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1 Luku
NAYTTOTUTKINTOJEN TEHTAVAT JA TAVOITTEET

1 § NAYTTOTUTKINNOT

Nayttotutkinnot ovat ammattitaidon hankkimistavasta riippumattomia. Koulu-
tuksessa, tydeldmassa ja harrastuksissa hankittua osaamista kasitelladan yhte-
n& kokonaisuutena siten, ettd osaaminen voidaan hyédyntaa tutkinnoissa vaa-
ditun ammattitaidon néytdissa.

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 tydprosessista itsendiseksi ja arvioitavaksi kokonaisuudeksi. Naytot jar-
jestetdan ja suoritetaan joustavasti tutkinnon osa kerrallaan. Koko tutkinnon
sijasta tavoitteena voi olla myds tietyn tai tiettyjen tutkinnon osien suoritta-
minen.

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

2 § NAYTTOTUTKINTOIHIN VALMISTAVA KOULUTUS

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

Valmistavan koulutuksen jarjestdjan tulee vahvistaa opetussuunnitelma
tutkintojen perusteiden mukaisesti. Koulutus ja siihen sisaltyvat naytét on j6-
sennettava tutkinnon osien mukaisesti. Koulutuksen jarjestajan velvollisuutena
on jarjestad naytét osana valmistavaa koulutusta. Opiskelijan velvollisuutena
on osallistua naytdihin osana opintojaan.

Ammatillisena peruskoulutuksena suoritettavaan perustutkintoon sisalty-
vat yhteiset opinnot eivat ole pakollisia koulutuksessa, joka valmistaa naytts-
tutkintona suoritettavaan perustutkintoon. Niiden tavoitteet tulee ottaa kuiten-
kin soveltuvin osin huomioon opetussuunnitelmassa ja opetuksen 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 maariteltyihin ammattitaitovaa-
timuksiin ja arviointikriteereihin. Arvioinnin painopisteen tulee olla tekemises-
sd ja tySssd toimimisessa. Taito tai osaaminen on arvioitava padsddntoisesti
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

MATKATOIMISTOVIRKAILIJAN
AMMATTITUTKINNON MUODOSTUMINEN

1 & TUTKINNON OSAT

Matkatoimistovirkailijan ammattitutkinto muodostuu yhdestd pakollisesta, yh-

destd vaihtoehtoisesta ja yhdestd valinnaisesta tutkinnon osasta. Tutkinto on

valmis kun kaikki kolme tutkinnon osaa on suoritettu hyvaksytysti.
Matkatoimistovirkailijan ammattitutkinnon osat ovat:

Pakollinen osa: (suoritettava ennen muita tutkinnon osia)
1. Matkapalveluiden myyminen ja vélittdminen
Pakollinen, vaihtoehtoinen osa: (valittava toinen)

2. Yleismatkamyyjéna toimiminen
3. Liikematkakonsulttina toimiminen



Valinnaiset osat: (valittava yksi)

Ryhmématkojen jarjestéminen

Kokous- ja kongressijarjestelyiden hoitaminen
Kansainvdlisten lentolippujen hinnoittelu
Kielitaito asiakaspalvelussa

YrittGjyys

Muun ammattitutkinnon tutkinnon osa.

WONO O A

3 Luku

MATKATOIMISTOVIRKAILIJAN
AMMATTITUTKINNOSSA VAADITTAVA
AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN PERUSTEET

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

Nayttatutkintotoiminta perustuu oppilaitoksen laatimaan nayttdjen jar-
jestmissuunnitelmaan. Tutkintovaatimuksista johdetut ndytét ja niiden tehta-
vat tulee suunnitella sellaisiksi, ettd ne ovat ammatinhallinnan kannalta kes-
keisia ja niihin on sisallytettéva arviointikohteissa esitetyt alueet tai toiminnot
kattavasti. Naytoissa tulee ilmetd tutkinnon suorittajan valmiudet ja kyky
muuntaa sekd soveltaa tietojaan ja taitojaan vaihtelevissa tilanteissa. Kunkin
tutkinnon osan nayttdpaikan on oltava sellainen, missa tutkinnon suorittaja
pystyy tekemadn tehtavid, joista pystytaan kattavasti toteamaan tutkinnon
osan arviointikriteereissd madritelty suoritustason saavuttaminen.

Ammattitaidon ndyttamistd varten on kullekin néytén antajalle huolelli-
sesti laadittava henkildkohtainen nayttdsuunnitelma (OPH:n maardys 47/
011/2000). Téama on laadittava matkatoimistovirkailijan ammattitutkinnon
perusteita noudattaen. Matkatoimistovirkailijan ammattitutkinto arvioidaan tut-
kinnon osa kerrallaan niin, ettd tutkinnon suorittajan ammattitaitoa verrataan
tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksiin ja arviointokriteereissd madriteltyyn
suoritustasoon. Nayttéd arvioitaessa kerdtédn aineistoa arviointipaatoksen
tekoa varten. Arviointiaineisto kerataan tutkinnon suorittajan ammatillisista ja
tydtoimintavalmiuksista jarjestelmallisesti ja ensisijaisesti laadullisin menetel-
min. Arviointip@atds siitd, onko suoritus hyvaksytty vai hylatty, tehdaan kera-
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tyn aineiston perusteella arviointikokouksessa kolmikantaisesti (tydnantajan,
tydntekijan tai itsendisen ammatinharjoittajan ja opettajien edustajat). Kussa-
kin tutkinnon osassa hyvaksytaan arviointikriteereissa méaritelty 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 matkatoimistovirkailijan nayttdtutkinnon jar-
jestémissuunnitelman asianomaiselle tutkintotoimikunnalle hyvaksyttavaksi
ennen ndyttojen jarjestamistd. Tutkintotoimikunta paattad tulkintakysymyksistd,
kuten esimerkiksi nayttdpaikkojen soveltuvuudesta kyseisen tutkinnon osan suo-
rittamiseen ja ndytdn riittavyydestd.

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

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

1§ MATKAPALVELUIDEN MYYMINEN JA VALITTAMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tuntee asiakkaiden
matkustusmotiivit, alan kysynndn ja
tarjonnan sekd markkinatilanteen ja
osaa hankkia tietoja ndista.

Han tuntee keskeiset kuljetus- ja
majoituspalvelut sekd oheis- ja lisa-
palvelut kuten ohjelma-, ravitsemis-,
vakuutus- ja viisumipalvelut ja niita
tuottavat organisaatiot.

Tutkinnon suorittaja tuntee matkailun
merkityksen ja matkailualan elinkeino-
rakenteen sekd yritysten liiketoiminnal-
liset erityispiirteet niin, ettd han osaa
tydskennelld monipuolisesti matkatoi-
mistotehtavissa.

Matkailuelinkeinon perusteiden tunte-

minen

* tietad miksi asiakkaat yleensa
matkustavat

® tietdd mitd palveluita matkailun eri
sektoreilla on tarjolla

e tuntee hyvin matkatoimistoissa myyt&-
van tuotevalikoiman ja palvelut;
keskeiset tuotetyypit, tuotteet ja
tuottajat ja osaa hakea oikeita
tuotteita asiakkaille

* hankkii aktiivisesti tietoa matkailu-
alan kehityksesta

* osaa kayttad ja yhdistella edella
olevia tietoja niin, ettd pystyy suoriu-
tumaan matkatoimistovirkailijan
erilaisista tehtavista

Matkailuelinkeinon rakenteiden tunte-

minen

e tietdd matkailun merkityksen ja
laajuuden tydllistajand ja kansanta-
louden osana

* tietd& miten yritysmuoto vaikuttaa
yrityksen foimintaan




Tutkinnon suorittajalla on hyvé ja moni-
puolinen tuotetuntemus, hinta- ja hin-
noitteluosaaminen ja han kéytas
varausjarjestelmia hyvin niin, ettd han
pystyy toimimaan matkapalveluiden
myyjdnd ja suosittelijana.

Tutkinnon suorittaja hallitsee matkailu-
palveluiden kokonaisuuden seké tuntee
niiden myynti- ja jakelujérjestelmat ja
asiakkaiden kaytéssa olevat eri vaihto-
ehdot hankkia matkapalveluita.

e tuntee alan kustannusrakenteen ja
alalla toimivien yritysten tulonmuo-
dostuksen

e tietad milla periaatteilla eri tyyppiset
matkailutuotteet hinnoitellaan

® osaa omassa tydssadan hinnoitella eri
tuoteryhmien tuotteet néiden periaat-
teiden mukaisesti

® tietdd matkailualalla toimivat ja
matkatoimistoalan toimintaan vaikut-
tavat jdrjestdt ja viranomaistahot
sekd tietaa niiden merkityksen

® osaa kayttad ja yhdistelld edella
olevia tietoja niin, ettd pystyy suoriu-
tumaan matkatoimistovirkailijan
erilaisista tehtavista

Tuotetuntemus ja sen yllapitdminen

e tuntee lentoliikenteen, laivaliiken-
teen, rautatieliikenteen ja bussi-
liikenteen keskeiset tuotteet ja
tuottajat niin, eftd |6ytéa asiakkaiden
tarpeita vastaavat ratkaisut matka-
jarjestelyihin

e tuntee keskeisten tuotteiden ja
tuoteryhmien hintarakenteen seka
saannot

e tuntee keskeisten seuramatkan-
jarjestajien tuotannon

* seuraa palveluiden tuottajien tuotan-
toa ja markkinoita aktiivisesti tiedo-
tusvdlineistd, infoista, internetistd ja
palveluiden tuottajien julkaisuista

® osaa kayttad ja yhdistelld tuote-
tuntemukseen liittyvid tietoja niin,
ettd pystyy suoriutumaan matkatoi-
mistovirkailijan erilaisista tehtavista

Matkapalveluiden jakeluteiden tuntemi-

nen

e tietdd mitd eri kanavia ja portaita
matkailupalveluiden jakelutiessa voi
olla

* tuntee kaytdssa olevat erilaiset
analogiset ja digitaaliset palveluiden
varaustavat sekd tunnistaa niiden
edut ja haitat sekd asiakkaalle etta
matkatoimistoyritykselle

* hyddyntaa jakelutien eri vaihtoehtoja
tydssadn tilanteen mukaan




Tutkinnon suorittaja osaa toimia yhteis-
tydssé muiden matkailupalveluiden
tuottajien ja valittdjien kanssa ja luoda
yhteyksid.

Tutkinnon suorittaja tuntee kulttuuria ja
maantietoa siten, ettd pystyy kerto-
maan asiakkaalle keskeisten matka-
kohteiden vetovoimatekijéistd ja
sijainnin kotimaassa sekd ulkomailla
sekd pystyy paapiirteissaén kertomaan
kohdealueen kulttuurin ja tapojen
erityispiirteista asiakkaalle.

Tutkinnon suorittaja osaa hankkia
tietoja matkailualan kirjallisista ja
sahkaisistd hakemistoista, tieto-
kannoista.

Tutkinnon suorittaja osaa arvioida
omaa tydsuoritustaa matkapalveluiden
myyjand ja valittdjana sekd matkailu-
alan tuntijana.

Verkostoituminen ja yhteistydkumppanit

e tuntee keskeiset yhteistydkumppanit,
tuottajat, joiden palvelvita toimi-
paikassa myyd&an ja valitetadn

e tuntee alan yhteistoimintatavat ja
terminologian

® pystyy kommunikoimaan ulkomaisten
pddmiesten ja palveluiden tuottajien
kanssa

* hyddyntaa yhteistydtd eri yritysten
kanssa omassa tydssadn

Kulttuurien ja maantiedon tunteminen

e tietdd minkalainen kulttuuri eri puo-
lilla maailmaa vallitsee; osaa kertoa
asiakkaalle mita kieltd kohdealueella
puhutaan, mitkd ovat alueen valta-
uskonnot, osaa nayttad keskeiset
matkailun kohdealueiden sijainnit
kartalta

e tietad mitkd ovat eri matkailualueiden
vetovoimatekijat

¢ yhdistelee edellé olevia tietoja niin,
ettd ohjaa asiakkaan ostopadtoksen
oikeaan kohteeseen

Tietolahteiden tunteminen ja kayttd

e tuntee keskeiset kotimaiset ja ulkomai-
set alan hakuteokset, tietokannat,
aikataulukirjat seka “travel
information manualit” seka kirjallises-
sa eftd sahkdisessd muodossa

e kayttaa edelld mainittuja tietolahteitd
sujuvasti tydssadn tiedonhankintaan

® osaa tulkita tietolahteistd saamaansa
informaatiota asiakkaalle ja muokata
tietoa

Oman ty6n arviointi

¢ vertaa omaa ammattitaitoaan ja sen
kehittymistd alan ammattilaisten
ammattitaitoon ja tunnistaa
kehittymistarpeensa

® huolehtii omasta ulkoisesta olemuk-
sestaan, tydoympdristostaan ja tyo-
valineistaan valittden ammattimaisen
kuvan itsestadn




¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Matkapalveluiden myynti ja valittdminen -osan suorittamisessa on keskeistd
matkatoimistoalan perusrakenteiden tunteminen ja asiakkaan matkustus-
tarpeiden ja -motiivien ymmartaminen ja tunnistaminen sekd naiden tietojen
hyvaksikayttdminen kaytanndn myynti- ja asiakaspalvelutydssa. Vaikka suuri
osa tamdn osan ammattitaitovaatimuksista on ns. taustatietoa, on niiden
hallinta osa ammattitaitoa ja osoitettava ndytdssa. Taman tutkinnon osan
ndyttd voi tapahtua myds ns. back-office -ymparistdssa erilaisten kirjallisten

tarjousten ja laskelmien muodossa.

Tédmda osa on suoritettava omana kokonaisuutenaan ennen muita

tutkinnon osia.

Nayton laajuus ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan henkilékohtai-

sen naytdsuunnitelman mukaan.

2 § YLEISMATKAMYYJANA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tuntee matkailu-
alan palvelut ja niiden saatavuuden
laajasti ja osaa selvittaa asiakkaiden
tarpeet asiantuntevasti ja tehokkaasti
sekd suositella asiakkaille naiden
tarpeita vastaavia tuotteita. Han osaa
aktiivisesti tarjota tuotetta taydentavia
oheispalveluita.

Asiakaslahtdinen palvelu

® osaa ja haluaa palvella asiakasta ja
selvittad myyntikeskustelussa tai
kirjallisten tietojen perusteella asiak-
kaan tarpeet

* hakee sujuvasti erilaisia ratkaisu-
vaihtoehtoja valmiista tuotannosta tai
kokoaa paketin asiakkaalle

* osaa tarjota asiakkaalle taman
tarpeita ja toiveita vastaavia palve-
luita ja palvelukokonaisuuksia

* toimii asiakasldhtdisesti yrityksen
asiakaspalvelunormien mukaisesti

* edistda omalla tydskentelyllaan pysy-
vien asiakassuhteiden kehittymisté

® pitad tydtadn asiakaspalvelutydna ja
se ndkyy hénen kaikissa toiminnois-
saan

* osaa hoitaa asiakaspalvelua henkils-
kohtaisessa kontaktissa, puhelimitse,
s@hkdpostin, internetin tai muun
s@hkadisen yhteydenpitovélineen
avulla

® on oma-aloitteinen, vastuuntuntoinen
ja ystavallinen

* pitad asiakkaan tyytyvaisyytta tydn
tavoitteena

* pystyy foimimaan itsendisesti yleis-
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Tutkinnon suorittaja pystyy tydskentele-
madn asiakasl@htdisesti paineen
alaisena jatkuvassa suorassa asiakas-
kontaktissa ja suunnittelemaan omat
tydnsd ja oman ajankaytténsa tehok-
kaasti ja ymmartaa oman tydpanoksen-
sa kilpailukeinona ja yrityksen yritysku-
vaa luovana tekijana. Hanelld on
vastuullinen palveluasenne seka ulkoi-
sia eftd sisdisid asiakkaita kohtaan.

Tutkinnon suorittaja tuntee yrityksen
talousprosessin toiminnan p&apiirteis-
s@an, osaa hinnoitella myymansa
tuotteet ja tietdd hinnanmuodostuksen
ja katelaskennan keskeiset asiat.

Tutkinnon suorittaja kayttéa matka-
toimistossa kaytdssa olevia varaus-
jarjestelmia saadakseen asiakkaan
tarpeita vastaavan tuotteen ja hinnan
varattua. Tutkinnon suorittaja tuottaa
varausjdrjestelmi@ apuna kdyttaen
varaamistaan palveluista asiakkaan
tarvitsemat matkustusdokumentit, liput,
laskut ja voucherit soveltaen erilaisia
hintoja. Han tuntee lentoliikenteen,
laivaliikenteen, rautatieliikenteen ja
bussiliikenteen palvelumuodot ja kes-
keiset tuottajat, heidan tuotteensa ja
osaa etsid tai laskea tuotteille hinnat.

matkatoimiston asiakaspalvelussa
myyjand halliten tuotetuntemuksen ja
varausjarjestelmien kaytén niin, et
pystyy 18ytémadan asiakkaan tarpeita
vastaavan tuotteen, hinnoittelemaan
sen, varaamaan |a tarvittaessa
muuttamaan ja peruuttamaan varaus-
jarjestelmaa kayttaen sekd tulosta-
maan tarvittavat matkustusdokumentit

® hoitaa sujuvasti useita paallekkaisia
toimeksiantoja yhtd aikaa

* toimii asiakaslahtdisesti ja pyrkii
aktiivisesti edistamaan asiakkaiden
ostopdatoksid ja myymadn aktiivi-
sesti asiakkaiden ostamiin palvelui-
hin soveltuvia oheispalveluita

e edistad tydssadn kanta-asiakkuuksien
muodostumista

e toimii sujuvasti yhteistydssd yrityksen
muiden osastojen kanssa

* edistad yhteishenked tydyhteisossa
ja toimii rakentavasti tydyhteisén
kehittamiseksi

Talous ja kannattavuus

* tietdd oman tyénsd merkityksen
yrityksen talouteen

e tietdd miten ja mitkd elementit
vaikuttavat yrityksen tulokseen

* hinnoittelee myymansé ja valit-
tdmansd tuotteet padmiesten ohijei-
den ja yrityksen hinnoitteluohjeiden
mukaisesti

Varausjarjestelmat ja tuotetuntemus

¢ osaa tehdd lentoliikenteen varaukset,
muuttaa niitd ja peruuttaa seka
hinnoitella ne ja tulostaa matka-
kuvaukset ja liput Amadeus System
-jarjestelmad kayttaen

¢ osaa tehdd laivaliikenteen varaukset,
muuttaa niitd ja peruuttaa seka
hinnoitella ne ja tulostaa matka-
kuvaukset ja liput Silja Linen Seadata
-jérjestelmad ja Viking Linen Vilma
-jarjestelmad kayttaen

* osaa tehdd seuramatkavaraukset,
muuttaa niitd ja peruuttaa seka
hinnoitella ne ja tulostaa matka-




Tutkinnon suorittaja tuntee tarkeimpien
matkakohteiden sijainnin maapallolla,
han tuntee keskeiset liikennevalineiden
kayttamdat reitit ja likenteen solmu-
kohdat maapallolla.

Tutkinnon suorittaja osaa antaa hyvad
asiakaslahtdistd asiakaspalvelua
erilaisille asiakkaille ja erilaisissa
asiakaspalvelutilanteissa sekd suomen
eftd ruotsin kielelld. Han tekee tydtadn
palveluhenkisesti ja oftaa huomioon
vieraskielisen padmiehen, palvelun
tuottajan tai valittdjan tarpeet ja pystyy
suoriutumaan tehtavistadn myds
englannin kielella.

Tutkinnon suorittaja tuntee liikematkus-
tuksen padperiaatteet, kokous- ja
kongressimatkojen p&daperiaatteet seka
ryhmdmatkojen jarjestdmisprosessin
paadpiirteissaan.

kuvaukset ja muut dokumentit Mars
-j@riestelmaad, Fritidsresorin -jarjestel-
md&d ja Spies-Tjgreborgin Easy Sale
System -jcrjestelmad kayttéen

¢ osaa hinnoitella ja laskuttaa palvelut
sekd niihin liittyvat palvelumaksut ja
kulut ja peria maksusuoritukset toimi-
paikassaan noudatettavan kayténnén
mukaisesti kayttden toimipaikassa
kaytossa olevia toiminnanohjaus- tai
toimisto-ohjelmistoja ja maksuvali-
neitd

Maantieto ja karttatuntemus

® pystyy osoittamaan kartalta asiak-
kaalle keskeiset vapaa-ajan matkai-
lun seka litkematkustuksen kohde-
alueet ja kohteet

e tuntee kohteiden soveltuvuuden
erilaisten asiakkaiden erilaisiin
tarpeisiin ja harrastuksiin

e tuntee tarkeimmat lentoliikenteen
reitit maapallolla

¢ osaa hyédyntad keskeisid liikenteen
solmukohtia maapallolla hakiessaan
asiakkaan tarpeisiin soveltuvia
reitityksia

Kielitaito

¢ osaa palvella asiakkaita ja hoitaa
palveluiden varauksiin liittyvat asiat
seka suullisesti etta kirjallisesti seka
suomen ettd ruotsin kielellg

e kayttaa englantia hyvin ja sujuvasti
niin, ettd pystyy lukemaan ja tulkitse-
maan asiakkaalle englanninkielista
tekstia, esimerkiksi lentohintojen
sGantdja, palveluiden tuottajien
manuaaleja ja muuta informaatiota

Muiden matkatoimistopalveluiden

perusteet

e tietad lilkematkustuksen toimijataho-
jen véliset sopimustyypit ja liikemat-
kailijoille tarjottavien palveluiden
erityispiirteet

e tietad keskeiset kokous- ja kongressi-
matkoja tuottavat yritykset ja alan
tuotteet
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Tutkinnon suorittaja osaa oftaa vastaan
palautetta asiakkailta ja toimia rekla-
maatiotilanteissa yrityksen toiminta-
periaatteiden mukaisesti edesauttaen
pysyvien asiakassuhteiden muodostu-
mista ja sGilymistd.

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa yleismatka-
myyjdand ja osaa tuoda esille oman
osaamisensa ja tydpanoksensa ja
arvostaa osaamistaan. Han tydskente-
lee itsendisesti ja suunnitelmallisesti
omassa tehtdvdssaan. Ryhman jGsene-
n& han ottaa huomioon muut jasenet ja
ryhmén yhteisen pa&maran.
Suunnittelussaan hén oftaa huomioon
sovitun laadun, tydn sujuvuuden,
kannattavuuden ja koko tydyhteisdn
toimivuuden.

e tuntee palveluiden tuottajien keskei-
set ryhmdehdot ja -alennukset

® pystyy tekem@an asiakkaalle yksin-
kertaisia ryhmavarauksia palvelui-
den tuottajien ohjeiden mukaisesti

* hinnoittelee ja operoi ryhmatuotteet
oikein

Palautteen kasittely

* suhtautuu asiakkaan ja tydtovereiden
ja esimiesten antamaan palauttee-
seen rakentavasti

* tuntee yrityksen toimintatavat asia-
kaspalautetilanteessa ja toimii niiden
mukaisesti

® ottaa tydskentelysséan huomioon
saamansa palautteen

® osaa antaa palautetta

Ty6panos ja oman toiminnan arviointi

® ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestaan

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

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

® ymmartad tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen, kun se siirtyy
seuraavaan tydpisteeseen tai asiak-
kaalle

e arvioi palvelemiensa asiakkaiden
tyytyvdisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
sesti ja muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tydtadn joustavasti
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C) Ammattitaidon osoittamistavat

Yleismatkamyyjana toimiminen -osan suorittamisessa keskeistd on vapaa-
ajan matkustuksen tuotteiden ja tuottajien tunteminen, kéytannén asiakaspal-
velun osaaminen ja varausjdrjestelmien osaaminen ja naiden taitojen kaytta-
minen kaytannén asiakaspalvelutilanteissa.

Taman osan suorituspaikaksi on valittava yleismatkatoimisto, jossa myy-
daan laajo-alaisesti vapaa-ajan tuotevalikoimaa ja myés toistuvasti kansain-
valisia lentoja. Toimistossa on oltava kaytéssa arvioinnin kohteissa mainitut
varausohjelmat. Nayttdpaikan tulee olla naytén antajalle tuttu esimerkiksi
riittdvan pitkan tydharjoittelujakson kautta.

Nayton laajuus ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan henkilékohtai-
sen naytosuunnitelman perusteella mutta nayton on kestettéva vahintaan yksi

tyaviikko.

3 § LIKEMATKAKONSULTTINA TOIMIMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja ymmartaa litke-
matkailun ja liikematka-asiakkaiden
merkityksen matkailuelinkeinolle ja

palveluiden kayttamisen tarkeyden
liikematka-asiakkaille ja eron liike-
matkailun ja vapaa-ajan matkailun
valilla.

Han ymmartaa liikematkustuksen
lahtékohdat ja likematkustajien
keskeiset tarpeet ja odotukset.

Tutkinnon suorittaja ymmartaa oman
merkityksensé matkustuksen asiantunti-
jana/konsulttina erilaisten liikeyritys-
ten tyématkojen toteuttamiseksi
tehokkaasti, joustavasti ja kokonais-
edullisesti (= hinta-laatu-sisaltd) ja
oikein erilaisissa palvelutilanteissa.
Han tiedostaa toimivansa osana
asiakasyrityksen matkahallintoa -
usein kumppanuuspohjalta — noudat-
taen omalta osaltaan asiakasyrityksen
matkustuspolitiikkaa ja sopimuksia,
sovittuja toimintatapoja ja laatu-
standardeja. Han tuntee liikematkatoi-
miston, palveluiden tuottajien ja

omalle tydnantajalleen sekd matkustus-

Liikematkailun rakenteiden tunteminen

e tietad likematkustuksen matkustus-
motiivit ja liikematka-asiakkaiden
tarpeet ja odotukset ja toimii niiden
mukaisesti

e tietad likematkailun ja vapaa-ajan
matkailun keskeiset erot

e tuntee asiakasyritysten liketoimintaa
niin paljon, ettd ymmartad matkusto-
misen tarkeyden yrityksen liike-
toiminnalle

Liikematkailun toteutusmallit

e tuntee asiakasyritysten matka-
hallinnon perusteet ja vaatimukset
omalle tydlleen

e tuntee asiakasyritysten kanssa sovitut
liikematkasopimukset, niiden sisallét,
pelinsaannét, toimintatavat ja toimi-
tusehdot ja toimii niiden mukaisesti
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asiakasyritysten valisen sopimus-
tekniikan ja sen eri toteuttamisvaihto-
ehdot sekd ymmartad niiden erojen
merkityksen sek& asiakkaalle etta
yritykselle.

Tutkinnon suorittaja pystyy tydskentele-
madn asiakasl@htdisesti paineen
alaisena erilaisissa palvelutilanteissa ja
suunnittelemaan omat tyénsd ja oman
ajankéaytténsa tehokkaasti ja ymmartaa
oman tydpanoksensa kilpailukeinona
ja yrityksen yrityskuvaa luovana
tekijana. Hanellé on vastuullinen
palveluasenne sekd ulkoisia etta
sisaisia asiakkaita kohtaan.

Tutkinnon suorittaja toimii kannattavasti
ja tehokkaasti huomioiden yrityksen
talousprosessin padpiirteet ja oman
tydnsd merkityksen yrityksen kokonais-
kannattavuuden muodostumisessa.

Tutkinnon suorittaja tuntee perusteelli-
sesti liikematkailijoiden kayttamat
matkailupalvelut, niiden erikoispiirteet,
erikoishintojen periaatteet ja osaa
tarjota niité asiakkaan tarpeita vastaa-
vasti.

Asiakaslahtodinen palvelutoiminta

e tuntee asiakasyrityksen, palveluiden
tuottajien ja matkatoimiston valiset
sopimussuhteet, erikoishinnat ja
sopimusten muut keskeiset ehdot ja
toimii niiden mukaisesti

e ymmértaa oman tydnsd merkityksen
asiakassuhteen yllapitamisessa

® pystyy tydstamaan samanaikaisesti
useita eri foimeksiantoja, preferoi-
maan niiden kasittelyjarjestysta ja
noudattamaan tyéssddn asiakkaiden
ja palvelun tuottajien taholta annetta-
via aikatauluja

® han kayttaa tydpaikkansa sisdisia
palveluita apuna tydssddn

Talous ja kannattavuus

e kayttaa palveluiden tarjonnassa
asiakasyrityksen ja oman yrityksen
preferenssituotteita

e kayttad tydaikansa tehokkaasti

¢ hinnoittelee tuotteet oikein matkatoi-
miston hinnoitteluperiaatteiden ja
asiakasyrityksen sopimushintoja
noudattaen

* noudattaa palvelumaksuista ja
muista laskutettavista maksuista
annettuja ohjeita

Tuotetuntemus ja varausjarjestelmat

* tuntee ja osaa soveltaa asiakas-
palvelutydssaan tarkeimmat lentolii-
kenteen, laivaliikenteen ja maa-
liikenteen lilkematkustaijille tarjoamat
palvelut ja erikoishinnat

e tuntee eri kuljetusmuotojen ja -yhtici-
den lounge- ja check-in -palvelut

e tuntee keskeiset lentoyhtidt ja niiden
hintoja ja valitsee asiakkaalle
sopivat hinnat, soveltaa hintojen
sGantdja ja hinnoittelee lennot

e tuntee keskeiset lentokonetyypit




Tutkinnon suorittaja tuntee muita matka-
toimistossa myytévid palveluita siten,
ettd pystyy kokonaisvaltaisesti huolehti-
maan asiakasyrityksen matka-asioista.

Tutkinnon suorittaja tuntee tarkeimpien
matkakohteiden sijainnin maapallolla,
han tuntee keskeiset liikennevalineiden
kayttamdat reitit ja likenteen solmu-
kohdat maapallolla

e tuntee palvelut ja matkustusluokat
lennoilla, hotelleissa ja laivoilla seka
osaa yhdistella niita

e tunnistaa yrityksen johdon ja VIP-
asiakkaiden tarpeet ja osaa varata
palvelut heille palveluiden tuottaijilta

¢ osaa kayttaa sujuvasti toimistossa
kaytettavia lentoliikenteen, laiva-
liikenteen ja valmismatkatuottajien
sekd majoituspalveluiden varaus-
jarjestelmid, ja tuntee jGrjestelmien
erityisesti liikematkustukseen tarkoite-
tut ominaisuudet (mm. profiilitiedos-
tot) siten ettd pystyy tekemé&dn
asiakkaalle tarvittavat varaukset,
peruuttamaan ja muuttamaan niitq,
hinnoittelemaan ne ja tulostamaan
tarvittavat matkustusdokumentit

e tuntee sopimushinnat ja kayttaa niita

e tuntee keskeiset kanta-asiakas-
ohjelmat ja osaa toimia omassa
tydssadn siten, ettd asiakas saa
hanelle kuuluvat kanta-asiakasedut

e kaytad sujuvasti yrityksessa kaytossa
olevaa toiminnanohjausjarjestelmad
ja hoitaa asiakkaan laskutuksen,
raportoinnin ja takaisinmaksut oikein

Muut palvelut

e tuntee kokous- ja kongressipalvelut
pddpiirteissadn ja osaa ohjata
asiakasta niiden valinnassa

e tuntee liikematka-asiakkaan tarvitse-
mat ryhmd-, messu- ja incentive-
matkat ja osaa suositella niita
asiakkaalle

e tuntee vapaa-ajan matkustukseen
liittyvét tuotteet padpiirteissadn ja
osaa suositella niitd asiakkaille

Maantiedon ja kulttuurien tuntemus

e tuntee keskeiset lilkematkailun kohde-
alueet ja omien asiakkaidensa kayt-
tamat kohteet ja niiden vetovoima-
tekijat ja kulttuurin siten, etta pystyy
osoittamaan ne kartalta ja kerto-
maan asiakkaalle paikallisista oloista

e tuntee tarkeimmat lentoliikenteen
reitit maapallolla
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Tutkinnon suorittaja tekee tydtaan
palveluhenkisesti ja oftaa huomioon
vieraskielisen paémiehen, palvelun
tuottajan tai valittdjan tarpeet ja pystyy
suoriutumaan teht@vistaén hyvin mys
englannin kielella.

Tutkinnon suorittaja osaa selvittaa
asiakkaan ongelmatilanteita ja toimia
hankalissa palvelutilanteissa esimer-
kiksi reklamaatioissa.

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa likkematka-
konsulttina ja osaa tuoda esille oman
osaamisensa ja tydpanoksensa ja
arvostaa osaamistaan. Han tydskente-
lee itsendisesti ja suunnitelmallisesti
omassa tehtdvdssaan. Ryhman jGsene-
n& han ottaa huomioon muut jasenet ja
ryhmén yhteisen pa&maran.
Suunnittelussaan hén oftaa huomioon
sovitun laadun, tydn sujuvuuden,
kannattavuuden ja koko tydyhteisdn
toimivuuden.

e tuntee keskeiset eri liilkennemuotojen
kayttamdat reitit ja liikenteen solmu-
kohdat siten, etté pystyy hyddynté-
mddn niitd tehdessadn asiakkaalle
reitityksic

Kielitaito

® osaa palvella asiakkaita suomen ja
ruotsin kielten lisaksi my&s englannin
kielella

® osaa sujuvasti englantia siten, ettd
pystyy hoitamaan yhteyksi& ulko-
maisten palveluiden tuottajien ja
yhteistydkumppaneiden kanssa

Palautteen kasittely

* osaa selvittdd asiakkaan ongelma-
tilanteita matkan aikana yhteistyéssa
palveluiden tuottajien ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa

® osaa vastaanottaa ja kasitella seka
positiivista eftd negatiivista palautet-
ta nopeasti ja tehokkaasti

* tuntee tydpaikkansa toimintaperiaat-
teet asiakkaiden reklamaatiotilan-
teissa ja toimii niiden mukaisesti

e edistdd asiakassuhteiden hoidossa
pysyvia asiakkuuksia

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 tehokkaasti

® ymmdartaa tydpanoksensa merkityk-
sen niin, eftd tuote tai palvelu on so-
vitun mukainen, kun se siirtyy seuraa-
vaan tydpisteeseen tai asiakkaalle

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




c. Ammattitaidon osoittamistavat

Lilkematkakonsulttina toimiminen -osan suorittamisessa keskeista on liikemat-
kustuksen rakenteiden ja toimintaperiaatteiden perusteellinen tunteminen,
liikematkustaijille kohdistettujen tuotteiden ja lisapalveluiden sekd niiden hin-
noittelun ja varaamisen perusteellinen tunteminen, tehokkuus tydtehtavien
hoidossa seka kaytanndn asiakaspalvelutyén osaaminen liikematkatoimin-
nassa.

Taman osan suorituspaikaksi on valittava liikematkatoimisto, liikemat-
kaosasto tai asiakasyrityksessd toimiva matkapalvelupiste. Néyttdpaikan
toiminnan ja rutiinien on oltava ndytén antajalle tuttuja ennen nayttda.

Nayton laajuus ja kesto maaraytyy tutkinnon suorittajan henkilékohtai-
sen naytosuunnitelman perusteella mutta kestaa kuitenkin vahintaan yhden

tyviikon.

4 § RYHMAMATKOJEN JARJESTAMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja ymmartad asiak-
kaiden tarpeita vastaavien matkakoko-
naisuuksien raataldinnin merkityksen
yritykselle ja asiakkaalle. Han tuntee
rakenteeltaan ja matkan tarkoituksel-
taan erilaiset ryhmat seka asiakkaiden
odotukset erityyppisilta ryhmilta.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia
palveluiden tuottajien ryhmdehtojen
mukaisesti ja tarjota asiakkaille oikeita
ratkaisuja.

Asiakaslahtoinen tyo

e tuntee ja selvittdd ryhméasiakkaiden
erilaiset tarpeet ja matkustusmotiivit

e tietad miksi matkatoimiston on kan-
nattavaa tuottaa ja myydd ryhmé-
matkoja

e osallistuu aktiivisesti ryhmamatkojen
myyntiin

® toimii asiakkaiden toivomusten ja
tarpeiden mukaisesti pyrkien kestd-
viin asiakkuuksiin

Tuotetuntemus ja varausjarjestelméat

e tuntee eri liikennevalineet, majoitus-
liikkeet ja ravintolatuotteet ja niiden
tarjoamat valmiit ryhmatuotteet seké
yksittGisten palveluiden ryhmaalen-
nukset ja ryhmien myyntiehdot ja
soveltaa niitd asiakaspalvelutilan-
teissa

* osaa tehda tarjoukset myyvasti ja
luotettavasti ja esitystavaltaan
selkeasti ja laskea niihin hinnat
oikein seka laatia sopimusehdot
oikein

* osallistuu asiakasneuvotteluihin
asiantuntijana

e tuntee kokonaisten liikennevalineiden
vuokraamisen periaatteet ja sopimus-
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Tutkinnon suorittaja tuntee matka-
toimistossa myyt&vien asiakkaalle
raataloitavien palvelukokonaisuuksien
rakentamisperiaatteet ja toimii niiden
mukaisesti.

Tutkinnon suorittaja tuntee yrityksen
talousprosessin toiminnan p&apiirteis-
s&an ja, osaa hinnoitella myymansa
tuotteet.

Tutkinnon suorittaja tietéd hinnanmuo-
dostuksen ja katelaskennan keskeiset

tekijat ja osaa hinnoitella raataldiman-

sd tuotteet oikein.

mallit ja toimii niiden mukaisesti

e tuntee kiintididen kayton ja hallinnan
sekd niihin liittyvat riskit ja toimii
vastuullisesti huolehtien sovittujen
peruutusehtojen noudattamisesta

® osaa tehdd ryhmavaraukset kunkin
palvelun kohdalla tuottajan ohijeis-
tuksen mukaisesti varausjarjestelmil-
la, puhelimitse, séhkdpostitse jne.

* osaa laatia matkustusdokumentit
ryhmdlle palveluviden tuottajien
ohjeiden mukaisesti

Ryhmamatkan tuottaminen ja hinnoit-

telu

* osaa suunnitella ryhmamatkan yrityk-
sessa sovellettavan raataldintiproses-
sin mukaisesti asiakkaan tarpeisiin ja
toivomuksiin perustuen

* hallitsee matkatuotteen operointiin
liittyvat tehtavat kuten matkaohiel-
mien teon, muutosten ja peruutusten
tekemisen yhteydenpidon asiakkai-
siin

® osaa foimia ryhmien saattajana ja
vastaanottajana liikenneasemilla

* kayttaa yhteydenpidossa kotimaisiin
ja ulkomaisiin palveluiden tuottajiin
ja yhteistydkumppaneihin oikeata
terminologiaa ja hallitsee yhteyden-
pidossa tarvittavien ohjelmistojen ja
laitteiden kdyton

* kayttaa ryhmien ragtaléinnissa yri-
tyksen preferenssituotteita ja -tuotta-
jia

* osaa hinnoitella ryhmétuotteen
oikein ja kannattavasti yrityksen
hinnoitteluohjeiden mukaisesti
kayttcen oikeita hankintahintoja ja
huomioiden matkustajamd@aran
ryhméssa

* osaa huomioida hinnoittelussa
arvonlisaveron ja muut viranomais-
ten maaraamat maksut

® osaa hoitaa ryhmamatkustukseen
liittyvat taloushallinnon rutiinit kuten
laskutuksen, rahaliikenteen, ennakko-
maksut, laskujen tilidinnin seka
maksuvalvonnan ja muun jalkihoidon
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Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa ryhmé-
matkojen jdrjestdjéné ja osaa tuoda
esille oman osaamisensa ja tydpanok-
sensa ja arvostaa osaamistaan. Han
tydskentelee itsendisesti ja suunnitelmal-
lisesti omassa tehtdvéssaan. Ryhman
j@senend han ottaa huomioon muut
j@senet ja ryhman yhteisen pagmaran.
Suunnittelussaan hén oftaa huomioon
sovitun laadun, tydn sujuvuuden,
kannattavuuden ja koko tydyhteisén
toimivuuden.

e tuntee matkanjohtaja- ja opaspalvelut
ja osaa kaytad em. palveluita
apuna omassa tyossadn

e tuntee majoitus- ja ravitsemisalan
palveluita niin, ettd osaa valita
asiakkaille oikeanlaiset palvelut seka
majoitukseen ettd ruokailuihin ja
juomiin liittyen

® osaa tuottaa asiakkaille tarvittavan
oheismateriaalin ja matkadokumentit

® osaa toimia markkinointihenkiléston
ja/tai ulkopuolisen mainostoimiston
kanssa yhteistyossa

Ty6panos ja oman toiminnan arviointi

e ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

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

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

® ymmartad tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen, kun se siirtyy
seuraavaan tydpisteeseen tai asiak-
kaalle

e arvioi palvelemiensa asiakkaiden
tyytyvaisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
sesti ja muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tyétaén joustavasti

e vertaa omaa ammattitaitoaan alan
ammattilaisiin ja tunnistaa ne ammat-
titaidon osat, joissa hénen pitad
viela kehittyd
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¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Ryhméamatkojen jarjestdminen -osassa keskeistd on toimivan ryhmdohjelman
suunnittelu, palveluiden hinnoittelu, varausten ja sopimusten tekeminen ja
riskien hallinta tydssa seka sovittujen ryhmajariestelyjen toteuttaminen (operointi)
kalkyylin puitteissa ja valmiiden ryhmétuotteiden hyddyntéminen asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti.

Taman osan suorituspaikaksi on valittava yleis- tai liikematkatoimiston
ryhmdmatkaosasto tai matkatoimisto, joka toimialaltaan ja kokelaalle annet-
tavilta tydtehtaviltaan on sellainen, ettd ammattitaitovaatimusten kriteereissa
mainitut osaamisalueet voidaan selvasti nayttad. Nayttdpaikan toiminnan ja
rutiinien pitad olla naytdn antajalle tuttuja. Nayttodn tulee sisallyttaa myos
toimiminen ryhman saattajana lentokentdlla, satamassa tai muulla liikenne-
asemalla.

Nayton laajuus ja kesto méaréytyy tutkinnon suorittajan henkildkohtai-
sen nayttosuunnitelman perusteella niin, etta kaikki arvioinnin kohteet esiinty-
vat ndytdssa kattavasti.

5 § KOKOUS- JA KONGRESSIJARJESTELYIDEN HOITAMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja on perehtynyt
sekd kotimaisten etté kansainvalisten
kokousten ja kongressien jarjestami-
seen niin, efta pystyy toimimaan
tallaisten tilaisuuksien myyjanad ja
jarjestajana.

Kokous- ja kongressijarjestelyjen

myyminen ja hoitaminen

e tuntee erilaiset kokous- ja kongressi-
tyypit ja niiden rakenteet ja toiminta-
periaatteet

® osaa myyda asiakkaalle kokous- ja
kongressipalveluita ja osallistuu
myyntikeskusteluun asiantuntijana

® osaa tehda tarjouksia kokous- ja
kongressijarjestelyista, hinnoitella ne
ja tuntee tilaajan kanssa tehtaviin
jarjestelysopimuksiin kuuluvat ehdot
ja riskit

e tuntee kongressitilojen varauksien
teon ja erilaisten kongressien ja
kokousten jarjestamispaikkojen
kuten kongressikeskusten, laivojen
ja hotellien tilaratkaisut, tuotteet ja
varaus- ja sopimusehdot seka
toimintarutiinit

e tekee perusvaraukset majoitus ja
kuljetuskiintisista ja hoitaa tehok-
kaasti kiintiéitd sovittujen ehtojen
mukaisesti riskit huomioiden
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Tutkinnon suorittaja tuntee kongressei-
hin ja kokouksiin liittyvat matkajdrjeste-
lyt niin, ettd pystyy toimimaan matka-
jarjestelyjen myyjdna ja jarjestajana.

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa kokous- ja
kongressijarjestelyiden hoitajana ja
osaa tuoda esille oman osaamisensa
ja tydpanoksensa ja arvostaa osaamis-
taan. Han tydskentelee itsendisesti ja
suunnitelmallisesti omassa tehtévas-

¢ hoitaa kongressivieraiden rekistersin-
nin ja laskutuksen tehokkaasti

¢ hoitaa kongressin rahaliikennettd

* foimii kongressissa asiakaspalvelu-
tehtdvissd kongressin jarjestdjan tai
matkatoimiston palvelupisteessa
osallistuen tilaisuuden kaytannén
rutiinien hoitamiseen

Matkajarjestelyt kokouksissa ja kong-

resseissa

e tuntee post- ja pre-toureihin, seura-
laisohjelmaan, iltaohjelmiin ja
kuljetuksiin liittyvat jcrjestelyt ja
toteuttaa (operoi) ne sovitulla tavalla

e suunnittelee kongressiin soveltuvat
matkajdriestelyt ja tekee niihin
liittyvat varaukset palveluiden
tuottaijilta

e suunnittelee ja hoitaa tilaisuuden tulo-
ja lahtépalvelut

e tekee tarvittavat matkustusdokumentit
matkajdriestelyihin osallistuville
(matkaliput, osallistujatodistukset,
viisumit)

 huomioi kuljetusyhtididen, ohjelma-
palveluyritysten, ravintoloiden ja
muiden yhteistydkumppaneiden
sopimusehdot ja toimintatavat

e toimii matkajdrjestelyjen koordinaat-
torina ja saattajana léhtépaikalla ja
matkan aikana

¢ hoitaa lentokenttakuljetukset ja muut
siirfokuljetukset kongressin aikana

e tuntee kokouksissa ja kongressissa
kaytettavat tilaratkaisut ja av-laitteet
ja osaa varata ja tilata niita
kongressidelegaattien kayttcdn

e osallistuu kongressin oheismateriaa-
lin ja lahjojen suunnitteluun ja
hankintaan

Tybpanos ja oman toiminnan arviointi

e ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

e vertaa omaa ammattitaitoaan alan
ammattilaisiin ja tunnistaa ne ammat-
titaidon osat, joissa hénen pitad
viela kehittyd
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s&an. Ryhman jasenend han ottaa
huomioon muut j@senet ja ryhmdn
yhteisen pdgamaran. Suunnittelussaan
hdn ottaa huomioon sovitun laadun,
tydn sujuvuuden, kannattavuuden ja
koko tydyhteisén toimivuuden.

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

e ymmartaa tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen, kun se siirtyy
seuraavaan tydpisteeseen tai asiak-
kaalle

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

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

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Kokous- ja kongressipalveluiden hoitaminen -osan suorittamisessa keskeista
on tilaisuuden suunnittelun, myynnin ja kéytannén jarjestelyjen hoitaminen.
Téma tutkinnon osa suoritetaan omana erillisend moduulina.

Tutkinnon osassa vaadittavan ammattitaidon nayttédn ja arviointiin
soveltuvat kohteet, joissa tutkinnon suorittajalla on todelliset mahdollisuudet
osoittaa tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten hallinta esimerkiksi kokous-
ja kongressijarjestajayritys, matkatoimisto tai kongressikeskus. Néyttépaikan

tulee olla tutkinnon suorittajalle tuttu.

Ndayton laajuus ja kesto méaraytyy tutkinnon suorittajan henkildkohtai-
sen naytdsuunnitelman mukaan niin, ettd arvioinnin kohteet esiintyvat naytossa

kattavasti.

6 § KANSAINVALISTEN LENTOLIPPUJEN HINNOITTELEMINEN

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tuntee kansainvali-
sen lentoliikenteen toimintaperiaatteet
ja saanndkset siten, eftd osaa tehok-
kaasti ja luotettavasti suunnitella
asiakkaalle vaativia kansainvélisia
lentoreitityksid, laskea niiden hinnat,
tehdd varaukset ja lentoliput asiak-
kaalle.

Kansainvalisten lentolippujen

hinnoitteleminen

e tuntee hyvin lentohinnoittelun perus-
teet ja s@@nndkset ja soveltaa niité
tyossaan

* osaa maililaskennan

e yhdistelee eri hintatyyppeja

e tuntee eri lentoyhtididen varausluokat
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Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa lento-
lippujen hinnoittelijana ja osaa tuoda
esille oman osaamisensa ja tydpanok-
sensa ja arvostaa osaamistaan. Han
tydskentelee itsendisesti ja suunnitel-
mallisesti omassa tehtGvassadn.
Ryhman jGsenend han ottaa huomioon
muut jGsenet ja ryhman yhteisen p&a-
mérdn. Suunnittelussaan hén oftaa
huomioon sovitun laadun, tydn sujuvuu-
den, kannattavuuden ja koko tydyhtei-
son toimivuuden.

e tuntee lentoliikenteen maantietoa niin
ettd pystyy tekemaan vaativia reitityk-
sid seka Eurooppaan ettd kaukokoh-
teisiin

e osaa laskea kilpailukykyiset lento-
hinnat IATA -hinnoitteluperiaatteiden
mukaisesti

e kayttaa julkaistuja lentohintoja,
sopimushintoja ja erikoishintoja
asiakkaiden tarpeiden mukaisesti

e kayttaa asiakastyyppien mukaisia
alennettuja hintoja ja erilaisia tarjous-
hintoja sujuvasti

e tuntee lentoliikenteeseen liittyvat verot
ja muut viranomaismaksut seké lisa-
maksut ja osaa perié ne asiakkaalta
oikein

¢ osaa laskea takaisinmaksut ja hyvi-

tykset

Tybpanos ja oman toiminnan arviointi

e ottaa vastuuta ammatillisesta kehitty-
misestadn

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 hyddyntad
kaikkia tydpaikassa olevia ja tydteh-
taviin soveltuvia koneita ja laitteita
tehokkaasti

® ymmartad tydpanoksensa merkityk-
sen niin, ettd tuote tai palvelu on
sovitun mukainen, kun se siirtyy
seuraavaan tydpisteeseen tai asiak-
kaalle

e arvioi palvelemiensa asiakkaiden
tyytyvaisyyttd ja saamaansa palautet-
ta ja korjaa toimintaansa sen mukai-
sesti ja muuttaa tilanteen vaatiessa
suunnitelmiaan ja tydtaan joustavasti

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

kehittya
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¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Kansainvdlisten lentolippujen hinnoitteleminen -osan suorittamisessa keskeis-
td on lentolifkenteen perusteiden ja toiminnan hyvé tunteminen, lentojen
reititdminen ja hinnoittelu sek& erilaisten hintavaihtoehtojen tunteminen ja
yhdisteleminen. Tama tutkinnon osa suoritetaan omana erillisenad moduulina.

Tutkinnon osassa vaadittavan ammattitaidon arviointiin soveltuvat mat-
katoimistojen lipunhinnoittelu- tai myynnin tukiosastot tai lentoyhtidt, joissa
tutkinnon suorittajalla on todelliset mahdollisuudet osoittaa tutkinnon osan
ammattitaitovaatimusten hallinta. Nayttépaikan on oltava naytén antajalle
tuttu.

Nayton laajuus ja kesto méaréytyy tutkinnon suorittajan henkildkohtai-
sen naytdsuunnitelman mukaan niin, ettd arvioinnin kohteet esiintyvat ndytossa
kattavasti.

7 § KIELITAITO ASIAKASPALVELUSSA

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja on perehtynyt
vieraisiin kieliin niin, ettd pystyy
sujuvasti ja ammattitaitoisesti palvele-
maan asiakkaita vieraalla kielella.

Kielitaito asiakaspalvelussa

e kayttaa vierasta kieltd asiakas-
palvelutilanteessa

¢ osaa lukea vieraskielista tekstic

* osaa tulkita vieraskielista tekstia
* osaa kirjoittaa tarjouksia, matka-
dokumentteja, matkaohjelmia ja

muuta kirjallista materiaalia
vieraalla kielells

® osaa monipuolisesti asioida alan
yritysten kanssa vieraalla kielella

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Keskeistd kielitaito asiakaspalvelussa -osassa on vieraan kielen tai vieraiden
kielien (suomen ja englannin kielien lisgksi) osaaminen ja kayttéminen suju-
vasti matkatoimistotydssa. Tassa osiossa esimerkiksi suomenkielinen néytén
antaja voi ndyttad pystyvansd toimimaan ruotsin kielelld.

Tutkinnon osassa vaadittavan ammattitaidon arviointiin soveltuvat mat-
katoimistojen tai matkanjérjestdjien toimipaikat, joissa tutkinnon suorittajalla
on todelliset mahdollisuudet osoittaa tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten
hallinta.

Ndayton laajuus ja kesto méardytyy tutkinnon suorittajan henkildkohtai-
sen ndytdsuunnitelman mukaan.
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8 § YRITTAJYYS

a) Ammattitaitovaatimukset

b) Arvioinnin kohteet ja kriteerit

Tutkinnon suorittaja tietéd matkailu-
alalla tapahtuvat muutokset. Han
ymmartad mitkd erilaiset organisaatiot
tuottavat matkailu- ja matkatoimisto-
palveluita ja miten.

Tutkinnon suorittaja tietdd yritystoimin-
nan peruskdsitteet ja erilaiset yritys-
muodot ja matkatoimistoalalla toimivat
yritystyypit. Han tietdd mita on huo-
mioitava yritystoimintaa suunniteltaes-
sa, mita erilaisia rajoituksia ja vaati-
muksia matkailualan eri yritysten
perustamisen edellytyksend on. Han
arvioi omia edellytyksiaan toimia
yrittajana.

Asiakaslahtoinen yrittajyys ja sisainen

yrittajyys

e tietdd erilaiset matkailupalvelut,
joista matkailutuotteet koostuvat
(majoituspalvelut eri muodoissaan,
kuljetuspalvelut eri muodoissaan,
ohjelmapalvelut eri muodoissaan)

e tietdd minkdlaiset ja mitkd organi-
saatiot matkailupalveluita tuottavat

e tietdd minkélaiset organisaatiot
matkailupalveluiden jakelua hoitavat
ja milla keinoilla

® tietad mitka ovat matkailupalveluiden
tuotanto- ja jakeluyritysten olemassa-
olon edellytykset

e tietdd matkailualalla seké palvelui-
den tuotannossa ettd jakelussa tapah-
tuvan rakennemuutoksen ja ymméar-
taa sen vaikutuksen tulevaisuudessa

e visioi matkailualan tulevaisuutta

* tuntee oman alueensa matkatoimisto-
palveluiden jakeluyritysten toiminta-
mahdollisuudet ja arvioi alan yritys-
toiminnan k&ynnistamisen mahdolli-
suuksia ja riskeja

® pitdd tydtaan asiakaspalvelutydnd ja
se ndkyy hénen kaikissa toiminnois-
saan

® pitad asiakastyytyvaisyyta tydnsa
yhtend tarkeimmistd tavoitteista

e ymmartaa ulkoisen olemuksen
merkityksen palvelun tuottamisessa

Yritystoiminnan peruskasitteiden

ymmartaminen

e tietdd yritystoiminnan peruskasitteet
(esimerkiksi toiminta-ajatus, liikeidea,
liiketoimintasuunnitelma)

e tietdd erilaiset yritysmuodot ja niiden
erof

e tietdd yrityksen perustamiseen
liittyvat toimenpiteet ja tietdd mistd
saa tietoa yrityksen perustamisessa

e arvioi omia ominaisuuksiaan, val-
miuksiaan ja resurssejaan toimia
yrittGjéné matkailualalla
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Tutkinnon suorittaja ymmartaa ja
pystyy arvioimaan erilaisten yritysten
toimintaa omasta ndkékulmastaan
mahdollisena yrittdjand, seka asiak-
kaan ja yrityksen ngkskulmasta. Hén
pitad asiakaslahtdisyytta, laatua,
markkinointia ja kustannustietoisuutta
tarkeing kilpailukeinoina omassa
yrityksessaan.

Tutkinnon suorittaja arvioi kokonaisval-
taisesti omaa toimintaansa yrittajana.

Yritystoiminnan peruskéasitteiden

soveltaminen

* suunnittelee tai tuntee yrityksen
toiminnan ja tavoitteet (taustayhteisdt
sekda omistajat ja muut sidosryhmat,
yritysmuodon, organisaation, liike-
idean, toiminta-ajatuksen, yrityk-
sessd kaytettavat rahoitusmuodot
seka kustannusrakenteen)

e tuntee yrityksen asiakassegmentit

e tuntee yrityksensd myyntiprosessin ja
toimii ty&sadn yrityksen markkinoi-
jana

* ymmartad palvelun tuottajan ja
jakelijan luotettavuuden merkityksen
asiakassuhteen kehittymisessa

e arvioi yrityksensa todellisia kilpailu-
keinoja nyt ja tulevaisuudessa
(esimerkiksi hinta, laatu, ammattitai-
to, asiakaspalvelu, luotettavuus)

* tietd& matkailupalveluiden tuottami-
seen ja jakeluun liittyvid tunnuslukuja
ja niiden merkityksen

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

Oman tyodn arviointi

® arvioi omaa tyétaan matkatoimisto-
yrittéjén sekd asiakkaan nakskul-
masta

* hyddyntéd saamaansa palautetta
tydnsa kehittamisessa

® muuttaa toimintaansa niin, etta
asiakastyytyvaisyys toteutuu

c¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Yrittajyys matkatoimistoalalla -osan suorittamisessa keskeista on yrittajyys ja
yritystoiminnan ymmartaminen. Téméa tutkinnon osa suoritetaan omana erilli-
send moduulina. Talldin tutkinnon suorittajan on valitettava kuva itsestadn
yrittdjand ja ymmdrrettdvé oman yrityksensé tai organisaationsa toiminta
yritystoiminnan n&kokulmasta. Tutkinnon osassa vaadittavan ammattitaidon
arviointiin soveltuvat kohteet, joissa tutkinnon suorittajalla on todelliset mah-
dollisuudet osoittaa tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten hallinta. Naytén
laajuus ja kesto madraytyy tutkinnon suorittajan henkildkohtaisen néyttsuun-
nitelman mukaan.
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9 & MUUN AMMATTITUTKINNON TUTKINNON OSA

¢) Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja voi laajentaa ammattitaitoaan valitsemalla alaan liittyvén
jonkin muun ammattitutkinnon tutkinnon osan. Talldin ammattitaitovaatimusten
hallinta arvioidaan ko. tutkinnon osan arviointikriteerien mukaisesti. Suoritet-
tavan valinnaisen osan on oltava matkatoimistovirkailija ammattitutkinnon
suorittajan henkilokohtaisessa nayttdsuunnitelmassa hyvin perusteltu.
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LITE

Matkatoimistovirkailijan tydn kuvaus

Matkatoimistovirkailija on matkapalveluiden asiantuntija, joka hakee toimi-
via ja kilpailukykyisia ratkaisuja erilaisiin matkustustarpeisiin. Han osaa toi-
mia tehokkaasti ja asiakaskeskeisesti erilaisissa vaativissa ja vaihtelevissa
ulkoisissa ja sis@isissa asiakaspalvelutilanteissa. Han myy ja vélittaa asian-
tuntijana kaikenlaisia matkatoimiston tuotevalikoimaan kuuluvia matkapalve-
luita itsendisesti, kannattavasti ja laadukkaasti raataldiden niita palvelupake-
teiksi erilaisten asiakasryhmien tarpeiden mukaisesti.

Han tuntee matkailualan eri sektorit ja on innostunut ja valmis tydsken-
telem&an jatkuvasti kovaa vauhtia muuttuvalla alalla. Han tydskentelee posi-
tiivisella palveluasenteella ja pystyy tydstamadan samanaikaisesti useita toi-
meksiantoja halliten toimistotydskentelyn rutiinit, viestintavdlineet, koneet,
laitteet, paatetydskentelyn ja ohjelmistojen kayton.

Matkatoimistovirkailija tydskentelee matkatoimistoalan ammattilaise-
na, useimmiten yleismatkamyyjan, liikematkakonsultin, matkanj@rjest&jén tai
~valittdjan matkamyyjan tehtavissa. Han voi toimia myds matkatoimistoalan
yrittéjana tai erikoistehtavissa esim. ryhmamatka-asiantuntijana, kaukomatka-
asiantuntijana, matkanjdrijestdjén tuotanto- tai operointitehtévissa tai hoitaa
kokous- ja kongressijarjestelyja.

Tyéhon kuuluu kuljetusyhtididen, majoitusliikkeiden, autovuokraamoiden
sekd oheis- ja liitannaispalveluita kuten ohjelmapalveluyritysten tuottamien
palveluiden myyntia ja valittamista sekd edellad mainittujen palveluiden
yhdistelemista asiakkaiden tarpeita vastaaviksi matkapalveluiden kokonai-
suuksiksi. Matkatoimistovirkailija tietdd, minkdlaisia palveluita vapaa-ajan
matkoja, liike- ja tyématkoja ja ryhmématkoja ostaville asiakkaille on tarjolla
ja mistd niita varataan ja hén tarjoaa aktiivisesti vaihtoehtoja asiakkaille. Ty
edellyttad laaja-alaista osaamista, jolloin hénen on hallittava monipuolisesti
markkinoilla tarjolla oleva matkapalveluiden tuotevalikoima, reittien suunnit-
telu, varausjarjestelmien sujuva kayttd ja sekad itse tuotettujen ettd valitettyjen
tuotteiden oikea ja kannattava hinnoittelu seka erilaisten maksuvdlineiden ja
maksutapojen kayttd. Informaatiotekniikan monipuolinen ja tehokas osaami-
nen sekd matkailualan sovellusten eftd toimistoteknisten sovellusten osalta on
erittdin keskeinen osaamisalue. Matkatoimistovirkailijalla on oltava hyva
tuotetuntemus seka matkailumaantieteen tuntemus. Lisaksi hdnen on tunnetta-
va matkailualan rakenne ja alalla toimivat yritystyypit seka keskeisimmat
toimijat ja tuotemerkit/brandit seka kotimaassa etta ulkomailla. Han tuntee eri
matkapalveluiden tuottokertyman sekd palvelumaksujen keskeisen merkityk-
sen matkatoimistoyrityksen kannattavuudelle ja toimintaedellytyksille. Han
kykenee ja on halukas oppimaan uusia asioita ja toimintatapoja ja kykenee
sopeutumaan jatkuvasti muuttuviin tilanteisiin.

Ty6ssaan matkatoimistovirkailija tarvitsee hyvad englannin kielen taitoa.



