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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

Naytotutkintoihin 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 siséltyvat naytét on
j@sennettava tutkinnon osien mukaisesti. Koulutuksen jarjestajan velvollisuute-
na on jdrjestad naytét osana valmistavaa koulutusta. Opiskelijan velvollisuu-
tena on osallistua naytdihin osana opintojaan.

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



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 nayttdja seka itse- ja ryhmaarviointia. Naytot tulee jar-
jestad tutkinnon osittain siten, ettd niissd voidaan arvioida ammatinhallinnan
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

MATKAOPPAAN AMMATTITUTKINNON
MUODOSTUMINEN

1 & TUTKINNON OSAT

Matkaoppaan ammattitutkinto muodostuu kahdesta pakollisesta, yhdestd vaih-
toehtoisesta ja yhdestd valinnaisesta tutkinnon osasta. Tutkinto on valmis kun
kaikki tutkinnon osat on suoritettu hyvaksytysti. Pakollisista osioista suoritetaan
ensin Matkailualan yleistuntemus ja neuvontapalvelut sekd Opastuksen toteut-
taminen kayténndssa -osat. Niiden tultua hyvaksytyksi voidaan suorittaa yksi
vaihtoehtoinen ja yksi valinnainen osa.

Matkaoppaan ammattitutkinnon osat ovat:

Pakolliset osat:

1. Matkailualan yleistuntemus ja neuvontapalvelut
2. Opastustehtavien valmistelu ja toteuttaminen



Vaihtoehtoiset osat: (valittava yksi)

3. Paikallis- ja kotimaan kohdeoppaana toimiminen
4. Matkanjohtajana toimiminen
5. Ulkomaan kohdeoppaana toimiminen

Valinnaiset osat: (valittava yksi)

Opastuskielien kaytto
Erikoisoppaana toimiminen
Yrittajyys

Muun ammattitutkinnon tutkinnon osa

VO NO

3 Luku

MATKAOPPAAN AMMATTITUTKINNOSSA
VAADITTAVA AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN
PERUSTEET

Matkaoppaan ammattitutkinnossa ammattitaitovaatimukset (kohta a) on muo-
dostettu tydeldman tehtava- ja taitoalueista. Arvioinnin kohteissa (kohdan b
lihavoidut otsikot) ilmaistaan ne ammattitaidon kannalta keskeiset alueet tai
toiminnot, joihin arvioinnissa on kiinnitettdva erityinen huomio. Arviointi-
kriteerit (kohta b) puolestaan ilmaisevat, kuinka tutkinnon suorittajan on
tydssadn suoriuduttava. Ammattitaidon osoittamistavat-kohdassa (kohta ¢) on
madritelty kyseisen tutkinnon osan ndaytén antamiseen ja arviointiin liittyvat
vaatimukset.

Naytttutkintotoiminta perustuu oppilaitoksen laatimaan nayttéjen jar-
jestémissuunnitelmaan. Tutkintovaatimuksista johdetut ndytét ja niiden tehtd-
vat tulee suunnitella sellaisiksi, ettd ne ovat ammatinhallinnan kannalta
keskeisia 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 ndyttépaikan on oltava sellainen, missa tutkinnon
suorittaja pystyy tekemadn tehtavid, joista pystytdan kattavasti toteamaan
tutkinnon osan arviointikriteereissad maaritelty suoritustason saavuttaminen.

Ammattitaidon ndyttamista varten on kullekin néytdn antajalle huolelli-
sesti laadittava henkildkohtainen néyttésuunnitelma (OPH:n maarays 47/
011/2000). Tama on laadittava matkaoppaan ammattitutkinnon perusteita
noudattaen. Matkaoppaan ammattitutkinto arvioidaan tutkinnon osa kerral-
laan niin, ettd tutkinnon suorittajan ammattitaitoa verrataan tutkinnon osan
ammattitaitovaatimuksiin ja arviointikriteereissd madriteltyyn suoritustasoon.
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Nayttda arvioitaessa kerdtadn aineistoa arviointipaatdksen tekoa varten.
Arviointiaineisto kerataan tutkinnon suorittajan ammatillisista ja tydtoiminta-
valmiuksista jarjestelmallisesti ja ensisijaisesti laadullisin menetelmin. Arviointi-
paatos siitd, onko suoritus hyvaksytty vai hylatty, tehdadn keratyn aineiston
perusteella arviointikokouksessa kolmikantaisesti (tydnantajan, tydntekijan
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 matkaoppaan nayttétutkinnon jarjestamis-
suunnitelman matkailun ohjelma- ja opaspalvelujen tutkintotoimikunnalle
hyvaksyttavaksi ennen ndyttdjen jarjestamista. Tutkintotoimikunta paattad
tulkintakysymyksista, kuten esimerkiksi nayttdpaikkojen soveltuvuudesta ky-
seisen tutkinnon osan suorittamiseen ja naytén riittdvyydesta.

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

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

1 § MATKAILUALAN YLEISTUNTEMUS JA NEUVONTAPALVELUT

a) Ammattitaitovaatimukset b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit
Tutkinnon suorittaja tuntee matkailun Matkailuelinkeinon perusteiden tunte-
merkityksen ja matkailun elinkeino- minen

rakenteen sekd matkustusmotiivit ja e tuntee keskeiset matkustusmotiivit
vallitsevan markkinatilanteen ja osaa (tietad miksi asiakkaat yleensa
hankkia tietoja naista. matkustavat)

e tietdd mitd palveluita matkailun eri
sektoreilla on tarjolla

* hankkii aktiivisesti tietoa matkailu-
alan kehityksesta

e tietdd matkailun merkityksen ja
laajuuden tydllistajand ja kansan-
talouden osana

* tietdd matkailualalla toimivat ja
matkaoppaan toimintaan vaikuttavat
jarjestét ja viranomaistahot, paikal-
lisen matkailutoimen edustajat seka
tietdd niiden merkityksen ja osaa
toimia niiden kanssa tarvittaessa




Tutkinnon suorittajalla on hyva ja
monipuolinen alue- ja tuotetuntemus.
Han tuntee keskeiset kuljetus- ja
majoituspalvelut seka oheis- ja
liiténtapalvelut kuten ohjelma-, ravitse-
mus-, vakuutus- ja viisumipalvelut ja
niitd tuottavat organisaatiot. Han tuntee
kuluttajansuojaan liittyvid asioita.

Tuotetuntemus

e tuntee lento- ja laivaliikenteen seka
rautatie- ja bussilikenteen keskeiset
yhteydet, aikataulut, lipputyypit,
palvelut, tuotteet ja tuottajat

e tuntee terminaalit ja niiden toiminnat

e tuntee maijoitus- ja ravitsemuspalvelut

e tuntee ohjelmapalvelut

e tuntee paikalliset ostospaikat ja
-tuotteet

e tuntee matkavakuutusten ehdot ja
korvauskaytdnnén

e tuntee matkustamiseen liittyvat
keskeiset kuluttajasuojamadraykset

Tutkinnon suorittaja tuntee maamme
kulttuuria ja maantietoa siten, et
pystyy kertomaan asiakkaalle tarkeim-
pien matkailukohteiden vetovoima-
tekijdistd ja sijainnin kotimaassa sekd
pystyy padapiirteissadn kertomaan
maamme kulttuurin ja tapojen erityis-
piirteistd. Han tuntee myds asiakkaiden
ja kohdemaan ruokakulttuuriin ja
erikoisruokavalioihin liittyvia asioita.

Kulttuurin ja maantiedon tunteminen

e tietdd minkdlainen kulttuuri kohde-
maan eri osissa tai alueilla vallitsee;
osaa paikallistaa tarkeimmat
matkailukohteet kartalta ja tietad
mitkd ovat alueiden keskeiset
vetovoimatekijat

e tietad asiakkaiden ja kohdemaan
kansallisuuksien erilaisista ruoka- ja
juomakulttuureista ja huolehtii
asiakkaiden erikoisruokavalioihin
liittyvista asioista

Tutkinnon suorittaja osaa hankkia
tietoja matkailualan kirjallisista ja
sahkaisista hakemistoista sekd tieto-
kannoista.

Tietolahteiden tunteminen ja kaytto

e tuntee alan keskeiset hakuteokset ja
tietokannat

® osaa tydssadn kayttad em. tieto-
lahteita tiedonhankintaan

Tutkinnon suorittaja osaa oftaa vastaan
palautetta asiakkailta, tydtovereilta ja
tydnantaijilta.

Palautteen kasittely

e suhtautuu asiakkaan, tydtovereiden
ja tydnantajan palautteeseen raken-
tavasti

e ottaa tydskentelyssédan huomioon
saamansa palautteen

® osaa antaa palautetta

Tutkinnon suorittaja osaa tydskennella
monipuolisesti matkailuneuvonta-
tehtavissa.

Han osaa vastata matkailijoiden
aluetta koskeviin kysymyksiin, antaa
tietoa alueen matkailu- ja muista
kohteista.

Matkailutiedon hallinta

¢ hallitsee matkailijoiden kannalta
keskeisen koko Suomea ja opastus-
aluetta koskevan matkailutiedon ja
soveltaa sitd asiakkaiden tarpeiden
mukaan

e tuntee hyvin opastusalueensa ja koko




Suomen elinkeinoelaman, historian,
luonto-, liikunta- ja kulttuurikohteet
sekd -palvelut ja alueen tapahtumat
ja pystyy vastaamaan niita koskeviin
kysymyksiin

Tutkinnon suorittaja osaa ottaa huo-
mioon tydsscdn erilaisista kulttuureista
tulevat asiakkaat ja osaa palvella
vieraskielisia asiakkaita. Han osaa
selvittada asiakkaiden tarpeet, odotukset
ja ennakkokasitykset ja tarjoaa ratkai-
sut niiden perusteella. Han tyoskentelee
asiakaslahtéisesti ja vastuullisesti
kaikissa tilanteissa.

Asiakaslahtdinen palvelu

® neuvoo eri kulttuureista tulevia
asiakkaita ja palvelee heitd alueen
matkailijoiden yleisimmin kayttamilla
kielilla

e tunnistaa asiakasryhmien tarpeet ja
suosittelee heille niiden mukaisia
matkailu- ja muita palveluja

e antaa alueesta, Suomesta ja itses-
taan miellyttévan kuvan

® huolehtii ulkoisesta olemuksestaan
asiakaspalvelun vaatimusten mukaan
ja kayttaytyy asiakasta miellyttévallé
ja yleisten kaytéstapojen edellytts-
mallé tavalla

® pitdd tydtaan asiakaspalvelutydnd ja
se nakyy kaikissa hanen toimin-
noissaan

® on oma-aloitteinen, vastuuntuntoinen
ja ystavallinen

® on aidosti kiinnostunut asiakkaasta

e kasittelee asiakaspalautetta asiallises-
ti ja tydpaikan ohjeiden mukaisesti

e edistad yhteishenked tydyhteisossa ja
toimii rakentavasti sen kehittdmiseksi

* noudattaa toimeksiantajan ohjeita
palveluissa ja niihin liittyvassa
rahankdytéssa

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa
tyétaan matkaoppaana ja matkailu-
alan tuntijana.

Ty6panos ja oman tydn arviointi

® oftaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

® vertaa omaa ammattitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
ammattitaitoon ja tunnistaa ne
ammattitaidon osat, joissa hénen
pitaa vield kehittyd

® ymmartad tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen

e arvioi opastamiensa asiakkaiden
tyytyvdisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
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sesti sekd muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tydtaén joustavasti
¢ huolehtii omasta ulkoisesta olemuk-
sestaan ja tydvalineistadn valittaen
ammattimaisen kuvan itsestadn

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Matkailualan yleistuntemus- ja neuvontapalvelut -osan suorittamisessa kes-
keistd on matkailuelinkeinon perusteiden tunteminen, tuotetuntemus, kulttuurin
ja maantiedon tunteminen, tietoldhteiden tunteminen ja kayttd, palautteen
kasittely, oman tydn arviointi, matkailutiedon hallinta jo asiakaslahtéinen
palvelu. Hyvan ammattitaitoon kuuluu laaja ja monipuolinen taustatietojen
hallinta. Tutkinnon osassa vaadittava ammattitaito osoitetaan tydskentelemal-
la vahintaan viikon ajan todellisessa asiakaspalvelutilanteessa. Arvioijat
havainnoivat tana aikana kokelaan tydsuorituksia todellisissa tydtilanteissa.
Osan taman tutkinnon osan ndytéstd voi antaa myds tekemalla opastus-
suunnitelmia ja hankkimalla niihin tarvittavattiedot. Koottua arviointimateriaalia
kaytetaan arviointikeskustelun apuna.

2 § OPASTUSTEHTAVIEN VALMISTELU JA TOTEUTTAMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella ja | Opastuksen suunnitteleminen
toteuttaa kulttuuriin, merkkihenkiléén, | ® osaa suunnitella opastuksia siten, etta

luontoon, viihteeseen tms. liittyvia ne muodostavat selkedn teemallisen
opastuksia. Han tuntee hyvin sen kokonaisuuden

paikkakunnan ja alueen, jossa han ® oftaa suunnittelussaan huomioon
opastaa. asiakkaan tarpeisiin, opastuksen

laatuun, ymparistéasioihin,
kuluttajansuojaan sekd turvallisuuteen
liittyvat tekijat

¢ laatii varasuunnitelman, mikdli
opastuksen toteuttamismahdollisuudet
alkuperaisessé muodossa ovat
riippuvaisia olosuhteista, asiakkaista
tai muista tekijoista

e varmistaa tarvittavat luvat ja ottaa
huomioon lakien ja viranomaisten
aseftamat rajoitukset

* hallitsee opastuksen aikataulutta-
misen

11



Han hallitsee opastustilanteet ja osaa
toteuttaa opastuskokonaisuuden
tilanteen vaatimalla tavalla. Han osaa
opastaa ja neuvoa asiakkaita asiakas-
l&htisesti. Hanelld on opastuksen
edellyttamad karismaattista auktori-
teettia.

Opastuksen toteuttaminen

¢ hallitsee opastustilanteet, osaa
opastaa ja neuvoa asiakkaitaan
asiakaslahtéisesti

¢ hallitsee ryhman johtamisen ja
kasittelyn

Tutkinnon suorittaja tuntee opastukseen
liittyvat yleiset turvallisuus- ja ympdristo-
kysymykset sekd liikenneturvallisuus-
seikat ja ottaa ne huomioon tydssadn.
Hanelld on valmiudet antaa ensiapua
hatatilanteissa.

Turvallisuus- ja ymparistokysymykset

® ottaa huomioon opastuksen suunnitte-
lussa ja toteutuksessa turvallisuus-,
liikenneturvallisuus- ja ympdristdasiat
siten, ettd toiminta ei aiheuta vaaraa
asiakkaan turvallisuudelle tai haittaa
ympdristolle

* noudattaa toiminnassaan kestavan
kehityksen periaatetta

e toimii asianmukaisesti hatatilanteissa
ja antaa tarvittaessa ensiapua

Tutkinnon suorittaja osaa laatia tuot-
teelle toteutuskelpoisen markkinointi-
suunnitelman.

Tutkinnon suorittaja osaa markkinoida,
myydd ja valittéa asiakkaiden toivomia
opastuspalveluja.

Tutkinnon suorittaja tuntee opastus-
palveluiden hinnoitteluperiaatteet. Hén
osaa kayttad tydssaan eri maksuvali-
neitd ja tuntee opastuspalveluiden
laskutuskaytantoa.

Opastuspalveluiden markkinointi ja

hinnoittelu

® hyddyntaa opastuspalveluiden
markkinoinnissa matkailualan verkos-
toja ja tiedonhankintakanavia

e omaa kokonaiskasityksen matkailu-
alan yritystoiminnasta kansainvalisty-
vdssa foimintaympadristossa

e arvioi opastuspalveluiden markki-
noinnissa opastuspalvelujen
vahvuuksia, heikkouksia, uhkia ja
mahdollisuuksia

* hyddyntaa markkinoinnin mahdolli-
suuksia, kayttada markkinoinnin
kilpailukeinoja ja ymmartaé oman
roolinsa markkinoinnin toteuttajana

¢ hinnoittelee palvelut ja tietdd hinnan-
muodostuksen keskeisen sisallén

e kayttaa tarvittavia maksuvalineitd,
tuntee valuuttajdriestelmén peri-
aatteet

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa
tydtadn opastustehtdvien valmistelun
ja toteuttamisen suhteen.

Ty6panos ja oman tydn arviointi

® oftaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

® vertaa omaa ammattitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
ammattitaitoon ja tunnistaa ne
ammattitaidon osat, joissa hénen




pitaa viela kehittya

e ymmértad tydpanoksensa merkityk-
sensd niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen

e arvioi asiakkaiden tyytyvaisyyta ja
saamaansa palautetta ja korjaa
toimintaansa sen mukaisesti seka
muuttaa tilanteen vaatiessa suun-
nitelmiaan ja tyétaan joustavasti

® huolehtii omasta ulkoisesta olemuk-
sestaan ja tydvdlineistaan valittéen
ammattimaisen kuvan itsestdan

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Opastustehtavien valmistelu ja toteuttaminen -osan suorittamisessa keskeistd

on opastuksen suunnitteleminen ja toteuttaminen, turvallisuuteen ja ymparis-

té6n sekd opastuspalvelujen markkinointiin liittyvat asiat. Tutkinnon osassa

vaadittava ammattitaito osoitetaan valmistamalla ja toteuttamalla opastus-

kokonaisuus, jossa on otettu huomioon asiakkaan tai asiakasryhman tarpeet,
turvallisuus ja ymparistokysymyksiin liittyvat asiat ja laadittu opastuspalveluille
markkinointisuunnitelma. Néyton laajuus ja kesto maéraytyy tutkinnon suorit-

tajan henkilokohtaisen naytdsuunnitelman perusteella.

3 & PAIKALLIS- JA KOTIMAAN KOHDEOPPAANA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja osaa opastaa
ryhmaa likkkuvassa ajoneuvossa ja
kohteessa tilanteen mukaan.

Opastaminen liikkuvassa ajoneuvossa

e hallitsee opastustilanteet, toimii
joustavasti ja reagoi nopeasti asiak-
kaiden esittamiin toivomuksiin

® opastaa ja neuvoo matkailijoita
asiakaslahtdisesti

® asennoituu myonteisesti opastus-
tydhon ja asiakkaisiin

e antaa asiakkaille positiivisen kasityk-
sen opastettavasta paikkakunnasta,
opastuskohteesta, Suomesta ja
itsestadn

¢ hallitsee opastukseen liittyvét asia- ja
ajankohtaistiedot

® pystyy johtamaan ryhmda ja saa sen
toimimaan haluamallaan tavalla

® osaa toimia matkaoppaan tehtavissa
yksin tai ryhman jGsenend

13



¢ hallitsee suullisen ja kirjallisen
viestinnan

¢ hallitsee yhteistyén kuljettajan kanssa
ja antaa ohijeita kuljettajalle tilanteen
vaatimalla tavalla

e hallitsee kohteista kertomisen ajoituk-
sen, tunnistamisen, suunnat ja
kohdentamisen

® pukeutuu ja toimii opastuksen edel-
lyttémallé tavalla

* luo asiakkaalle mielekkaan kokonais-
kuvan ja toteuttaa rakenteellisesti
hyvén opastuskokonaisuuden sovitun
ajan puitteissa

Tutkinnon suorittaja osaa opastaa
ryhmé&a kohteessa tilanteen vaatimalla
tavalla.

Opastaminen kohteessa

e tuntee kohteen ja tietda miten
kohteessa opastetaan

e antaa asiakkaalle positiivisen ja
kattavan kasityksen opastettavasta
kohteesta

® opastaa ja neuvoo matkailijoita
asiakaslahtéisesti

¢ hallitsee opastettavan kohteen
asiatiedot ja liiténnaispalvelut

Tutkinnon suorittaja osaa kayttaa
opastuksessa tarvittavia varusteita ja
hallitsee Ganenkayton.

Valineiden ja danen kayttd

® hallitsee aanen kaytén ja mikrofoni-
tekniikan sek@ muut opastuksessa
tarvittavat vélineet

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa
tyétadn paikallis- ja kotimaan
kohdeoppaana.

TyO6panos ja oman tydn arviointi

e ottaa vastuun ammatillisesta kehit-
tymisestadn

¢ vertaa omaa ammattitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
ammattitaitoon ja tunnistaa ne
ammattitaidon osat, joissa hénen
pitaa vield kehittyd

® ymmartad tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen

e arvioi opastamiensa asiakkaiden
tyytyvdisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
sesti sekd muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tydtadn joustavasti

® huolehtii omasta ulkoisesta
olemuksestaan ja tydvalineistaan
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valittden ammattimaisen kuvan

itsestadn

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Paikallis-ja kohdeoppaana toimiminen -osan suorittamisessa keskeistd on liik-
kuvassa ajoneuvossa ja kohteessa opastamiseen liittyvien tietojen ja taitojen

hallinta.

Tutkinnon osassa vaadittava ammattitaito osoitetaan opastamalla vahin-
taan tunnin ajan liikkkuvassa ajoneuvossa. Opastuksen tulee olla ns. teema-
opastus ja sithen on sisallyttava kohdekaynti opastuspaikkakunnan luonne ja
opastuksen teema huomioiden. Tydndytdssa kokelaan tulee kuitenkin myds
luoda kokonaiskuva opastuspaikkakunnasta. Mikali kyseessd on ryhma-
ndytd, on jokaisen ndytdn antajan henkilokohtainen suoritus pystyttava
arvioimaan erikseen. Naytdn laajuus ja kesto madraytyy tutkinnon suorittajan
henkildkohtaisen ndyttdsuunnitelman perusteella.

4 § MATKANJOHTAJANA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tuntee ryhmé-
matkalle |ahtevén matkustusmotiivit,
alan kysynnén, tarjonnan, tydnantajan
toimintaperiaatteet sekd markkina-
tilanteen ja osaa hankkia tydssé
tarvittavia tietoja.

Matkanjohtajan tyon perusteet

e tietad miksi asiakkaat lahtevat
ryhmématkalle

e tietdd alan markkinatilanteen

e tietdd miksi matkanjohtajaa tarvitaan

e tuntee tehtGvansd matkatoimiston
edustajana ja matkanjohtajana

* osaa hoitaa asiantuntevasti matkan-
jarjestelyihin liittyvat varaus- ja
dokumentointitoimenpiteet yhteistyds-
sa palvelun tuottajien, heiddn
paikallisedustajiensa ja oman
tydnantajansa kanssa

¢ hallitsee matkan jalkeiset raportoinnit
ja tilitykset sekd palautteiden kasit-
telyn ja vastuukysymykset

® foimii tydssadn valmismatkalain
sGanndsten ja tydnantajan ohjeiden
mukaisesti huomioiden asiakkaiden
oikeudet ja velvollisuudet erityisesti
poikkeustilanteissa

* osaa hinnoittelun ja kannattavuus-
laskennan perusteet
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Tutkinnon suorittaja tietdd, mité kohde-
maassa kerrotaan asiakkaalle. Hén
tuntee matkaohjelmaan kuuluvien
kohteiden ja kohdealueiden maan-
tietoa ja kulttuuria niin, eftd pystyy
antamaan asiakkaille asiantuntevaa
tietoa ja myonteisia elamyksia mat-
kalla.

Kohdeosaaminen

® hallitsee Suomen ja ulkomaisten
kohdemaiden tydtehtavien kannalta
matkailullisesti tarkeiden kohteiden
erityispiirteet

* hallitsee kartanluvun

etuntee matkaohjelmaan kuuluvien
kohdemaiden ja kohteiden historian,
kulttuurin, luonnon ja yhteiskuntajér-
jestelmén ja kertoo niista asiakkaille

* tuntee matkaohjelmaan kuuluvien
kohteiden julkiset palvelut ja tiedottaa
niistd asiakkaalle

e tuntee matkaohjelmaan kuuluvien
kohteiden kaupalliset palvelut ja
tuotteet ja suosittelee niitd tarvittaessa
asiakkaille

e tuntee alan hakemistot ja tietoldhteet
ja kykenee hankkimaan tarvittavan
tietoaineiston kauttakulku- ja kohde-
maista, muokkaamaan materiaalin
itselleen ja ryhman mukaan sopivaksi
seka yllapitamaan tietomateriaaliaan
jatkuvasti

Tutkinnon suorittaja ymmartaa hyvan
asiakaspalvelun ja erityisesti asiak-
kaan tarpeista huolehtimisen merkityk-
sen matkanjdrjestelyjen osana.

Han kykenee huolehtimaan ryhman
viihtyvyydesté ja hyvinvoinnista.
Tutkinnon suorittaja tuntee asiakkaan
tai asiakasryhman matkanijérjestelyihin
kuuluvat kuljetus-, majoitus-, ateria- ja
ohjelmapalvelut ja niihin liittyvat
sopimusehdot.

Han tiedostaa yhteistydn merkityksen
matkaan liittyvien sidosryhmien kanssa
(kuljettajat, laivahenkilésts, hotelli-
henkildkunta, paikallisoppaat jne.)
Han ymmartaa matkaan kuuluvien
ohjelmapalvelujen ja teknisten jarjes-
telyjen merkityksen asiakkaan muodos-
tamaan mielikuvaan tuotteesta ja
myyjasta.

Han tuntee my&s asiakkaiden ruoka-
kulttuuriin ja erikoisruokavalioihin
liittyvia asioita.

Asiakaslahtoinen palvelu

* toimii matkanjohtajan tehtdvissa yksin
tai ryhman j@senend

® huolehtii erilaisten asiakkaiden
viihtyvyydesté ja hyvinvoinnista ja
sitoutuu tydhénsa tdysiaikaisesti koko
matkan ajan

* hoitaa ryhmansa lahtéselvityksen
laivaan tai lentokoneeseen lippu-
jarjestelyineen ja tuntee tarvittavat
matkustusasiakirjat, terminaalit ja
rajamuodollisuudet

® hoitaa majoitusjarjestelyt

® hyédyntaa kohdeoppaiden ja muiden
paikallisten asiantuntijoiden palve-
luita asiakasryhmdnsd tarpeiden
mukaisesti

* kunnioittaa tydssadn paikallisten
asukkaiden ja yhteistydkumppanei-
den tys- ja toimintatapoja

® pitdd muutos- ja poikkeustilanteissa
omien asiakkaidensa puolta ja
huomioi tyénantajan edut

¢ hallitsee kielellisen ilmaisun ja
viestintataidot




* tulee toimeen eri matkailualan
ammattilaisten kanssa matkalla

* noudattaa toimeksiantajan ohjeita
palveluissa ja niihin liittyvassa
rahankdytéssa

* soveltaa suunnitellun matkaohjelman
tilanteen ja asiakkaan vaatimalla
tavalla

* noudattaa toimeksiantajan ohjeita
palveluissa ja niihin liittyvassa
rahankdytéssa

e asennoituu myodnteisesti tydhdnsa ja
asiakkaisiin

* pitdd omalla toiminnallaan huolta
siita, etta kaikki asiakkaat saavat
tasapuolisen kohtelun ja etté ryhmé-
dynamiikka matkan aikana toimii

® [uo yhteishenked asiakkaita huomioi-
den jdrjestamalla esim. matka-
ohjelmasta poikkeavia yhteisia
tilaisuuksia, merkkipgivia jne.

® huomioi tarpeen mukaan asiakkai-
den kansallisuuksien erilaiset ruoka-
ja juomakulttuurit sekd erikois-
ruokavaliot

Tutkinnon suorittaja opastaa ryhmaa
liikkuvassa ajoneuvossa ja kohteessa
tilanteen vaatimalla tavalla.
Tutkinnon suorittaja osaa kayttaa
opastuksessa kaytettavia varusteita ja
hallitsee Ganenkayton.

Opastaminen liikkuvassa ajoneuvossa

ja kohteessa

e hallitsee opastustilanteet, toimii
joustavasti ja reagoi nopeasti
asiakkaiden esittdmiin toivomuksiin

® opastaa ja neuvoo asiakkaita
asiakaspalveluhenkisesti

® asennoituu myonteisesti opastus-
tydhon ja asiakkaisiin

* antaa asiakkaille positiivisen kasityk-
sen kohdemaasta ja kohteesta

® pystyy johtamaan ryhmda ja saa sen
toimimaan asianmukaisella tavalla

* toimii matkanjohtajan tehtdvissa
yksin tai ryhman jGsenena

o tekee yhteistydtd kuljettajan kanssa

¢ hallitsee matkan aikana kohteista
kertomisen ajoituksen, tunnistamisen,
suunnat ja kohdentamisen

e ilmaisee itsednsa selkedsti

¢ hallitsee ajankohtais- ja asiatiedot

® luo asiakkaalle matkasta mielekk&an
kokonaiskuvan rakenteellisesti ja
ajallisesti
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e viestii selkedsti
* pukeutuu, kayttaytyy ja toimii matkan
edellyttamalla tavalla

Tutkinnon suorittaja hallitsee opastus-
tekniikan seka bussissa ettd kohteissa.
Han hallitsee opastuksessa tarvittavien
teknisten apuneuvojen kayton.

Valineiden ja danen kayttd

¢ hallitsee bussin tai muun matkalla
kaytettavan likennevalineen raken-
teet ja laitteet

® osaa kayttaa teknisia apuneuvoja
kuten mikrofonia, av-laitteita,
toimistotekniikkaa ja ohjelmistoja
tydnsa suunnitteluun ja toteutukseen

* hallitsee Ganenkaytdn ja mikrofoni-
tekniikan sekd muut opastuksessa
tarvittavat vélineet

Tutkinnon suorittaja hallitsee erilaiset
kriisitilanteet matkan aikana ja on
ensiaputaitoinen.

Han noudattaa tydssadn kestavan
kehityksen periaatteita.

Han tuntee yleiset valmismatkaehdot
sekd matkavakuutusten ehdot ja
korvauskaytannén.

Turvallisuus-ympéaristokysymykset

e toimii oikein erilaisissa erikois- ja
kriisitilanteissa sekd antaa tarvit-
taessa ensiapua

e jarjestad asiakkaan jatkohoidon
paikallisten ammattilaisten avulla

* tuntee ryhmén oikeudet ja velvolli-
suudet erikoistilanteissa

® neuvoo asiakkaita valtdmaan
hankaluuksia ja vaaratilanteita
kohdemaassa sekd auttaa ja tukee
pulaan joutunutta asiakasta yhdessé
paikallisten viranomaisten kanssa

® toimii fyossaan ymparistod saasta-
van kestavan kehityksen periaat-
teiden mukaisesti

Han tulee toimeen toisen kotimaisen
kielen lisaksi my&s ainakin yhdell&
vieraalla kielellé ja osaa tulkata
vieraskielisen paikallisoppaan tai

kayntikohteen opastuksen sekd opastaa

itse kohteessa saatavilla olevan vieras-
kielisen materiaalin perusteella.

Kielitaito

¢ auttaa asiakkaitaan vieraalla kielella
eri tilanteissa

e tulkkaa tarvittaessa vieraskielisen
oppaan selostuksen ryhmalleen

¢ selostaa tarvittaessa kohteen vieras-
kielisen materiaalin pohjalta

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa
tydtaan matkanjohtajana.

Ty6panos ja oman tydn arviointi

® ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

® vertaa omaa ammattitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
ammattitaitoon ja tunnistaa ne
ammattitaidon osat, joissa hénen
pitad vield kehittyd




® ymmartaa tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen

e arvioi matkalla olevien asiakkaiden
tyytyvdisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
sesti seka muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tydtaén joustavasti

® huolehtii omasta ulkoisesta olemuk-
sestaan ja tydvalineistaan valittaen
ammattimaisen kuvan itsestaan

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Matkanjohtajana toimiminen -osan suorittamisessa keskeistd on osoittaa
tietonsa ja taitonsa matkanjohtajan tyéhdn kuuluvissa tehtavissa. Tutkinnon
osassa vaadittu ammattitaito osoitetaan bussimatkalla. Tutkinnon suorittajalla
tulee olla keskeinen matkanjohtajan rooli ja matkaan on sisallyttava myds
majoittuminen seka rajanylitys autolla, laivalla tai lentokoneella. Tydnéytdn
arvioinnissa huomioidaan myds kuljettajan ja asiakkaiden palautteet. Riitta-
vaén ammattitaidon osoittamiseen kuuluu bussimatkan suunnittelu ja aikatau-
lun laatiminen sekd kannattavuuslaskelmat yhdessa bussimatkoja jarjestavan
yrityksen kanssa. Nayton kesto ja laajuus maaraytyy tutkinnon suorittajan

henkildkohtaisen nayttdsuunnitelman mukaan.

5 § ULKOMAAN KOHDEOPPAANA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja ymmartaa hyvén
asiakaspalvelun ja erityisesti asiakkai-
den tarpeista huolehtimisen merkityk-
sen matkajarijestelyjen osana. Han
tuntee sujuvien matkaan kuuluvien
teknisten jarjestelyjen ja ohjelma-
palveluiden vaikutuksen asiakkaan
muodostamaan mielikuvaan matka-
tuotteesta ja sen tuottajasta ja
myyjasta.

Asiakaslahtdinen palvelu

® palvelee asiakasta ja selvittaa
myyntikeskustelussa tai kirjallisten
tietojen perusteella asiakkaan tarpeet

e tarjoaa asiakkaalle taman tarpeita ja
toiveita vastaavia palveluita ja
palvelukokonaisuuksia

e toimii asiakaslahtdisesti yrityksen
asiakaspalveluperiaatteiden mukai-
sesti

e edistad omalla tydskentelyllaan pysy-
vien asiakassuhteiden kehittymista

® pitdd tydtaan asiakaspalvelutydnd ja
toimii sen mukaisesti

¢ hoitaa asiakaspalvelua henkilékoh-
taisen kontaktin ja sdhkéisten viestin-
tavélineiden avulla
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¢ on oma-aloitteinen, vastuuntuntoinen
ja ystavallinen

* pitad asiakkaan tyytyvaisyytd tyon
tavoitteena

* hoitaa sujuvasti useita padllekkaisia
toimeksiantoja yhtd aikaa

* toimii asiakasléhtdisesti ja pyrkii
aktiivisesti edistamaan asiakkaiden
ostopddatoksid ja myymadn asiakkai-
den ostamiin palveluihin soveltuvia
oheispalveluita

® edistad tyossadn kanta-asiakkuuksien
muodostumista

® foimii sujuvasti yhteistydssa yrityksen
muiden tahojen kanssa

* edistad yhteishenked tydyhteisossd ja
toimii rakentavasti tydyhteison kehitta-
miseksi

Tutkinnon suorittaja valittéa omalla
maantieteen, kulttuurin ja kohteen
tuntemuksellaan asiakkaalle asiantun-
tevaa tietoa ja mydnteisia eldmyksia
matkalla.

Han tuntee my&s asiakkaiden ruoka-
kulttuuriin ja erikoisruokavalioihin
liittyvié asioita. Tutkinnon suorittajalla
on hyvé ja monipuolinen tuote- ja
aluetuntemus. Han tydskentelee
asiakaslahtéisesti ja vastuullisesti
kaikissa tilanteissa.

Kohdeosaaminen

* tuntee matkakohteen tai matkareitilla
olevien kohteiden ja alueiden maan-
tieteen, kulttuurin ja luonnon erityis-
piirteet ja kertoo niista asiakkaille

e tuntee paikallisen elémdantavan ja
paikallisten asukkaiden arkipaivaa,
esittelee ja kertoo niistd asiakkaille

e tietdd asiakkaiden kansallisuuksien
erilaisista ruoka- ja juomakulttuureista
sekd erikoisruokavalioista

e tuntee kohteen julkiset palvelut ja
kertoo niista asiakkaille

e tuntee padpiirteittdin kohteen kaupal-
liset palvelut ja tuotteet

* noudattaa toimeksiantajan ohjeita
palveluissa ja niihin liittyvassé rahan-
kaytossa

Tutkinnon suorittaja osaa toimia
matkanijdriestgjén kohdeoppaana eri
tehtavissa ulkomailla yksin tai ryhman
j@senend tydnantajayrityksen ohjeiden
ja madraysten mukaisesti.

Han osaa opastaa liikkuvassa ajo-
neuvossa.

Tekninen osaaminen

* saattaa ja vastaanottaa asiakkaat
matkakohteessa ja hoitaa asiakkai-
den saapumiseen ja 16hté6n liittyvat
kéytanndn muodollisuudet ja
viranomaisasiat

* kayttaa teknisia apuneuvoja kuten
mikrofonia, av-laitteita, toimisto-
tekniikkaa ja -ohjelmistoja opas-
tukseen, suunnitteluun ja toteutukseen

e tydskentelee pdivystavana oppaana
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hotellip&ivystyksissé ja osaa hoitaa
niissa esille tulevia asiakkaiden
ongelmia

* foimii matkanjdrjestdjén toimistossa
pdivystavana oppaana

® hoitaa paikalliskuljetusten sopimukset
ja aikatauluttaa kuljetukset

e suunnittelee ja kehittaa retkien
sisaltdd ja opastaa retkilla

e suunnittelee yhteistydssa muiden
oppaiden kanssa retkiohjelman
kohteeseen

e suunnittelee ja toteuttaa yksittdisen
retken (sisaltd, kohteet, aikataulutus,
tauot)

e suunnittelee ja toteuttaa asiakkaiden
tervetulo-/ldaksidistilaisuuden

Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella
opastuskokonaisuudet ja retket tilanteen
ja asiakkaan tarpeiden vaatimalla
tavalla. Han asennoituu mydnteisesti
opastustydhdn ja asiakkaisiin.

Tutkinnon suorittaja tuntee asiakkaan
tai asiakasryhmdn matkajarjestelyihin
kuuluvat kuljetus-, majoitus-, ateria- ja
ohjelmapalvelut ja niiden sopimus-

ehdot.

Matkajarjestelyjen kaytannodn hoita-

minen

* kayttaa matkanjdrjestajan ja kuljetus-
yhtididen majoitusluetteloita ja
matkustajamanifesteja niin, efta
asiakkaat saavat heille kuuluvat
palvelut

* muuttaa joustavasti asiakkaiden
matkajarjestelyja kohteessa tarpeen
vaatiessa

® hoitaa asiakkaiden retkimyyntia seka
oheispalveluihin liittyvia varaus-,
muutos- ja peruutustilanteita seka
niiden laskutus- ja rahaliikenteeseen
liittyvat tehtavat eri maksuvalineité
kayttGen

e varaa asiakkaiden tilaamat palvelut
paikallisilta tuottajilta sovittujen
ehtojen mukaisesti

* hoitaa kohteen majoituskiintisita ja
muuttaa joustavasti majoitus-
jarjestelyja tarpeen vaatiessa

® huolehtii peruutusajoista ja maara-
ajoista

® toimii kohteessa tydnantajan edus-
tajana

Han osaa opastaa asiakkaita valtta-
mé&an hankaluuksia ja vaaratilanteita
kohdemaassa seka auttaa ja tukea

pulaan joutunutta asiakasta yhdessa

Poikkeustilanteet

* auttaa asiakkaita ongelma- ja
hatatilanteissa asiantuntevasti

® antaa ensiapua tarvittaessa
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paikallisten viranomaisten kanssa.

Tutkinnon suorittaja pystyy foimimaan
my&s hatdtilanteissa seké antamaan
ensiapua. Hén tuntee matkavakuutus-
ten ehdot ja korvauskaytannén.

e jarjestad asiakkaan jatkohoitoon
paikallisten ammattilaisten kasiin

e tuntee vakuutusehtojen madréykset
potilaiden kotiinkuljetuksissa ja
muissa korvauksissa ja toimii niiden
mukaisesti

e tuntee kohteen viranomaisten
kéytannét ja toimintatavat ja auttaa
pulaan joutunutta asiakasta

Tutkinnon suorittaja on perehtynyt
kohdemaansa kieleen ja kulttuuriin
niin, ettd pystyy sujuvasti ja ammatti-
taitoisesti palvelemaan asiakkaitaan
ja esittelemaan kohdemaansa nahta-
vyyksid.

Kielitaito

¢ auttaa asiakkaitaan kohdemaassa
tulkkaamalla tarvittaessa heiddn
asioitaan tarvittavalla kielella

e tulkkaa kohdemaan oppaan selostuk-
sen ryhmdalleen

e ymmartaa kohdemaan kieltd niin,
ettd pystyy hyddyntamaan kirjoitettua
kielta

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonais-
valtaisesti omaa toimintaansa kohde-
oppaana. Han osaa tuoda esille oman
osaamisensa ja tydpanoksensa ja
arvostaa osaamistaan. Han tydskente-
lee itsendisesti ja suunnitelmallisesti.
Han ottaa huomioon ryhman muut
j@senet ja yhteisen paamadran.

Ty6panos ja oman toiminnan arviointi

* ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestaan

* vertaa omaa ammattitaitoaan alan
ammattilaisiin ja tunnistaa ne ammat-
titaidon osat, joissa hénen pitaé
viela kehittyd

e kayttad tydajan tehokkaasti, valitsee
uusia tydmenetelmid ja hyddyntaa
kaikkia tyépaikassa olevia ja tyd-
tehtaviin soveltuvia koneita ja
laitteita

e ymmdartaa tydpanoksensa merkityk-
sen osana kokonaisuudesta

e arvioi asiakkaiden tyytyvdisyyta ja
saamaansa palautetta ja korjaa
toimintaansa sen mukaisesti
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¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Ulkomaan kohdeoppaana toimiminen -osan suorittamisessa keskeistd on osoit-
taa tietonsa ja taitonsa asiakaslahtdisessa palvelussa, kohdeosaamisessa,
matkajarjestelyjen kaytannén hoitamisessa, poikkeustilanteissa seka itsear-

vioinnissa.

Tutkinnon osassa vaadittu ammattitaito osoitetaan ulkomaisessa loma-
kohteessa tai vastaavassa paikassa (esim. kiertomatka tai pitka risteily).
Tydndytéssa huomioidaan kohdepaadllikdn ja tydtoverin arvioiden lisaksi

my&s asiakaspalautteet ko. viikolta.



Nayton laajuus ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan henkilékohtai-
sen naytdsuunnitelman mukaan, mutta néytdn on kestettava kuitenkin vahin-

taan yksi tyoviikko.

6 § OPASTUSKIELIEN KAYTTO

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja on perehtynyt
vieraaseen kieleen ja kulttuuriin niin,
etta pystyy sujuvasti ja ammattitaitoi-
sesti palvelemaan asiakkaitaan
vieraalla kielella heidan kulttuuri-
taustansa huomioiden.

Vieraan kielen kayttd asiakaspalvelu-

tilanteessa

e kayttaa vierasta kielta asiakas-
palvelutilanteessa siten, etta han
osaa ja kayttad sujuvan puhekielen
lisaksi riittavasti opastuksessa tai
opastettavassa kohteessa tarvittavaa
erikoissanastoa tullakseen ymmar-
retyksi

e keskustelee vieraskielisen asiakkaan
kanssa oma-aloitteisesti

® ymmartdd ja osaa tulkata vieras-
kielista tekstia

Tutkinnon suorittaja osaa esitelld omaa
paikkakuntaansa, opastamaansa
kohdetta ja Suomea.

Opastuspaikkakunnan, kohteen ja

Suomen esittely asiakaspalvelu-

tilanteessa

* esittelee vieraalla kielelld omaa
paikkakuntaansa, opastuskohdetta,
Suomea ja suomalaisuutta

e vastaa matkailijoiden esittémiin
kysymyksiin vieraalla kielellg

* huomioi asiakkaan kulttuurin ja toimii
suvaitsevaisesti ja asiakasldhtoisesti
sekd antaa itsestddn, opastamastaan
paikkakunnasta, kohteesta ja Suo-
mesta mydnteisen kuvan

Tutkinnon suorittaja arvioi tydssa
tarvitsemaansa kielitaitoa.

Ty6panos ja oman tydn arviointi

® oftaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

e vertaa omaa kielitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
kielitaitoon ja tunnistaa ne ammatti-
taidon osat, joissa hanen pitaa vielda
kehittya

® ymmartaa tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen
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e arvioi asiakkaiden tyytyvdisyyta ja
saamaansa palautetta ja korjaa
toimintaansa sen mukaisesti seka
muuttaa tilanteen vaatiessa suunnitel-
miaan ja tyotadn joustavasti

¢ huolehtii omasta ulkoisesta
olemuksestaan ja tydvalineistadan
vdlittden ammattimaisen kuvan
itsestaan

¢) Ammattitaitovaatimusten osoittamistavat

Tutkinnon osassa vaadittava ammattitaito osoitetaan todellisessa tai todellista
vastaavassa asiakaspalvelutilanteessa. Tassa kohdassa arvioidaan, onko
tutkinnon suorittaja saavuttanut tdman osan kriteereissé madritellyn suoritus-
tason. Naytén laajuus ja kesto madraytyy tutkinnon suorittajan henkilékohtai-

sen ndytdsuunnitelman mukaan.

7 § ERIKOISOPPAANA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja ymmartada hyvan

den tarpeista huolehtimisen merkityk-
sen matkajarjestelyjen osana. Han
tuntee sujuvien matkaan kuuluvien
teknisten jarjestelyjen ja ohjelma-
palveluiden vaikutuksen asiakkaan
muodostamaan mielikuvaan matka-
tuotteesta ja sen tuottajasta ja
myyjdsta.

asiakaspalvelun ja erityisesti asiakkai-

Asiakaslahtéinen palvelu

* toimii asiakasldhtdisesti yrityksen
asiakaspalveluperiaatteiden mukai-
sesti

* edistdd omalla tydskentelyllaéan py-
syvien asiakassuhteiden kehittymisté

* pitad tydtadn asiakaspalvelutydnd ja
toimii sen mukaisesti

* hoitaa asiakaspalvelua henkilékohtai-
sen kontaktin ja sahkaisten viestinta-
vélineiden avulla

® on oma-aloitteinen, vastuuntuntoinen
ja ystavallinen

* pitad asiakkaan tyytyvaisyytta tydn
tavoitteena

* hoitaa sujuvasti useita padllekkaisia
toimeksiantoja yhtd aikaa

* edistdd tydssaan kanta-asiakkuuksien
muodostumista

® toimii sujuvasti yhteistydssa yrityksen
muiden tahojen kanssa

* edistdd yhteishenked tydyhteisdssa ja
toimii rakentavasti tydyhteisdn
kehittamiseksi

24




e tarjoaa asiakkaalle taman tarpeita ja
toiveita vastaavia palveluita ja
palvelukokonaisuuksia

Tutkinnon suorittaja hallitsee opastus-
tydn erikoisalan teknisesti niin, etta
han tydskentelyllaan antaa asiakkaalle
asiantuntevan ja luotettavan kuvan
osaamisestaan ja tyonantajastaan.
Han pystyy opastamaan asiakkaita
erikoisosaamisalansa tekniikassa ja
taidoissa ammattimaisesti, luotettavasti
ja turvallisesti.

Tekninen osaaminen

e tuntee erikoisalan harrastamisessa
kaytettavat laitteet ja valineet ja
kayttaa niitd ammattimaisesti sekd
opastaa asiakkaita niiden kaytossa
asiantuntevasti

* noudattaa erikoisalan virallisia
turvallisuusméaarayksia ja huolehtii
siita, ettd asiakkaat eivat joudu
vaaratilanteisiin

e tuntee erikoisalansa kehityksen ja
laajuuden ja kertoo niista asiakkaille

e suorittaa erikoisalan harjoittamiseen
vaadittavat testit ja kokeet ja suorit-
taa tarvittavat erikoiskurssit

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa erikois-
oppaana ja osaa tuoda esille oman
osaamisensa ja tydpanoksensa ja
arvostaa osaamistaan. Hén tydsken-
telee itsendisesti ja suunnitelmallisesti.
Han ottaa huomioon ryhman muut
j@senet ja yhteisen paamaran.

Tybpanos ja oman toiminnan arviointi

e ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestaan

e vertaa omaa ammattitaitoaan alan
ammattilaisiin ja tunnistaa ne ammat-
titaidon osat, joissa hénen pitad vield
kehittya

e kayttaa tydajan tehokkaasti, valitsee
vusia tydmenetelmid ja hyddyntaa
kaikkia tyépaikassa olevia ja tys-
tehtaviin soveltuvia koneita ja laitteita

e ymmértad tydpanoksensa merkityk-
sen osana kokonaisuudesta

e arvioi asiakkaiden tyytyvaisyyta ja
saamaansa palautetta ja korjaa
toimintaansa sen mukaisesti

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Erikoisoppaana toimiminen -osan suorittamisessa keskeista on osoittaa osaa-
misensa asiakaslahtoisessa palvelussa, erikoisalan teknisessd lajihallinnassa,
kohdeosaamisessa seka matkajarjestelyjen kaytannon hoitamisessa. Tutkin-
non osassa vaadittava ammattitaito osoitetaan toimimalla erikoisoppaana
(sukellus-, laskettelu-, purjehdus-, kulttuuri- tai lasten oppaana tai vastaavana)
kohteessa, jossa tyotehtavat kasittavat varsinaisen erikoisosaamisalan lisgksi
my&s kohdeoppaan perustydtehtévia. Nayton laajuus ja kesto madréytyy
tutkinnon suorittajan henkilékohtaisen nayttdsuunnitelman mukaan mutta
ndytdn on kestettdva kuitenkin vahintaan yksi tydviikko.
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8 § YRITTAJYYS

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonais-
valtaisesti omaa tydtadan oppaana.

Oman ty6n arviointi ja sisédinen yrit-
tajyys

® arvioi omaa tyotadn tyonantajan
sekd asiakkaan nékékulmasta

* hyddyntéd saamaansa palautetta
tydnsa kehittémisessé

® muuttaa toimintaansa niin, etta
asiakastyytyvaisyys toteutuu

® pitdd tydtaan asiakaspalvelutydnd ja
se ndkyy kaikissa hénen toimin-
noissaan

® pitdd asiakastyytyvaisyytd tydnsa
yhtend tarkeimmistd tavoitteista

e ymmértad ulkoisen olemuksen
merkityksen palvelun tuottamisessa

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Tédman osan suorittamisessa keskeistd on osata arvioida omaa tydtadn
oppaana kokonaisvaltaisesti. Tadma tutkinnon osa suoritetaan omana erillise-
nd moduulinaan. Néaytén laajuus ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan
henkilokohtaisen nayttésuunnitelman mukaan.

9 § MUUN AMMATTITUTKINNON TUTKINNON OSA

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja voi halutessaan laajentaa ammattitaitoaan henkilkohtai-
sen nayttdsuunnitelmansa mukaisesti jonkin muun ammattitutkinnon osa-
alueelle. Talldin ammattitaitovaatimusten hallinta arvioidaan kyseisen tutkin-
non osan arviointikriteereiden mukaisesti ja tutkinnon osan suoritus hyvaksy-
taan vastaavassa tutkintotoimikunnassa.

Matkaoppaan ammattitutkintotodistuksen, jossa on hyvaksytysti suori-
tettu kaikki moduulit, mydntaa matkailualan tutkintotoimikunta.
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LITE

Matkaoppaan ammatinkuvaus

Matkaoppaan tydssa tydskentelevat ovat matkailualan ammattilaisia. He
toimivat kaupunkien ja kuntien paikallis- ja kohdeoppaina, erikoisoppainag,
ulkomaan kohdeoppaina sekd matkanjohtajina yleensd ilman kiinteda toimi-
paikkaa. Oppaiden ja matkanjohtajien tydtehtavat tulevat matkailutoimis-
toilta, matkatoimistoilta, matkanjarjestdjilta, liikenneyhtisilta seka elinkeino-
elamastd. Asiakkaina ovat seka litke- ettd lomamatkailijat.

Tyota tehdadn useimmiten freelance -pohjalta, mutta monet freelance
-oppaat tydskentelevat myds paatoimisesti muissa matkailuun liittyvissa am-
mateissa sekd jotkut heistd mys itsendising yrittdjing. Oppaan ja matkan-
johtajan tyd on itsendista ja vastuullista asiantuntijatydtd, jossa vaaditaan
hyvaa yleissivistystd.

Heiddn on tunnettava alan tietoldhteet ja hakemistot tydhon liittyvén
tietomateriaalin yllapitamiseksi, koska ty ja tydtehtavat muuttuvat jatkuvasti.
Tyotehtavat voivat olla hyvinkin eriytyneitd ja toisaalta myds laajo-alaisia.
Oman toiminnan arviointi ja palautteen hyddyntdminen on tarkedd ammatil-
lisen kehittymisen vuoksi.

Ty6 edellyttaa matkailun merkityksen ja matkailun elinkeinorakenteen,
elinkeinon perusteiden, matkustusmotiivien, -tuotteiden ja markkinatilanteen
tuntemusta. Tydssé on tunnettava kuluttajansuoja ja matkanjarjestamiseen
liittyvat keskeiset saaddkset ja sopimukset sekd matkavakuutusten ehdot ja
korvauskaytantd. On tiedettava, miten hatatilanteissa toimitaan ja on pystyt
tava antamaan tarvittaessa ensiapua. Oppaiden ja matkanjohtajien on
osattava kayttad tydssd tarvitsemiaan vieraita kielid ja tunnettava riittavassa
méadrin asiakkaiden kulttuuritaustaa. Kaikessa toiminnassa on huomioitava
ympdristo- ja turvallisuuskysymykset.

Oppaan ja matkanjohtajan tydssa tulee hallita opastustekniikka ja
tilanteet. On toimittava joustavasti, reagoitava nopeasti asiakkaiden esitta-
miin toivomuksiin jo osattava neuvoa matkailijoita asiakaslahtisesti. Tyd
edellyttaa esiintymistaitoa, tasmallisyytta, oma-aloitteellisuutta seka yllattévien
tilanteiden ja ryhman hallintakykyda. Omalla asiantuntemuksellaan oppaat ja
matkanjohtajat valittavat matkailijoille asiantuntevaa tietoa ja mydnteisia
elamyksia matkalla.

Paikallisoppaan tydympéristond on tavallisesti likkuva ajoneuvo, mutta
han opastaa myds kavellen, teemakierroksilla tai paikkakunnan kohteissa.
Tydssé vaaditaan maamme keskeisten historiantapahtumien, luontoon, so-
siaali- ja elinkeinoelama&an ja kulttuuriin liittyvien asioiden tuntemusta. Liscksi
paikallisoppaan on tunnettava erityisen hyvin opastuspaikkakuntansa ja
-alueensa ominaispiirteet, vetovoimatekijat ja liikenneyhteydet ja osattava
hyddyntad niitd tydssadn. Hanen on osattava suunnitella ja toteuttaa opastus-
kokonaisuus tilanteen vaatimalla tavalla.

Kotimaan kohdeoppaat toimivat erityistietoja vaativissa kohteissa,
esim. museoissa, kirkoissa, julkisissa rakennuksissa tai tehtaissa.



Matkanjohtajat tydskentelevat kotimaassa Suomeen tulevien ja ulko-
maille vietGvien ryhmien kanssa. Matka voi olla kotimaan kiertomatka,
laivaristeily tai kestoltaan, matkustustavoiltaan ja kohteiltaan suurestikin
vaihteleva ulkomaanmatka. Osa matkoista on suunniteltu vain tietylle ryhmal-
le jo osa matkoista myydadn matkanjarjestdjien kautta. Monet matkoista
suuntautuvat eri maihin, jolloin laaja maan, sen kulttuurin ja kohteiden
tuntemus on tarpeen. Matkanjohtajalla on my&s kaytanndssa vastuu siita, etta
asiakkaan tilaus toteutetaan sovitulla tavalla. Hanen tulee opastustydn liscksi
huolehtia matkan ja matkaohjelman teknisten osien ja palveluiden toimivuu-
desta ja reagoida nopeasti ndissa tapahtuviin muutoksiin. Matkanjohtajan
tydstd suuri osa on asiakkaille ndkymaténta matkajérjestelyjen hoitoa ja
erilaisten yhteistydkumppaneiden kanssa toimimista.

Ulkomaan kohdeoppaat tydskentelevat ulkomaan matkailukohteissa
matkanjdriestajan edustajina. Tydkausi kohteessa kestdd muutamasta kuu-
kaudesta vuosiin. Ulkomaan kohdeoppaan on tydskenneltava itsendisesti ja
vastuuntuntoisesti. Hanen on ymmdarrettava hyvan asiakaspalvelun ja asiak-
kaiden tarpeista huolehtimisen merkitys matkanjarjestelyjen osana. Hanen on
tunnettava kohteen ja alueen erityispiirteet, kulttuuri ja elédmantavat seka
julkiset ja kaupalliset palvelut.

Erikoisoppaiksi erikoistuneet tuntevat oman alansa harrastamisessa
kaytettavat laitteet ja valineet. He neuvovat asiakkaita niiden kaytdssa luo-
tettavasti ja turvallisesti. Tydtehtavat kasittavat varsinaisen erikoisosaamisalan
(sukellus, laskettelu, purjehdus, kulttuuri, lapset jne.) lisaksi myds kohdeop-
paan perustydtehtavid.



