation alueet /
3 Turva ja Portit ulkopuoliset tydtehtivin
- - tyontekijit llimat
4 VIP ja Anniskelu yonede sama
5 Siivous
6 Rannekkeenvaihto
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REKLAMAATIOT

Jos asiakas haluaa tehda reklamaation, se
voidaan ottaa suullisesti vastaan infopisteelld
ja se hoidetaan pahoitellen ja hyvitellen
mahdollisimman nopeasti. Infopisteelld on
WEKND-merchandisea (leit, sadetakit..) naita
tilanteita varten. Kysy tarvitlaessa tukea

pistevastaavalta.

Jos asiakas kuitenkin haluaa tehda
reklamoinnin myds kirjallisesti, se tapahtuu
sihkopostilla osoitteeseen info@wknd.fi.
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YLEISET OHJEET TYONTEKOON

Huomioi asiakkaat
saapumisjirjestyksessi
Al odotuta asiakkaita
o Ei "marttakerhoja”
Al salli ohittelua jonossa
Hymyile, ole ystavillinen ja palvelualtis,
tarjoa apua
Yritd ylittad odotukset, esim. saata asiakas
oikeaan paikkaan tai suuntaan
tarvittaessa
Pidd hauskaa, positiivinen ja hyvi fiilis
vilittyy asiakkaille
Muista pitdd taukoja, syddd ja juoda!
o Kerro tydkavereille ja/tai

pistevastaavalle kun menet tauolle
Kysy rohkeasti apua, tyhmid kysymyksid
eiole
Ole oma-aloitteinen, kiyti kuitenkin
maalaisjirked
Persoonallisuutesi saa nikyd, ole siis oma

itsesi




