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1 NAYTTOTUTKINNOT

1.1  Nayttotutkintojen jérjestdminen

Opetushallituksen asettamat, tydnantajien, tyontekijoiden, opettajien ja tarvitta-
essa itsendisten ammatinharjoittajien edustajista koostuvat tutkintotoimikunnat
vastaavat ndyttotutkintojen jirjestimisestd ja valvonnasta sekd antavat tutkinto-
todistukset. Tutkintotoimikunnat tekevit sopimuksen niyttotutkintojen jarjesti-
misestd koulutuksen jirjestdjien ja tarvittaessa muiden yhteisdjen ja siditididen
kanssa. Nayttotutkintoja ei saa jirjestdd ilman voimassa olevaa, tutkintotoimi-
kunnan kanssa solmittua jirjestimissopimusta.

1.2  Nayttotutkinnon suorittaminen

Niayttotutkinto suoritetaan osoittamalla hyviksytysti tutkinnon perusteissa vaa-
dittu osaaminen tutkintotilaisuuksissa kdytinnon tyossi ja toiminnassa. Jokai-
nen tutkinnon osa on arvioitava erikseen. Arvioinnin tekevit tyonantajien,
tyontekijoiden ja opetusalan edustajat yhdessi. Aloilla, joilla itsendinen amma-
tinharjoittaminen on tyypillistd, my6s timi taho otetaan huomioon arvioijien
valinnassa. Lopullisen piitoksen arvioinnista tekee tutkintotoimikunta. Tutkin-
totodistus voidaan antaa, kun kaikki tutkinnon suorittamiseksi maarityt tutkin-
non osat on suoritettu hyviksytysti.

1.3  Nayttotutkinnon perusteet

Tutkinnon perusteissa médritellddn tutkintoon kuuluvat osat ja mahdollisesti
niistd muodostuvat osaamisalat, tutkinnon muodostuminen, kussakin tutkin-
non osassa vaadittava ammattitaito, arvioinnin perusteet (arvioinnin kohteet ja
kriteerit) ja ammattitaidon osoittamistavat.

Tutkinnon osa muodostaa ammatin osa-alueen, joka voidaan erottaa luonnolli-
sesta tyodprosessista itseniiseksi arvioitavaksi kokonaisuudeksi. Tutkinnon osis-
sa midritellyissi ammattitaitovaatimuksissa keskitytiin ammatin ydintoimintoi-
hin, toimintaprosessien hallintaan ja kyseessd olevan alan ammattikdytintoihin.
Niihin sisdltyvit myos tyoelimissa yleisesti tarvittavat taidot, esimerkiksi sosi-
aaliset valmiudet.

Arvioinnin kohteet ja kriteerit on johdettu ammattitaitovaatimuksista. Arvioin-
nin kohteilla ilmaistaan ne osaamisen alueet, joihin arvioinnissa kiinnitetddn



erityistd huomiota. Kohteiden miirittiminen helpottaa myds ammattitaidon ar-
viointia asianomaisesta tyotoiminnasta. Arvioinnin tulee kattaa kaikki tutkinnon
perusteissa midritellyt arvioinnin kohteet. Arvioinnin kriteerit mairittelevat hy-
viksyttavin suorituksen laadullisen ja miirillisen tason.

Ammattitaidon osoittamistavat sisdltavit tutkinnon suorittamiseen liittyvid tar-
kentavia ohjeita. Ammattitaito osoitetaan paddsidintoisesti todellisissa tyotehti-
vissi ja toimissa. Ammattitaidon osoittamistavat voivat sisiltid mm. ohjeita siiti,
kuinka tutkintosuoritusta voidaan tarvittaessa tiydentdd, jotta kaikki ammatti-
taitovaatimukset tulevat kattavasti osoitetuiksi.

1.4  Henkilokohtaistaminen néytttutkinnossa

Henkilokohtaistamisesta Opetushallitus on antanut erillisen maidriyksen.

1.5 Ammattitaidon arviointi nayttotutkinnossa

Ammattitaidon arvioinnissa tulee perusteellisesti ja huolellisesti tarkastella siti,
miten tutkinnon suorittaja on osoittanut osaavansa sen, mitd tutkinnon perus-
teissa ko. tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksissa edellytetiin. Arvioinnissa
kiytetdin tutkinnon perusteissa médriteltyja arviointikriteereji. Arvioinnissa tu-
lee kiyttda monipuolisesti erilaisia ja ensisijaisesti laadullisia arviointimenetel-
mid. Vain yhden menetelmin kaytolld ei valttimittd saada luotettavaa tulosta.
Arvioinnissa otetaan huomioon ala- ja tutkintokohtaiset erityispiirteet tutkinnon
perusteiden mukaisesti. Mikili tutkinnon suorittajalla on luotettavia selvityksii
aikaisemmin osoitetusta osaamisesta, arvioijat arvioivat niiden vastaavuuden
ndyttotutkinnon perusteiden ammattitaitovaatimuksiin. Arvioijat ehdottavat do-
kumentin tutkintotoimikunnalle tunnustettavaksi osaksi nayttotutkinnon suori-
tusta. Lopullisen piditdksen aiemmin osoitetun ja luotettavasti selvitetyn osaa-
misen tunnustamisesta tekee tutkintotoimikunta.

Ammattitaidon arviointi on prosessi, jossa arviointiaineiston kerddmiselld ja ar-
vioinnin dokumentoinnilla on keskeinen merkitys. Tytelimidn sekd opettajien
edustajat tekevit kolmikantaisesti huolellisen ja monipuolisen arvioinnin. Jo-
kaisen tutkinnon suorittajan tulee selvisti saada tietoonsa arvioinnin perusteet.
Tutkinnon suorittajalle on annettava mahdollisuus suoritustensa itsearviointiin.
Niyttotutkinnon jirjestdjd laatii arvioinnin kohteena olevan tutkinnon osan
suorittamisesta arviointipoytikirjan, jonka arvioijat allekirjoittavat. Tutkinnon
suorittajalle timin jilkeen annettava palaute on osa hyvid arviointiprosessia.
Lopullisen pditoksen arvioinnista tekee tutkintotoimikunta.



Arvioijat

Tutkinnon suorittajan ammattitaitoa arvioivilla henkil6illd tulee olla hyvd am-
mattitaito ko. niyttotutkinnon alalta. Tutkintotoimikunta ja niyttotutkinnon jir-
jestdjd sopivat arvioijista nayttotutkintojen jirjestimissopimuksessa.

Arvioinnin oikaisu

Tutkinnon suorittaja voi lainsdddinnon mukaisen miirdajan puitteissa pyytid
arvioinnin oikaisua tutkintotoimikunnalta, jonka toimialaan ja -alueeseen ky-
seessd oleva tutkinto kuuluu. Kirjallinen oikaisupyyntd osoitetaan tutkintotoi-
mikunnalle. Tutkintotoimikunta voi arvioijia kuultuaan velvoittaa toimittamaan
uuden arvioinnin. Arviointia koskevasta oikaisuvaatimuksesta annettuun tut-
kintotoimikunnan piitdkseen ei voi hakea muutosta valittamalla.

1.6 Todistukset

Tutkintotodistuksen ja todistuksen tutkinnon osan tai osien suorittamisesta an-
taa tutkintotoimikunta. Todistuksen valmistavaan koulutukseen osallistumisesta
antaa koulutuksen jirjestiji. Opetushallitus on antanut miirdyksen todistuksiin
merkittavistd tiedoista.

Nayttotutkinnon osan tai osien suorittamisesta annetaan todistus silloin, kun
niyttotutkintoon osallistuva sitd pyytid. Tutkintotodistuksen ja myos todistuk-
sen tutkinnon osan tai osien suorittamisesta allekirjoittavat tutkintotoimikunnan
edustaja ja niyttotutkinnon jirjestijin edustaja.

Opetushallituksen hyviksymididn ammattikirjaan tehty merkintd nayttotutkin-
non suorittamisesta on tutkintotodistukseen rinnastettava todistus nayttotutkin-
non suorittamisesta. Nayttotutkinnon jarjestdja hankkii ja allekirjoittaa ammatti-
kirjan. Ammattikirja on niyttotutkinnon suorittajalle maksullinen.

1.7 Nayttotutkintoon valmistava koulutus

Niayttotutkintoihin osallistumiselle ei voida asettaa koulutukseen osallistumista
koskevia ennakkoehtoja. Pddsddntoisesti tutkinnot suoritetaan kuitenkin val-
mistavan koulutuksen yhteydessid. Koulutuksen jirjestdjd padttdd nayttotutkin-
toon valmistavan koulutuksen sisillostid ja jirjestimisestd tutkinnon perustei-
den mukaisesti. Koulutus ja tutkintotilaisuudet on jisennettavi tutkinnon osien
mukaisesti. Nayttotutkintoon valmistavaan koulutukseen osallistuvalle tulee
osana koulutusta jirjestid mahdollisuus osallistua tutkintotilaisuuksiin ja suo-
rittaa nayttotutkinto.



2 MATKAOPPAAN AMMATTITUTKINNON
MUODOSTUMINEN

2.1 Matkaoppaan ammattitutkinnossa osoitettava
osaaminen

Matkaoppaan ammattitutkinnon suorittaneella henkil6lld on laaja-alaiset taidot
tyoskennelld erilaisissa opastustehtivissd kotimaassa ja ulkomailla sekid edelly-
tykset kehittdd ammattitaitoaan.

Matkaopas on asiantuntija, joka opastaa ryhmid ja yksittdisid asiakkaita seki
tuottaa opastuspalveluja itsendisesti, vastuullisesti ja asiakasldhtoisesti. Hin toi-
mii joustavasti ja reagoi nopeasti muuttuvissa opastustilanteissa. Matkaoppaan
tarkempi tyon kuvaus on liitteeni.

Tutkinnon suorittaneet voivat sijoittua esimerkiksi harrastuksen tai teeman mu-
kaisiksi erikoisoppaiksi, kotimaan tai ulkomaan kohdeoppaiksi sekd matkan-
johtajiksi.

2.2 Tutkinnon osat

Matkaoppaan ammattitutkinnon suorittaminen edellyttid vihintdin kolmen
tutkinnon osan hyviksyttyd suorittamista. Matkaoppaan ammattitutkinto muo-
dostuu yhdestid pakollisesta osasta ja kahdesta valinnaisesta osasta. Toisen va-
linnaisen osan tulee olla osista 3.2-3.4.

Tutkinnon pakollinen osa on
® 3.1 Opastuspalvelun suunnittelu, markkinointi ja toteuttaminen.

Valinnaiset tutkinnon osat ovat

3.2 Suomi-oppaana toimiminen

3.3 Ulkomaan kohdeoppaana toimiminen

3.4 Matkanjohtajana toimiminen

3.5 Erikoisoppaana toimiminen

3.6 FAM-oppaana toimiminen

3.7 Opastaminen vieraalla kielelld

3.8 Yrittdjand toimiminen

3.9 Muu ammatti- tai erikoisammattitutkinnon osa.
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3 MATKAOPPAAN AMMATTITUTKINNOSSA
VAADITTAVA AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN
PERUSTEET

Tutkinnon perusteissa vaadittu ammattitaito osoitetaan tutkintotoimikunnan
hyviksymidn matkaoppaan ammattitutkinnon jirjestimissuunnitelman perus-
teella henkilokohtaistetuissa tutkintotilaisuuksissa aidossa toiminnassa, jolloin
tutkinnon suorittaja osoittaa kattavasti tutkinnon perusteiden edellyttimin am-
matillisen osaamisen.

Matkaoppaan ammattitutkinto arvioidaan tutkinnon osa kerrallaan niin, ettd
tutkinnon suorittajan ammattitaitoa verrataan tutkinnon osan ammattitaitovaa-
timuksiin. Tutkintotilaisuuksissa tutkinnon suorittaja osoittaa valmiuksia ja ky-
kyi soveltaa osaamistaan vaihtelevissa tilanteissa ja toimintaympdristdissd. Hin
myos osoittaa kykynsd kokemusten arviointiin ja kokemuksista oppimiseen,
toimintatapojen uudelleenajatteluun ja uusien toimintatapojen kdyttoonottoon.

Jokaisen tutkintotilaisuuden jilkeen arvioija tai arvioijat arvioivat ja dokumen-
toivat tutkinnon suorittajan osoittaman osaamisen suhteessa tutkinnon osan
ammattitaitovaatimuksiin, arvioinnin kohteisiin ja kriteereihin. Tutkinnon suo-
rittajan itsearviointi on olennainen osa tutkintosuoritusta. Tutkintotilaisuuden
jalkeen jarjestettivi palautekeskustelu on osa hyvii arviointiprosessia.

Tutkinnon osan kaikkien tutkintotilaisuuksien jilkeen pidetiin arviointikes-
kustelu, johon kolmikantaisesti osallistuvat tutkinnon suorittajan kanssa

— tybnantajatahon edustaja

— kokenut tyontekijin edustaja sekd

— opettajien edustaja.

Tutkinnon suorittaja esittdi keskustelussa saamansa arviot, omat itsearvionsa ja
tutkintosuorituksiin liittyvit arvioidut dokumentit. Tutkinnon suorittaja ja arvi-
oijat keskustelevat yhdessi ja arvioivat tutkinnon suorittajan osoittamaa amma-
tillista osaamista tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten, arvioinnin kohteiden
ja kriteerien mukaisesti annettujen arvioiden ja dokumenttien perusteella. Ar-
viointikeskustelun péitteeksi arvioijaryhma pitid kokouksen, jossa se padattia,
esitetidnko tutkintotoimikunnalle tutkinnon osan hyviksymista tai hylkdamisti
sekd antaa siitd kirjallisen lausunnon.
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Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon osan tyoelimin tehtdvi- ja taitoalueista muodostetut ammattitaito-
vaatimukset miiritelldin seuraavilla sivuilla lihavoidulla tekstilld. Sen alla ovat
vasemmassa sarakkeessa ammattitaitovaatimuksesta johdetut arvioinnin koh-
teet, jotka ilmaisevat ne ammattitaidon kannalta keskeiset osaamisalueet, joihin
arvioinnissa kiinnitetddn erityisesti huomiota. Oikeanpuoleiseen sarakkeeseen
on Kkirjoitettu arvioinnin kriteerit, jotka miirittelevit hyviksyttivin suorituksen
laadullisen ja miarillisen tason. Niiden perusteella arvioidaan tutkintosuori-
tuksen hyviksyminen. ”-merkinnilld varustetut sanat on miiritelty tutkinnon
perusteiden liitteessd. Tutkinnon osan jilkeen kuvataan ammattitaidon osoitta-
mistavat.

3.1 Opastuspalvelun suunnittelu, markkinointi ja
toteuttaminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa tuotteistaa, markkinoida ja hinnoitella teemallisen opastuspalvelun.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Toimintaympdriston hyodyntd- Tutkinnon suorittaja

minen jo kohderyhmdajattelun | ® toimii asiantuntevasti jo sujuvasti yhteistydssd matkailuelinkeinon

toteuttaminen kanssa

® hakee lagjasti tietoa toimintaympdristonsd tarjoamista matkailu-
tuotteista ja -palveluista

e kiyttdd tiedonhankinnassa monipuolisesti sahkaisid ja muita
tietoldhteitd

e kiyttdd luotettaviksi todettuja ldhteitd tiedon hankinnassa

* miirittelee asiakaskohderyhmdn tarkoituksenmukaisesti

e hyGdyntid tuotteistamisessa monipuolisesti toimintaympdristonsd
palvelutarjontaa ja mahdollisuuksia

e huomioi tuotteistamisessa toimintaympdriston ja kohderyhmdn
kulttuurin erityisesti tabuasioissa

e suunniftelee opastuspalvelun kohderyhmdn kulttuurin erityispiirtei-
td kunnioittaen.

Opastuspalvelun tuotteistaminen | Tutkinnon suorittaja

ja hinnoittelu e syunnittelee toimintaympdristossddn asiakasldhtgisen opastuspal-
velun

o kehittdd opastuspalveluita vertailemalla (benchmarking”)

 noudattaa opastuspalvelun tuotteistamisessa voimassa olevaa
sidddntod jo viranomaisohjeita
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tuotteistaa opastuspalvelun vastuullisen toiminnan osa-alueet
huomioiden

hinnoittelee opastuspalvelun kannattavasti ja kilpailukykyisesti
tekee opastuspalvelusta laskun asianmukaisesti.

Tuotteistamiseen liittyvien
suunnitelmien laatiminen

Tutkinnon suorittaja

laatii opastuspalvelulle toteuttamiskelpoisen riskianalyysin ja tekee
sen perusteella turvallisuus- ja varasuunnitelman

laatii tuotteistamisprosessissa suunnitelman opastuspalvelun
laadun arvioimiseksi jo kehittdmiseksi

laatii opastuspalvelulle toteutuskelpoisen markkinointiviestinndn
suunnitelman ottaen huomioon valitun asiakaskohderyhmin

laatii visuaalisesti houkuttelevan ja asiasisdlloltddn kattavan
markkinointimateriaalin

valitsee kohderyhmille sopivimman markkinointi- ja myyntikana-
van.

Tutkinnon suorittaja osaa foteuttaa opastuspalvelun.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Opastukseen valmistautuminen

Tutkinnon suorittaja

kartoiftaa opastettavien asiakkaiden erityistoiveet omatoimisesti
selvittid opastettavan asiakkaan tai ryhmdn muut mahdolliset
palvelut ja toimii kokonaisuuden kannalta joustavasti

tutustuu opastettavaan reittiin niin, ettd osaa tarvittaessa ohijeis-
taa muita osallistujio

hankkii tarvittavat ajankohtaiset tiedot jo oheismateriaalin

kerdd tarvittavien yhteistyokumppaneiden yhteystiedot

varmistaa opastuksessa farvitavien teknisten vdlineiden ja resurs-
sien saatavuuden jo toimivuuden.

Opastuksen toteuttaminen

Tutkinnon suorittaja

pukeutuu opastuksen vaatimalla tavalla

kohtaa asiakkaat avoimesti ja luo miellyttdvin jo varman tunnel-
man

toimii hyvien kdytostapojen mukaisesti

aloittaa opastuksen filanteen ja asiakkaat huomioivalla tavalla
kertoo turvallisuuteen liittyvit ohjeistukset asianmukaisesti
opastaa feeman mukaisesti asiakkaat huomioiden

tarjoaa moniaistisia” eldmyksid elavoittdd opastusta tarinoin ja
ajankohtaisin asiakkaita kiinnostavin sisdllgin

aktivoi asiakkaita osallistumaan eldmyksellisen jo moniaistisen”
opastuksen rakentumiseen

opastaa asiakkaita sujuvasti suomen tai ruotsin kielelld
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 neuvoo asiakkaita yhdelld vieraalla kielelld

seuraa asiakkaiden reaktioita ja farvittaessa muuttaa opastusta
filanteen vaatimalla tavalla

ohjeistaa tarvittaessa kuljettajaa opastuksen hiriintymdttd
ohjeistaa ja opastaa asiakkaita eri kohteisiin selkedsti

luo kiireettomdn tunnelman kuitenkin aikatauluista kiinni pitden
tarjoaa asiakkaille kohteen palveluita

antaa mahdollisuuden kysymyksille, palautteen antamiselle ja
henkilokohtaisille hyvisteille.

Oman tydn arvioiminen, Tutkinnon suorittaja
kehittdminen ja loadun ® qrvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan jo esittdd
varmistaminen tarvittavan kehityssuunnitelman

e qrvioi ammattietikan jo ommatti-identiteetin merkitystd tydssd ja
sen kehittdmisess

ylldpitdd ja kehittdd osaamistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti
kerdd akfiivisesti asiakaspalautetta ja analysoi sitd

reagoi asiakaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaiille.

" viittaus liitteeni olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja tekee kirjallisen tai sihkoisen opastuspalvelun suunnitel-
man, johon sisiltyvit arvioinnin kohteiden mukaiset turvallisuus-, tuotteista-
mis- ja markkinointiviestintisuunnitelmat.

Tutkinnon suorittaja toteuttaa laatimansa suunnitelman mukaisen teemallisen
opastuspalvelun vihintdidn tunnin ajan itseniisesti.

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa osaamistaan ja esittelee ammattitaidon ylldpi-
timisen ja kehittimisen suunnitelman osana arviointikeskustelua.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekd antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tdydentdi tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hdnen arviointiaineistoaan.
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3.2 Suomi-oppaana toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella Suomi-opastuksen.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Opastuksen suunnittelu jo
valmistautuminen opastukseen

Tutkinnon suorittaja

e soveltaa tydssddn Suomen matkailustrategiaan, aluejakoon ja
hallintoviranomaisiin liittyvid tietoa tarkoituksenmukaisesti

® qrvioi oman toimintaympdristonsd matkailullisia vahvuuksia ja
kehittdmiskohteita monipuolisesti

e piiivittdd jatkuvasti tietdmyksensd oman toimintaympdristonsd
matkailu- ja neuvontapalveluiden tarjonnasta

e huomioiden asiakkaansa hankkii riittivit tiedot Suomen historias-
ta, maantiedosta, kulttuurista, hallinnosta ja elinkeinorakenteesta

e ottaa selville mahdollisia asiakkaita kiinnostavia tietoja Suomen
sosiaaliturvasta, elintasosta ja koulutuksesta

e kiyttid luotettavia |dhteitd tiedonhankinnassa

e selvittiid mahdollisuuksien mukaan opastettavien asiakkaiden
taustatietoja ja huomioi uskontoon ja kulttuuriin liittyvdt tavat ja
tottumukset mielekkdlld tavalla

e sisiillyttiid opastukseen alueen ajankohtaisia tapahtumia, uutisia ja
tiedotteita

e varmistaa vierailukohteiden aukioloaijat, tehdyt varaukset ja
esteettomyyden

e suunnittelee teemallisen opastuksen ja laatii varasuunnitelman
ammattimaisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa foteutt

aa teemallisen Suomi-opastuksen.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Opastuksen aloittaminen, toteut-
taminen ja lopettaminen

Tutkinnon suorittaja

e pukeutuu opastuksen vaatimalla tavalla

e kohtaa asiakkaat avoimesti ja luo miellyttdvén ja varman tunnel-
man

toimii hyvien kdytostapojen mukaisesti

aloittaa opastuksen filanteen ja asiakkaat huomioivalla tavalla
kertoo turvallisuuteen liittyvit ohjeistukset asianmukaisesti
opastaa teeman mukaisesti, asiakkaat jo taustatiedot huomioiden
eldvdittid opastusta tarinoin ja ajankohtaisin kohderyhmiid
kiinnostavin sisdlldin
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aktivoi asiakkaita osallistumaan eldmyksellisen jo moniaistisen”
opastuksen rakentumiseen

opastaa asiakkaita sujuvasti suomen tai ruotsin kielelld

opastaa asiakkaita yhdelld vieraalla kielelld

seuraa asiakkaiden reaktioita ja tarvittaessa muuttaa opastusta
filanteen vaatimalla tavalla

ohjeistaa ja opastaa asiakkaita eri kohteisiin selkedsti

luo kiireettomdn tunnelman kuitenkin aikatauluista kiinni pitden
tarjona asiakkaille kohteen palveluita

antaa mahdollisuuden kysymyksille, palautteen antamiselle ja
henkilkohtaisille hyvisteille.

Poikkeustilanteissa toimiminen

Tutkinnon suorittaja

toimii opastuksen riskianalyysin ja turvallisuussuunnitelman
mukaan

toimii tarvittaessa opastuksen varasuunnitelman mukaan
varmistaa opastettavan reitin turvallisuuden jo esteettomyyden
ohjeistaa asiakkaita turvalliseen toimintaan ja mahdollisten turva-
vilineiden kiyttoon

antaa tarvittaessa ensiapua vihintddn hdtdensiavun tasoisesti
seuraa viranomaistiedotteita

tiedottaa asiokkaita asiallisella tavalla poikkeusjdrjestelyisti ja
toimii tilanteen vaatimalla tavalla

osoiftaa suunnitelmissa ja toiminnassa olevansa vastuullinen
matkailualan ammattilainen.

Tutkinnon suorittaja osaa opasta

a eri toimintaympdristoissd.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Liikkuvassa ajoneuvossa opas-
taminen

Tutkinnon suorittaja

noudattaa suunniteltua reittid jo aikatoulua

tydskentelee sujuvasti yhteistydssd kuljettajan tai muun yhteistyd-
kumppanin kanssa

ohjeistaa ja tiedottaa asiakkaita ajoneuvon turvallisuus- jo muista
ohjeista jo mddrdyksistd oma-aloitteisesti

Kiyttid sujuvasti tarvittavaa teknistd vilineistod

hallitsee kerronnassaan suunnat, ajoituksen ja kohdennukset
tunnistaa alueen ennakoidut kohteet ja kertoo niisti

muokkaa opastusta tarvittaessa reittimuutosten mukaan jousta-
vasti

huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden jokaisen tasapuolisesti.
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Kévellen tai ei-motorisoiduilla
kulkuneuvoilla opastaminen

Tutkinnon suorittaja

ohjaa asiakkaita selkedsti jo johdonmukaisesti

pitdid aktiivisesti ylld asiakkaiden mielenkiintoa opastuksen aikana
rytmittdd opastuksen ja pysdhdykset asiakasldhtdisesti aikataulun
mukaisesti

luo miellyttivdn ja vuorovaikutteisen tunnelman ja muokkaa
opastusta farpeen mukaan

kunnioittaa toimintaympdristod ja sen erityispiirteitd

viestii selkedsti ja asiallisesti asiakkaat huomioiden

kdyttdd sujuvasti tarvittavaa teknistd vélineistod ™

varmistaa asiakkaiden turvallisen liikkumisen

huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden kaikki tasapuolisesti.

Vierailukohteessa
opastaminen

Tutkinnon suorittaja

opastaa kohteessa noudattaen vierailukohteen aukioloaikoja,
saavutettavuutta sekd ajankohtuaisia tietoja kohteen palveluista
viestii selkedsti ja asiallisesti asiakkaat huomioiden

kertoo opastettavan vierailukohteen asiatiedot riittdvin yksityis-
kohtaisesti asiakkaiden kiinnostuksen huomioivalla tavalla
vastaa asiakkaiden vierailukohdetta koskeviin kysymyksiin asian-
tuntevasti

ohjaa asiakkaita selkedsti jo johdonmukaisesti

pitdid aktiivisesti ylld asiakkaiden mielenkiintoa opastuksen aikana
rytmittdd opastuksen asiakasldhtdisesti aikataulun mukaisesti
luo miellyttivdn ja vuorovaikutteisen tunnelman ja muokkaa
opastusta farpeen mukaan

kunnioittaa toimintaympdristod ja sen erityispiirteitd

tarjona asiakkaille kohteen palveluita

kdyttdd sujuvasti tarvittavaa teknistd vélineistod™

varmistaa asiakkaiden turvallisen liikkumisen

huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden kaikki tasapuolisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa vastaa

nottaa palautetta jo arvioida omaa toimintaansa.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Oman tyon arvioiminen, kehittd-
minen ja laadun varmistaminen

Tutkinnon suorittaja

perustelee erikoisosaamisensa luotettavasti

arvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan ja keinoja
kehittyd oppaana

arvioi ammattietiikan jo ammatti-identiteetin merkitystd tydssd ja
sen kehiftamisessi
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yllpitdd jo kehittdd osaomistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti
kerdd akfiivisesti asiokaspalautetta ja analysoi sitd

reagoi asiokaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaijille.

? viittaus liitteeni olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja opastaa asiakasta tai asiakasryhmid toimeksiantajan tai
oppaan tekemidn suunnitelman mukaisesti vihintdin puolentoista tunnin ajan
itsendisesti. Opastus on teemallinen Suomi-opastus liikkuvassa ajoneuvossa,
kivellen tai ei-motorisoiduilla kulkuneuvoilla kohteessa liikkuen.

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa osaamistaan ja esittelee ammattitaidon yllipi-
timisen ja kehittimisen suunnitelman arviointikeskustelussa.

Tutkinnon suorittaja tiydentdd toiminnallista osuutta kirjallisella tai sihkoisel-
14 tyolld. Hin laatii vihintddn viiden vuorokauden pituisen, miirittelemilleen
kohderyhmiille suunnittelemansa matkailupalvelupaketin, jonka reitti ulottuu
kaikille Suomen matkailualueille.

Arvioinnin kohde "poikkeustilanteissa toimiminen” osoitetaan tutkintotilaisuu-
dessa esittamilld kirjallinen riskianalyysista johdettu turvallisuussuunnitelma ja
selvittimalld sen taustat.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekd antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentda tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hinen arviointiaineistoaan.

3.3  Ulkomaan kohdeoppaana toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset
Tutkinnon suorittaja osaa valmistautua kohteessa tydskentelyyn.
Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Taustatietojen hankkiminen Tutkinnon suorittaja
kohteesta e toimii yrityksen arvojen ja foimintatapojen mukaisesti
e tutustuu ennakkoon kohteen matkailullisiin vahvuuksiin ja palve-
luihin
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e on akfiivisesti yhteydessd tyonantajayrityksen yhteistyokumppanei-
hin kohteessa

e hankkii riittdvdt tiedot kohteen historiasta, maantiedosta, kulttuu-
rista, hallinnosta o elinkeinorakenteesta

e selvittiid asiakkaita kiinnostavia tietoja kohteen sosiaaliturvasta,
elintasosta ja koulutuksesta

e selvittiid kohteen ajankohtaiset tapahtumat sekd tapakulttuuriin
liittyvit tavat ja tottumukset

e kiyttid luotettaviksi todettuja lhteitd tiedonhankinnassa.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia

asiakaspalvelutehtivissi matkakohteessa.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Asiakaspalvelu

Tutkinnon suorittaja

e palvelee asiakkaita akfiivisesti ja henkilokohtaisesti hotellipdivys-
tyksilld ja palvelutoimistossa

® palvelee asiakkaita sujuvasti ja kohteliaasti puhelimitse ja sdhkoi-
sid vilineitd kdyttden

* palvelee asiakkaita yrityksen arvojen, toimintatapojen ja valmis-
matkaehtojen mukaisesti

e tarjoaa jo myy akfiivisesti tuotevalikoimaan liittyvid palveluita

e ratkaisee asiokkaiden matkaan liittyvid ongelmatilanteita luovasti
ja rohkeasti yrityksen toimintatavat huomioiden

® viestii sujuvasti yhteistyokumppaneiden kéyttamdlld vieraalla
kielelld

® viestii sujuvasti asiakkaiden kanssa suomen tai ruotsin kielelld.

Asiakasryhmien palveleminen

Tutkinnon suorittaja

e toimii sujuvasti kohteen tuloterminaaleissa

e vastoanottaa asiakkaat ystavillisesti

® kertoo transferkuljetuksen™ aikana kiinnostavasti ja jisennellysti
farvittavat tiedot kohteesta

e kertoo tervetulotilaisuuden aikana kohteen jo matkanjdrjestdjdn

palvelutarjonnasta asiokasldhtdisesti

hallitsee ryhmin jamdkdsti kaikissa tilanteissa

pysyy aikatauluissa

varmistaa huolellisesti, ettd palvelun sisdlt6 on luvatun mukainen

viestii sujuvasti yhteistyokumppaneiden kdyttamalld vieraalla kielelld

viestii sujuvasti asiakkaiden kanssa suomen tai ruotsin kielelld.

Tutkinnon suorittaja osaa tuottei

staa, markkinoida ja hinnoitella teemallisen retken.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Toimintaympdriston hyodyntd-
minen jo kohderyhmdajattelun
toteuttaminen

Tutkinnon suorittaja
e toimii asiantuntevasti ja sujuvasti yhteistydssd matkailuelinkeinon
ja agentin” kanssa
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® hakee laajasti tietoa toimintaympdristonsd tarjoamista matkailu-
tuotteista ja -palveluista

e kiyttid tiedonhankinnassa monipuolisesti sihkaisid ja muita
figtoldhteitd

e kiyttid luotettavaksi todettuja lhteitd tiedon hankinnassa

* miirittelee mahdollisen asiakaskohderyhmdn tarkoituksenmukai-
sesti

e hyddyntid tuotteistamisessa monipuolisesti toimintaympdristdnsd
palvelutarjontaa ja mahdollisuuksia

® hyomioi tuotteistamisessa toimintaympdristan jo kohderyhmdn
kulttuurin erityisesti tabuasioissa

e suunnittelee retken paikallisen kulttuurin erityispiirteitd kunnioit-
faen.

Retken tuotteistaminen ja
hinnoiftelu

Tutkinnon suorittaja

e suunnittelee kohteessa asiakasldhtdisen retken

o henchmarkkaa™ retken

* noudattaa retken tuotteistamisessa alaa koskevaa voimassa olevaa
lainsddddntod

e fyotteistaa retken vastuullisen toiminnan osa-alueet huomioiden

e hinnoittelee retken kannattavasti ja kilpailukykyisesti.

Tuotteistamiseen liittyvien
suunnitelmien laatiminen

Tutkinnon suorittaja

* |qatii retkelle toteuttamiskelpoisen riskianalyysin ja tekee sen
perusteella turvallisuus- ja varasuunnitelman

e |aatii tuotteistamisprosessissa suunnitelman retken laadun arvioimi-
seksi jo kehittdmiseksi

o |aatii retkelle toteutuskelpoisen markkinointiviestinndn suunnitel-
man ottaen huomioon valitun asiakaskohderyhmin

* |aatii visuaalisesti houkuttelevan ja asiasisdlloltddn kattavan
markkinointimateriaalin

e valitsee kohderyhmille sopivimman markkinointi- ja myyntikana-
van.

Tutkinnon suorittaja osaa toteutt

aa retken.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Liikkuvassa ajoneuvossa opas-
taminen

Tutkinnon suorittaja

e noudattaa suunniteltua reittid jo aikataulua

e tyoskentelee sujuvasti yhteistydssd kuljettajan tai muun yhteistyo-
kumppanin kanssa

e ohjeistaa ja tiedottaa asiakkaita ajoneuvon turvallisuus- jo muista
ohjeista jo mddrdyksistd oma-aloitteisesti

e kiyttid sujuvasti tarvittavaa teknistd vélineistod

e hallitsee kerronnassaan suunnat, ajoituksen ja kohdennukset
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tunnistaa kohteet jo osaa kertoa niistd

muokkaa opastusta tarvittaessa reittimuutosten mukaan joustavasti
huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden jokaisen tasapuolisesti.

Kavellen tai ei-motorisoiduilla
kulkuneuvoilla opastaminen

Tutkinnon suorittaja

ohjaa asiakkaita selkedsti jo johdonmukaisesti

pitdid aktiivisesti ylld asiakkaiden mielenkiintoa opastuksen aikana
rytmittdd opastuksen ja pysahdykset asiakasldhtgisesti aikataulun
mukaisesti

luo miellyttivin jo vuorovaikutteisen tunnelman ja muokkaa
opastusta tarpeen mukaan

kunnioittaa toimintaympdristod ja sen erityispiirteitd

viestii selkedsti ja asiallisesti asiakkaat huomioiden

Kiyttid sujuvasti tarvittavaa teknistd vilineistod ~

varmistaa asiakkaiden turvallisen liikkumisen

huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden jokaisen tasapuolisesti.

Vierailukohteessa opastaminen

Tutkinnon suorittaja

opastaa kohteessa noudattaen vierailukohteen aukioloaikoja,
saavutettavuutta sekd ajankohtaisia tietoja kohteen palveluista
viestii selkedisti ja asiallisesti kohderyhmin huomioiden

kertoo opastettavan vierailukohteen asiatiedot riittdvdn yksityis-
kohtaisesti asiakkaiden kiinnostuksen huomioivalla tavalla
vastaa asiakkaiden vierailukohdetta koskeviin kysymyksiin
asiantuntevasti

ohjaa asiakkaita selkedsti jo johdonmukaisesti

pitdid aktiivisesti ylld asiakkaiden mielenkiintoa opastuksen aikana
rytmittdd opastuksen asiakasldhtdisesti aikataulun mukaisesti
luo miellyttivin jo vuorovaikutteisen tunnelman jo muokkaa
opastusta tarpeen mukaan

kunnioittaa toimintaympdristod ja sen erityispiirteitd

tarjooa asiakkaille kohteen palveluita

Kiyttiid sujuvasti tarvittavaa teknistd vilineistod”

varmistaa asiakkaiden turvallisen liikkumisen

huomioi hienovaraisesti erityispalvelua tarvitsevat asiakkaat
palvelee asiakkaita huomioiden jokaisen tasapuolisesti.

Poikkeustilanteessa
toimiminen

Tutkinnon suorittaja

toimii opastuksen riskianalyysin ja turvallisuussuunnitelman
mukaan

toimii tarvittaessa opastuksen varasuunnitelman mukaan
varmistaa opastettavan reitin turvallisuuden ja esteettomyyden
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e ohjeistaa asiakkaita turvalliseen toimintaan jo mahdollisten turve-
vilineiden kiyttoon

® antaa farvittaessa ensiapua véhintddn hdtdensiavun tasoisesti

o tiedottaa asiakkaita asiallisella tavalla poikkeusidrjestelyistd ja
toimii tilanteen vaatimalla tavalla

® seuraa viranomaistiedotteita

e osoittaa suunnitelmissa jo toiminnassa olevansa vastuullinen
matkailualan ammattilainen

e foimii rohkeasti jo madrdtietoisesti viranomaisten kanssa

e ottaa huomioon valmismatkalain madrddman auttamisvelvollisuu-
den jo muut erityisvaatimukset huolellisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa vastaanottaa palautetta ja kehittdd omaa toimintaansa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Oman tyon arvioiminen, kehittd- | Tutkinnon suorittaja

minen ja laadun varmistaminen | @ perustelee erikoisosaamisensa luotettavasti

o qvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan ja keinoja
kehittyd oppaana

e qrvioi ammattietikan jo ommatti-identiteetin merkitystd tydssd jo

sen kehiftamisessd

ylldpitdd jo kehittdd osaomistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti

kerdd akfiivisesti asiakaspalautetta jo analysoi sitd

reagoi asiokaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaijille.

? viittaus liitteeni olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tyoskentelemilld ulkomaisessa lo-
makohteessa tai vastaavassa paikassa kohdeoppaan tehtivissi. Tutkintotilai-
suuden kesto midrdytyy tutkinnon suorittajan henkilokohtaisen niyttdsuunni-
telman mukaisesti, mutta sen on kestettivi kuitenkin vihintidn yksi tyoviikko.

Arvioinnin kohde ”"poikkeustilanteissa toimiminen” osoitetaan tutkintotilaisuu-
dessa esittamalli kirjallinen riskianalyysista johdettu turvallisuussuunnitelma ja
selvittimilld sen taustat.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekid antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla, dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hinen arviointiaineistoaan.
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3.4 Matkanjohtajana toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella matkaohjelman asiakasryhmiin tarpeiden mukaan.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Taustatietojen selvittdminen ja | Tutkinnon suorittaja

matkaohjelman suunnittely e selvitfiid asiakasryhmdn taustatiedot, toiveet ja tarpeet perusteel-

lisesti

karfoittaa asiakasryhmdn erityistarpeet ennakoivasti

selvittid kohteen tarjoamat mahdollisuudet monipuolisesti

selvittid kohteen erityisolosuhteet realistisesti

kdyttdd kulttuurisensitiivistd™ harkintaa valinnoissaan

hankkii laajoja ja ojantasaisia taustatietoja monipuolisesti

seuraa medioita jo kerdd niistd tietoa akfiivisesti

hyddyntdd aikaisempien toimeksiantojen matkaohjelmia ja analy-

soitua asiakaspalautetta

e suunnittelee matkan jdrjestelyt toimeksiantajan arvojen ja ohjeiden
mukaan vastuullisesti

e noudattaa voimassa olevaa valmismatkalakia ja viranomaismadrd-
yksid tarkasti

® |gatii foimivan varasuunnitelman

e |qatii turvallisuussuunnitelman riskianalyysin perusteella.

Tutkinnon suorittaja osaa tydskennelld matkanjohtajana.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Matkanjohtaminen ja Tutkinnon suorittaja
opastaminen e noudattao matkaohjelmaa ja resursseja sopimuksen mukaisesti ja
luotettavasti
e pukeutuu tilanteen mukaisesti, yrityksen likeidean huomioiden
e toimii viranomais- jo matkustusmddrdysten mukaan
e toimii asiokasldhtoisesti
e soveltaa vuorovaikutus- ja asiokaspalvelutaitoja monikulttuurisissa

yhteisdissd asianmukaisesti ja hienotunteisesti

opastaa jo toimii kulttuurisensitiivisesti” palveluketjuissa
luo opastaessaan houkuttelevia ja vetovoimaisia mielikuvia
kohteista monipuolisesti

kdyttdd tarvittavia teknisid loitteita ~ ammattimaisesti
noudattaa aikataulua

pysyy reitilld ja osaa tehdd siihen tarvittavia muutoksia
havainnoi tilanteita aktiivisesti ja reagoi niihin nopeasti
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pysyy poikkeustilanteissa rauhallisena ja rauhoittaa asiakkaita
kdyttdytyy ammattimaisesti jo hyvien tapojen mukaisesti

johtaa ryhmd jamdkasti

antaa tiloa matkailijon omalle kokemukselle ja eldmykselle
hienotunteisesti

soveltaa ryhmddynamiikan taitoj

vaihtaa tarvittaessa roolia matkanjohtajasta oppaaksi luontevasti
hyddyntdd kohteen erityispiirteitd monipuolisesti opastuksessa
kertoo kohteesta kiinnostavia tarinoita

huomioi matkakohteen kulttuurin erityispiirteet ja tabut toiminnassaan
toimii kulttuurien vilisend tulkkina objekfiivisesti ja sensitiivisesti”
neuvoo tarvittaessa asiakkaita vakuutusasioissa.

Poikkeustilanteessa toimiminen

Tutkinnon suorittaja

toimii opastuksen riskianalyysin ja turvallisuussuunnitelman
mukaan

toimii tarvittaessa opastuksen varasuunnitelman mukaan
varmistaa opastettavan reitin turvallisuuden jo esteettomyyden
ohjeistaa asiakkaita turvalliseen toimintaan ja mahdollisten turva-
vilineiden kiyttoon

antaa tarvittaessa ensiapua vihintddn hdtdensiavun tasoisesti
tiedottaa asiakkaita asiallisella tavalla poikkeusjdrjestelyisti ja
toimii tilanteen vaatimalla tavalla

seuraa viranomaistiedotteita

osoiftaa suunnitelmissa ja toiminnassa olevansa vastuullinen
matkailualan ammattilainen

toimii rohkeasti jo mddrdtietoisesti viranomaisten kanssa

oftaa huomioon valmismatkalain mdrddman auttamisvelvollisuu-
den jo muut erityisvaatimukset huolellisesti.

Tutkinnon suorittaja osaa arvioida jo kehittd tyotin.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Oman tydn arvioiminen,
kehittiminen ja laadun
varmistaminen

Tutkinnon suorittaja
e perustelee erikoisosaamisensa luotettavasti
e qvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan ja keinoja

kehittyd oppaana

arvioi ammattietiikan jo ammatti-identiteetin merkitystd tydssd ja sen
kehittimisessd

ylldpitd ja kehittdd osaamistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti
kerdd aktiivisesti asiakaspalautetta ja analysoi sitd

reagoi asiokaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaiille.

*) viittaus liitteeni olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

24




Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja tydskentelee matkanjohtajan tyohon kuuluvissa tehtidvissa.
Tutkinnon suorittajalla tulee olla keskeinen matkanjohtajan rooli, ja matkaan
on sisillytettivid majoittuminen seki rajanylitys autolla, junalla, laivalla tai len-
tokoneella.

Arvioinnin kohde "poikkeustilanteissa toimiminen” osoitetaan tutkintotilaisuu-
dessa esittimilli kirjallinen riskianalyysista johdettu turvallisuussuunnitelma ja
selvittimailld sen taustat.

Tutkinnon suorittaja arvioi omaa osaamistaan ja esittelee ammattitaidon yllipi-
timisen ja kehittimisen suunnitelman osana arviointikeskustelua.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa seki antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hdnen arviointiaineistoaan.

3.5 Erikoisoppaana toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa valmistautua erikoisoppaana toimimiseen.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Erikoistumisalan tai kohteen Tutkinnon suorittaja

tuotteistaminen opastukseksi o hankkii erikoistumisalasta tai -kohteesta monipuolisesti ja
syviillisesti taustatietoja kansallisia jo kansainvilisid tietoldhteitd
hyddyntden

e seuraa jo hyddyntdd akfiivisesti matkailun trendejd ja soveltaa
niitd tuotteistamisessa

e tutustuu monipuolisesti erikoistumisalansa opastustuotteisiin ja
hyddyntdd hankkimaansa tietoa tuotteistamisessa

e tuotteistan opastuksen asiantuntijatasoisesti erikoisosaamistaan
hyGdyntien

e huomioi asiakkaiden toiveet, kiinnostuksen kohteet ja erikoistu-
misalan tuntemuksen tuotteistamisessa

e tyotteistaa kulttuurisensitiivisesti”’

e viestii sujuvasti suomeksi tai ruotsiksi

® viestii sujuvasti yhdelld vieraalla kielelld
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e noudattaa voimassa olevia stdddksid ja viranomaismddrdyksid
tarkasti

® |aatii toimivan varasuunnitelman ennakoivasti

® |qatii turvallisuussuunnitelman riskianalyysin perusteella.

Erikoisosaamisen markkinointi

Tutkinnon suorittaja

o tekee pienimuotoisen markkinakartoituksen ja benchmarkkaa™
opastuspalveluita

o markkinoi oman osaamisensa mielekkditd markkinointikanavia ja
-materiaalia hyvdksi kdyttden.

Tutkinnon suorittaja osaa foteutt

aa asiantuntijuutta vaativan opastuksen.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Erikoisoppaana toimiminen

Tutkinnon suorittaja

e osoittaa hallitsevansa opastuksen aloitus-, kerronta- ja lopetusvai-
heen ammattimaisesti

e varmistaa ennakoivasti palveluketjun toimivuuden opastuksen
aikana

e opastaa sujuvasti tarvittavaa teknistd vilineistod ) monipuolisesti
kdyttden

e reagoi vilittmdsti ja joustavasti asiakkaan tarpeisiin ja toivomuk-
siin opastuksen aikana

® |uo opastaessaan houkuttelevia jo vetovoimaisia mielikuvia

monipuolisesti

osoittaa erikoistumisalansa asiantuntijuutta syvillisesti ja laajasti

kdyttdd opastaessaan tarvittavia havaintomateriaalejo luovasti

osoittaa opastuksessaan hallitsevansa alan erikoissanaston

opastaa ymmarreftivdsti jo sujuvasti tilanteeseen sopivalla, asiok-

kaan kayttdmdlld vieraalla kielelld

e ohijeistaa j varmistaa opastuksessa tarvittavien erityisvarusteiden
kdytossd huolellisesti

e varmistaa asiokkaiden turvallisuuden opastuksen aikana monipuo-
lisesti

e kiyttdytyy ammattimaisesti ja luottamusta herdttivdsti

Tutkinnon suorittaja osaa arvioida jo kehittdd tydtdn.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Oman tydn arvioiminen, kehitt-
minen ja loadun varmistaminen

Tutkinnon suorittaja

e perustelee erikoisosaamisensa luotettavasti

o qrvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan ja keinoja
kehittyd oppaana

e qrvioi ammattietiikan jo ammatti-identiteetin merkitystd tydssd ja

sen kehittimisessd
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yllpitdd jo kehittdd osaomistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti
kerdd akfiivisesti asiokaspalautetta ja analysoi sitd

reagoi asiakaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaijille.

9 viittaus liitteeni olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja toteuttaa opastuksen, jossa pystyy osoittamaan asiantunti-
juutensa ja erikoisosaamisensa. Tutkinnon suorittaja esittelee arviointikriteereis-
sd mainitut suunnitelmat.

Tutkintotilaisuuden kesto madriaytyy henkilokohtaisen suunnitelman mukaan,
mutta on kestoltaan vihintiin tunnin mittainen, jotta opastuksen eri vaiheet
voidaan arvioida.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekd antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentdi tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hidnen arviointiaineistoaan.

3.6 FAM-oppaana toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa suunnitella ammattiloismatkailijan vierailuohjelman.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Vierailuohjelman suunnittelu ja | Tutkinnon suorittaja

valmistautuminen opastukseen | ® selvittid asiakkaiden taustatiedot, toiveet, tarpeet ja vaatimukset
perusteellisesti

e valitsee vierailukohteet asiakkaan erityistarpeiden ja vaatimusten
mukaisesti

e selvitfiid vierailukohteiden tarjoamat mahdollisuudet monipuolisesti

e selvittiid kohteiden erityisolosuhteet realistisesti

e kayttdd kulttuurisensitiivistd™ harkintaa valinnoissaanhyddyntid
matkailuelinkeinon jo kohteen tuntemuksen asiantuntevasti

e hankkii monipuolisesti taustatietoja asiakkaan tuotteista, julkai-
suista ja fuotannosta

e kiyttid kohteen matkailustrategiaa ja -brdndid suunnittelun tukena

e seuraa ja arvioi kotimaisia jo kansainvilisid medioita sekd viran-
omaistiedotteita aktiivisesti
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e kiyttid hankkimaansa tietoa monipuolisesti

e syunnittelee vierailuohjelman toimeksiantajan arvojen ja ohjeiden
mukaan huolellisesti

o hyddyntidd aktiivisesti kokemuksia aikaisemmista tyotehtdvistd jo
asiakaspalautetteista

e on oma-aloitteisesti yhteydessd toimeksiantajaan kdyttden viestin-
ndssd sujuvasti asiokkaan ymmdrtamda vierasta kieltd

e valmistautuu vierailuun ammattimaisesti ja asiakasldhtdisesti

 noudattaa voimassa olevia sdddoksid ja viranomaismddrdyksid
tarkasti

e |aatii turvallisuussuunnitelman riskianalyysin perusteella

® |qatii toimivan varasuunnitelman vierailuohjelmalle.

Tutkinnon suorittaja osaa opasta

a ammattilaismatkailijaa.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Ammattilaismatkailijan opasta-
minen

Tutkinnon suorittaja

e noudattan opastaessaan toimeksiantajan arvoja ja ohjeita johdon-
mukaisesti

* noudattaa sopimuksen mukaan teemaa, ohjelmaa ja resursseja

e jiirjestdd tarvittavat palveluun liittyvdt kuvausluvat ja -kohteet sekd
haastattelut

e viestii ammattitaitoisesti ja palveluhenkisesti palveluketjun
osapuolten kanssa

e reagoi vilittomdsti ja joustavasti asiakkaan tarpeisiin ja toivomuk-
siin opastuksen aikana

e varmistaa ennakoivasti palveluketjun toimivuuden opastuksen
aikana

e tarkistaa ohjelmanmuutosten sopivuuden toimeksiantajalta ja
yhteistyokumppaneilta tarpeen vaatiessa

e opastaa ja foimii ammattimaisesti jo kulttuurisensitiivisesti~ luo
opastaessaan houkuttelevia jo vetovoimaisia mielikuvia kohteista
monipuolisesti

e kiyttid opastaessaan tarvittavia havaintomateriaaleja luovasti

e opastaa ymmdrrettivdsti ja sujuvasti tilanteeseen sopivalla, asiak-
kaan kayttamdlld kielelld.

Tutkinnon suorittaja osaa arvioida jo kehittdad tydtiin.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Oman tyon arvioiminen, kehittd-
minen ja laadun varmistaminen

Tutkinnon suorittaja
e perustelee erikoisosaamisensa luotettavasti
e qrvioi realistisesti omia vahvuuksiaan, heikkouksiaan ja keinoja

kehittyd oppaana
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e qrvioi ommattietikan jo ammatti-identiteetin merkitystd tydssd jo
sen kehiftamisessi

yllpitdd jo kehittdd osaomistaan, tietojaan ja taitojaan jatkuvasti
kerdd akfiivisesti asiakaspalautetta ja analysoi sitd

reagoi asiokaspalautteeseen nopeasti

vilittdd palautteen tarvittaessa muille palvelun tuottaijille.

*) viittaus liitteend olevaan tutkinnon perusteiden sanastoon

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja suunnittelee ja toteuttaa toimeksiantajan ohjeistaman, vi-
hintdin kahdeksan tuntia kestivin FAM-asiakkaan vierailuohjelman. Tutkinnon
suorittaja toteuttaa vierailuohjelmaan sisdltyvin vihintdin neljin tunnin pitui-
sen opastuksen ja laatii arviointikriteereissd mainitut suunnitelmat.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekd antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hdnen arviointiaineistoaan.

3.7 Opastaminen vieraalla kielellé

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa valmistautua opastamiseen vieraalla kielelld.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Vieraan kielen kiyttimiseen Tutkinnon suorittaja
valmistautuminen e hankkii tietoa asiakkaan edustamasta kulttuurista, kiinnostuksen

kohteista ja asiakkaan kayttimadstd kielestd

e piiivittdd ajankohtaiset tiedot opastettavan asiakkaan ldhtomaasta

® hakee lagjasti tietoa opastuksen toteuttamiseen

e kiyttid tiedonhankinnassa monipuolisesti vieraskielisid tietolh-
teitd

e varmistaa hallitsevansa tarvittavan erikoissanaston

e tuottaa kirjallista materiaalia tarkoituksenmukaisesti opastuksen
tueksi.
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Tutkinnon suorittaja osaa opastaa vieraalla kielelld.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Vieraalla kielelld opastaminen

Tutkinnon suorittaja

osoittaa hallitsevansa opastuksen aloitus-, kerronta- ja lopetusvai-
heen ammattimaisesti

opastaa asiakkaita sujuvasti vieraalla kielelld

opastaa asiakasldhtgisesti kulttuuritaustan huomioiden
keskustelee vieraskielisen asiakkaan kanssa vuorovaikutteisesti
reagoi vilittomdsti ja joustavasti asiakkaan tarpeisiin ja toivomuk-
siin opastuksen aikana

toimii tulkkina asiakaspalvelutilanteessa

o hallitsee riittdvdsti erikoissanastoa

kdyttdd kulttuurien vilisid eroja monipuolisesti vahvuuksina
opastuksessa

neuvoo asiakkaita ja suosittelee monipuolisesti lisd- jo oheispalve-
luita.

Tutkinnon suorittaja osaa kehittid toimintaansa.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Oman toiminnan arvioiminen

Tutkinnon suorittaja

oftaa vastaan asiakaspalautetta, arvioi omaa toimintaansa jo
kehittdd toimintaansa sen perusteella

arvioi ammattietiikan jo ammatti-identiteetin merkitystd tydssd ja
sen kehiftdmisessd.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja opastaa vieraskielistd ryhmiid vihintiin tunnin ajan niin,
ettd vuorovaikutukselliset keskustelutilanteet muodostavat osan arviointia ja
kaikki arviointikriteerit voidaan arvioida.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa sekd antavat toi-
minnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tdydentidi tutkintosuorituk-
siaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, esimerkiksi esitteilld, mark-
kinointisuunnitelmilla,dokumenteilla yhdeydenpidosta, turvallisuusasiakirjoilla
yms., jotka arvioituina ovat osa hdnen arviointiaineistoaan.
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3.8  Yrittdjand toimiminen

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja osaa toimia oman erikoisalansa yrittdjdnd.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Omien yrittdjdvalmiuksien
arvioinfi

Tutkinnon suorittaja

o tarkastelee jo kuvaa realistisesti ja kriittisesti omat ominaisuutensa
ja eldmdntilanteensa yrittdjdnd toimimisen kannalta

® qrvioi yriftdjand toimimiseen liittyvit henkilokohtaiset hyddyt jo
riskit

e qrvioi asiantuntijoiden ndkemyksid hyddyntien oman ammatillisen
osaamisensa riittdvyyttd

e qrvioi osaamistaan foimialasta, kilpailutilanteesta ja sidosryhmistd

e hyddyntdd mahdollisuuksien mukaan kaikilta elimdn aloilta
saatavia yhteyksid yrittdjdnd toimimisessa

e qrvioi asiantuntijoiden ndkemysten avulla verkoston hyddyntamis-
mahdollisuudet ja riskit oman yritystoiminnan kannalta.

Liikeidean tismentdminen

Tutkinnon suorittaja

e kartoittaa yrityksen tuotteet ja palvelut nyt ja ldhitulevaisuudessa

e Kkartoittaa mahdolliset asiakkaat ja heidin tarpeensa nyt ja ldhitu-
levaisuudessa

o valitsee perustellusti kohderyhmdt omille tuotteille jo palveluille

e tyotteistaa omat tuotteensa ja palvelunsa

® miirittelee yritystoimintansa tarvitsemat fyysiset, taloudelliset ja
henkiset resurssit asettaen ne tirkeysjdrjestykseen

e |qatii tdsmennetyn likeidean omalle yritystoiminnalleen tekemien-
s arvioiden jo valintojen mukaisesti.

Liiketoimintasuunnitelman
laatiminen

Tutkinnon suorittaja

e ottaa huomioon lainsddddnnon asettamat vaatimukset omalle
yritystoiminnalleen

e vertailee mahdollisia eri yritysmuotoja riskeineen, vastuineen ja
velvoitteineen

e valitsee laatimansa liikeidean kannalta perustellusti sopivimman
liiketoimintamallin

e kuvaa valitsemansa asiakasryhmdt ja markkinointikanavat

e tuotfeistaa omat tuotteensa ja palvelunsa suhteessa valitsemiinsa
asiakasryhmiin ja markkinointikanaviin

o |aatii yritykselleen realistisen rahoitussuunnitelman

o |aatii liketoiminnalleen realistisen tulosbudijetin

e kuvaa yrityksen taloushallinnon jdrjestamisen
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* |aatii tekemiensd ratkaisujen perusteella kirjallisen liketoiminta-
suunnitelman

® arvioi jo pohtii liiketoimintasuunnitelmansa toteutumismahdolli
suuksia.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa ammattitaitonsa laatiessaan yhdessd eri alojen
asiantuntijoiden kanssa yritykselleen liikeidean ja liiketoimintasuunnitelman.

Yrittdjyysalan asiantuntijat arvioivat havainnoimansa liikeidean ja liiketoiminta-
suunnitelman laadintaprosessin ja ndihin liittyvin aineiston (kirjallinen kuvaus
liikeideasta ja liiketoimintasuunnitelma) seki niiden toteuttamiskelpoisuuden ja
vastaavuuden tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksiin ja arvioinnin kohteisiin
ja kriteereihin. Arvioinnit kirjataan arviointilomakkeille. Tutkintotilaisuuksien
arviointilomakkeet ja tiydentivit asiakirjat kootaan arviointiaineistoksi.

3.9. Muun ammatti- ja erikoisammattitutkinnon osa

Matkaoppaan ammattitutkintoon voidaan sisillyttdd perustellusti yksi tutkin-
non osa jostain ammatti- tai erikoisammattitutkinnosta. Todistuksen tutkinnon
osan suorittamisesta antaa aina ko. tutkinnosta vastaava tutkintotoimikunta, ja
matkaoppaan ammattitutkinnon tutkintotoimikunta tunnustaa timin tutkinnon
osan osaksi matkaoppaan ammattitutkintoa todistuksen perusteella.
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LITE 1

Matkaoppaan tyénkuvaus

Matkaoppaana tydskentelevit ovat matkailualan ammattilaisia, jotka toimivat
harrastuksen tai teeman mukaisina erikoisoppaina, ulkomaan kohdeoppaina
sekd matkanjohtajina yleensd ilman kiintedd toimipaikkaa. Matkaoppaiden
tyotehtavit tulevat matkailutoimistoilta, matkatoimistoilta, matkanjirjestdjiltd,
lilkkenneyhtioiltd, elinkeinoelimisti tai suoraan yksittiisiltd asiakkailta. Asiak-
kaina ovat sekd liike- ettd lomamatkailijat ja ammattilaismatkailijat. Asiakkaat
voivat olla hyvin erikokoisia matkailu- tai muita ryhmii tai tulevaisuudessa yha
useammin my9s yksittiisid asiakkaita.

Matkaoppaan tyotd tehddidn useimmiten freelance-pohjalta, mutta monet free-
lance-oppaat tyoskentelevit myos pddtoimisesti muissa matkailun tehtivissi tai
itsendisini yrittdjind. Matkaoppaan tyo on itseniistd ja vastuullista asiantuntija-
tyOtd, jossa vaaditaan hyvii yleissivistystd, erityisesti kohdealueen historian ja
nykyisyyden vahvaa tuntemusta sekid kulttuuri- ja muiden tapahtumien ajanta-
saista ja ennakoivaa osaamista.

Matkaopas osaa kayttid alan tietoldhteitd ja hakemistoja tydhon liittyvin tieto-
materiaalin ylldpitimiseksi, koska tyo ja tyotehtavit muuttuvat jatkuvasti. Tyo-
tehtiavit voivat olla hyvinkin eriytyneitid ja toisaalta myos laaja-alaisia. Oman
toiminnan arviointi ja palautteen hyodyntiminen on tirkedd ammatillisen ke-
hittymisen vuoksi.

Tyo edellyttid matkailun merkityksen ja matkailun elinkeinorakenteen, mat-
kustusmotiivien, matkailun toimialojen sekd matkailuyritysten ja -tuotteiden
tuntemusta. Kansainvilisten trendien seuraaminen ja niiden soveltaminen kan-
sallisella tasolla on tirkei taito.

Koska matkailuala uusiutuu nopeasti, matkaopas piivittdi tietojaan aktiivisesti
ja jatkuvasti. Matkaopas tuntee kuluttajansuojaan ja matkanjirjestimiseen liit-
tyvit keskeiset siddokset ja sopimukset sekd matkavakuutusten ehdot ja kor-
vauskdytinnon. Matkaoppaan on tiedettdvd, miten hititilanteissa toimitaan ja
pystyttivd antamaan tarvittaessa ensiapua.

Matkaopas osaa kiyttdi tyodssi tarvitsemiaan vieraita kielid ja tuntee riittivissi
midrin asiakkaiden kulttuuritaustaa. Matkaopas kykenee toimimaan kulttuuri-
sensitiivisesti soveltamalla tietojaan ja taitojaan kulttuureista. Kaikessa toimin-
nassa hin huomioi ammattietiikan sekd ympiristo- ja turvallisuuskysymykset.
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Matkaopas hallitsee opastustekniikat ja -tilanteet. Hin toimii joustavasti, reagoi
nopeasti asiakkaiden esittimiin toivomuksiin ja osaa neuvoa matkailijoita asia-
kaslihtoisesti. Tyo edellyttid vuorovaikutus- ja esiintymistaitoa, tismallisyytti,
oma-aloitteellisuutta, ongelmanratkaisutaitoa seki yllittavien tilanteiden ja ryh-
min hallintakykyd. Omalla asiantuntemuksellaan matkaopas tai matkanjohtaja
vilittdd matkailijoille asiantuntevaa ja ajantasaista tietoa. Hin auttaa asiakkai-
taan kokemaan elimyksii hyodyntimilli taitoaan kertoa tarinoita.

Matkaoppaalla on myds matkailuelinkeinossa toimimisen edellyttimai myynti-,
markkinointi- ja asiakaspalveluosaamista.

Matkanjohtaja tyoskentelee kotimaassa Suomeen tulevien ja ulkomaille vie-
tivien ryhmien kanssa. Matka voi olla kotimaan kiertomatka, laivaristeily tai
kestoltaan, matkustustavoiltaan ja kohteiltaan suurestikin vaihteleva ulkomaan-
matka. Osa matkoista on suunniteltu vain tietylle ryhmille, ja osa matkoista
myydidin matkanjirjestidjin kautta.

Monet matkoista suuntautuvat eri maihin, jolloin laaja maan, sen kulttuurin ja
kohteiden tuntemus on tarpeen. Matkanjohtaja on vastuussa siitd, ettd asiak-
kaan tilaus toteutetaan sovitulla tavalla. Hin huolehtii opastustyon lisiksi mat-
kan ja matkaohjelman teknisten osien ja palveluiden toimivuudesta ja reagoi
nopeasti niissi tapahtuviin muutoksiin. Matkanjohtajan tyOstd suuri osa on
asiakkaille nikymaitontd matkajirjestelyjen hoitoa ja erilaisten yhteistyokump-
paneiden kanssa toimimista. Matkanjohtaja on kulttuurien tulkki ja vilittdja.
Tyossid korostuvat tekninen osaaminen, vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaidot,
mielikuvamarkkinoinnin taidot sekd kulttuurisensitiivinen osaaminen asiak-
kaan ja sidosryhmien vililld palveluketjuissa.

Ulkomaan kohdeopas tyoskentelee ulkomaan matkakohteissa matkanjirjes-
tdjin edustajana. Tyokausi kohteessa kestdd muutamasta kuukaudesta vuosiin.
Ulkomaan kohdeopas tekee tyoti yleensd melko itsendisesti kaukana kotiorga-
nisaatiosta kohdetiimin jiseneni tai yksin. Kohdeoppaan lihimmait paikalliset
yhteistyokumppanit ovat matkanjirjestdjin paikalliset edustajat (nk. agenttitoi-
miston henkilokunta) ja alihankkijat (kuten hotellit, autonvuokraamot, bussiyh-
tiot, retkikohteet yms.). Opas on tirked osa matkanjirjestdjin palveluketjua ja
usein ainoa henkilo, joka kohtaa asiakkaan kasvotusten. Opas ymmirtid hyvin
asiakaspalvelun ja asiakkaiden tarpeista huolehtimisen merkityksen matkanjir-
jestelyjen osana. Asiakas odottaa oppaan tuntevan kohdealueen erityispiirteet,
kulttuurin ja elamintavat seki julkiset ja kaupalliset palvelut. Oppaan tai koh-
dehenkilokunnan merkitys on erityisen suuri erikois- ja poikkeustilanteissa,
jolloin asiakas sairastuu tai joutuu onnettomuuteen, tai jos tapahtuu jotain koko
kohdealuetta tai asiakasjoukkoa koskevaa poikkeuksellista.
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Erikoisopas on aikaansa seuraava, asiakkaiden tarpeita ja toiveita ymmartivi
opas, joka pystyy hyodyntimiin ammattinsa, harrastuksensa tai kiinnostuk-
sensa kautta hankkimaansa erityisosaamista opastuspalvelun tuotteistamisessa
ja toteuttamisessa. Erikoisopas hallitsee tarvittavien vilineiden kdyton ja osaa
ohjeistaa asiakkaita niiden kaytossi. Erikoisopas hoitaa tarvittavat luvat ja ilmoi-
tukset kuntoon seki tekee tarvittavat riskianalyysit ja turvallisuussuunnitelmat
sekd varasuunnitelman opastuspalvelulle. Erikoisoppaalla on sellaista erityis-
osaamista, joka mahdollistaa alaan erikoistuneiden kansallisten ja kansainvi-
listen ryhmien opastamisen. Erikoisopas osaa kiyttdd toimeksiannon vaatimia
teknisid laitteita ja apuvilineitd maalla, merelld ja ilmassa eri vuodenaikoina.
Erikoisopas toimii ammattimaisesti ja aktiivisen vuorovaikutteisesti erikoisosaa-
mista vaativien kohderyhmien kanssa.

Erikoisopaspalvelu voi perustua niin tekemiseen kuin tietoonkin perustuvaan
osaamiseen. Esimerkkeind ko. palveluista ovat paikallisopastus, laskettelu- ja
golfopastus, arkkitehtuuriopastus, media- tai special interest -ryhmien opastus
ja lifkkuntaesteisten opastus.

Paikallisoppaan tydympiristond on tavallisesti lilkkuva ajoneuvo, mutta hin
opastaa myos kivellen, teemakierroksilla tai paikkakunnan kohteissa. Tyos-
sd vaaditaan maamme keskeisten historiantapahtumien, luontoon, sosiaali- ja
elinkeinoeldmiin seki kulttuuriin liittyvien asioiden tuntemusta. Lisdksi paikal-
lisopas tuntee erityisen hyvin opastuspaikkakuntansa ja -alueensa ominaispiir-
teet, vetovoimatekijit ja liikenneyhteydet ja osaa hyodyntda niitd tydssiin. Hin
osaa suunnitella ja toteuttaa opastuskokonaisuuden tilanteen vaatimalla tavalla.

Kotimaan kohdeoppaat toimivat erityistictoja vaativissa kohteissa, esimerkiksi
museoissa, kirkoissa, julkisissa rakennuksissa tai tehtaissa.

FAM-opas opastaa lihinnid kansainvilisid matkailualan ammattilaisia, joita ovat
kansainviliset matkanjirjestdjit, lilkkenneyhtididen edustajat, media- ja kuvaus-
ryhmit sekid special interest -asiakkaat. Toimeksiantaja voi olla matkailuorga-
nisaatio tai -toimija, ministeri®, kaupungin tai kunnan virasto tai oppilaitos.
FAM-opas on monitoimiopas: hidn voi toimia special interest -asiakkaiden
luento-oppaana, matkanjirjestijien ja toimittajien kanssa keskusteluoppaana,
hin voi edustaa toimeksiantajaansa erilaisissa tehtivissd ja toimia perinteisen
oppaan tyossa ohjelman mukaan. FAM-opas tydskentelee itsendisesti valitse-
missaan kohteissa tai toimeksiantajan osoittamissa kohteissa tietylld teemalla
ja resursseilla. Tyossd korostuvat kansallinen ja kohteen brindiosaaminen sekd
matkailutoimialojen laaja tuntemus. Lisdksi tekninen osaaminen kuvausjirjeste-
lyissd, mielikuvamarkkinoinnin taidot eri vuodenaikoina seki vuorovaikutus- ja
asiakaspalvelutaidot ja kulttuurisensitiivinen osaaminen palveluketjuissa ovat
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FAM-oppaan ydinosaamista. FAM-oppaan ty® on tavoitteellista kohteen ja toi-
meksiantajan matkailumarkkinointia. FAM-oppaan tyopanos edistdid kohteen
markkinointia ja kilpailukykya.
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LITE 2

Tutkinnon perusteiden sanasto

Agentti: Ulkomaan kohteissa toimiva matkanjirjestidjin paikallinen yhteistydkump-
pani

Ammalttietiikka: Ammattietiikka tarkoittaa ammattialan yhteniistd nikemysti siitd,
millainen ammatillinen toiminta on hyviksyttivid ja oikeaa; millainen paheksutta-
vaa ja vadrdd. Sen avulla pyritidn ymmartimiin ja sisdistimdin ammatillisen osaa-
misen perusteita ja syitd syiden takana, se on ammatin ja inhimillisyyden kasvun
prosessi.

Ammatti-identiteetti: Vahva ammatti-identiteetti on uskoa ja itsevarmuutta omiin
kykyihin sekid kollegojen osaamisen kunnioitusta, ja se luo pohjan uuden oppi-
miselle. Ammatti-identiteetti uusiutuu, mukautuu ja joustaa erilaisissa tilanteissa
rooliodotusten mukaan. Ammatti-identiteetin avulla luodaan rajat ammatillisille ar-
voille ja eettiselle osaamiselle.

Ammattilaismatkailija: Kansainvilinen printti- tai verkkolehdentoimittaja, AV-ku-
vausryhmai tai kansainvilinen matkanjirjestijd, joka tutustuu tavoitteellisesti ja am-
mattimaisesti kohteen palvelutarjontaan omaa tuotantoaan varten. Voi saapua koh-
teeseen yhteistydbkumppanin kutsusta tai oma-aloitteisesti. On tirked kohderyhmi
matkailumarkkinoinnin kannalta. Ks. FAM-opas.

Asiakas ja asiakasrybmdi: Matkailija ja matkailijaryhmai, joka matkustaa kohteeseen
eri motiiveilla ja kidyttdd opastuspalveluja.

Benchmarking: Opastuspalveluiden vertailua muissa kohteissa ja niistd opitun so-
veltamista ja hyodyntdmisti omaan palvelutuotantoon.

Bréndi: Kohteen erityispiirteet ja vetovoimatekijit, joita kiytetddn palvelutuo-
tannossa erottamaan kohde muista kohteista. Kohde on ”polttomerkannut” tietyt
omaisuudet ja vahvistaa identiteettiddn niiden tavoitteellisella markkinoinnilla ja
tuotannossa.

Eettinen osaaminen: Etiikka on oikean ja vidrin kidsityksid tutkiva oppi ja oma
tieteenalansa. Perusarvoja ovat tyontekijoiden keskindinen vastuullisuus, vilittimi-
nen, erilaisuuden hyviksyminen ja persoonallisten arvojen kunnioittaminen seki
ekologisuus tydyhteisossi ja toimintaympiristossa.

Erikoisopas: On erikoistunut sellaiseen tiedolliseen tai taidolliseen osaamiseen,
joka tuo selkedd lisdarvoa opastuspalveluun. Esimerkkeinid tiedollisesta erikois-
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osaamisesta ovat arkkitehtuuri- ja kulttuuri-opastukset sekd taidollisesta erikois-
osaamisesta aktiviteetti- ja luonto-opastukset.

FAM-opas: FAM on lyhenne sanasta familiarization eli tutustuminen. FAM tarkoittaa
ammattilaismatkailijoiden lyhyitd tavoitteellisia tutustumis- ja tyomatkoja eri koh-
teisiin. FAM-opas on erikoistunut opastamaan kyseisid ryhmid. Ks. Ammattilaismat-
kailijaopas.

Kobhde (kotimaan tai ulkomaan matkakohde): Kotimaassa tai ulkomailla sijaitseva
matkailukohde, jossa matkanjirjestavit operoivat kausiluontoisesti tai ympirivuoti-
sesti ja matkanjohtajat kysynnin ja tuotannon mukaan.

Kobdeopas: Ulkomaiden kohteissa tyoskentelevit matkanjirjestdjien palveluksessa
olevat matkaoppaat.

Kobderybmd.: Matkailija ja matkailijaryhmi, joka matkustaa kohteeseen eri motii-
veilla ja kdyttdd opastuspalveluja.

Kulttuuri: Nikyvia kulttuuripiirteitd ovat ulkoasun lisiksi kieli, puhetapa, musiikki,
tavat ja kdytostavat. Nakymattomia tekijoitd ovat uskonto tai elamidnkatsomus, jotka
vaikuttavat voimakkaasti asiakkaan kiyttiytymiseen ja valintoihin. Arvomaailma,
uskomukset ja normit, mikd on oikein ja vdirin -kidsitykset kumpuavat kulttuuri-
perinnostd.

Kulttuurisensitiivinen: Kulttuurinen herkkyys on eettisen herkkyyden erityislaji. Se
on taito tunnistaa kulttuurien erityispiirteitd ja pohtia omaa kulttuuria ja sen vaiku-
tusta omaan toimintaan. Lihtokohtana on oman kulttuurin tunteminen ja mahdol-
listen ennakkoasenteiden tunnistaminen ja poiskitkeminen. Matkaoppaan mukau-
tumis- ja sopeutumiskyky ja asenne toimintaympdristoon, tyoyhteisdon ja -tehtiviin
seki asiakkaisiin osoittavat kulttuurisensitiivisyytta.

Matkailustrategia: Kansallinen, alueellinen tai paikallinen matkailuelinkeinon pit-
kijinteinen toimintasuunnitelma, jonka tavoitteena on matkailun toimialojen kehit-
timinen ja lisidminen eri toimijoiden nikokulmasta.

Matkustusmotiivi: Matkailija tai matkailijaryhmi matkustaa kohteeseen joko liike-
tai vapaa-ajanmatkan tai muun syyn vuoksi. Motivaatio on voimakas joko sisdisen
tai ulkoinen drsyke; liikkeellepaneva voima.

Mielikuva (-markkinointi). Matkailu perustuu mielikuviin ja visuaalisiin drsykkei-
siin, silld matkailu on aineeton mielentila, kunnes asiakas saapuu kohteeseen ja
mielikuvat konkretisoituvat palvelutuotannon kautta. Mielikuvia kiytetiin markki-
noinnissa ja opastuspalvelujen kehittimisessd. Asiakas tarkastelee kohdetta intressi-
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ensd mukaan ja arvioi, mitkd vaikutelmat vahvistavat omia tavoitteita, kuvitelmia ja
unelmia. Siithen vaikuttavat asiakkaan tunteet, kokemukset ja rationaalisuus. Niiden
tulkinnan ja merkityksen liittimisen kautta kohteesta tai asiasta syntyy mielikuva,
joka voi olla uusi, muuttunut tai aikaisempaa mielikuvaa vahvistava. Asiakkaiden
mielikuvia voidaan rakentaa tai yrittid purkaa tietoisesti, ja niiden muokkaamisessa
matkaoppailla on avainrooli.

Moniaistinen: Opastuspalveluissa kidytetddn harkinnan mukaan eri aisteja virkisti-
vid toimintoja ja palveluja, joita ovat tuotteiden katselu, maistelu, haistelu, tunnus-
telu ja kuuntelu.

Opastus ei-motorisoidulla kulkuneuvolla: Esimerkiksi potkulauta-, polkupyori- tai
kivelyopastus.

Opastuspalvelu: On aina asiakaslihtoinen opastuksen, palvelujen ja palvelun koko-
naisuus tietyssi toimintaympéristdssi. Se sisiltid opastuksen suunnittelun, toteu-
tuksen ja arvioinnin. Tuo lisdarvoa perinteisen opastuksen sisiltoon.

Palveluprosessi: Matkailijan palveluprosessissa asiakasta palvellaan timin hankki-
essa tietoa palveluista, ostaessa palvelun ja kuluttaessa palvelun.

Resurssit: Voimavaroja, jotka liittyvit osaamisen, ajanhallinnan seki taloudellisiin ja
ekologisiin valintoihin ja pdatoksiin.

Retki: Ulkomaiden matkakohteissa toteutettavat lyhytkestoiset pidivi- tai iltaretket
tai yopymisen sisiltivit pitkdkestoiset retket ja kiertomatkat suunnitelman mukaan.

Riskianalyysi = riskien arviointi (Kuluttajavirasto): Laaja-alaista ja jarjestelmaillistd
vaarojen ja terveyshaittojen tunnistamista sekd niiden merkitysten arvioimista tur-
vallisuudelle, terveydelle ja omaisuudelle. Tavoitteena on parantaa turvallisuutta.

Segmenitti: Asiakasryhmi on eri ominaisuuksien mukaan koko markkinoiden koh-
deyleisostd valittu joukko, jolle suunnitellaan, markkinoidaan ja myydiin palvelu-
tuotteita.

Special interest: Riatiloidyt eri teemojen mukaiset palvelutuotteet joka ammatti-
lais-, liike- tai vapaa-ajanmatkailijoille, ja ne sisiltavit erilaisia matkailun muotoja.
Esimerkkeji ovat kulttuurimatkailu, ruokamatkailu, liikuntamatkailu tai kaupunki-
en jarjestimit kaupunkisuunnittelu- ja vedenpuhdistamovierailut.

Stereotypiat: Stereotypiat ovat kisityksid tai uskomuksia siitd, ettd joillakin kulttuu-
reilla tai kansallisuuksilla on tiettyjid ominaisuuksia, persoonallisuuden piirteitd, toi-
mintatapoja, uskomuksia tai arvoja. Stereotypiat voivat olla myonteisii tai kielteisid,
usein piintyneitd ajattelumalleja.
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Teema: Opastuspalvelu suunnitellaan ja toteutetaan tietylle asiakasryhmaille tietyn
aiheen eli teeman mukaan; ne riiatiloiddin yksilollisiksi palvelutuotteiksi.

Tekninen vdlineisté: Matkaoppaan tydssddn kiyttimi tekninen vilineisto, joka tu-
kee opastuspalvelun toteuttamista ja asiakasturvallisuutta. Esimerkkejid ovat harras-
tusvilineet, audiovisuaaliset ja tietotekniset laitteet ja -ohjelmat.

Terminaali: Tulo- ja lahtoterminaali, joka voi olla lentokenttd, satama, rautatiease-
ma tai linja-autoasema.

Transferkuljetus: Asiakkaiden siirtokuljetus terminaaleista majoituspaikkaan tai ma-
joituspaikasta terminaaleihin.

Turvallisuussuunnitelma (Kuluttajavirasto): Toiminnanharjoittajan laatimat ohjeet
yksittdisten toimintojen ja suorituspaikkojen turvalliseen toimintaan.

Turvavdline: Asiakkaan turvallisuutta ja toimintoja edistdvd tekninen viline opas-
tuksessa.

Varasuunnitelma: Opastuspalvelun suunniteltu vaihtoehtoinen toimintamalli, joka
otetaan kiyttoon harkinnan mukaan tarvittaessa.

Vastuullinen matkailu: Kestivin kehityksen ulottuvuuksia ovat ekologisuus, joka
tarkoittaa luonnon monimuotoisuuden turvaamista, luonnonvarojen ja ympériston
kestavdd kayttod ja haittojen torjumista. Sosiaalinen kestivyys on ihmisten hyvin-
voinnin turvaamista ja hyvin yhteiskunnan edistimisti oikeudenmukaisuuden
nimissd. Kulttuurinen kestivyys on paikallisten kulttuurien mahdollisuutta siilyd
ja kehittyd omilla ehdoillaan sekid kulttuurien monipuolisuuden ja erilaisuuden
kunnioittamista. Taloudellinen eli ekonominen kestivi kehitys on taloudellisesti
kannattavaa toimintaa, joka perustuu ekologisiin, sosiaalisiin ja kulttuurisiin 1dhto-
kohtiin.

Yhteiskuntavastuu: Yhteiskuntavastuu tarkoittaa sitd, ettd organisaation ja tyoyh-
teison tulisi kantaa vastuu kaikesta toiminnastaan, jolla on vaikutusta ihmisiin, yh-
teiskuntaan ja luontoympiristoon. Euroopan unionin (2002) julkaiseman Vihredn
kirjan mukaan yritykset vapaaehtoisesti myo6tavaikuttavat yhteiskunnan ja luonnon
turvallisuuteen ja puhtauteen. Sen mukaan yritykset investoivat henkilostoon, si-
dosryhmiin ja ympiriston hoitoon. Yhteiskuntavastuu on myos eettisesti kestavilla
tavalla valmistettujen tuotteiden ja palvelujen markkinointia ja myyntia.
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