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1 Luku
NAYTTOTUTKINTOJEN TEHTAVAT JA TAVOITTEET

1 § NAYTTOTUTKINNOT

Nayttotutkinnot ovat ammattitaidon hankkimistavasta riippumattomia. Koulu-
tuksessa, tydeldmassa ja harrastuksissa hankittua osaamista kasitellaan
yhtend kokonaisuutena siten, ettd osaaminen voidaan hyédyntaa tutkinnoissa
vaaditun ammattitaidon naytdissa.

Nayttétutkinnot ovat rakenteeltaan modulaarisia. Ne muodostuvat tys-
elamastd ja sen kehittymistarpeista johdetuista tehtavakokonaisuuksista, joille
on ominaista toiminnallisen ja tiedollisen perustan yhteisyys, ammattitaidon
monipuolisuus sekd tydprosessin ja sen tulosten yhdentyminen. Tutkinnon osa
muodostaa ammattipatevyyden osa-alueen, joka voidaan erottaa luonnolli-
sesta tyOprosessista itsendiseksi ja arvioitavaksi kokonaisuudeksi. Néaytot
jarjestetddn ja suoritetaan joustavasti tutkinnon osa kerrallaan. Koko tutkin-
non sijasta tavoitteena voi olla myds tietyn tai tiettyjen tutkinnon osien
suorittaminen.

Ammattitaitovaatimusten kuvauksen perustana on patevyystyypitys,
jonka katsotaan parhaiten soveltuvan ammattialalle. Kuvauksessa keskitytaan
ammatin ydintoimintojen vaatimuksiin, toimintaprosessien hallintaan ja laajo-
alaiseen ammattikéytantéon. Vaatimukset kattavat myds tydelamdssa tarvitta-
van kielitaidon ja sosiaaliset valmiudet.

2 § NAYTTOTUTKINTOIHIN VALMISTAVA KOULUTUS

Naytttutkintoihin osallistumiselle ei muodollisesti voida asettaa koulutukseen
osallistumista koskevia ennakkoehtoja. Paasaantsisesti tutkinnot suoritetaan
kuitenkin erilaisen valmistavan koulutuksen yhteydessa.

Valmistavan koulutuksen jarjestdjan tulee vahvistaa opetussuunnitelma
tutkintojen perusteiden mukaisesti. Koulutus ja siihen sisaltyvat naytét on
j@sennettava tutkinnon osien mukaisesti. Koulutuksen jarjestajan velvollisuute-
na on jarjestad ndytét osana valmistavaa koulutusta. Opiskelijan velvollisuu-
tena on osallistua naytdihin osana opintojaan.

Ammatillisena peruskoulutuksena suoritettavaan perustutkintoon sisalty-
vat yhteiset opinnot eivat ole pakollisia koulutuksessa, joka valmistaa naytts-
tutkintona suoritettavaan perustutkintoon. Niiden tavoitteet tulee ottaa kuiten-
kin soveltuvin osin huomioon opetussuunnitelmassa ja opetuksen jarjestd-
misessd.



3 § AMMATTITAIDON OSOITTAMISTAPOJEN JA
TUTKINTOSUORITUSTEN ARVIOINNIN YLEISET PERUSTEET

Nayttdjen arviointi edellyttad jariestelmallista aineiston keradmistd, paatok-
sentekoa ja dokumentointia tutkinnon suorittajan ammatillisista ja tydtoimin-
tavalmiuksista suhteessa tutkinnon perusteissa madriteltyihin ammattitaito-
vaatimuksiin ja arviointikriteereihin. Arvioinnin painopisteen tulee olla teke-
misessd ja tydssd toimimisessa. Taito tai osaaminen on arvioitava padsadn-
toisesti suoraan vastaavasta tyotoiminnasta.

Nayttdympdriston tulee olla todellinen tai mahdollisimman realistinen.
Arvioinnissa tulee kdyttad monipuolisesti erilaisia ja ensisijaisesti laadullisia
arviointimenetelmia kuten havainnointia, haastatteluja, kyselyja, aikaisem-
pia dokumentoituja nayttoja sekd itse- ja ryhmdarviointia. Naytét tulee
jarjestad tutkinnon osittain siten, eftd niissa voidaan arvioida ammatin-
hallinnan kannalta keskeisten tavoitteiden saavuttamista.

Arvioinnin kohteilla ilmaistaan osaamisen alueet, joihin arvioinnissa
kiinnitetaan erityisesti huomiota. Kohteet tulee kiinnittad ydintaitoihin, tydn
perustana olevan tiedon hallintaan, tydmenetelmien, tydvalineiden ja mate-
riaalien hallintaan seké tydprosessin hallintaan. Seka arvioinnin kohteet ettd
kriteerit johdetaan vastaavan tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksista. Ar-
vioinnin kohteisiin perustuvat arviointikriteerit kuvaavat ja tasmentavat eri-
tasoisia suorituksia. Kriteereilla ilmaistaan kynnykset, joiden avulla erotellaan
eritasoiset suoritukset.

2 Luku

HOTELLIVIRKAILJAN AMMATTITUTKINNON
MUODOSTUMINEN

1 & TUTKINNON OSAT

Hotellivirkailijan ammattitutkinto muodostuu yhdesta pakollisesta ja kahdesta
valinnaisesta osasta. Tutkinto on valmis, kun kaikki tutkinnon osat on suoritettu

hyvéaksytysti
Pakollinen osa
1. Hotellin vastaanoton palvelut

Valinnaiset osat: (valittava kaksi)

2. Hotellin kokouspalvelut
3. Hotellin aulabaarin hoitaminen
4. Hotellin myyntipalvelu



5. Yrittajyys
6. Muun ammattitutkinnon tutkinnon osa.

3 Luku

HOTELLIVIRKAILUAN AMMATTITUTKINNOSSA
VAADITTAVA AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN
PERUSTEET

Hotellivirkailijan ammattitutkinnossa ammattitaitovaatimukset (kohta a) on
muodostettu tydeldman tehtévé- ja taitoalueista. Arvioinnin kohteissa (kohdan
b lihavoidut otsikot) ilmaistaan ne ammattitaidon kannalta keskeiset alueet tai
toiminnot, joihin arvioinnissa on kiinnitettéva erityinen huomio. Arviointikri-
teerit (kohta b) puolestaan ilmaisevat, kuinka tutkinnon suorittajan on tydssadn
suoriuduttava. Ammattitaidon osoittamistavat -kohdassa (kohta c) on maari-
telty kyseisen tutkinnon osan naytén antamiseen ja arviointiin liittyvat vaati-
mukset.

Nayttatutkintotoiminta perustuu oppilaitoksen laatimaan nayttdjen jar-
jestémissuunnitelmaan. Tutkintovaatimuksista johdetut ndytét ja niiden tehtd-
vat tulee suunnitella sellaisiksi, ettd ne ovat ammatinhallinnan kannalta kes-
keisi@ ja niihin on sisdllytettava arviointikohteissa esitetyt alueet tai toiminnot
kattavasti. Naytéissa tulee ilmetd tutkinnon suorittajan valmiudet ja kyky
muuntaa sekd soveltaa tietojaan ja taitojaan vaihtelevissa tilanteissa. Kunkin
tutkinnon osan nayttépaikan on oltava sellainen, missa tutkinnon suorittaja
pystyy tekemadan tehtavia, joista pystytaan kattavasti toteamaan tutkinnon
osan arviointikriteereissd madritelty suoritustason saavuttaminen.

Ammattitaidon ndyttamista varten on kullekin néyton antajalle huolelli-
sesti laadittava henkildkohtainen néyttésuunnitelma (OPH:n mé&arays 47/
011/2000). Téamé on laadittava hotellivirkailijan ammattitutkinnon perusteita
noudattaen. Hotellivirkailijan ammattitutkinto arvioidaan tutkinnon osa kerral-
laan niin, ettd tutkinnon suorittajan ammattitaitoa verrataan tutkinnon osan
ammattitaitovaatimuksiin ja arviointikriteereissd madriteltyyn suoritustasoon.
Naytda arvioitaessa kerdtadan aineistoa arviointipaatoksen tekoa varten.
Arviointiaineisto kerataan tutkinnon suorittajan ammatillisista ja tydtoiminta-
valmiuksista jarjestelmdllisesti ja ensisijaisesti laadullisin menetelmin. Arviointi-
paatos siitd, onko suoritus hyvaksytty vai hylatty, tehdaan keratyn aineiston
perusteella arviointikokouksessa kolmikantaisesti (tydnantajan, tyontekijan
tai itsendisen ammatinharjoittajan ja opettajien edustajat). Kussakin tutkinnon
osassa hyvaksytadan arviointikriteereissd madritelty suoritustaso.

Arvioinnin yhtendistamiseksi tutkintotoimikunta tekee lopullisen linjauksen
ammattitaidon arvioinnista. Se ei kuitenkaan saa muuttaa arvioinnin perustei-
ta. Tutkintojen valtakunnallisen laatutason varmistusta varten nayttdjen jarjes-



taja on velvollinen toimittamaan hotellivirkailijan nayttétutkinnon jarjestamis-
suunnitelman asianomaiselle tutkintotoimikunnalle hyvaksyttavaksi ennen
naytdjen jarjestamista. Tutkintotoimikunta paattad tulkintakysymyksista, ku-
ten esimerkiksi nayttdpaikkojen soveltuvuudesta kyseisen tutkinnon osan
suorittamiseen ja naytén riittdvyydesta.

Suoritus keskeytetddn, jos tutkinnon suorittajan toiminta vaarantaa
asiakkaiden turvallisuutta tai jos han vakavasti lyé laimin omaa tai tydyhteisén
turvallisuutta.

Tutkinnon osien ammattitaitovaatimukset, arviointikohteet ja kriteerit
sekéd ammattitaidon osoittamistavat ovat seuraavat:

1 & HOTELLIN VASTAANOTON PALVELUT

a) Ammattitaitovaatimukset b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit
Tutkinnon suorittaja myy aktiivisesti Myyntitaito ja asiakaslahtoisyys
hotellin palveluja asiakkaille. e vastaa viivytyksettd puhelimeen ja

huomioi asiakkaan vastaanotossa

o kayttaytyy sekda puhelimessa ettd
asiakaspalvelutilanteessa kohteliaasti
ja ystavallisesti

e selvittada asiakkaan tarpeet ja odotuk-
set ja auttaa asiakasta ostopddtdksen
teossa

* on aktiivinen myyjd, hallitsee myynti-
keskustelun, myynnin periaatteet ja
sovitut toimintatavat

e pyrkii aktiivisella lisamyynnilla ja
myynnin seurannalla edesauttamaan
sekd pdivittdisen ettd pidemman
aikavalin myyntitavoitteiden toteu-

tumista
Tutkinnon suorittaja tuntee yrityksen Tuotetuntemus
myytavét tuotteet ja palvelut seké * tietdd hotellin huonetyypit ja hotellin
paikkakunnan matkailupalvelut. hinnat

e tuntee kokous-, ravintola- ja sauna-
palvelut ja niiden hinnat

e tuntee hotellin muut palvelut ja
tuotteet ja niiden hinnat

e tuntee matkailukohteet ja -palvelut
paikkakunnalla, opastaa asiakkaita
sekd osoittaa halua etsia asiakkaalle
tietoja




Han kirjaa varaukset varausjarjestel-
mé&an hotellin toimintaohjeiden mukai-
sesti, tekee varauksiin tarvittavia
muutoksia, seuraa varaustilannetta ja
huomioi varaustilanteiden muutokset.

Tutkinnon suorittaja hoitaa vastuuntun-
toisesti vastaanoton tydtehtavat seka
itsendisesti ettd hyvassa yhteistydssa
muiden tyéntekijdiden ja hotellin
osastojen kanssa.

Tutkinnon suorittaja valmistautuu
yksittGisten asiakkaiden ja ryhmien
vastaanottamiseen ja osaa toimia
asiakkaan saapuessa.

Varausjarjestelma ja toimitusehdot

e kayttad varausjarjestelmaad ja hoitaa
varauksiin liittyvat tehtavat huolelli-
sesti

e kirjaa yksild- ja ryhmévaraukset
virheettémasti

® ottaa huomioon VIP-asiakkaiden ja
kanta-asiakkaiden varausten erityis-
piirteet

e kertoo asiakkaille hotellin maksu- ja
peruutusehdoista

e tuntee jalleenmyyjien varauskaytan-
nét ja mydnnettavat myyntipalkkiot

® osaa tarvittaessa vahvistaa asiak-
kaan varauksen kirjallisesti

Vastaanoton tehtavat

e aloittaa tydvuoronsa perehtymdlla
hyvin vallitsevaan tilanteeseen ja
suunnittelee tydtaan

® foimii yhteistydssa ravintola-, ko-
kous-, sauna- ja kerroshoito-osaston
kanssa ja huolehtii esim. VIP-asiak-
kaiden huomioimisesta ja huone-
tarjoilu-tilausten toimittamisesta
hotellin toimintatapojen mukaisesti

e kayttad sujuvasti vastaanoton hotelli-
jarjestelmad, koneita ja laitteita

* hyddyntaa atk- ja viestintdlaitteita
tyossaan

e tekee vastuuntuntoisesti kaikki
vuorokohtaisesti sovitut tydtehtévat

® perehdyttdd tydvuoronsa padtteeksi
seuraavan tydntekijén vallitsevaan
tilanteeseen ja ottaa huomioon
toimissaan seuraavan tyovuoron
tapahtumat

® pitaa tyoymparistonsa siistina ja
jarjestyksessa

® huomioi ymparisténdkdkohdat ja
taloudellisuuden tydssaan esim.
energiankulutuksen vahentédminen
(valaistus, ilmastointi) ja jatteiden
kasittely

Check in

e tutustuu saapuvien asiakkaiden
varauksiin ja huomioi toiveet

e valmistelee ryhmien vastaanottamista




Tutkinnon suorittaja huolehtii asiakkaan
opastamisesta ja viihtymisesta koko
vierailun ajan.

Tutkinnon suorittaja huolehtii turvalli-
suudesta tydskennellessaan hotellissa.
Han noudattaa annettuja ohjeita ja
madrayksid.

tutustumalla huolellisesti varaus-
tietoihin ja vallitsevaan tilanteeseen

e kirjaa sisddan saapuvan yksittdisen
asiakkaan joko ennakkovarauksen
mukaisesti tai walk in -asiakkaana

¢ hallitsee kanta-asiakkaan sisaén-
kirjaamiseen liittyvat erityispiirteet

e kirjaa siséan ryhman ripedsti ja
joustavasti

e on huolellinen ryhmén huonejaossa
ja veloitusohjeiden kirjaamisessa

® ohjaa saapuvaa asiakasta selkedsti
ja asianmukaisesti niin, ettd asiakas
tuntee itsensd tervetulleeksi

® pyrkii asiakkaan saapuessa lisa-
myyntiin

® informoi muita osastoja ryhmien
saapumisesta

® toimii hyvdssa yhteistydssd ryhman
oppaan/vetdjdn kanssa

Opastaminen ja asiakaspalvelu

® huomioi asiakkaan valitémasti
palvelutilanteessa

e auttaa mielelléan asiakasta

® opastaa ja neuvoo asiakasta hotellin
palvelujen kaytdssa

* myy asiakkaalle hotellin tuotteita

e tuntee keskeisimmat paikkakunnan
liikenneyhteydet ja palvelut seka
opastaa asiakasta niiden kaytossa

Turvallisuudesta huolehtiminen

e fietdd vastuunsa asiakkaiden turvalli-
suudesta ja opastaa asiakasta
turvallisuutta edistavissé asioissa

e tietdd vastuunsa avaimista ja asiak-
kaan omaisuuden suojelusta

e valpas valvontajdrjestelmien, asio-
kasliikenteen ja tilanteiden seuran-
nassa

® noudattaa anniskeluméarayksia

e tuntee hotellin toimintaohjeet hata- ja
onnettomuustilanteiden varalle ja on
perehtynyt paloturvallisuuslaitteiden
kayttdohjeisiin

e tuntee hotellin kayténnén hoitaa
|6ytétavarat

e tietdd asiakkaiden intimiteettisuojaan




Tutkinnon suorittaja osaa laatia
asiakkaalle laskun, tunnistaa maksu-
valineisiin liittyvat riskitekijat ja noudat-
taa annettuja ohjeita asiakaslaskutuk-
sessa.

Tutkinnon suorittaja hallitsee check out
ilanteeseen liittyvat toiminnot ja hy-
vastelee asiakkaan pyrkien sitoutta-
maan hanet kanta-asiakkaaksi.

Tutkinnon suorittaja hallitsee hotellin

kassa-, raportointi- ja arkistointitehtd-
vt jo ymmartad niiden tarkoituksen

osana liketoiminnan hallintaa.

Tutkinnon suorittaja osaa siirtyd tarvit-
taessa joustavasti avuksi tarjoilu-,
kerroshuolto- ja kokouspalvelu-
tehtGviin.

ja tydssa edellytettyyn vaitiolo-
velvollisuuteen liittyvat madréykset ja
noudattaa niita

Laskuttaminen ja kassatoiminnot

¢ hallitsee yksittdisten ja ryhmien laskun
laatimisen ja on laskutusteht@vissd
tarkka ja huolellinen

e tarkistaa veloitukset ja tekee tarvitta-
vat oikaisut noudattaen niistd annettu-
ja ohjeita

¢ ottaa ohjeiden mukaisesti ja huolelli-
sesti vastaan maksuvdlineet ja
valuutat

® noudattaa maksuvdlineisiin ja
laskutukseen liittyvia tarkistusohjeita

Asiakkaan lahtotilanne

e toivottaa asiakkaan tervetulleeksi
vudelleen ja hyvastelee hanet

® ottaa vastaan asiakaspalautteen ja
jatkokasittelee sen

e selviytyy vaikeistakin asiakastilan-
teista rauhallisesti, luontevasti ja
asiallisesti

e kertoo asiakkaalle yrityksen kanta-
asiakaseduista

e pyrkii lis@myyntiin

Tilitys-, seuranta- ja arkistointitehtavat

* laatii paivittaisen tilityksen

¢ hallitsee hotellijérjestelman raportoin-
tiohjelmat hotellin kéyténnén mukai-
sesti

e tietad keskeiset tunnusluvut

e arkistoi kirjanpitotositteet ja asiakas-
tiedot asianmukaisesti

Tarjoilutehtavat

* palvelee asiakkaita iloisesti ja kohte-
liaasti

® osaa kattaa aamiaispdydan, huolehtii
sen tdydentdmisestd ja poiskorjaa-
misesta

® osaa kattaa ja hoitaa kahvitarjoilun
noutopdyddstd

e avustaa farvittaessa ruoka- ja juoma-
tarjoilussa

11



Tutkinnon suorittaja arvostaa tydtaan ja
arvioi tyénsé laatua osana palvelu-
kokonaisuutta ja ammattitaitoa.

Tutkinnon suorittaja palvelee asiakkaita
liikeidean ja yrityksen palvelukulttuurin

mukaisesti ja hénella on hyvat viestinta-
ja vuorovaikutustaidot.

Kerroshuoltotehtavat

e tarvittaessa osaa siirtyd kerroshuolto-
tehtaviin

e siivoaa huoneet hotellin toimintatapo-
jen mukaisesti

® osaa varustaa huoneen huonevarauk-
sen mukaisesti (esim. lapsiperheelle
tai VIP-asiakkaalle)

Kokouspalvelutehtavat

® osaa opastaa kokousasiakkaita

e varustaa ja jarjestad kokoustilan
tilausmaarayksen mukaisesti

e avustaa tarvittaessa kokousosaston
asiakaspalvelutehtavissa

Oman tyon ja tydyhteison kehittaminen

e suhtautuu mydnteisesti alaan ja
arvostaa tyotaan

e arvioi tyénsé onnistumista palvelun
tuottajana

e hankkii aktiivisesti palautetta tydsken-
telystaan

e vdlittaa muille asiakaspalautteen

® pyrkii kehittymé&an tydssaén ja
ammatissaan

® pyrkii kehittdmaan tydyhteisén toi-
mintaa

Asiakaspalvelu

e tuntee toimipaikkansa liikeidean ja
toimii siihen sitoutuneesti

* osoittaa mydnteistd palveluasennetta
tydskennellessaan asiakkaiden
kanssa ja on sitoutunut yrityksen
laatutavoitteisiin

e on kohtelias ja asiallinen

¢ ulkoinen olemus on siisti ja asiallinen

e viestii selkedsti ja tilanteeseen
sopivasti

e tydskentelee joustavasti ja ripedsti
sek& osaa toimia muuttuvissa tilan-
teissa

* huomioi erilaiset tilanteet ja asiakkai-
den erilaisuuden asiakaspalvelussa
(eri asiakassegmentit ja kulttuurit)

® palvelee asiakkaita suomen tai
ruotsin kielen lisgksi sujuvasti
englannin kielella (yleisten kielitaito-
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vaatimusten keskitaso) ja auttavasti
jollakin muulla vieraalla kielells
(yleisten kielitaitovaatimusten
perustaso)

Tutkinnon suorittaja toimii sitoutuneesti | Tyoyhteison jasenena toimiminen

ja yhteistyokykyisesti tydyhteisdn ® osoittaa sitoutuneisuutta tydyhteisdn
j@senend. taloudellisiin ja laadullisiin tavoittei-
siin

® noudattaa tydyhteisdn saantoja ja
toimintatapoja

¢ on yhteistydkykyinen, oma-aloitteinen
ja valmis auttamaan muita

* osoittaa valmiutta siirtyd tehtavista
toiseen ja arvostaa kaikkien tys-
panosta

o kayttaytyy ystavallisesti ja kohte-
liaasti tydtovereita kohtaan

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Hotellin vastaanoton palvelut -osan suorittamisessa on keskeista asiakaspal-
velutehtavien hoitaminen hotellissa. Taman tutkinnon osan ammattitaitovaati-
musten hallinta osoitetaan aidoissa tydtilanteissa hotellin vastaanotossa.

Nayttopaikaksi valittavan hotellin tulee olla vahintaan keskitasoinen
(“***- hotelli”). Hotellilla tulee olla useita asiakassegmenttejé ja sen palvelu-
jen tulee olla monipuolisia. Vastaanoton toimintojen tulee edustaa nykyaikai-
sen hotellin toimintatapoja ja vastaanoton taitd tehdaan kayttéen nykyaikais-
ta tekniikkaa.

2 § HOTELLIN KOKOUSPALVELUT

a) Ammattitaitovaatimukset b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit
Tutkinnon suorittaja hoitaa hotellin Tydskentely hotellin kokousosastolla
kokouspalvelutehtavat. e varautuu tehtdvien hoitamiseen

ennakoimalla ja suunnittelemalla
teht@viadn itsendisesti ja tydryhman
jasenena

e tuntee kokouspalvelutuotteet ja niiden
hinnoittelun

* huolehtii asiakasturvallisuudesta
kokouksen aikana

e toimii aktiivisessa yhteistydssa
ravintolan ja myyntipalvelun kanssa
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Tutkinnon suorittaja osaa jdrjestaa
kokoustilan ja -varusteet varauksen
mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa
kokoustarjoilun.

Tutkinnon suorittaja palvelee asiakkaita
kokouksen aikana ja huolehtii kokouk-
sen kulun mukaisista jarjestelyista. Han
oftaa vastaan asiakaspalautteen. Han
jarjestaa tilan kokouksen jalkeen
kuntoon.

Tutkinnon suorittaja palvelee asiakkaita
liikeidean ja yrityksen palvelukulttuurin
mukaisesti ja hanella on hyvat viestinta-
ja vuorovaikutustaidot.

Tilojen jarjestaminen ja varustaminen

* kunnostaa ja varustaa kokoustilan
tilausmaarayksen ja hotellin laatu-
ohjeistuksen mukaisesti

* tuntee liputuskaytannot

¢ huolehtii tiloihin tarvittavat, asialliset
opasteet

e tarkistaa varaukset ja tiedottaa
tarvittavista muutoksista

Kokoustarjoilun hoitaminen
® hoitaa tarjoilutehtavat kokoustilaan
hotellin kéytannén mukaisesti

Asiakaspalvelu kokouksen aikana ja

tehtavat kokouksen jalkeen

* palvelee asiakkaita kokouksen
aikana iloisesti, ripedsti ja luotetta-
vasti

* on innokas auttamaan ja opasta-
maan asiakasta kokouksen aikana

® huolehtii kokousryhman taukojen
aikana tilan siistimis- ja huolto-
tehtdvista

® huolehtii laitteiden, valaistuksen ja
ilmastoinnin taloudellisesta kaytdsta
kokoustiloissa

e tarkistaa tilat ja jarjestad ne tarkoi-
tuksenmukaiseen kuntoon kokouksen
padtytyd

® huolehtii [8ytdtavaroista

® osaa tehdd asianmukaiset kokous-
palvelun veloitukset ja on niissa
tarkka ja huolellinen

* ottaa vastaan asiakaspalautetta ja
kasittelee sita asianmukaisesti

Asiakaspalvelu

* tuntee toimipaikkansa litkeidean ja
toimii siihen sitoutuneesti

* osoittaa mydnteistd palveluasennetta
tydskennellessaan asiakkaiden
kanssa ja on sitoutunut yrityksen
laatutavoitteisiin

* oftaa asiakkaan vastaan kokous-
tiloihin iloisesti, ystavallisesti ja
yrityksen palvelukaytannén mukai-
sesti

* on kohtelias ja asiallinen
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Tutkinnon suorittaja toimii sitoutuneesti
ja yhteistyokykyisesti tydyhteison
jGsenena.

Tutkinnon suorittaja arvostaa tydtadn ja
arvioi tydnsa laatua osana palvelu-
kokonaisuutta ja ammattitaitoa.

® ulkoinen olemus on siisti ja asiallinen

e viestii selkeasti ja tilanteeseen sopi-
vasti tydskentelee joustavasti ja
ripedsti sekd osaa toimia muuttuvissa
tilanteissa

* huomioi erilaiset tilanteet ja asiakkai-
den erilaisuuden asiakaspalvelussa
(eri asiakassegmentit ja kulttuurit)

* palvelee asiakkaita suomen tai ruot-
sin kielen lisaksi sujuvasti englannin
kielella (yleisten kielitaitovaatimusten
keskitaso) ja auttavasti jollakin
muulla vieraalla kielella (yleisten
kielitaitovaatimusten perustaso)

TyOyhteison jasenena toimiminen

® osoittaa sitoutuneisuutta tydyhteisdn
taloudellisiin ja laadullisiin tavoit-
teisiin

* noudattaa tySyhteisdn saantoja ja
toimintatapoja

* on yhteistydkykyinen, oma-aloitteinen
ja valmis auttamaan muita

* osoittaa valmiutta siirtyd tehtavista
toiseen ja arvostaa kaikkien tyd-
panosta

* kayttaytyy ystavallisesti ja kohte-
liaasti tydtovereita kohtaan

Oman tyon ja tydyhteison kehittaminen

® suhtautuu mydnteisesti alaan ja
arvostaa tyotadn

® arvioi tydns@ onnistumista palvelun
tuottajana

* hankkii aktiivisesti palautetta tydsken-
telystaan

e valittaa muille asiakaspalautteen

® pyrkii kehittymé&an tydssaan ja
ammatissaan

® pyrkii kehittdmaan tydyhteisén
toimintaa

c. Ammattitaidon osoittamistavat

Hotellin kokouspalvelu -osan suorittamisessa keskeistd on tydskentely hotellin
kokouspalvelutehtavissa. Nayttopaikaksi valittavan hotellin tulee olla kokous-
hotelli, jonka palvelut, kokoustilat ja -valineet ovat monipuolisia ja nykyai-
kaisia.



3 § HOTELLIN AULABAARIN HOITAMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa
hotellin vastaanoton yhteydessa
hoidettavan tarjoilun asiakaspalvelu-
ja yllapitotehtavia.

Tutkinnon suorittaja palvelee asiakkai-
ta liikeidean ja yrityksen palvelu-
kulttuurin mukaisesti ja hanellé on
hyvat viestintd ja vuorovaikutustaidot.

Tyoskentely hotellin tarjoilutehtavissa

vastaanottoty6n ohella

* palvelee asiakkaita iloisesti, ripedsti
ja luotettavasti

* tuntee myyntivalikoiman tuotteet ja
osaa suositella niita

* hoitaa vastaanoton yhteydessa
myytdvien ravintolatuotteiden tar-
joilun

e valmistaa ja tarjoilee yleisimmat
juomasekoitukset

* tuntee omavalvonto- ja anniskelu-
ohjeet ja noudattaa niita

* hoitaa tarjoilupisteen avaamis- ja
sulkemistehtavat

e kayttaa kassajarjestelmad ja osaa
laatia tilityksen

* hallitsee tuotevaraston yllapidon ja
valvonnan

® huolehtii laitteiden ja vélineiden
jarjestyksestda ja puhtaudesta

* huolehtii hotellin vastaanoton ja
aulatilojen siisteydesta

Asiakaspalvelu

* tuntee toimipaikkansa liikeidean ja
toimii siihen sitoutuneesti

* osoittaa mydnteistd palveluasennetta
tydskennellessaan asiakkaiden
kanssa ja on sitoutunut yrityksen
laatutavoitteisiin

* on kohtelias ja asiallinen

® ulkoinen olemus on siisti ja asiallinen

e viestii selkedsti ja tilanteeseen
sopivasti

e tydskentelee joustavasti ja ripedsti
sekd osaa toimia muuttuvissa tilan-
teissa

* huomioi erilaiset tilanteet ja asiakkai-
den erilaisuuden asiakaspalvelussa
(eri asiakassegmentit ja kulttuurit)

* palvelee asiakkaita suomen tai ruot-
sin kielen lisaksi sujuvasti englannin
kielella (yleisten kielitaitovaatimusten
keskitaso) ja auttavasti jollakin
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Tutkinnon suorittaja toimii sitoutuneesti
ja yhteistydkykyisesti tydyhteisén
jasenena.

Tutkinnon suorittaja arvostaa tydtaan ja
arvioi tyénsa laatua osana palvelu-
kokonaisuutta ja ammattitaitoa.

muulla vieraalla kielella (yleisten
kielitaitovaatimusten perustaso)

TyOyhteisdn jasenena toimiminen

® osoittaa sitoutuneisuutta tydyhteisdn
taloudellisiin ja laadullisiin tavoit-
teisiin

® noudattaa tydyhteisdn saantoja ja
toimintatapoja

¢ on yhteistydkykyinen, oma-aloitteinen
ja valmis auttamaan muita

* osoittaa valmiutta siirtyd tehtavista
toiseen ja arvostaa kaikkien tys-
panosta

o kayttaytyy ystavallisesti ja kohte-
liaasti tydtovereita kohtaan

Oman tydn ja tydyhteison kehittaminen

e suhtautuu mydnteisesti alaan ja
arvostaa tyotaan

e arvioi tydnsé onnistumista palvelun
tuottajana

e hankkii aktiivisesti palautetta tydsken-
telystaan

e vdlittaa muille asiakaspalautteen

® pyrkii kehittymé&an tydssaén ja am-
matissaan

e pyrkii kehittdmaéan tydyhteisén
toimintaa

c. Ammattitaidon osoittamistavat

Hotellin vastaanoton tarjoilutehtévat -osan suorittamisessa keskeistd on tyds-
kentely vastaanoton tydtehtavien ohella hotellin vastaanoton yhteydessa
tarjoilla olevien ravintolatuotteiden myyntitehtavissa.

4 § HOTELLIN MYYNTIPALVELU

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja pystyy tydskentele-
mé&an hotellin myyntipalvelutehtavissa.
Han on aktiivinen ja myyva palvelles-
saan asiakkaita myynti- ja puhelin-
neuvottelussa. Han tuntee ja osaa
esitella hotellin palvelut ja tuotteet,
osaa valita kannattavuusnéksékohdat

Tyoskentely hotellin myyntipalvelu-

tehtévissa

e esittelee ja myy hotellin ja sen
ravintolan tuotteita ja tiloja

e selvittad asiakkaan tarpeet ja odo-
tukset ja auttaa asiakasta ostopdd-

toksessa
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huomioiden asiakkaalle sopivia tuote-
kokonaisuuksia. Han on tydssaan
tarkka ja huolellinen.

Tutkinnon suorittaja laatii kirjalliset
tarjoukset ja vahvistukset. Han seuraa
varauksia, pitda yhteyttd asiakkaisiin

ja hoitaa sisdisen tiedottamisen hotellin
eri osastoille. Han laatii hotellin kéytan-
nén mukaisesti myyntiennusteita ja
raporiteja.

® on esiintymiskykyinen ja neuvottelu-
taitoinen

e suunnittelee ja hinnoittelee tuote-
kokonaisuuksia, auttaa asiakasta
|6ytémaan parhaan mahdollisen
tuotekokonaisuuden, esim. osaa
suositella tilaisuuden luonteeseen
sopivan tilan, soveltuvat kokous-
vélineet ja ateriapalvelut

* myy aktiivisesti ja asiantuntevasti
ravintolan ruoka- ja juomapalveluja

* myy aktiivisesti ja asiantuntevasti
asiakkaan filaisuuteen sopivia
liitannaispalveluja

* osoittaa aktiivisuutta asiakas-
suhteiden luomisessa ja uusien
tuotteiden kehittémisessa

® foimii yhteistydssa paikkakunnan
muiden matkailupalveluyritysten
kanssa ja suosittelee ja valittad
niiden tuotteita asiakkaalle osana
asiakkaalle laadittavaa tuote-
kokonaisuutta

Myyntipalvelun yhteydenpito asiakkai-

siin, varauksien valvonta ja tiedotta-

minen

e kirjaa huone- ja tilavarauksia, pitaé
aktiivisesti yhteytta asiakkaaseen ja
valvoo varaustilannetta

* hoitaa hotellin sisgisen varauksista
tiedottamisen ja toimii yhteistydssa
muiden osastojen kanssa

® hoitaa hotellin varaus-, myynti- ja
muun kirjeenvaihdon

e tuntee matkatoimistojen kanssa
laadittavien sopimusten ja ehtojen
sisallon

® tuntee toimitusehdot, sopimukset ja
suositukset, sekd myyntikirjeisiin
liittyvan juridisen sitovuuden ja
soveltaa niitd tyéssadn

e kayttaa hotellin atk-jcérjestelmad
apunaan raporttien ja ennusteiden
laatimisessa

® laatii hotellin kéytannén mukaan
myynnin ennusteita

e pyrkii hotellin huone- ja tilakapasitee-
tin tehokkaaseen kayttodn

18




Tutkinnon suorittaja palvelee asiakkaita
liikeidean ja yrityksen palvelukulttuurin

mukaisesti ja hanella on hyvat viestinta-
ja vuorovaikutustaidot.

Tutkinnon suorittaja toimii sitoutuneesti
ja yhteistyokykyisesti tydyhteison
jGsenena.

Tutkinnon suorittaja arvostaa tydtadn ja
arvioi tydnsa laatua osana palvelu-
kokonaisuutta ja ammattitaitoa.

Asiakaspalvelu

e tuntee toimipaikkansa liikeidean ja
toimii siihen sitoutuneesti

* osoittaa mydnteistd palveluasennetta
tydskennellessaan asiakkaiden
kanssa ja on sitoutunut yrityksen
laatutavoitteisiin

e on kohtelias ja asiallinen

¢ ulkoinen olemus on siisti ja asiallinen

e viestii selkedsti ja tilanteeseen
sopivasti

e tydskentelee joustavasti ja ripedsti
sekd osaa toimia muuttuvissa tilan-
teissa

* huomioi erilaiset tilanteet ja asiakkai-
den erilaisuuden asiakaspalvelussa
(eri asiakassegmentit ja kulttuurit)

* palvelee asiakkaita suomen tai ruot-
sin kielen lisgksi sujuvasti englannin
kielella (yleisten kielitaitovaatimusten
keskitaso) ja auttavasti jollakin
muulla vieraalla kielella (yleisten
kielitaitovaatimusten perustaso)

Ty6yhteisOn jasenena toimiminen

® osoittaa sitoutuneisuutta tydyhteisdn
taloudellisiin ja laadullisiin tavoit-
teisiin

* noudattaa tydyhteisdn saantdjd ja
toimintatapoja

* on yhteistydkykyinen, oma-aloitteinen
ja valmis auttamaan muita

® osoittaa valmiutta siirtyd tehtavista
toiseen ja arvostaa kaikkien tyd-
panosta

o kayttaytyy ystavallisesti ja kohte-
liaasti tydtovereita kohtaan

Oman ty6n ja tyoyhteison kehittaminen

® suhtautuu mydnteisesti alaan ja
arvostaa tyotadn

e arvioi tydnsa onnistumista palvelun
tuottajana

* hankkii aktiivisesti palautetta tydsken-
telystaan

e vdlittaa muille asiakaspalautteen

® pyrkii kehittym&an tydssaan ja am-
matissaan

® pyrkii kehittdmaan tydyhteisén toi-
mintaa
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¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Hotellin myyntipalvelu -osan suorittamisessa keskeistd on myynti- ja asiakas-
palvelutehtavat. Taman tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten hallinta osoi-
tetaan aidoissa tydtilanteissa. Nayttdpaikaksi valittavassa hotellissa on erilli-
nen myyntitoimisto tai tutkinnon osan mukaisia monipuolisia tehtavia kuuluu
olennaisesti hotellin vastaanoton tydtehtéviin.

5 § YRITTAJYYS

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tietaa hotelli- ja
ravintola-alan tarjoamat mahdollisuu-
det yritystoiminnan kdynnistamiseen.

Tutkinnon suorittaja tietGd yritystoimin-
nan peruskdsitteet ja erilaiset yritys-
muodot. Han tietdd mitd tekijsita on
huomioitava yritystoimintaa suunnitel-
taessa ja arvioi omia edellytyksiaan ja
mahdollisuuksiaan toimia yrittdjana.

Yritystoiminnan peruskéasitteiden

ymmartaminen

e fietdd yritystoiminnan peruskasitteet
(esimerkiksi toiminta-ajatus, liikeidea,
liketoimintasuunnitelma)

e tietad erilaiset yritysmuodot ja niiden
erof

e tietdd yrityksen perustamiseen liit-
tyvat toimenpiteet ja tietad mista
saa lisatietoa

® arvostaa omaa ammattitaitoaan ja
osaa tuoda sen esille

e arvioi omia ominaisuuksiaan, val-
miuksiaan ja resurssejaan toimia
yrittgjand

Yritystoiminnan peruskéasitteiden

soveltaminen

e suunnittelee tai tuntee yrityksen
toiminnan ja tavoitteet (esimerkiksi
taustat, yritysmuoto, organisaatio,
liikeidea, toiminta-ajatus, rahoitus-
muoto, kustannusrakenne, budjetti)

e tuntee yrityksen asiakassegmentit

e tuntee yrityksen palveluprosessin ja
toimii yrityksensd markkinoijana

e ymmértaa yrityksen luotettavuuden
merkityksen asiakassuhteen kehitty-
misessd

e arvioi yrityksen todellisia kilpailu-
keinoja nyt ja tulevaisuudessa
(esimerkiksi hinta, laatu, ammatti-
taitoisuus, palvelu, luotettavuus)

e tietdd alalla kaytettavia tunnuslukuja
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Tutkinnon suorittaja ymmartad ja
pystyy arvioimaan erilaisten yritysten
toimintaa omasta ndkékulmastaan
mahdollisena tulevana yrittgjéna. Han
pitad asiakaslahtdisyytta, laatua,
markkinointia ja kustannustietoisuutta

e tietdd mita kannattava toiminta on ja
vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen

* hankkii yrityksen perustamisessa ja
toiminnan eri vaiheissa tarvitse-
maansa tietoa ja asiantuntija-
palveluita

Oman ty6n arviointi

e arvioi tydtadn yrittdjand asiakkaan
ndkskulmasta

* hyddyntéd saamaansa palautetta
tydnsa kehittamisessa

® muuttaa foimintojaan niin, ettd

tarkeina kilpailukeinoina omassa asiakastyytyvaisyys toteutuu

yrityksessaan.

Asiakaslahtdinen yrittajyys

e tietdd erilaiset hotelli- ja ravintola-
palveluiden tuottamistavat (esimer-
kiksi kansainvaliset ja kansalliset ket-
jut, yksityiset yritykset, alihankkijat)

e tietad alalla tapahtuneet ja tapahtu-
vat muutokset ja ymmartad niiden
vaikutuksen tulevaisuuteen

e visioi alan tulevaisuutta

e tuntee oman alueensa hotelli- ja
ravintola-alan yritysten toimintamah-
dollisuudet ja arvioi yritystoiminnan
kaynnistamisen mahdollisuuksia ja
riskeja

e asiakaslahtdisyys ndkyy hanen
kaikissa toiminnoissaan

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa yrittajana.

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Yrittajyys hotelli- ja ravintola-alalla -osan suorittamisessa keskeista on yritta-
iyys ja yritystoiminnan ymmartdminen. Tadma tutkinnon osa suoritetaan itse-
ndisend osana. Tutkinnon suorittajan on vdlitettava kuva itsestadn yrittdjana
ja ymmarrettdvé oman yrityksensd tai organisaationsa toiminta yritystoimin-
nan ndkdkulmasta. Tutkinnon osassa vaadittavan ammattitaidon arvioinnissa
keskeista on tutkinnon suorittajan kyky arvioida omia valmiuksiaan yrittgjana,
jolloin arviointivalineing voidaan kayttaa keskusteluja yrittéjyyden asiantun-
tijoiden kanssa. Yrittdmisen tiedot ja taidot arvioidaan aitona yrittajyyteen
liittyvand toimintana tydympdristéssd, jossa tutkinnon suorittajalla on todelli-
set mahdollisuudet osoittaa ammattitaitovaatimusten hallinta. Nayton laajuus
ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan henkilokohtaisen nayttésuunnitelman
mukaan.
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6 § MUUN AMMATTITUTKINNON TUTKINNON OSA

Tutkinnon suorittaja voi laajentaa ammattitaitoaan suorittamalla valinnaisena
alaan laheisesti liittyvan ammattitutkinnon tutkinnon osan. Talldin ammattitaito-
vaatimusten hallinta arvioidaan ko. tutkinnon osan arviointikriteerien mukai-
sesti ja tutkinnon osan suoritus hyvaksytadn vastaavassa tutkintotoimikunnassa.
Koko tutkinnosta todistuksen myéntad hotellivirkailijan ammattitutkinnosta
vastaava tutkintotoimikunta.
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LITE

Hotellivirkailijan tydn kuvaus

Hotellivirkailija tydskentelee liikeidealtaan erityyppisissé majoitusliikkeissa
vastaanotossa ja asiakaspalvelutehtévissa.

Han osaa myydd ja esitelld hotellin kaikkia palveluja ja neuvoa ja
opastaa asiakasta hotellin lghiseudun muiden matkailupalvelujen kaytdssa.
Varausten hoitaminen, asiakkaan sisdankirjaaminen ja asiakkaan léhtdselvi-
tystehtavat edellyttévat nopeasti muuttuvien tilanteiden hallintaa ja hyvaa
viestint&- ja vuorovaikutustaitoa. Hotellivirkailijan tulee olla aktiivinen ja mydn-
teinen asenteeltaan sekd asiakaspalvelutehtavissé ja yhteistydssa muiden
hotellin tydntekijoiden kanssa. Hanen tulee olla vastuuntuntoinen ja huolelli-
nen asiakasturvallisuuteen liittyvissa asioissa ja rahaliikenteen hoitamisessa.

Hotellin liikeidean mukaisesti hotellivirkailija voi vastaanoton tydtehta-
vien lisaksi hoitaa kokouspalvelutehtavid, tydskennellé hotellin myyntipalvelussa
tai vastaanoton tehtdvien ohessa hoitaa aulabaarin tarjoilutehtavia. Kokous-
palvelutehtavissa han jarjestad kokoustilat, palvelee asiakkaita kokouksen
aikana ja huolehtii kokousosaston toiminnasta. Myyntipalvelutehtévissa hotelli-
virkailija hoitaa hotellin varaukset, niihin liittyvén tiedottamisen ja myyntiteh-
tavat. Hotellin vastaanoton yhteydessa olevan aulabaarin hoitaminen kasit-
taa hotellin liikeidean mukaisen juoma- ja ruokatarjoilun seké tarjoilutilan
yllapidon.

Tyoskennellessaan hotellissa hotellivirkailijan tulee olla tietoinen talou-
dellisista ja kannattavuuteen liittyvista tekijoistd omassa tyésséan. Hanen
pitad olla kiinnostunut oman ammattitaitonsa kehittdmisesta ja tydmenetel-
mien parantamisesta.



