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KASITTEIDEN MAARITTELY

PAX Asiakas, asiakasmaara.

LANSSI Paikka josta safari lahtevat, moottorikelkkaparkki.

SAFARICLUB Safaritoimisto josta safarit alkavat ja jossa asiakkaat puetaan.

WAIVER Henkildkohtainen omavastuun alennus. Alennus on henkildkohtainen ja safarikoh-
tainen. Alentaa omavastuuta.

TUTTI Moottorikelkan avain/turva-avain.

KYMPPIOPAS Vastuuopas, opastiimin johtaja esim. safarilla / aktiviteettipaikalla.
VOUCHER Kuitti maksetusta safarista.

CHARTER Matkanjarjestajan varaama tilauslento, jonka paikkoja myydaan eri kanavoiden
kautta, esimerkiksi eri matkatoimistojen kautta. Charter-lennot lentavat suoraan kohteisiin
vain tietyn ajan. Esimerkiksi joulukuussa on paljon charter-lentoja.

FIT Viikko-ohjelman ostaneet asiakkaat.

INDIS Yksittainen matkailija, joka on lomalla ja maksaa omalla rahallaan. Voi varata safarin
viikko-ohjelmasta etukateen.

WALK IN Safariklubilta safarin ostanut yksittainen matkailija.

LEISURE Lomamatkailija.

INCENTIVE Palkinto/kannuste/motivointimatkalla oleva ryhma. Asiakkaat eivat maksa mat-
kaansa itse. Matka on useimmiten palkinto hyvin suoritetusta myyntityosta.

INSPECTION Ennakkosuunnittelumatka ja kohdetutustuminen.

TOUR LEADER/TL Matkanjohtaja, usein esim. matkatoimiston palkkaama ammattiopas.
FAMTRIP Ryhma matkatoimiston edustajia, jotka eivat viela ole suunnitelleet ottavansa koh-

detta omaan myyntiinsa, mutta tutustuvat paikkaan.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on tydohon perehdytys. Tavoitteena oli tutkia aiheeseen liitty-
vaa kirjallisuutta, pohtia mita vaikutuksia perehdyttamisella on tyontekoon ja miten oikeanlai-
nen perehdytys tulisi tehda. Taman jalkeen rakennettiin perehdyttdmismalli, joka sopii erityi-
sesti kausitydhon ohjelmapalvelualalla. Kausiluonteisessa tyossa haasteeksi muodostuu eri-
tyisesti lyhyt aika, jolloin t0itd tehdaan, ja taman ansiosta oikeanlainen perehdyttaminen nou-

see vielakin tarkeampaan osaan.

Uusien tyontekijoiden rekrytoiminen on aina vaativaa, ja sopivien henkildiden l6ytaminen tyo-
tehtaviin on usein hankalaa. Tama korostuu entisestaan, kun kyseessa on lyhytaikainen tyo-
suhde. Toki tama sopii myds monelle ja tallaiset ihmiset hakeutuvat aktiivisesti kyseisiin toi-
hin. Yksi tarkeimmista asioista, kun uusi tyontekija palkataan, on hanen oikeanlainen pereh-
dytys tehtavaan, johon hanet on valittu. Oikeanlainen perehdytys luo vankan perustan tyon-
tekijan ja yrityksen valille. Kun perehdytetaan oikeat asiat oikeaan aikaan, muodostuu tyonte-
kijalle luottamus hoitaa tehtaviaan mahdollisimman hyvin jo aikaisessa vaiheessa. Voidaan
siis todeta etta, ilman hyvaa ja tasmallista perehdytysta tyotehtaviin on mahdotonta olettaa,

etta tydsta tulisi kovin laadukasta.

Ty6paikalla tulisi kartoittaa tyotehtavat ja sita, mita niiden hoitamiseen vaaditaan. Taman tie-
topohjan avulla rakennetaan perehdyttamismalli, joka sisaltaa kaikki ne asiat, jotka liittyvat
kyseisen tyon vaatimuksiin. Tyon vaatimukset tulisi eritella ja kartoittaa, mita erityistaitoja ne
vaativat. Taman jalkeen voidaan kehittaa sopiva malli perehdyttamiseen. Malli voidaan jakaa
eri osiin riippuen siita, mita tehtavaa ollaan perehdyttdamassa. Mallin 1ahtékohtana olisi yleis-
perehdytys, joka perehdyttaa tyontekijan yritykseen, tyokaytantoihin, tyoaikoihin, tyotoverei-
hin ja muuhun tyoyhteison sisalla oleviin seikkoihin. Taman jalkeen seuraa tehtavakohtainen
perehdytys, joka sisaltaa kaikki ne asiat, jotka ovat tarkeita itse tyossa. Kolmantena osiona
palkkaukseen liittyvat asiat seka tydsuojelu/tydsairaanhoito ja tydehtosopimukseen liittyvat
asiat. Perehdytettaessa naita eri alueita on tarkea muistaa, etta siihen voi osallistua monta eri
ihmista, jotka tuntevat nama eri osa-alueet, ja ovat siksi patevampia perehdyttamaan omat
toiminnot. (Ahokas & Makelainen 2013.)



Yritys, jolle tein tata opinnaytetyota, on yksityinen vuonna 1982 perustettu ohjelmapalvelu
yritys Lapland Safaris. Yritys on alansa ensimmainen Suomessa. Alussa kalustona oli kah-
deksan moottorikelkkaa ja toiminta keskittyi pelkastaan talveen. Toiminta kasvoi nopeasti, ja
vuonna 1984 toimintaa laajennettin myos kesaohjelmapalveluiden tuottamiseen. Vuonna

1988 avattiin yrityksen palvelupiste myds Saariselélle. (Lapland Safaris 2018.)

Vuonna 1992 yritys vaihtoi omistuspohjaa, jolloin uudet osakkaat ostivat yrityksen kesatoi-
minnan. Myohemmin, vuonna 1993, he ostivat myos talvitoiminnan. Yrityksen toiminta jatkoi
kasvuaan koko 90-luvun ajan laajentuen lopulta vuonna 2000 myds Leville. (Lapland Safaris
2018.)

Pikkuhiljaa rooli alkoi muuttua ohjelmapalveluiden toimittajasta myos matkanjarjestajaksi,
jolloin yrityksen myymiin tuotteisiin sisaltyi ohjelmapalveluiden lisdksi myds majoitus, illallis-
palvelut ja maakuljetukset. Vuoden 2005 loppupuolella yritys aloitti strategisen yhteistyon
Lapin suurimman hotelliketjun, Lapland Hotelsin, kanssa. Yhteistyon tiivistyessa perustettiin
konserni, jonka tehtavana on toimia molempien ketjujen myyntipalveluna. Yhtioon tuli osak-
kaaksi myds autovuokraamoketju. Naiden jarjestelyiden kautta konserni pystyy tarjpamaan
taydellisia matkailupalveluita 1ahes kaikkialle Lapissa. ltse asiassa talla hetkella yhdellakaan
toisella lappilaisella matkanjarjestajalla ei ole tarjota alueellisesti nain kattavaa palvelutarjon-

taa.

Kemin toimipiste, jossa itse tyoskentelen, on perustettu vuonna 2017, ja on uusin markkina-
alue. Talla alueella on omat haasteensa, kuten se, ettéd ohjelmat toteutetaan paasaantoisesti
merenjaalla, kun taas muissa kohteissa operoidaan maalla. Tasta johtuen on tarkeaa raken-
taa omat perehdytysohjeet, jotta voidaan operoida tehokkaasti ja turvallisesti tassa alati

muuttuvassa ymparistossa.



2 LAPLAND SAFARIKSEN TOIMINTAYMPARISTO

Lapland Safariksella on toimintaa koko Lapin alueella. Lapin monipuolinen ymparisto ja luon-
to tuo omat haasteensa jokaiselle toimipisteelle. Pohjoisimmassa paassa haasteina ovat eri-
tyisesti syva lumi ja kylmat olosuhteet. Meri-Lapin alueella jadolosuhteet ja alati muuttuvat
saaolosuhteet luovat omat haasteet toiminnalle. Jokaisen toimipisteen pitaa kartoittaa oman

alueensa olosuhteet tehokkaan toiminnan takaamiseksi.

2.1 Kestavan matkailun kehitys Suomessa

Ainoa keino toteuttaa matkailuelinkeinoa kestavan matkailun nakdkannalta pitkalla aikavalilla
on suunnitella ja toteuttaa se taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti. Asiakkaiden valinto-
ja ohjaavat matkailun toimintaymparistoon liittyvat tekijat, ja nama puolestaan vaikuttavat yri-

tyksiin ja kohdealueisiin. (Hietasaari 2018.)

Matkailustrategiaa kehitettaessa on myos kestavan kehityksen periaatteet huomioitava.
Suomen hallitus on kevaalla 2017 paattanyt lisata matkailukokonaisuuden toimenpidesuunni-
telmaansa 2017-2019. Matkailu 4.0 on toimenpiteiden kokonaisuus, jolla tuetaan matkai-
luelinkeinon kasvua ja uudistumista vuosien 2018-2019. Kyseessa on mittava toimenpideoh-

jelma, jolle on mydnnetty 16 miljoonan euron lisarahoitus. (Hietasaari 2018.)

Matkailuyrityksille kilpailukyvyn sailyttamisen kannalta on tarkeaa, etta yrityksen kestavien
valintojen tekeminen ja tapa toimia nakyy asiakkaan kosketuspinnassa. Tutkimukset ovat
osoittaneet, etta vastuullisesti toimivien yritysten asiakastyytyvaisyys ja koettu laatutaso ovat
korkeampia. Yritykset saavat myos merkittavid kustannussaastoja energiasaastojen kautta.
Matkailuyrityksella on monia mahdollisuuksia osoittaa kestavaa ja vastuullista toimintaa mat-
kailupalveluissa mm. huolehtimalla jatehuollosta, toimia vesi ja energiatehokkaasti, hankkia
paikallisia tuotteita ja palveluita, vaalia kulttuuriperintdéa alueella, tyollistaa ja huomioida pai-
kallinen vaesto. (Visit Finland 2018.)

Useat tutkimukset ja trendit osoittavat matkailuyritysten vastuullisen toimintatavan olevan yha

tarkeampi tekija asiakkaille. Suomessa kaikessa markkinointiviestinnassa tulisi nakya kesta-



van kehityksen periaatteiden noudattaminen. Vastuullisuus liittyy myos laheisesti paaveto-
voimamme luonnon kilpailuedun kirkastamiseen ja puhtauden hyodyntamiseen. (Visit Finland
2018.)

Erityisesti Meri-Lapin alueella myos taloudellinen kestavyys matkailussa on tarkeassa roolis-
sa. On pyrittava toteuttamaan matkailupalveluja niin, ettd matkailusta muodostuva tulo jaa
alueelle paikallisten yhteisojen ja yksiloiden hyvaksi. Tama saavutetaan integroimalla matkai-
luteollisuus paikallisyhteis6on, jotta hyoty jakautuu alueelle ja samalla tyollistaa paikallisia
asukkaita. Yritystoiminnan on myos oltava lapinakyvaa, pitkajanteista ja toteuttaa investoinnit

kestavasti vahentamalla syntyvaa hiilijalanjalkea. (Visit Finland 2018.)

Kestava kehitys matkailussa on huomioitu myos YK:ssa, joka julisti vuoden 2017 kestavan
matkailun kehittdmisen vuodeksi. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta tyo olisi saatettu paatdk-
seen. Suomi on sitoutunut vahentamaan EU paatoksen mukaisesti hiilipaastéjaan seuraavien
vuosikymmenten aikana. Siksi myds matkailussa tulee panostaa vahahiilisyytta edistavien

matkailumuotojen kehittdmiseen. (Visit Finland 2018.)

2.2 Kestava matkailu Lapland Safariksella

Lapland Safariksen (2018) mukaan Lapin luonto on tiimimme herkin jasen. Yritys pyrkii nou-
dattamaan kestavan kehityksen periaatteita ja mitoittamaan kaikki aktiviteetit sen mukaisesti.
Yritys opastaa asiakkaitaan kunnioittamaan ja lahestymaan luontoa lappilaiseen tapaan, an-

taen heidan nauttia yhteydesta luontoon puhtaalla omatunnolla. (Lapland Safaris 2018.)

Yritys toimii yhteistydossa luontoaidin kanssa toiminnassaan ja tekee kaikkensa pitaakseen
huolta hanesta. Moottorikelkkakalustosta yli 80 % on varustettu 4-tahtimoottoreilla, jotka kayt-
tavat vahemman polttoainetta ja oljya kuin 2-tahtimoottori, ja ovat taten ymparistoystavalli-
sempia. Yritys pyrkii Idytamaan viela ymparistoystavallisempia ratkaisuja samalla, kun vaih-
taa kalustonsa 4-tahtimoottorisiin ajoneuvoihin. Yritys on ainoa matkailuyritys, joka on muka-
na eSled-projektissa, jonka tehtavana on kehittda 100 % sahkolla toimiva moottorikelkka.
Vuonna 2017 yritys testasi ensimmaista prototyyppia, joita voidaan toivottavasti kayttaa lahi-

tulevaisuudessa safareilla. Suuri osa yrityksen palveluista toimii myos ihmisvoimalla. Kaikki



asiakkaat ovat lampimasti tervetulleita kokemaan Lapin luontoa hiihtaen, lumikenkaillen ja

husky- tai pororeen kyydissa. (Lapland Safaris 2018.)

Elamykset, joita yritys tuottaa, pohjautuvat Lapin luontoon ja kulttuuriin. Yrityksen toiminnas-
sa on tarkea rooli Lapin historialla ja jokapaivaisella lappilaisella elamalla, jotka antavat yri-
tykselle inspiraatiota ja luovat tarinoita, joiden ymparille rakennetaan asiakkaille tarjottavat
ohjelmat ja kokemukset. Ymparivuotisesti yritys tyollistaa 50 henkiloa ja talvisesongin aikana
luku kasvaa 450 henkildon. Yritys tukee monia paikallisia alihankkijoita, silla noin 50 % on

hankittu ostopalveluna. (Lapland Safaris 2018.)

2.3 Vastuullinen luontomatkailu

Lapin Safareiden toiminnassa ymparistd on etusijalla, ja taman tueksi on laadittu laatujarjes-
telma, jonka tarkoituksena on ohjeistaa kaikkea toimintaa siten, ettd myds ymparistonako-
kulmat on huomioitu. Luonto on tarkein yhteistydkumppani ja laatujarjestelman yhtena tarkoi-
tuksena on luonnon monimuotoisuuden sailyttdminen. Toimintaa on tehostettu kolmella sek-
torilla entista ymparistoystavallisemmaksi. Kaikkien toimijoiden ymparistotietouden kasvatta-
minen ja kehittdaminen. Kaikkien toimintojen organisointi ymparistda vahemman rasittaviksi.
Tekniikan laadun ohjaaminen ymparistda saastavaksi. Lapin Safareilla noudatetaan Eko-
saantoja. Saannot on luotu luonnon kestavan kaytdon varmistamiseksi ja Lapin luonnon kans-

sa sopusoinnussa olevan matkailukulttuurin luomiseksi. (Lapland Safaris 2018.)

2.3.1 Ekosaannot

Henkilokunta on ammattitaitoinen ja kunnioittaa luontoa. Ohjelmat toteutetaan luontoa kunni-
oittaen. Lapin Safarit on mukana kehittdmassa alueen matkailuelinkeinoa ja kelkkareitteja.
Asiakkaat opastetaan kunnioittamaan luontoa. Kerromme heille puhtaan luonnon merkityk-
sesta ja nain myos edistamme maailmanlaajuisesti asenteita luonnon tarkeyden puolesta.
Ajoneuvoissa ja kelkoissa kaytetaan lyijytonta polttoainetta, eika Minimoidaan moottorikelkko-
jen tyhjakaynti safareilla. Luonnon koskemattomuutta varjellaan esimerkiksi tuomalla tarvitta-
vat polttopuut aina mukana retkelle. Luonnonpuita ei kaadeta ja tulet safarin aikana tehdaan

niille rakennetuille paikoille. Yritys kayttaa paikallisia yhteistydkumppaneita ja mahdollisuuk-



sien mukaan suomalaisia tuotteita. Kehittdd uusia ymparistdystavallisia tuotteita. Safarin ai-
kana kaytettavat kertakayttoastiat ym. jate kuljetetaan pois luonnosta. Hankintojen keskitta-

minen ja yksildpakattujen tuotteiden kayton rajoittaminen. (Lapland Safaris 2018.)

2.3.2 Ymparistojohtaminen

Lapland Safariksen toiminta tayttaa lainsdadannon ja viranomaisten maaraykset ja on osana
liiketoimintayksikdiden johtamista. Yrityksen johto ja jokainen tyontekija sitoutuu yhteisten
paamaarien saavuttamiseen. Henkildston ymparistotietoisuudesta huolehditaan jatkuvalla

koulutuksella ja sisaisen tiedottamisen avulla. (Lapland Safaris 2018.)

Lapland Safaris Group Oy:n ymparistdasioiden kehittdmisesta on omalta osaltaan vastuussa
jokainen yhtion tydntekija. Yrityksella on sisaisen kestavan kehityksen tydryhma, jonka ympa-
ristbvastaava vastaa Ymparistoohjelman tavoitteiden asettamisesta, seurannasta ja rapor-
toinnista. (Lapland Safaris 2018.)

Toiminnassa suurimmat ymparistohaitat syntyvat moottorikelkkojen paastoista seka energian
kulutuksesta. Naita pyritaan vahentamaan mm. Uuden teknologian kehittamisella seka ener-
giatehokkuuden parantamisella. Naita varten on kehitetty aktiivisesti erilaisia kehityshankkei-

ta. Yrityksen ymparistéohjelman tavoitteet paivitetdan vuosittain. (Lapland Safaris 2018.)

2.4 Lapland Safaris lyhyesti

Lapland Safaris on yksityinen vuonna 1982 perustettu ohjelmapalvelu-yritys ja alansa en-
simmainen Suomessa. Perustajina Reino Lehtoniemi ja Seppo Siren. Vuonna 1992 omistus-
pohja vaihtui, jolloin Jyrki Niva osti yrityksen kesatoiminnan. Myohemmin vuonna 1993 he
ostivat myds talvitoiminnan. Lapin Safareiden rooli alkoi muuttua ohjelmapalveluiden tuotta-
jasta myOs matkanjarjestajaksi, kun Lapin Safareiden myymaan tuotteeseen lisattiin ohjel-
mapalveluiden lisdksi myds maijoitus, illallispalvelut ja maakuljetukset. Vuonna 2005 Lapin
Safarit aloittivat strategisen yhteistyon lapin suurimman hotelliketjun, Lapland Hotelsin kans-

sa. Tassa yhteydessa myos omistuspohja muuttui Seppo Sirenin ja Reijo Lehtoniemen luo-



puessa osakkuuksista. Syntyneessa jarjestelyssa Muoniossa toiminut Tunturijotos Oy siirtyi
Lapin Safarit Oy:n omistukseen ja Tunturijotos Oy:n paaomistajasta Tomi Kuosmasesta tuli
Lapin Safareiden osakas samoin kuin Norein Oy:n kautta Lapland Hotels -ketjun omistavasta
Pertti Yliniemesta. (Lapland Safaris 2018.)

Kesakuussa 2006 perustettiin Lapland Hotels & Safaris Oy, jonka tehtdvana on toimia mo-
lempien myyntipalveluna. Samana vuonna elokuussa yhtiéodn tuli osakkaaksi myds Europcar
autovuokraamoketju. Naiden yritysjarjestelyjen tuloksena LH&S Oy pystyy tarjoamaan taydel-
lisia matkailupalveluja lahes koko Lapin alueella. Yhdellakaan toisella lappilaisella matkanjar-

jestajalla ei ole tarjota alueellisesti nain kattavaa palvelutarjontaa. (Lapland Safaris 2018.)

2.4.1 Muut yritysjarjestelyt

Helmikuussa 2008 Lapin Safarit Oy osti Arctic Safaris Oy:n, jolloin Lapin Safarit konsernista
tuli Pohjoismaiden suurin ohjelmapalveluyritys. Kesdkuussa 2012 Lapin Safarit Oy osti Valtio-
omisteisen Erasetti Oy:n ja Wild North -brandin Metsahallitukselta. Kesakuussa 2013 Yllas
Safarit Oy/Lainio Snow Village tuli osaksi Lapin Safareita ja samalla saatiin lumirakentamisen
ammattitaitoa Konserniin. Vuonna 2015 Snow Games Oy ja Arctic Husky Pyha-Luosto ja
Joulupukin Kammarin (DiaNordia Oy) tulivat osaksi Konsernia. Talvisesongille 2017 toiminta
laajentui Meri-Lappiin ja Kemin Lumilinnan yhteyteen avattiin safaritoimisto Lapland Safaris
SL Oy. (Lapland Safaris 2018.)

2.4.2 Lapland Safaris Group Oy

Yritys on perustettu vuonna 1982. Yrityksen lilkkevaihto on noin 25 miljoonaa euroa. Henkilos-
toéa on 50 vakituista ja 450 maaraaikaista. Toimipisteet sijaitsevat Rovaniemella, Saariselalla,
Luostolla, Levilla, Yllaksella, Oloksella ja Kemissa. Oloksen kautta toimintaa on myos Hetas-
sa, Pallaksella ja Kilpisjarvella. Asiakkaita on vuosittain noin 200000. Heista 98 prosenttia on
ulkomaalaisia joista 75 prosenttia ovat eurooppaliasia. Markkinointi brandeja ovat Lapland

Safaris, Arctic Incentives ja Wild North.



Alla olevasta kuviosta konsernin organisaatiomalli. Emoyhtiéna toimii Norein Oy, jonka alla
Lapland Safaris Group Oy seka Lapland Hotels yhtiot toimivat. Hotelli- ja safaritoiminnot ovat

uuden yritysjarjestelyn myota yhtenaisella polulla.

: LAPLAND
Noreim Oy SAFARIS

Lapland Hotels Oy Lapland Safaris Group Oy
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‘Wild Motion Oy

Lapland Hotels & Safaris Oy

KUVIO 1. Yhtidon rakenne (Lapland Safaris 2018)



2.5 Lapland Safariksen toimintaperiaatteet

Lapland Safariksen tarkeimpia toimintatapoja on suunnitelmallisuus, joka nakyy tulevien
muutosten ennakointina ja huomioimisena jokapaivaisen toiminnan suunnittelussa. Myds
henkisen paaoman hyodyntaminen nakyy palveluntuottajien ja kaikkien organisaatiotasojen
mahdollisuutena vaikuttaa laadun varmistukseen ja sen kehittamiseen. Asiakkaiden lukemi-
nen on erittain tarkeaa, joka nakyy hanen huomioimisessa yksilona niin tuotteita kehittaessa
kuin itse palvelutilanteessa. Hallittu uudistuminen nakyy resurssien ja tuotteiden ajanmukai-
suutena. Kunnioitus luontoa kohtaan nakyy toiminnassa ymparistovaikutusten huomioimise-
na toiminnan suunnittelussa, toteutuksessa ja kehittamisessa. Periaatteena on kestava kehi-

tys ja olemassa olevien lakien ja maaraysten noudattaminen. (Lapland Safaris 2018.)

2.6 Kemin toimipisteen toiminta

Lapland Safaris SL Oy aloitti liiketoiminnan Kemissa joulukuussa 2016. Suurimpana yhteis-
tydkumppanina on Kemin matkailu Oy, nykyisin Experience365, joka rakentaa joka vuosi
Lumilinnan ja huolehtii Jadnmurtaja Sampon operoinnista. Lapland Safariksen toimipiste si-

jaitsee Lumilinna-alueella. (Lapland Safaris 2018.)

Kohdepaallikon lisaksi kohteessa tyoskentelee Kymppiopas ja Liiketoiminta keskittyy paa-
osin talvikauteen, jolloin myynnissa olevat tuotteet ovat enimmakseen Moottorikelkkasafarei-
ta. Safareita on tarjolla helposta yhden tunnin safarista aina kokopaivan safariin Jaanmurtaja
Sampolle tai vaihtoehtoisesti raataldity usean paivan safari. Kemin toimipisteen toiminta
poikkeaa merkittavasti muiden vastaavien yritysten toiminnasta koska Moottorikelkkasafarit

toteutetaan paasaantdisesti merenjaalla. (Lapland Safaris 2018.)

Toiminta merenjaalla luo omat haasteensa safarien operoinnissa. Alati muuttuvat olosuhteet
jaalla seka ilmastossa tekevat tydsta monipuolista ja myos ajoittain hankalaa. Meren alkaes-
sa jaatya, yleensa joulukuun alussa, jaanmittaukset aloitetaan. Jaanmittaus suoritetaan pa-
reittain ja siita pidetaan jaanmittauspoytakirjaa. Moottorikelkalla ajettaessa terasjaata on olta-
va vahintaan 15 senttimetria koko ajoreitin pituudella. Muita aktiviteetteja on mm. Husky- ja
Poroajelut, Lumikenkaily, Pilkkiminen, Fatbike seka Revontuliretket. Ryhmien koot vaihtele-

vat kahdesta henkildsta aina usean sadan henkildon ryhmiin. (Lapland Safaris 2018.)
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Kemi on perustettu 5.3.1869. Kemissa asuu noin 21250 asukasta. Pinta-alaltaan Kemi on
747 km? ja maapinta-alaltaan 95 km?2. Kemi on osa Kemi-Tornion seutukuntaa ja Lapin maa-

kuntaa. Kunnallisvero kaupungissa on talla hetkella 21,25 prosenttia.

KUVA 1. Kuva Kemin keskustasta (Kemi-info 2017)

Kemi sijaitsee Meri-Lapissa, jossa asuu n. 820 000 ihmista. Kemiin on helppo tulla lentamal-
la, rautatieta tai moottoritieta pitkin. Kemi tarjoaa elinkeinoelaman tarpeisiin Lapin ainoan sy-
vasataman. Alueen suurimmat yritykset ovat Stora Enso, Metsa-Groupin seka Outokummun
tehtaat ja kaivos. Kemissa koulutuspalveluja tarjpavat Ammattiopisto Lappia, Lapin ammatti-
korkeakoulu, Kivalo-opisto, joiden lisaksi Lapin yliopistolla ja Oulun yliopistolla on toimipiste
Kemissa. (Kemi-info 2017.)

Palveluita Kemissa ovat mm. teatteri, kaupunginorkesteri, aluetaidemuseo, lasten kulttuuri-
keskus, uimahalli, jaahalli, jalkapallohalli, golfkentta seka purjehduskeskus. Talvisin jadnmur-

taja Sampo ja Lumilinna ovat suuria vetonauloja. (Kemi-info 2017.)
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3 UUDEN OPPAAN PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttaminen tarkoittaa kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla uusi tyontekija oppii tun-
temaan tyopaikkansa, sen tavat, inmiset ja tydhonsa liittyvat odotukset. Tyonopastukseen
puolestaan kuuluu kaikki ne asiat, jotka liittyvat itse tydon tekemiseen. (Ahokas & Makelainen

2013.) Alla olevassa kuviossa (KUVIO 3) on perehdyttamisen viisi askelta.

Viiden askeleen menetelma A

Opitun varmistaminen
*  Arvioi taitotaso
Ohjaa palautteella
Rohkaise kysymdan
Anna tybdskennella yksin
Arviol osaamista
Sovi seurannasta ja
paata opastus

Taidon kokeilu ja harjoittelu
. Anna kokeilla
Ohjaa palautteella
Anna kokeilla uudestaan
Anna harjoitella

Mielikuvaharjoittelu

*  Pyyda selostamaan tyd
Ohjaa palautteella
Anna pelkistetyt sadnnét
Pyyda toistamaan ajatuksissa

Opetus
*  Pyyda havainnoimaan tehtava
Nayta tyd

Selosta ja perustele, miksi
Anna toimintasaannot

Valmistautuminen
*  Motivoi
Arvioi tietojen ja taitojen taso
Kuvaa tehtava ja/tai tehtdvikokonaisuus
Aseta tavoite ja vilitavoitteet
Kerro opastuksen toimintamalli

KUVIO 3. Viiden askeleen perehdyttamismenetelma (Ahokas & Makelainen 2013).

Kuva havainnollistaa hyvin perehdyttamisen viisi eri askelta, joita ovat, valmistautuminen,
opetus, mielikuvaharjoittelu, taidon kokeilu ja harjoittelu seka opitun varmistaminen. Naita

askelia seuraamalla luodaan hyva pohja perehdyttajalle ja perehtyjalle.
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3.1 Perehtyja

Perehtyjan tulisi olla oma-aloitteinen kyseenalaistava, yrittelias ja yhteistyokykyinen tiimityon-
tekija. Tiedot ja taidot ovat tarkeita ja niita voi mallioppia, asenne oppimiseen ja tyon tekemi-
seen on haasteellista opettaa ja riippuukin pitkalti perehtyjan ominaisuuksista ja elaman his-
toriasta. Olennaista onkin, kuinka nopeasti perehtyja omaksuu perehdytettavat asiat. (Kelti-
kangas-Jarvinen 2016, 99-102; Kupias & Peltola 2009, 166—167; Pohjoinen 2005, 100.)

Tietoisuuden ja osaamisen rooli onkin kasvanut selvasti myos moraalisen ja eettisen osaami-
sen merkityksessa. Opitun nayttaminen ja arviointi tapahtuvat luontevimmin aidossa tyo- ja

ongelmatilanteissa. (Opetushallitus 2016.)

Ohjattavan oppimiseen vaikuttavat motivaatio, temperamentti, tahdonalainen kontrolli ja
oman toiminnan arviointi. On tarkeaa etta, perehtyja on motivoitunut oppimaan uutta, oivalta-
nut, ymmartanyt ja omaksunut asiat, sitd todennakodisimmin han osaa toimia oikein. (Kelti-
kangas- Jarvinen 2016, 99-102; Kupia & Peltola 2009, 166—-167; Pohjoinen 2005, 100.)

Perehtyjan oppimismotivaatio vaikuttaa suuresti uusien opittavien asioiden sisaistamiseen
seka perehtymiseen ja tydhon sitoutumiseen. Perehtyjid on erilaisia siksi myds soveltuvat
perehdyttamisen menetelmat vaihtelevat. Perehtyjan oppimiserot perustuvat oppimisproses-

sin keskeisimpiin rakenteisiin, jotka ovat:

¢ Kognitio = Yleistermi prosessille jotka ohjaavat perehtyjaa tiedostamaa, jasentamaan
ja saamaan tietoa jostakin kohteesta.

o Affekti = Tiettyyn asiaan tai ideaan kohdistuva tunnereaktio.

e Konaatio = Mentaaliset prosessit, jotka auttavat perehtyjaa kehittymaan ja tietoisesti

pyrkimaan johonkin tavoitteeseen. (Pohjonen 2005, 91-98.)

3.2 Perehdyttaja

Vuorovaikutus on ratkaisevassa roolissa kaikessa perehdyttamisessa. On tarkeaa, etta pe-
rehdyttaja osaa perustella opetettavat asiat ja perehtyjalle syntyy ymmarrys, mita tehda ja
miksi. Perehdyttajan on hyva pohtia omia taitojaan ohjata perehtyjan oppimista ja kehitettava

omia ohjaus- ja vuorovaikutustaitojaan. (Kupias & Peltola 2009, 167-168.)
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Perehdyttajan tehtdvana on toimia rinnalla kulkijana ja ohjaajana, jolloin opetusajattelu on
opiskelija- tai perehtyjalahtoista. Uutta opiskeleva on opetuksen keskipisteessa ja ohjaaja
kannustaa perehtyjaa kehittdmaan osaamistaan mahdollisimman laadukkaalla tavalla pereh-
dyttamisprosessin aikana. (Opetushallitus 2016; Pohjoinen 2005, 112—-116.)

3.3 Vastuu perehdyttamisesta

Lapin Safareiden perehdyttdjia valittaessa on huomioitava jokaisen omat vahvuudet ja tieto-
taito eri osa-alueilta. Perehdyttamisvastuu on ensisijaisesti kohdepaallikolla, joka voi tarvitta-
essa siirtaa vastuuta vuoropaallikdlle/ Kymppioppaalle. On erittain tarkeaa muistaa, etta vaik-
ka kyseessa on suomalainen tyoyhteisO voi tyOyhteisoon kuulua tyontekijoita eri kansalai-
suuksista, jolloin tyokielena toimii englanti. Perehdyttamisjakson aikana on huomioitava, etta

perehdytettavalla on riittava kielitaito, jotta han ymmartaa koulutettavat asiat.

3.4 Kemin yksikon perehdyttamisopas

Oppaan tydssa on monta eri osa-aluetta, joihin on perehdyttava. Ei pelkastaan riita, etta tie-
detdan asiat teoriassa, vaan nama on myo0s osattava kaytdnndssa. Opas on kuitenkin
enemman kuin vain lasna, han on myds yrityksen kayntikortti. Opas edustaa ja nayttda omal-
la esimerkilladn kuinka pitaisi toimia. Tassa osiossa kaydaan lapi ne asiat ja taidot, jotka op-

paan tulisi hallita.

3.4.1 Opas yleisesti

Opas pukeutuu yrityksen logolla varustettuihin vaatteisiin ja kayttaa koko ajan siisteja tydasu-
ja. Han ei esiinny yrityksen vaatteissa baarissa, humalassa tai kayttaydy sopimattomasti.
Opas sitoutuu tuotteisiin ja yhteistydohon seka tuntee myynnissa olevat tuotteet. Han kayttay-
tyy itsevarmasti asiakaspalvelussa. Ei tupakoi, eikd nuuskaa asiakkaiden nahden. Oppaalla
on vaitiolovelvollisuus. Tama tarkoittaa sita, ettei paljasta yrityksen sisaisia asioita ulkopuoli-
sille, eika puhu asiakkaille muista asiakkaista tai muista mahdollisesti vahinkoa aiheuttavista

asioista.
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3.4.2 Oppaan ulkoasu

Yrityksen tydasua kaytetaan ulkotdissa ja kevyempi sisatakki sisatdissa ollessa. Oppaalla on
henkilokortti selkeasti nakyvilla kaulan ymparilla. Opas on huolitellun nakéinen, huomioi hiuk-
set, parta, lavistykset ym. Annetaan hyva mielikuva asiakkaille. Huolehtii omasta hygienias-
taan. Valttaa kayttamasta liian voimakkaita hajusteita, koska nama saattavat haitata asiakkai-

ta.

3.4.3 Oppaan roolit, vastuut ja tyonjako

Jokaisessa kohteessa tydskentelee useita ihmisia ja vastuu jakautuu kohdepaallikén, front-
deskin, kymppioppaan, mekaanikon ja oppaan kesken. Kohdepaallikkd vastaa seuraavista
tydalueista; henkiléstohallinto, talous- ja tulosvastuu, tehoseurannat, valine- ja varustehan-
kinnat, budjetointi, palvelutuottajasopimukset, yhteistyokuviot, lahiesimies kaikille, operointi,
tuotekehitys, mediasuhteet, famtripit ja some-viestinta. Kohdepaallikkd delegoi vastuuta tar-

peen mukaan ja koordinoi jokapaivaista toimintaa.

Frontdeskin tyotehtaviin kuuluu asiakaspalvelu kohteessa. Asiakaspalvelua ovat lisamyynnin
tekeminen, rahastus, jos asiakkaat eivat ole maksaneet safaria ennakkoon, tilitykset ja kas-
san laskeminen, rahojen toimittaminen pankkiin, sahkopostiin vastaaminen, tilauksien vahvis-

taminen ja muutosten tekeminen.

Kymppioppaan tehtaviin kuuluu aikataulujen pitaminen ja ohjelman toteutuminen luvatussa
muodossa. Han myos huolehtii asiakkaiden turvallisuudesta, johtaa ryhmaa muiden oppaiden
kanssa ja yhdessa vierailukohteen tydntekijoiden kanssa, palautteen antaminen myyijalle,
onnettomuuksien sattuessa pelastustoimien johtaminen, muiden oppaiden tyonohjaus, oh-
jelmien suunnittelu yhdessa myyjan ja kohdepaallikon kanssa ja ekosaantojen noudattami-

nen.

Oppaan tydkuvaan kuuluu myoés yllamainitut vastuualueet huolimatta siitéa, onko safarilla eril-
lista kymppiopasta. Jos opas tyoskentelee safarilla yksin, hanelle kuuluu kymppioppaan vas-

tuu. Opas kertoo asiakkaille, mitéd ottaa mukaan ja mita kannattaa jattaa pois matkasta. Han
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kertoo ohjelman ja sen keston. Kannattaa kuitenkin olla kertomatta liian tarkasti kellonaikoja,
reitteja ym., ettei peta asiakaslupausta. Jos kysymys on incentiivi-ryhmasta, on tarkea tarkis-
taa matkanjohtajalta, mita saa kertoa ja mita ei (matka voi olla yllatys). Indis-ryhmille voi ker-
toa matkasta hieman tarkemmin. Jos kyseessa on monikansallinen ryhma, kannattaa valttaa
kayttamasta muuta kielta kuin englantia, vaikka sita osaisikin, koska ohjelmissa opastuskie-

leksi on merkitty englanti.

Mekaanikko huolehtii kaluston ja valineiston kunnosta (kelkat, reet, kairat ym.). Jos kalus-
to/valineet rikkoutuu, mekaanikko ilmoittaa tasta tarvittaessa kohdepaallikdlle. Jos kelkka/reki
vaatii suurta korjausta, mekaanikko huolehtii yhdessa kohdepaallikon kanssa, etta kalusto
toimitetaan huoltoon. Pienemmissa kohteissa mekaanikko toimii myos oppaana/ kymp-

pioppaana.

3.4.4 Asiakaspalvelu

Tassa luvussa kasittelen asiakkaiden kohtaamista ja transfer-ohjeita. Kun haetaan asiakkaita
eri tapaamispaikoista, opas ottaa toimistolta firman kyltin ja varmistaa, ketd ja montako asia-
kasta on hakemassa. Opas lahtee hyvissa ajoin tapaamispaikkaan, noin 10 minuuttia ennen
sovittua tapaamista. Opas pitaa kylttia nakyvilla ja odottaa, etta kaikki asiakkaat ovat paikalla.
Opas esittelee itsensa ja toivottaa asiakkaat tervetulleiksi Kemiin. Han avustaa asiakkaita
laukkujen kantamisessa ja avaa asiakkaille auton ovet, auttaa istumaan ja tarkistaa, etta tur-
vavyot ovat kiinni. Opas kertoo asiakkaille matkan paamaaran ja keston. Matkan aikana opas
kertoo yleista Kemista, meresta ja kyselee kuulumisia. Maaranpaassa opas ajaa auton lahel-
le ovea, avustaa laukkujen kanssa ja ohjaa asiakkaat frontdeskille. Opas kertoo frontdeskin
tyontekijalle, keita asiakkaita on tuonut. Tyontekija kertoo asiakkaille heidan tulevien paivien
ohjelmasta ja antaa yhteystiedot toimistolle. Tulee huomioida, etta ryhman ohjelma voi olla

salainen. Tarkista tourleaderilta, mita voi kertoa ohjelmasta.

Kun asiakas haetaan hotellilta, opas on paikalla viimeistaan 10 minuuttia ennen sovittua ha-
kuaikaa. Kun asiakkaat ovat paikalla, opas tervehtii asiakkaat, kattelee ja esittelee itsensa.
Han varmistaa, etta oikeat asiakkaat ovat kyseessa. Katsekontakti ja hyvan ensivaikutelmaan
luominen on tarkeita. Alussa kannattaa ilmoittaa, keta edustaa ja kuka jarjestaa retken. Toi-

mistolle siirryttdessa kerrotaan mita tehdaan ja miksi. Saavuttaessa toimistolle tuodaan asi-
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akkaat ensin frontdeskille maksamista ja rekisterditymista varten. Selvitetaan asiat heti alus-
sa maksu/safarin omavastuu/Waiver. Tiedustellaan mahdolliset ruoka-allergiat, jos safariin
kuuluu ruokailu. Pyydetaan asiakkaita odottamaan, kunnes kaikki asiakkaat ovat paikalla ja

kerrotaan, ettad nyt on hyva aika kayda wc tiloissa ennen safarin aloitusta.

Jos asiakas tulee suoraan frontdeskille, opas on paikalla etukateen. Talloin tulee ensin ter-
vehtia ja esitella itsensa. Jos safariin kuuluu useampi opas, jokainen esittelee itsensa. Jos
kyseessa on indis-ryhma, eivatka asiakkaat tunne toisiaan, opas esittelee heidat toisilleen.

Esittelyssa kerrotaan ainoastaan kansalaisuudet, ei nimia.

Haku Lumilinnalta ja lasivilloista tapahtuu niin, etta safarit operoidaan samalta alueelta Lumi-
linnan kanssa, joten erillista hakua ei jarjesteta. Asiakkaat saapuvat itse frontdeskille, jossa

opas on heita vastassa.

Oppaalle voi antaa seuraavia ohjeita:

. Tervehdi ja esittele itsesi.

. Tarkista paivaohjelmasta keita ja montako asiakasta haetaan.

. Ole ajoissa paikalla.

. Tarjoa mahdolliset waiverit asiakkaille.

. Selita asiakkaille omavastuulomake ja pyyda heita allekirjoittamaan se.

. Tarkista, kirjoittaako tourleader kaikkien puolesta.

N OO O A WN -

. Ohjeista asiakkaat kdymaan wc tiloissa. Safarin alkaessa on jo myohaista ja asiakas saat-
taa joutua tekemaan tarpeensa ulkona.

8. Taman jalkeen opas saattaa asiakkaat pukutiloihin pukemista varten.

9. Ennen pukutiloihin siirtymista, muista aina varmistaa frontdeskilta, etta kaikki ovat allekir-

joittaneet sitoutumislomakkeenhoitaneet maksunsa ja omavastuut.

3.4.5 Varusteiden luovutus asiakkaille

Kysy, ovatko asiakkaat kayneet wc:ssa ja jos eivat ole, nyt olisi hyva aika kayda. Kerro asi-
akkaille, mista wc I6ytyy. Ennen varsinaista pukemista tulisi osoittaa, mihin asiakkaat voivat

jattda omat ulkovaatteet. Taman jalkeen kerrotaan, missa jarjestyksessa safarivarusteet luo-
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vutetaan ja puetaan. Jos useampi ryhma pukee samaan aikaan, pukemista pyritaan jaksot-
tamaan, ettei tulisi ruuhkaa pukutiloissa. Tarkista, etta on riittdva maara varusteita valmiina:

sukat, kengat, kyparalakit, kintaat ym.

Kun asiakkaat saapuvat pukutiloihin, tulee kertoa, miksi pukeudutaan safarivaatteisiin. Omat
vaatteet voivat likaantua tai kastua noen, eldinten, lumen ja veden vuoksi. Ulkona on kylma ja
asiakkaiden omat vaatteet eivat sovellu moottorikelkkailuun. Vaatteet alkavat tuoksumaan

savulle ja pakokaasuille. Lapland Safariksen vaatteet ovat suunniteltu safarikayttoon.

Kun asiakkaiden pukeminen aloitetaan, valtetadn turhaa kiiretta. Kerrotaan asiakkaille pukeu-
tumisjarjestys. Haalari ensimmaisenad, sitten sukat ja kengat. Kun nama on puettu, opas an-
taa jokaiselle asiakkaalle kyparalakin, kyparan, rukkaset ja tarvittaessa ajolasit. Jos ryhmas-
sa on lapsia, tulisi heidat pukea aina ensin. Pukutilassa on paljon puhetta ja metelia, kun asi-
akkaat saapuvat. He eivat valttaméatta kuuntele oppaita. Ala pelkda kayttda kovempaa &a-
nensavya. Nouse vaikka penkille saadaksesi aanesi kuuluviin, jos tarve vaatii. Nayta omalla
esimerkilla, mita vaatteita jatetdan haalarin alle. Jos asiakas on lahddssa Sampolle, huomioi,
ettd Sampolla varusteet voidaan riisua ja siellda myds tehdaan niin. Nain ollen asiakas ei voi
lahtea pelkastaan alusvaatteet haalarin alla. Tassa tapauksessa ohjeista asiakkaita jatta-
maan omat ulkovaatteet haalarin alle. Anna tarpeeksi iso haalari, etta mahtuu. Kun asiakkaat

ovat pukeneet, pyyda heita ystavallisesti siirtya ulos odottamaan.

On tarkea myds muistaa, etteivat asiakkaat tunne kyparaa, joten opas valitsee ja pukee ky-
paran. Varusteiden pukeminen voi myos olla monelle asiakkaalle hankalaa, joten heidat pitaa
pukea. Tama ei tarkoita, etta asiakas olisi tyhma. Varsinkin Kaukoidan vieraat ovat herkkia
puettavia, ala siis tunge liian lahelle vaan kunnioita ihmisten omaa henkildkohtaista tilaa. Sa-
farivarusteista haalarit ja kengat tulisi antaa yhta kokoa suurempana, jotta ne eivat repeydy.
Liian tiukat varusteet eivat pida asiakasta lampimana. Asiakkaat eivat tunne kylmia olosuhtei-
ta, joten sina paatat ja kerrot mika vaatetus on tarpeen ja sopivaa talle safarille! Muistuta, etta
emme ole vastuussa tiloihimme jatetyista tavaroista, pyyda asiakkaita ottamaan lompakot ja
arvoesineet mukaan. Anna tarvittaessa sakit asiakkaille heidan omille vaatteille. Pukutilassa

oppaiden olisi kohteliasta puhua keskenaan englantia, kun asiakkaat ovat lasna.

Kun safari on paattynyt, varusteet huolletaan. Haalareista avataan kaikki vetoketjut, kaikki

taskut tarkistetaan ja kokeillaan kadella. Mahdolliset 16ytotavarat toimitetaan ryhman matkan-
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johtajalle/ hotellin respaan. Lahkeiden suut pyyhitdan tarvittaessa maralla liinalla. Rikkindiset
haalarit viedaan huoltoon. Haalarit laitetaan takaisin koon mukaan rekkiin ja marat kuivu-
maan. Saappaista avataan nydrit, marat huovat irrotetaan ja tarvittaessa pyyhitaan kostealla

liinalla.

Kengat asetetaan pareittain kokojarjestyksessa hyllylle tai kuivumaan lattialle sisatossut ken-
kien valissa. Kaytetyt sukat, huivit ja kyparalakit menevat pesuun. Rukkaset, jos ne ovat kui-
vat, laitetaan pareittain takaisin laatikkoon. Marat kintaat laitetaan kuivumaan. Kyparista ava-
taan lukot, tarkistetaan kunto ja laitetaan kokojarjestyksessa takaisin hyllyyn. Safaritila siisti-

taan aina ennen ja jalkeen keikan (roskakorit, tarvittaessa imurointi ym.).

3.4.6 Toiminta safareilla

Safareita on monta erilaista ja ne vaativat erilaiset valineet. Jos safarilla tarvitaan Olokoloa,
se tulisi laittaa lampenemaan kaksi tuntia ennen safarin alkua. Huomioi lampdtila. Jos ulkona
on vain muutama aste pakkasta, yksi tunti riittdaa. Kelkkasafarille lahdettdessa moottorikelkat
ajetaan jonoon valmiiksi jaalle ja puhdistetaan lumet kelkoista. Jos kyseessa on pilkkisafari
reet/ tulireet valmiiksi. Putsataan lumet ja rekiin laitetaan porotaljat ja viltit valmiiksi. Tulire-
keen voi laittaa puut valmiiksi ja sytyttda tulen. Opas/oppaat ottavat tarvittavat varusteet val-
miiksi (lumikengat, evaat ym.) ja ovat valmiina safarille vimeistdan 10 min. ennen safarin al-
kua. Kun asiakkaat saapuvat, toivotetaan asiakkaat lampimasti tervetulleiksi ja opas esittelee
itsensa ja tyOparinsa. Kymppiopas ottaa selville matkanjarjestajan/isannan/ryhmanvastaavan
ja sopii hanen roolistaan ohjelman toteutuksessa. Ennen lahtoa opas kertoo turvallisuus- ja
toimintaohjeet ja varmistaa asiakkaiden ymmartaneen asian. Opas ottaa Mapitare-ohjelman
kayttoon. Han kertaa omavastuukaytannon, antaa ajo-/ valineopetusta, alkoholilainsaadanto,

lasten turvallisuus ja saatilan asettamat vaatimukset.

3.4.7 Kelkkailu/ ajosafari

Kaskynjaolla oppaat sopivat keskenaan ajojarjestyksen ja reen seka olokolon tarpeen.
Kymppiopas johtaa safaria. Ennen lahtda oppaat kartoittavat asiakkaan toiveet ja kyvyt. Op-

paat suunnittelevat ajoreitin aikataulun mukaan asiakas huomioiden. Alkuperainen suunni-
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telma saattaa muuttua ajon aikana, varaudu muutoksiin. Jokainen opas tarkkailee jatkuvasti
oman ryhman etenemista ja reitin piirteitd. Oppaat sopeuttavat nopeuden ryhman tasoon ja
maastoon sopivaksi ja turvalliseksi. Jos ryhmasta erottuu eritasoisia kuljettajia ja oppaita on
useampia, voidaan ryhma jakaa tason mukaan nopeampaan ja hitaampaan. Pitda muistaa,
jos ryhmat jaetaan, ettda oppaat pitavat huolen siita, ettda ryhmat saapuvat maaranpaahan

samanaikaisesti.

Nopeus ja reitti sovitetaan ryhman kokemattomimman kuljettajan mukaan. Asiakkaat saatta-
vat valittaa tasta, mutta opas ei saa antaa asiakkaiden vaikuttaa nopeuden nostamiseen.
Oppaiden tehtavana on pitaa ylla ajokuria ja varmistaa, etta safari ajetaan turvallisesti. Safa-
rilla pitda olla riittdva tauotus, alueen erityispiirteistd kertominen ja tarkistetaan asiakkaiden
kunto (kysytaan, onko kylma, jano ym.). Opas on vastuussa koko ryhmansa turvallisuudesta.
Oppaan on laskettava koko safarin ajan kelkka- ja asiakasmaara. Jokaisella oppaalla on
maksimissaan 7 kelkkaa vastuullaan (= perassaan). Kelkkaillessa kaytetaan virallisia kelkka-
reitteja, jadalueita ja muita luvanvaraisia reitteja. Risteysalueilla odotetaan takana tulevaa
opasta, joka varmistaa teiden ylitykset. Hiihtoladut varmistetaan, etta ei ole poikkeavaa lii-

kennetta ja hiihtdjillda on aina etuoikeus. Hiihtolatujen kohdalla hiljennetaan vaunhtia.

3.4.8 Ajo-opetus

Ennen safarille 1aht6a, kun asiakkaat ovat kelkkojen luona, vastuussa oleva opas kay lapi
turvallisuusohjeet ja antaa ajo-opetuksen. Vasta taman jalkeen asiakkaat saavat luvan men-
na kelkoille. Opas kay kaikki kohdat lapi ja pyytaa tourleaderia tulkkaamaan tarvittaessa.
Suomen laki maaraa kuka saa ajaa ja mita ei saa tehda. Ennen safaria kdydaan lapi omavas-
tuukaytanto, turvavalin tarkeys ja sen noudattaminen seka se, miten kommunikoidaan ajon
aikana. Puhuminen ei silloin onnistu, vaan kaytetaan kasimerkkeja. Ennen safaria kerrotaan
my0s, mita tehdaan onnettomuustilanteessa. MyoOs ajoasento ja kuljettajan ajotekniikka kay-
daan lapi ja se, miten takana istuvan tulee avustaa kuljettajaa. Opas nayttaa myos, missa
moottorikelkan hallintalaitteet ovat. 18 vuotta tayttanyt ajokortin omaava voi ajaa moottori-
kelkkaa. Yli 140 cm pitka lapsi saa istua moottorikelkan kyydissa maksettuaan aikuisen hin-
nan. (Henkild on tarpeeksi pitka, jos jalat yltavat astinlaudoille.) Alkoholilaki on sama kuin

autolla ajaessa. Jos opas havaitsee asiakkaan nauttivan alkoholia safarin aikana, hanen on
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muistutettava alkoholilaista ja jarjestettava selva kuljettaja. Asiakas maksaa tasta aiheutuvat
kulut.

3.4.9 Saapuminen vierailukohteeseen

Opas pitaa huolen siita, ettd ryhma saapuu paikalle rauhallisesti, hairidita tuottamatta ja tur-
vallisesti. Han osoittaa asiakkaille ja toisille oppaille paikoitus alueen. Opas sammuttaa kel-
kat, ja pyytaa asiakkaita jattamaan kyparat kelkan paalle ja katsomaan kelkan numeron.
Opas kertoo asiakkaille miksi vierailemme kyseisessa kohteessa. Opas johtaa asiakkaat vie-
railukohteeseen. Oppaan on tiedettava, missa alkaa alihankkijan osuus. Sampolle mentaes-

sa opas tarkistaa ennen lahtéa meneekd mukaan laivalle.

3.5 Liahteminen vierailukohteesta

Opas varmistaa, etta kaikki asiakkaat saapuvat kelkoille/autolle. Opas varmistaa, etta kaikki
ovat ldytdneet omat kelkkansa ja kyparansa. Opas auttaa asiakkaita kyparien pukemisessa.
Asiakkaiden ollessa valmiina kelkoilla oppaat kaynnistavat kelkat. Kymppiopas lahtee veta-
maan safaria toisten oppaiden huolehtiessa omista vastuukelkoistaan. Sampolta lahtiessa

opas varmistaa, etta asiakkaiden omat tavarat ovat mukana ja ottaa diplomit mukaan.

3.5.1 Safarin paattyminen

Safarin paattyessa asiakkaat saatetaan toimistolle. Heitd autetaan varusteiden riisumisessa.
Pyydetaan asiakkaita tayttdamaan palautelomake. Jaetaan Sampolta saadut diplomit. Selvite-
taan mahdollinen lisamyynti, jos asiakkaat yopyvat Kemissa ja heilla on aikaa seuraavana
paivana. Muistetaan kehua ryhmaa. Annetaan mahdollisuus ottaa kuvia. Jos asiakkailla on
ohjelmaa seuraavana paivana, he voivat pitaa varusteet, annetaan sakit mukaan. Kyparat

palautetaan. Opas toivottaa asiakkaille lampimasti hyvaa jatkoa.
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3.5.2 Tehtavat safarin jalkeen

Varusteet laitetaan omille paikoille. Kelkat/reet ja olokolot tankataan ja viedaan lanssiin. Tar-

vittavat raportit taytetaan.

3.5.3 Turvallisuus

Osa oppaan ammattietikkaa on jatkuva riski-kartoitus. Teiden ylitykset ovat riski-alueita.
Kaikki tiet ylitetaan varmistetun kaytannon mukaisesti. Jadalueet ovat toinen riskipaikka.
Varmista paivan jaatilanne joko muilta oppailta tai kohdepaallikdltd. Jos opas ei ole varma
tilanteesta, han kay itse tarkistamassa. Asiakkaiden vasyminen ajonopeudessa ja reittivalin-
noissa otetaan huomioon. Huomioidaan saaolosuhteet ajonopeudessa ja reittivalinnoissa.
Vauhti aina hitaimman kuljettajan mukaan, kerrotaan tasta myos asiakkaille, etteivat aja yli
omien kykyjensa. Huomioidaan vastaantuleva liikenne. Pysytaan kelkkareitilla. Naytetaan
esimerkkia korostetusti (hiljennetdan mutkiin, kaytetddan omaa painoa, kaytetaan kasimerkke-
ja). Kaytetaan kuria rohkeasti safarin aikana, mutta perustellaan toiminta asiakkaille. Alle 140
cm lapsia ei oteta kelkan paalle, vaikka he haluaisivat. Kun lampdtila laskee alle -20 astetta,
lapsia ei oteta endaa kelkkasafarille mukaan. Lapin Safarit on vastuussa lapsen turvallisuu-
desta, eikd vastuuta voi siirtda lapsen vanhemmille. Moottorikelkkasafaria ei suositella ras-

kaana olevalle naiselle, silla tarahtelyt ja pakokaasut voivat olla haitallisia.

3.5.4 Jaanmittauksen tyo- ja turvallisuusohje

Vesistd-alueille/-jaille ei saa vieda asiakkaita ennen kuin ne on varmennettu turvallisuusnor-
mit tayttavaksi ja todettu turvallisiksi. Vedet alkavat jaatya, kun pintaveden lampdétila laskee
alle 0 astetta. Jaatymisen alkaessa jaapeite voi kasvaa tyynella saalla noin pari mm vuoro-
kaudessa pakkasastetta kohden. Kun ilman lampdtila on -10 astetta, voi vuorokaudessa syn-
tya parin sentin vahvuinen jaakerros. Yksin kulkevan ihnmisen alla on oltava vahintaan 5cm
terasjaata. Moottorikelkalla ajaessa terasjaata on oltava koko ajoreitin pituudella vahintaan
15 cm. 15-20 senttinen terasjaa kantaa noin 1000 kg painavan kuorman. Tatd varmennusta
valvoo toimipisteessa kohdepaallikko/kymppiopas. Heidan vastuulla on hyvaksya allekirjoi-

tuksella annetut tydohjeet, turvallisuusohjeet ja mm. jdanmittauspoytakirjat. Jokainen suoritet-
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tu safari ja aktiviteetti tulee dokumentoida siten, ettd tydmaarain, annetut ohjeet ja tapahtu-

neet riskit/vahingot/parannusesitykset on taltioitu ja helposti tarkastettavissa.

Ensimmaiset mittausraportit tehdaan, kun voidaan olettaa laskukaavan mukaan, etta reitilla
on vahintaan 15 cm jaata. Mittauksia suoritetaan siihen asti vahintaan 1 kerta/viikko, kunnes
jaan paksuus on reitilla pysyvasti vahintaan 30 cm ja reitit on vahvistettu turvallisiksi. Taman
jalkeen mittauksia suoritetaan, jos lampotila kohoaa 0 celsius asteeseen. Mittausryhmaan
kuuluu aina kaksi henkilda. Mittausryhman jasenien tulee omata riittdva kokemus ja ammatti-

taito tyon suorittamiseksi.

Kelkkaopetuksen yhteydessa on korostettava asiakkaille jonossa ajamisen merkitys ja tuota-
va selvasti esille riskit siita poikkeamiseen. On varmistettava, etta jokainen asiakas ymmartaa
opetuksen ja kertomamme. Safarilta palaavien oppaiden tulee valittbmasti antaa komment-
tinsa ajetun reitin kunnosta ja mahdollisista turvallisuutta heikentavista asioista. Riskitekijoihin
tulee valittomasti reagoida poistamalla ne. Safarimiehiston kommentit tulee tallentaa heidan
toimesta palauteraportin muodossa ja sanallisesti valittaa tieto esimiehelle. Riskien kartoitta-
minen ja valvonnan vastuuta tulee korostaa kaikille. Mahdollisen vahingon sattuessa arvioi-
daan safarioppaan, esimiesten ja yhtion mahdollista tuottamuksellisuutta asiaan. Tall6in tar-
kastellaan, onko annettuja ohjeita noudatettu vai onko niita laiminlyoty. Tarkka dokumentaa-

tio on jokaisen etu. Velvollisuus turvallisuuden edistamiseen on meilla kaikilla.

3.5.5 Toiminta yllattavassa tilanteessa

Yllattavassa tilanteessa on toimittava rauhallisesti, sailytetdan tilanteen kontrolli. Toimitaan
joustavasti asiakaslupaus ja aikataulu huomioon ottaen. Keskustellaan tarvittaessa vuoro-
paallikdn ja/tai matkatoimiston edustajan kanssa asiakkaalle parhaiten soveltuvan ratkaisun
I6ytamiseksi. Opas voi ehkaista yllattavia tilanteita soittamalla etukateen vierailukohteeseen.
Han ilmoittaa oman tilanteensa ja kysyy vierailukohteen tilanteen. Tarvittaessa han koordinoi

jarjestelyt vierailukohteen/toisen ryhman kympin/vuoropaallikbn kanssa.
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3.5.6 Toiminta vahinkotilanteissa

Vahinkotilanteessa oppaan on sailytettava maltti ja harkintakyky. Pelastetaan vaarassa ole-
vat — asiakkaan/ihmisen turvallisuus on ensisijainen. Halytetaan ja opastetaan auttajat paikal-
le. Rajoitetaan vahingot minimiin — estetaan uudet vahingot. Huomioidaan vahingon laatu
ennen kuin sitoudutaan mihinkaan. Liikennevahingossa ilmoitetaan vastuulliseksi yrityksen
vakuutusyhtio. Jos kyseessa on muu kuin liikennevahinko, ei saa ilmoittaa vastuulliseksi eh-
doitta yritysta. Esim. tapaturmat menevat asiakkaan omasta tapaturmavakuutuksesta. Asia-
kas maksaa itse poliklinikkamaksun. Taytetaan vahinkoilmoitus mahdollisimman pian ja
mahdollisimman taydellisesti. Vahinkoilmoitus vastaa kysymyksiin kuka, kenelle, mita, missa,
milloin. Toimitetaan asiapaperit kenttapaallikdlle. Vahinkotilanteessa sina olet vahinkopaikas-
sa yrityksen tarkein edustaja. Toimipisteen johtaja neuvottelee asiakkaan kanssa korvauksis-

ta.

3.5.7 Asiakaspalaute/virhe ohjelman toteutuksessa

Oppaan vastuu on aina virheen havaittuaan tarttua siihen heti. Asiakkaan tekemat valitukset
hoidamme aina paikan paalla heti pyrkien siihen, etta asiakkaan ja yrityksen valilla syntyy

yhteisymmarrys.

Ensin on kuitenkin selvitettava, onko kyseessa asiakkaan valitus vai mahdollinen toive. Avoi
ottaa yhteyden vuoropaallikkdon tai henkiloon, jolta ohjeet safaria varten on saatu miettiak-
senne yhdessa miten ongelman suhteen on viisainta toimia. Esimerkiksi safarin keston pi-
dentaminen ei aina ole mahdollista, silla joko asiakkaan itsensa tai kaytettavan kaluston pitaa

jatkaa valittomasti matkaa safarin jalkeen.

Mikali ongelmaa ei voida korjata safarin aikana, esittaa toimija ongelman safarin jalkeen toi-
mistolla johtotason henkildlle, joka ottaa vastuun ongelman selvittdmisesta ja mahdollisesta

rahallisesta korvauksesta seuraavassa esitetyn menettelyn mukaan.

Toimipisteen vetaja tai muu johtotason henkild ja valituksen tehnyt henkild kayvat tilanteen
lapi. Asiakaslupaus vs. asiakkaan palaute kaydaan lapi, esiintyykd asiakkaan puolelta vaati-

mus aineelliseen korvaukseen? Aina virheen tapahduttua otetaan asiakkaan yhteystiedot.
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Jos valitus on aiheellinen, niin korvaamme vahingosta aiheutuneet kulut, joka on osa safarin
hinnasta tai korkeintaan safarin hinta. Korvaus suoritetaan rahallisena tai aineellisena kor-
vauksena. Asiakkaan valituksesta tai muusta havaitsemastasi virheesta (oma, alihankkijan

ym. tekema) on aina taytettava palauteraportti.

3.5.8 Maastossa tapahtuvat muutokset

Jos aikataulun muutoksia tapahtuu, opas voi pelata aikaa, sovitella ohjelmaa reitinvalinnoilla,
tauotuksilla yhteistyossa toisten oppaiden kanssa. Esim. vierailukohde varattu yms. Vierailu-
kohteisiin kannattaa olla yhteydessa aikataulunmuutostapauksissa, etenkin kiirepaivina. Jos-
kus voi onnistua sovitella aikataulua tai tilannetta itselle tai alihankkijalle paremmin sopivaksi.
YLI 15 MINUUTIN viivastymisesta tai etuajassa tulemisesta on aina soitettava etukateen vie-
railupaikkaan. Suuret muutokset, kuten huomattava aikataulun muutos, vierailukohteen va-
raamattomuus; opas koordinoi myyjan kautta asiakkaan edut huomioon ottaen. Jos mahdol-

lista opas koordinoi aikataulutuksen yhteistydkumppanin kanssa.

3.5.9 Oppaan suorittama paivittainen autohuolto

Opas huolehtii auton siisteydesta ennen asiakkaan hakemista. Autot tankataan aina, kun mit-
tari nayttaa alle puolen tankin. Tankkauksesta huolehtii ko. autoa kayttanyt opas. Autot edus-
tavat yritysta myos liikkenteessa ollessaan. Paivan tydonvalvoja organisoi varusteiden ja toimiti-
lojen huollon. Opas tekee jarjestysta yllapitavat tehtavat safarin paatyttya. Oppaan suoritettua

huoltotoimenpiteet, tydnvalvojalta kysytaan lupa poistua toista.

3.6 Oppaan kayttaytyminen asiakaspalvelutilanteessa

Karsitaan sanan turisti kayttdéa, mieluummin matkailija, asiakas, vieraspas voi olla ainut suo-
malainen, joiden kanssa asiakas on tekemisissa. On tarkeaa miettia, mita firman asioita pu-
hutaan asiakkaille ja mita asioita puhutaan oppaiden kesken asiakkaiden kuullen. Muistetaa-

n, ettd aina on ymparilla joku, joka puhuu. Ongelmat safarilla pidetdan omana tietona, ei jaeta
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huonoja uutisia asiakkaan tai matkanjohtajan kanssa ennen kuin on pakko. Opas on yrityk-
sen kayntikortti likkuessaan. Muistetaan naissa puitteissa esimerkiksi purukumin syonti ja
tupakointi. Pukeutumisohjeet = tyoasu. Tasmallisyys toihin tullessa: myohastymiset, sairas-

tumiset pitaa ilmoittaa heti.

Opas on myos yrityksen myyja ja tuo lisdkauppaa. Oppaiden kaytos tydajan ulkopuolella tulisi
olla korrektia. Esim. asiakkaiden esittamat illalliskutsut; vaikka joskus tuntuisi mukavalta, suh-
taudu erittain harkiten. Kyseessa on kuitenkin "asiakas/henkilokunta” -tilanne. Aikataulusta
myohastymiset, virheet ja epaonnistumiset puidaan asiakkaiden lahdettya. Kokeneempien
oppaiden neuvoja kannattaa kuunnella. Kymppiopas on ryhmanjohtaja ja hanen neuvoja

kuunnellaan ja kaskyja noudatetaan, virheet puidaan jalkikateen.

Kaikki asiakkaat ovat tasavertaisia ja kaikki ryhmat samanarvoisia. Ei luvata mitaan, mita ei
ole tarkistettu esim. ruoka. Muistetaan, ettd palvelualttius sailyy koko paivan ajan. Pyritaan
aina ennakoimaan asiakkaan tarpeet. Otetaan selvaa asiakkaan toiveista ja pyritaan ylitta-
maan hanen odotuksensa. Jos asiakas kysyy jotain erityista, vastaus ei ole En tieda, ei kuulu
minulle, vaan pyritdan jarjestamaan ja ottamaan selvda, maalaisjarki mukana. Oma-
aloitteisuus palkitaan. Suhtaudutaan kilpailevien yritysten henkilokuntaan aina kunnioittavasti.
Ei viestitetd omaa asennetta/elamankatsomusta asiakkaisiin. Jos ollaan vasyneita, muiste-
taan, ettd se ei saa nakya asiakkaille. On helppoa olla asiakkaiden ja ty6kavereiden kanssa,
jos on positiivinen. Annetaan asiakkaille se, mita he ovat ko. safarilta tulleet hakemaan. Jos
ollaan epatietoisia, kysytaan kollegoilta. Ei puhuta alihankkijoiden kanssa yrityksen asioita.
Muistetaan, ettd kokeneemmat kollegat ovat aloittaneet myds alusta. Voidaan kysya neuvoa
heiltéd, kokemus antaa itseluottamusta. Ollaan rohkeita ja luotetaan itseemme ja tuotteisiin.
Ollaan aina rehellisia ja avoimia. Muistetaan, etta ollaan asiakaspalvelijoita. Muistetaan in-

nostua itsekin hetkista.

Kartoitetaan riskit/tunnetaan vastuun/uskalletaan toimia, kun sen aika on. Luonto on yhteis-
tyokumppani. Valitetaan ihmisista aidosti, se nakyy. Kerrotaan aina virheet ja lahelta piti tilan-
teet raporttiin ja otetaan niista opiksi. Kuunnellaan myos asiakkaita/heiltéd usein oppii arvok-

kaita asioita.
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3.6.1 Palautejarjestelma

Jokaisesta safarista taytetaan safariraportti. Oppaan vastuulla on tayttaa palauteraportti aina,
kun huomaat virheen omassa tai yhteistyokumppanimme toiminnassa. Jos asiakasodotukset
ovat alittuneet asiakas valittaa ja mikali asiakasodotukset ovat ylittyneet asiakas yleensa Kkiit-
taa. Jos oppaalle on tullut jokin toiminnan/tuotteen parannusehdotus. Haluat muuten kiinnit-
taa huomion johonkin mielestasi tarkeaan asiaan. Jos asiakkaalle tai oppaalle sattuu lahelta
piti -tilanne, on siita saatava tieto arvokasta, jotta voidaan tunnistaa mahdollisia riskitilanteita.
Esimerkiksi jos asiakkaalle melkein sattui vahinko jossain aktiviteetissa, seuraavalla kertaa

vahinko saattaa todella tapahtua, jos asiaan ei puututa.

Myds asiakkailla on mahdollisuus tayttaa palauteraportti, joita on asiakkaiden saatavilla Safa-
ri Clubilla. Palauteraporttien kautta saatuja tuloksia kaytetaan lahdeaineistona toiminnan ke-
hittamisessa, virheiden ehkaisyssa ja vuosisuunnitelmaa rakennettaessa. Hoida asiakaspal-
velutilanteessa valitus tai virhe tyylikkaasti loppuun ja tayta raportti sen jalkeen. (Lapland-

safaris.com.)

3.6.2 Virheiden ehkdiseminen

Palautejarjestelman tavoite on lisata asiakastyytyvaisyytta ja ehkaista virheiden syntymista.
Jokainen toimija ehkaisee virheita omalla huolellisuudellaan ja annettujen ohjeiden nou-
dattamisella. Jokaisella on henkilokohtainen vastuu virheiden ehkaisyssa ja myds lahelta piti

-raporttien antaminen.

3.6.3 Lumikenka

Opas avustaa asiakaita lumikenkien pukemisessa. Asiakkaita muistutetaan, etteivat ne ole
sukset, vaan niilla kavellaan ja nostellaan jalkoja, varotaan nilkkoja. Eri kenkamallien koot on
hyva opetella, tama helpottaa lumikenkien saadoissa. Varsinkin kylmalla kelillda tdma helpot-
taa paljon. Ohjeistetaan asiakkaita, kun demonstroidaan. He voivat auttaa toisiaan puke-
maan, kun ovat nahneet, miten se tehdaan. Oppaan tulee muistaa, ettd huonokuntoiselle

tama voi olla fyysisesti haastavaa. Autetaan aina, kun voidaan.
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3.6.4 Suopunki

Poromiehen tapa ottaa poro kiinni. Tama on siis lasso. Opas nayttda, kuinka lasso tulisi
muodostaa ja kerata kateen. Heiton jalkeen opas voi asiakkaan halutessa tehda lasso uudel-
leen tai antaa asiakkaan itse tehda. Kun asiakkaat heittavat lassoa, opas voi samalla kertoa
tarinoita poronhoidosta. Jos ryhmassa on monta asiakasta, voi myos tuoda kisailun mukaan,

joka monesti innostaa uusiin yrityksiin.

3.6.5 Moottorikelkka

Tama osuus on tietopohjaltaan laajin ja vaatii oppaalta eniten aikaa sisaistaa. Kun asiakkaat
on puettu ja ryhma viedaan lanssiin, opas ottaa koko ryhman haltuunsa ja kokoaa heidat kel-
kan ymparille. Tassa opas kertoo kaikki ne asiat, jotka ovat safarin kannalta olennaisia suju-
vuuden ja turvallisuuden kannalta. Ohjeistus aloitetaan, mita velvollisuuksia asiakkaalla on.
Moottorikelkkaa ei saa ajaa paihtyneena tai huumeiden vaikutuksen alaisena. Kuskin taytyy
olla vahintaan 18 vuotta ja hanella taytyy olla ajokortti. Kannattaa huomata, etta tama ei kos-
ke ajoa merenjaalla. Lapset, jotka eivat ole riittavan pitkia, tulee siirtda rekeen (tarpeen vaa-

tiessa kokeilemalla selviaa).

Safari ajetaan yhdessa jonossa ja kelkkojen valissa on noin 2030 metrin turvavali. Ryhman
hitain maarittda koko safarin vauhdin. Tata asiaa tulee painottaa, jotta asiakkaat varmasti
ymmartavat. Tama helpottaa safarin kulkua. Safarilla ei sallita ohittelua, eikd mydskaan sivul-
ta sivulle ajoa jonossa. Jos tallaista tapahtuu, safari pysaytetdan ja otetaan henkilét puhutte-
luun. Tehdaan selvaksi, ettd kun seurataan saantoja, niin safari sujuu paljon jouhevammin,
eika turhia pysaytyksia tarvitse tehda. Opastetaan seuraavaksi kasimerkit, joilla ohjataan asi-
akkaita safarin aikana. Kun opas nayttaa merkin, kaikkien muiden tulee myos toistaa sama
kasimerkki. Tama siksi etta, opas nakee, etta kaikki perassa ajavat ymmartavat, mita tulee

tapahtumaan, ja myds etta jonossa viesti siirtyy taaksepain.

Kasimerkkeja on viisi kappaletta ja ne ovat seuraavat;
e Ensimmainen merkki: Vasen kasi nostetaan suoraan ylés. Tama tarkoittaa, etta safari

pysahtyy hetken paasta.
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e Toinen merkki: Vasen kasi ylos, koukista katta alas ja taas ylos. Tama tarkoittaa, etta
safari lahtee taas liikkeelle, tai jos ollaan jo liikkeella se tarkoittaa vauhdin lisaysta.
Opas voi joutua tekemaan nain, koska merella on jaapeite, mutta tuulensuunnasta
riippuen vesimassa voi nousta. Silloin jaalle paasee nousemaan vetta. Tama vesiker-
ros jaa siis oikean jaakerroksen paalle, mutta sita peittaa yleensa lumi, joten sita ei voi
aina nahda. Kun olet ajossa ja huomaat, etta kelkka uppoaa hieman syvemmalle, sil-
loin pitaa lisata kaasua, ettei kelkka jaa sohjoon kiinni. Siksi annamme kasimerkin asi-
akkaille, etta he tietavat tehda samoin, kun saavuttavat kyseisen kohdan. Valitettavasti
tama ei aina onnistu ja usein kelkkoja jaa kiinni. Pida silloin huoli, etta ne jotka eivat
jaaneet kiinni, ovat kovalla jaalla ja pysayta heidat. Pyyda heitd odottamaan paikoil-
laan kun menet auttamaan kiinni jaaneita.

e Kolmas merkki: Vasen kasi sivulle ja liikuta ylos alas. Tama tarkoittaa, ettd huomio!
kaikkien tulee hidastaa vauhtia.

¢ Neljas merkki: Opas on ensiksi pysayttanyt safarin. Taman jalkeen opas kaantyy asi-
akkaita kohti, nostaa molemmat kadet ilmaan ja laittaa kadet ristiin. Talla merkilla il-
moitetaan ryhmalle, ettd kaikkien tulee pysya paikallaan, eika kukaan saa tehda mi-

taan ennen kuin opas antaa luvan jatkaa matkaa.

Taman jalkeen opas kay lapi moottorikelkan jarjestelmat ja miten niita kaytetaan seka miten
kelkkaa tulisi ajaa. Naytetdan asiakkaille, missa on kaasukahva ja jarrukahva. Naytetaan,
missa jalat tulee aina pitaa, jotta ne ovat turvassa. Naytetaan, mihin kiinnitetaan tutti ja siihen
kiinnitetty turvanaru, joka tulee kiinnittdaa ajohaalariin. Demonstroidaan, miksi se kiinnitetaan
ja mita tapahtuu, jos tutti irtoaa. Ohjeistetaan asiakkaita, miten siirretddn kehon painoa kel-
kan paalla, kun tehdaan kaanndksia. Silloin kehon painoa tulee aina siirtdd mutkan sisapuo-

leen. Tama auttaa kaannoksessa ja pitaa kelkan tasapainossa.

Opetuksen jalkeen opas antaa asiakkaille luvan menna kelkkojen paalle odottamaan. Opas
kay kaynnistamassa jokaisen kelkan taaimmaisesta kelkasta alkaen. Sen jalkeen opas me-

nee omalle kelkalle ja antaa asiakkaille 1ahtémerkin ja safari voi alkaa.
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3.6.6 Huskyt ja Porot

Oppaan vastuualue safarilla on valvoa asiakkaita, etteivat he ole edessa, kun valjakot ja reet
ovat lahddssa kierrokselle. Opas auttaa asiakkaat reen kyytiin ja pois. Sama patee myos
Huskeilla. Taman lisaksi oppaan tehtavana on pitaa ylla hyvaa henkea odottavien asiakkai-
den kanssa ja kertoa tarinoita seka vastailla asiakkaiden kysymyksiin. Oppaan tulee omata
tarvittavat tiedot poroista ja koirista, jotta han voi kysyttaessa informoida asiakkaita. On hyva
muistaa, etta elaimilla on tosi kivaa ja niiden mielesta tama on huippua. Naita poroja ei syoda

ja koirilla on kesalla vapaata jne.

3.6.7 Mehu ja sen tarjoileminen

Mehutarjoilu on tarkea osa safaria, vaikka siina ei ole koko ajan ihmisia. Oppaan ei tule olla
toimettomana, muistutetaan asiakkaita ja keskustellaan heidan kanssaan. Mehua pitaa olla
tarpeeksi, se ei saa olla liian kuumaa eli ei saa olla mahdollisuutta polttaa suuta. Jos itse pys-
tyt juomaan tayden kupillisen kerralla, on se lapselle sopivaa. Puita pitaa olla riittdvasti nuoti-
0ssa, etta siina voi lammitella. Jos ja kun nama asiat ovat hoidossa, seurustellaan, keskustel-
laan, leikitetaan lapsia, houkutellaan mehulle, huolehditaan, ettei nokipannujen nokat ikina
osoita tuleen, koska ne kuumenevat, mehu kiehahtaa nokassa ja voi polttaa kaden, huolehdi-
taan myds, etta ripa on pois tulesta, ettei polteta omaa katta. Kun tarjoillaan mehua, otetaan
tyhja kuppi omaan kateen ja kaadetaan siihen noin puoli kupillista sopivan lampoista mehua.
Varmistetaan lampdtila. Pienille lapsille riittaa vajaa puolikuppia ja aikuisille reilu. Kun mehu
on kaadettu kuppiin ja sita on sopivasti ja ollaan varmoja, etta se on sopivan lampaista, voi-
daan se ojentaa asiakkaalle. Muistutetaan viela, ettd se on lamminta. Vaikka asiakkaalla olisi
jo kuppi, niin otetaan kuppi omaan kateen ja kaadetaan siihen mehua, annetaan vasta sitten
se asiakkaalle. Mehua ei ikind kaadeta asiakkaan pitelemaan kuppiin. Nokipannulla kaataes-

sa on hyvin mahdollista, ettd mehua saattaa kaatua kadelle.

3.6.8 Tyosuojelu ja turvallisuus

Tarkea osa ennakoivaa tyOsuojelua on tyonopastus, ja siksi opastussuunnitelman tulee pe-

rustua tydn vaarojen selvittdmisesta saatuihin tietoihin. Jo ennen tydn aloittamista, tydssa tai
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tyoymparistossa havaitut vaarat ja vaaratilanteet on poistettava tai vaaroja on vahennettava.
Jaljelle jaavista vaaroista on annettava erityistd opastusta siten, etta kiinnitetdan huomiota
vaarojen tunnistamiseen ja menettelytapoihin vaaratilanteiden ennalta ehkaisemiseksi. Kirjal-
liset ohjeet, joita voidaan kayttda opastuksessa, on laadittava erilaisiin hairidtilanteisiin seka
puhdistus- ja huoltotdihin. Havainnollistavia valokuvia on hyva kayttaa poikkeavien tilanteiden
ohjeistuksessa. (Ahokas & Makelainen 2013.)

TyOnopastaja tarvitsee tietoa tydsuojeluun liittyvasta lainsaadannosta, maarayksista ja erityi-
sesti omaan alaan tai tyohon liittyvista valtioneuvoston asetuksista, joissa on selkeita maa-

rayksia tyotekijoiden opetuksesta ja ohjauksesta (Ahokas & Makelainen 2013).

Turvallisten tyotapojen korostaminen ja tydssa mahdollisesti esiintyvien vaaratekijoiden esille
tuominen kuuluu hyvaan tydnopastukseen. Tyonopastajan taytyy hallita hyvin opettamansa
tyot turvallisuuteen liittyvien kaytannon asioiden osalta. Rasitusvammojen ennalta ehkaisemi-
seksi tydnopastusvaihe on tarkea. Havaittujen vaarojen poistamisen ja ergonomisten paran-
nusten lisaksi on annettava tietoa ergonomisesti oikeista tydomenetelmista, -liikkeista ja -

asennoista. (Ahokas & Makelainen 2013.)

Myds sopimattoman henkisen kuormittumisen torjunta seka tydpaikan pelisaannoista keskus-
telu, esimerkiksi hairinnan torjumiseksi tai vakivallan uhkan vahentamiseksi, kuuluu tyon-
opastukseen. Jotta tyosuojeluasiat liittyisivat luontevasti osaksi tydnopastusta, on tydpaikan
oman tydsuojeluhenkildston asiantuntemuksen hyddyntaminen tarkeaa. (Ahokas & Makelai-
nen 2013.)
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4 SUUNNITTELU JA TOTEUTUSMALLI

Perehdytyksen ja opastuksen tueksi on aina tehtava kirjallinen suunnitelma, jolla seurataan
opastuksen etenemista. Suunnittelu saastaa aikaa opastustilanteessa ja toimii samalla muis-
tin tukena. Suunnitelmassa on oltava myds perehdytyksen seuranta ja arviointi, koska niilla
varmistetaan maariteltyihin tavoitteisiin paaseminen. Perehdytyksen tai opastuksen paatteek-
si allekirjoitetaan dokumentit, jotka on oltava esimiehen hallussa. (Ahokas & Makelainen
2013.)

Jokaisen opastajan tulee yleisen perehdyttamissuunnitelman lisaksi tehda oma suunnitel-
mansa varsinaisen tydopastuksen kaytannon toteutuksesta. Han aloittaa sen selvittamalla it-

selleen, keta, miksi, mita ja miten han perehdyttaa ja opastaa. (Ahokas & Makelainen 2013.)

Perehdyttamisopas tehdaan sahkdisesti, jolloin se on helposti muokattavissa jatkossa ja sopii
kestavan kehityksen mukaiseen toimintaan. Opas on hyva antaa tyontekijalle/harjoittelijan
luettavaksi ennen varsinaista tydon aloitusta. Tama varmistaa perehtyjaa tulevaan ja kaynnis-
taa oppimisprosessin. Lapin Safareiden tyontekijat tulevat useasta eri maasta, nain ollen

opas olisi hyva kaantaa myos englannin kielelle, joka on myds yrityksen virallinen tyokieli.

4.1 Suunnittelun kokonaisrunko

Perehdytykselle tulisi asettaa tavoitteet eli avaintavoitteet, tehtavat ja tydovaiheet. Kartoitetaan
opastuksen keskeinen sisaltd. Maaritellaan, mitka asiat kdydaan lapi pinnallisesti ja mitka
perusteellisemmin seka mita opastettavan tulee tietaa, ymmartaa ja miten osattava toimia.
Jasennelldan ja jaksotetaan asiasisallot loogiseksi kokonaisuudeksi. (Ahokas & Makelainen
2013.))
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4.2 Arviointi, seuranta ja kehittaminen

Perehdyttamisen ja opastuksen tuloksia on seurattava ja arvioitava saavutettiinko tavoitteet,
onnistuiko suunnitelma, mikd meni suunnitelmien mukaisesti, missa oli puutteita ja korjaami-
sen varaa, mita tulisi muuttaa, korjata tai tehda toisin. Kannattaa kuunnella perehdytettyjen
mielipiteitd ja kokemuksia ja ottaa ne huomioon suunnitelmaa kehitettdessa. Oppimista oh-
jaavat jatkuva seuranta ja paivittainen palautteen antaminen tyon edetessa. Tyon ohessa
kaytavia keskusteluja taydentaa etukateen valmisteltu lyhytkin keskustelu. Toisten toimintaa

opitaan samalla arvioimaan keskustelujen avulla. (Ty6turvallisuuskeskus 2013.)

Vaikka henkildston vaihtuvuus olisi vahaista, tulee perehdyttamisjarjestelmaa yllapitaa. Sijais-
ten, lomittajien, vuokratyontekijoiden ja ulkoisten palvelutoimittajien kayttd tyopaikoilla seka
erilaisten muutosten maara ja nopeus, lisaantyy jatkuvasti. Tasta syyta tydpaikkojen pereh-
dyttdmis- ja opastusjarjestelmille aiheutuu jatkuvasti uusia vaatimuksia. (Tydturvallisuuskes-
kus 2013.)

Myds perehdyttamis- ja opastusvastuussa olevat tarvitsevat tehtavaansa koulutusta ja val-
mennusta. Sen lisaksi, ettd osataan konkreettinen tyd, tarvitaan ymmarrysta opastustarpeen

arvioimiseksi ja tdiden analysoimiseksi. (Tyoturvallisuuskeskus 2013.)

Sovitun ajan kuluessa jarjestetdaan esimiehen seurantahaastattelu. Tarvittaessa annetaan
lisdopastusta ja pidetdaan uusi seurantahaastattelu. Suunnitelman allekirjoituksesta ja saily-
tyksesta huolehditaan opastuksen jalkeen. Toimintamalleihin ja suunnitelmiin paivitetdan ke-

hitysideat. (Tyoturvallisuuskeskus 2013.)
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5 POHDINTA

Idea tahan opinnaytetyon aiheeseen tuli minulle viime talven jalkeen, kun olin tehnyt toita
safarioppaana Lapland Safarikselle. Ala oli minulle uusi, enka tiennyt ohjelmapalvelualasta
juuri mitdan. Kun tyot alkoivat joulukuussa 2017, oppaille oli varattu perehdytykseen aikaa
noin 4 paivaa. Suurin osa oppaista olivat myds uusia ensikertalaisia. Perehdytyksen aikana
kavi selvaksi, etta oppaan tydssa on erittain paljon alueita, joita tulisi hallita ja nama asiat pi-
taisi sisaistaa hyvin nopeasti. Tasta muodostui kasitys siita, etta olisi hyva olla valmis tietopa-
ketti, jonka yritys voisi jakaa etukateen tuleville oppaille luettavaksi. Tama helpottaisi uusien

oppaiden valmistautumista ennen varsinaisen tyon alkua.

Hyva perehdytys antaa myos uudelle tyontekijalle hyvan kuvan yrityksesta ja helpottaa hanen
sitoutumista kyseiseen yritykseen. Tastda on suuri hydty kausiluonteisessa tydssa, koska
vaihtuvuus alalla on suuri ja ammattitaitoisia oppaita on vaikea I0ytaa ja viela vaikeampi saa-

da heidat pysymaan talon riveissa.

Kauden alkaessa oppailla on hyvin vahan aikaa perehtya asioihin, koska he joutuvat valittd-
masti aloittamaan tyot asiakkaiden kanssa. Talla tavoin oppii monta asiaa tekemalla niita,
mutta olisi hyva, jos olisi valmis tietopaketti luettuna ennen kauden alkua. Talldin perehdytys
toimipisteessa ennen kauden alkua ei olisi niin teoriapohjainen, vaan voitaisiin heti siirtya
kaytanndon oppimiseen lyhyen kertauksen jalkeen. Omat havainnot tukevat tata kasitysta,
koska suurimmat haasteet uudelle oppaalle, on reittien sisaistaminen ja oman varmuuden
kasvattaminen. Suurin osa safareista ajetaan yhdella oppaalla ja ilman kaytdnnén kokemusta

reiteistd on mahdotonta lahettaa uutta opasta turvallisesti yksin matkaan.

Tehdessani tata opinnaytetyota olen saanut pohtia oppaan tyota hyvin kaytannonlaheiselta
pohjalta. Tama on tukenut omaa oppimistani opastydssa ja vahvistanut omia heikkouksiani
alalla. Kaytannon laheisyys on omasta mielestani avain hyvaan oppimiseen ja soveltuu itsel-
leni erinomaisesti. Talta pohjalta olen myos rakentanut Opasopuksen, joka pohjautuu omaan

havainnointiin, kaytantoihin ja materiaaleihin, jotka on ollut saatavilla yrityksessa.

Opus, joka on koostettu, 10ytyy sahkdisessa muodossa ja on helppo antaa uudelle oppaalle

ennen kauden alkua.
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6 Kemin yksikon perehdyttamisopas

Oppaan tydssa on monta eri osa-aluetta, joihin on perehdyttava. Ei pelkastaan riita, etta tie-
detdan asiat teoriassa, vaan nama on myds osattava kaytannossa. Opas on kuitenkin
enemman kuin vain lasnad, han on myds yrityksen kayntikortti. Opas edustaa ja nayttada omal-

la esimerkilla, kuinka pitaisi toimia. Tassa osiossa kaydaan lapi ne asiat ja taidot, jotka op-

paan tulisi hallita.

6.1 Opas yleisesti

e Kayttaa koko ajan siisteja tydasuja.

e Ei esiinny yrityksen vaatteissa baarissa, humalassa tai kayttaydy sopimattomasti.
e Sitoutuu tuotteisiin ja yhteistydhon seka tuntee tuotteet.

o Kayttaytyy itsevarmasti asiakaspalvelussa.

e Eitupakoi eikd nuuskaa asiakkaiden nahden.

e Vaitiolovelvollisuus.

6.2 Oppaan ulkoasu

e Yrityksen ty0asu ulkotoissa, huomioliivi tarvittaessa ja sisatakki sisatoissa

¢ Henkilokortti selkeasti nakyvilla



e Opas on huolitellun n&kdinen, huomioi hiukset, parta, lavistykset ym.

¢ Huolehtii omasta hygieniasta

6.3 Oppaan roolit, vastuut ja tyonjako

o Kohdepaallikkd, kymppiopas, mekaanikko ja opas

Kohdepaallikon vastuualue:

e Henkilostohallinto

e Talous- ja tulosvastuu

e Tehoseurannat

e Valine ja varustehankinnat
e Budjetointi

e Palvelutuottajasopimukset
e Yhteistyokuviot

e Lahiesimies kaikille

e Operointi

e Tuotekehitys

e Mediasuhteet

e Famtripit

e Some-viestinta

Kymppioppaan vastuualueet ovat:

e Aikataulujen pitaminen

¢ Ohjelman toteutuminen luvatussa muodossa

e Asiakkaan turvallisuus

¢ Ryhman johtaminen yhdessa vierailukohteen tyontekijoiden kanssa
e Palautteen antaminen myyjalle

e Onnettomuuksien sattuessa pelastustoimien johtaminen

¢ Muiden oppaiden tydnohjaus

¢ Ohjelman suunnittelu yhdessa myyjan kanssa



e Ekosaantojen noudattaminen

Oppaan tyokuva:

o Kaikkien oppaiden vastuulla on myds yllamainitut vastuualueet, huolimatta siita, onko
safarilla erillistd kymppiopasta. Jos opas tydskentelee safarilla yksin, niin hanelle kuu-
luu kymppioppaan vastuu.

¢ Opas kertoo asiakkaille mita ottaa mukaan ja mita kannattaa jattaa pois matkasta.

e Kertoo ohjelman ja sen keston. Muista kuitenkin olla kertomatta liilan tarkasti esim. kel-
lonaikoja, reitteja ym., ettet peta asiakaslupausta.

e Jos kysymys on incentiivi-ryhmasta, on tarkea tarkistaa matkanjohtajalta, mita saa ker-
ta ja mita ei (matka voi olla yllatys).

¢ Indis-ryhmille voi kertoa matkasta hieman tarkemmin.

e Jos kyseessa on monikansallinen ryhma, valta kayttamasta muuta kielta kuin englan-

tia, vaikka osaisit, koska ohjelmissa opastuskieli on merkitty englanti.

Mekaanikon tyokuva:

e Kaluston ja valineiston kunnosta huolehtiminen (kelkat, reet, kairat ym.).
e Jos kalusto/valineet rikkoutuu, mekaanikko ilmoittaa tarvittaessa kohdepaallikdlle.
e Jos kelkka/reki vaatii suurta korjausta, mekaanikko huolehtii, etta kalusto toimitetaan

huoltoon.

6.4 Asiakaspalvelu

Asiakkaiden kohtaaminen ja transfer-ohjeet:

¢ Opas ottaa toimistolta firman kyltin ja varmistaa, keta ja montako asiakasta on hake-
massa.

e Opas on hyvissa ajoin tapaamispaikassa.

e Opas pitaa kylttia nakyvilla ja odottaa, etta kaikki asiakkaat ovat paikalla.

e Opas esittelee itsensa ja toivottaa asiakkaat tervetulleiksi Kemiin.



e Avustaa asiakkaita laukkujen kantamisessa.

e Avaa asiakkaille auton ovet, auttaa istumaan, tarkistaa, etta turvavyét ovat kiinni.

o Kertoo asiakkaille matkan paamaaran ja keston.

e Matkan aikana opas kertoo yleista Kemista, meresta ja kyselee kuulumisia.

e Maaranpaassa opas ajaa auton lahelle ovea.

e Avustaa laukkujen kanssa.

e Ohjaa asiakkaat hotellin respaan.

¢ Opas kertoo respassa, keta asiakkaita on tuonut.

o Kertoo asiakkaille heidan tulevien paivien ohjelmasta ja antaa yhteystiedot toimistolle.

¢ Huom! Ryhmilla ohjelma voi olla salainen. Tarkista tourleaderilta, mita voi kertoa.

Haku hotellilta:

o Kattely, itsensa esittely ja tervehtiminen

e Varmista, ettd sinulla on oikeat asiakkaat

e Katsekontakti - panosta ensivaikutelmaan

¢ llmoita, keta edustat ja kuka jarjestaa retken

e Siirtyminen toimistolle - kerro miksi/mita tehdaan

e Saavuttaessa toimistolle, tuo asiakkaat ensin Frontdeskille maksamista ja rekisteroi-
tymista varten.

o Selvita asiat heti alussa maksu/safarin omavastuu/Waiver. Tiedustele mahdolliset ruo-
ka-allergiat, jos safariin kuuluu ruokailu.

e Pyyda asiakkaita odottamaan, kunnes kaikki asiakkaat ovat paikalla ja kerro, etta nyt

on hyva aika kayda wc tiloissa ennen safarin aloitusta.

Asiakas tulee suoraan Frondeskille:

e Tervehdi, esittele itsesi. Jos safariin kuuluu useampi opas, jokainen esittelee itsensa.
e Jos kyseessa on indis-ryhma, eivatka asiakkaat tunne toisiaan, opas esittelee heidat

toisilleen. Esittelyssa kerrotaan ainoastaan kansalaisuudet, ei nimia.



Haku Lumilinnalta ja lasivilloista:

e Tervehdi ja esittele itsesi.

e Tarkista paivaohjelmasta, keita ja montako asiakasta haetaan.

e Ole ajoissa paikalla.

e Tarjoa mahdolliset waiverit asiakkaille.

e Selitd asiakkaille omavastuulomake ja pyyda heita allekirjoittamaan se.

e Tarkista kirjoittaako Tourleader kaikkien puolesta.

Ennen pukutiloihin siirtymista, muista aina varmistaa Frontdeskilta, etta kaikki ovat

allekirjoittaneet Committment formin ja hoitaneet maksunsa ja omavastuut.

6.5 Varusteiden luovutus asiakkaille

Tarkista ennen asiakkaiden tuloa:

e Kerro asiakkaille, mista 16ytyy wc. Ennen pukemista.

e Mihin asiakkaiden omat vaatteet laitetaan.

e Mita varusteita annetaan.

¢ Miten toimitaan, jos useampi ryhma pukee samaan aikaan.

e Tarkista, etta onko riittava maara varusteita valmiina: sukat, kengat, kyparalakit, kin-

taat ym.

Asiakkaiden saapuessa:

e Kerro, miksi pukeudutaan safarivaatteisiin:
o omat vaatteet voivat likaantua tai kastua (noki, elaimet, lumi, vesi).
o savu ja pakokaasun haju.

o Vaatteet ovat suunniteltu safarikayttoon.



Yleista pukemisesta:

e Kerro asiakkaille pukeutumisjarjestys. Haalari ensimmaisena, sitten sukat ja kengat.
Kyparalakki, kypara, rukkaset ja tarvittaessa ajolasit (mika vaate puetaan ensin ja mi-
ten).

e Pue lapset aina ensin.

¢ Nouse vaikka penkille saadaksesi aanesi kuuluviin, jos tarve vaatii.

o Nayta omalla esimerkilla, mita vaatteita jatetaan haalarin alle.

e Jos asiakas on lahdossa Sampolle, huomioi, ettd Sampolla varusteet voidaan riisua ja
siella myos tehdaan niin. Nain ollen asiakas ei voi lahtea pelkastaan alusvaatteet haa-
larin alla.

o Kerro asiakkaille, ettd kun ovat valmiita, he voivat siirtya ulos odottamaan.

e Turha Kiire pois.

e Asiakkaat eivat tunne kyparaa, joten opas valitsee ja pukee kyparan.

¢ Monet asiakkaat eivat osaa pukeutua tallaisiin vaatteisiin, joten heidat pitaa pukea.

Tama ei tarkoita, etta asiakas olisi tyhma.



e Varsinkin Kaukoidan vieraat ovat herkkia puettavia, ala siis tunge liian lahelle.

¢ Kunnioita ihmisten omaa henkilokohtaista tilaa.

e Safarivarusteista haalarit ja kengat tulisi antaa yhta kokoa suurempana, jotta ne eivat
repeydy. Liian tiukat varusteet eivat pida asiakasta lampimana.

¢ Asiakkaat eivat tunne kylmia olosuhteita, joten sind paatat ja kerrot mika vaatetus on
tarpeen ja sopivaa talle safarille!

e Muistuta ettd emme ole vastuussa tiloihimme jatetyista tavaroista, pyyda asiakkaita ot-
tamaan lompakot ja arvoesineet mukaan.

e Anna tarvittaessa sakit asiakkaille heidan omille vaatteille.

e Oppaiden olisi kohteliasta puhua keskenaan englantia, kun asiakkaat ovat lasna.

Varusteiden huolto safarin jalkeen:

e Haalarit, kaikki vetoketjut avataan, kaikki taskut tarkistetaan, kokeile kadella. Mah-
dolliset lI6ytotavarat toimitetaan ryhman matkanjohtajalle/hotellin respaan.

e Lahkeiden suut pyyhitaan tarvittaessa maralla liinalla.

e Rikkinaiset haalarit huoltoon.

o Koon mukaan rekkiin ja marat kuivumaan.

e Saappaat, nauhat auki, marat huovat irrotetaan, tarvittaessa pyyhitaan kostealla
liinalla.

o Pareittain kokojarjestyksessa hyllylle tai kuivumaan lattialle sisatossut kenkien va-
lissa.

o Kaytetyt sukat, huivit ja balaclavat menevat pesuun.

¢ Rukkaset, jos ne ovat kuivat, laitetaan pareittain takaisin laatikkoon.

e Marat kinttaat kuivumaan.

o Kyparat, avataan lukot, tarkista kunto.

o Kokojarjestyksessa takaisin hyllyyn.

e Safaritila siistitdan aina ennen ja jalkeen keikan (roskakorit, tarvittaessa imurointi

ym.)



6.6 Toiminta safareilla

¢ Olokolot lampenemaan kaksi tuntia ennen safaria.

e Moottorikelkat lanssataan valmiiksi jaalle ja puhdistetaan lumet kelkoista.

e Reet/tulireet valmiiksi.

e Opas/oppaat ottaa tarvittavat varusteet valmiiksi (lumikengat, evaat ym.) Ja on valmii-
na safarille vimeistdan 10 min ennen safarin alkua.

e Opas toivottaa asiakkaat lampimasti tervetulleiksi ja esittelee itsensa ja tydparinsa.

e Opas ottaa selville matkanjarjestajan/isannan/ryhmanvastaavan ja sopii hanen roolista
ohjelman toteutuksessa.

e Opas kertoo pukeutumisen kulun, puettavat vaatteet ja kertoo lyhyesti, miksi ko. va-
rustus.

e Ennen lahtda opas kertoo turvallisuus- ja toimintaohjeet ja varmistaa asiakkaan ym-
martaneen asian.

e Opas ottaa Mapitare-ohjelman kayttoon.

e Kertaa omavastuukaytannon, ajo-/valineopetus, alkoholilainsdadantd, lasten turvalli-

suus ja saatilan asettamat vaatimukset.



Kelkkailu/ajosafari:

e Kaskynjaolla oppaat sopivat keskenaan ajojarjestyksen ja reen seka olokolon
tarpeen.

¢ Kymppiopas johtaa safaria.

e Opas kartoittaa aina ennen lahtoa asiakkaan toiveet ja kyvyt.

¢ Opas suunnittelee ajoreitin aikataulun mukaan asiakas huomioiden.

e Jokainen opas tarkkailee jatkuvasti oman ryhman etenemista ja reitin piirteita.

¢ Opas sopeuttaa nopeuden ryhman tasoon ja maastoon sopivaksi ja turvallisek-
Si.

e Jos ryhmasta erottuu eritasoisia kuljettajia ja oppaita on useampia, voidaan
ryhma jakaa tason mukaan nopeampaan ja hitaampaan.

e Jos ryhmat jaetaan, oppaat pitavat huolen siita, etta rynmat saapuvat tapaa-
mispaikkaan samanaikaisesti.

e Opas sopeuttaa nopeuden ja reitin ryhmansa kokemattomimman kuljettajan
mukaan.

¢ Opas ei anna asiakkaiden vaikuttaa nopeuden nostamiseen.

e Opas pitaa ylla ajokuria.

¢ Riittava tauotus, alueen erityispiirteista kertominen ja tarkistetaan asiakkaiden
kunto (kysytaan, onko kylma, jano ym.)

e Opas on vastuussa koko ryhmansa turvallisuudesta.

e Oppaan on laskettava koko safarin ajan kelkka ja asiakasmaara.

¢ Jokaisella oppaalla on maksimissaan 7 kelkkaa vastuullaan (=perassaan).

o Kelkkaillessa kaytetaan virallisia kelkkareitteja, jadalueita ja muita luvanvaraisia
reitteja.

¢ Risteysalueilla odotetaan takana tulevaa opasta.

e Tienylitykset varmistetaan aina.

o Hiihtoladut varmistetaan, etta ei poikkeavaa liikennetta ja hiihtajilla aina etuoi-

keus. Hiihtolatujen kohdalla hillennetaan vauhtia.



Ajo-opetus:

e Suomen laki

e Omavastuu kaytanto

o Ajotekniikka ja —kaytanto

e Turvavali

e Kasimerkit

e Onnettomuustilanteet

e Ajoasento ja kuljettajan ajotekniikka

e Hallintalaitteet

e Kerrataan omavastuukaytanto

e 18 vuotta tayttanyt ajokortin omaava voi ajaa moottorikelkkaa.

e YIi 140 cm pitka lapsi saa istua moottorikelkan kyydissa maksettuaan aikuisen hinnan.
(Henkilo on tarpeeksi pitka, etta jalat yltavat astinlaudoille.)

¢ Alkoholilaki on sama kuin autolla ajaessa.

e Jos opas havaitsee asiakkaan nauttivan alkoholia safarin aikana, hanen on muistutet-
tava alkoholilaista ja jarjestettava selva kuljettaja. Asiakas maksaa tasta aiheutuvat ku-
lut.



Saapuminen vierailukohteeseen:

e Opas pitaa huolen siita, ettd ryhma saapuu paikalle rauhallisesti, hairidita tuottamatta
ja turvallisesti.

e Han osoittaa asiakkaille ja toisille oppaille paikoitus alueen.

e Opas sammuttaa kelkat, ja pyytaa asiakkaita jattamaan kyparat kelkan paalle ja kat-
somaan kelkan numeron.

e Opas kertoo asiakkaille, miksi vierailemme kyseisessa kohteessa.

¢ Opas johtaa asiakkaat vierailukohteeseen.

e Oppaan on tiedettava, missa alkaa alihankkijan osuus.

e Sampo mentaessa opas tarkistaa ennen lahtda meneekd mukaan laivalle.

Lahteminen vierailukohteesta:

e Opas varmistaa, etta kaikki asiakkaat saapuvat kelkoille/autolle.

e Opas varmistaa, etta kaikki ovat I6ytaneet omat kelkkansa ja kyparansa.

e Opas auttaa asiakkaita kyparien pukemisessa.

o Asiakkaiden ollessa valmiina kelkoilla, oppaat kaynnistavat kelkat.

e Kymppiopas lahtee vetamaan safaria toisten oppaiden huolehtiessa omista vastuukel-
koistaan.

e Sampolta lahtiessa opas varmistaa, etta asiakkaiden omat tavarat ovat mukana ja ot-

taa diplomit mukaan.

Safarin paattyminen:

e Saata asiakkaat toimistolle.

e Auta varusteiden riisumisessa.

e Pyyda asiakkaita tayttamaan palautelomake.
e Jaa Sampolta saadut diplomit.

e Selvitd mahdollinen lisamyynti.

e Kehu ryhmaa.

¢ Anna mahdollisuus ottaa kuvia.



e Jos asiakkailla on ohjelmaa seuraavana paivana, he voivat pitaa varusteet, anna sakit
mukaan. Kyparat palautetaan.

e Opas toivottaa asiakkaille lampimasti hyvaa jatkoa.

Tehtavat safarin jalkeen:

e Varusteet omille paikoille.
e Kelkat/reet/olokolot lanssiin.
e Tarvittaessa kelkat tankataan.

e Tarvittavat raportit taytetaan.

Turvallisuus:

¢ Osa oppaan ammattietiikkaa on jatkuva riski-kartoitus.

e Teiden ylitykset ovat riski-alueita. Kaikki tiet ylitetdan varmistetun kaytannén mukai-
sesti.

e Jaaalueet ovat toinen riskipaikka. Varmista paivan jaatilanne.

e Huomioi asiakkaiden vasyminen ajonopeudessa ja reittivalinnoissa.

¢ Huomioi saaolosuhteet ajonopeudessa ja reittivalinnoissa.

e Vauhti aina hitaimman kuljettajan mukaan, kerro tasta myds asiakkaille, etteivat aja yli
omien kykyjensa.

e Huomioi vastaantuleva liikenne. Pysy kelkkareitilla.

o Nayta esimerkkia korostetusti (hiljenna mutkiin, kdyta omaa painoasi, kayta kasimerk-
keja).

e Kayta kuria rohkeasti safarin aikana, mutta perustele toimintasi asiakkaille.

e Alle 140 cm lapsia ei oteta kelkan paalle, vaikka he haluaisivat.

o Kun lampdtila laskee alle -20 astetta, lapsia ei oteta enaa kelkkasafarille mukaan.

e Lapin Safarit on vastuussa lapsen turvallisuudesta, eika vastuuta voi siirtaa lap-
sen vanhemmille.

e Moottorikelkkasafaria ei suositella raskaana olevalle naiselle, silla tarahtelyt ja

pakokaasut voivat olla haitallisia.



Jaanmittauksen tyo- ja turvallisuusohje.

e Vesisto-alueille/jaille ei saa vieda asiakkaita, ennen kuin ne ovat varmennettu turvalli-
suusnormit tayttavaksi ja todettu turvallisiksi.

e Vedet alkavat jaatya, kun pintaveden lampdtila laskee alle 0 astetta.

e Jaatymisen alkaessa jaapeite voi kasvaa tyynella saalld noin pari mm vuorokaudessa
pakkasastetta kohden.

e Kun ilman lampdtila on -10 astetta, voi vuorokaudessa syntya parin sentin vahvuinen
jaakerros.

e Yksin kulkevan ihmisen alla on oltava vahintdan 5 cm terasjaata.

e Moottorikelkalla ajaessa terasjaata on oltava koko ajoreitin pituudella vahintaan 15 cm.

e 15-20 senttinen terasjaa kantaa noin 1000 kg painavan kuorman.

e Tata varmennusta valvoo toimipisteessa kohdepaallikkd/kymppiopas. Heidan vastuulla
on hyvaksya allekirjoituksella annetut tydohjeet, turvallisuusohjeet ja mm. jadnmittaus-
poytakirjat.

e Jokainen suoritettu safari ja aktiviteetti tulee dokumentoida siten, etta tydomaarain, an-
netut ohjeet ja tapahtuneet riskit/vahingot/parannusesitykset on taltioitu ja helposti tar-
kastettavissa.

o Ensimmaiset mittausraportit lahetetaan, kun voidaan olettaa laskukaavan mukaan, et-
ta reitilla on vahintaan 15 cm jaata.

e Mittauksia suoritetaan siihen asti vahintaan 1 kerta/viikko, kunnes jaan paksuus on rei-

tilla pysyvasti vahintaan 30 cm ja reitit on vahvistettu turvallisiksi.



e Taman jalkeen mittauksia suoritetaan, jos lampodtila kohoaa 0 celsius asteeseen.

e Mittausrynmaan kuuluu aina kaksi henkil6a.

e Mittausryhman jasenien tulee omata riittdva kokemus ja ammattitaito tyon suoritta-
miseksi.

o Kelkkaopetuksen yhteydessa on korostettava asiakkaille jonossa ajamisen merkitys ja
tuotava selvasti esille riskit siita poikkeamiseen.

¢ On varmistettava, etta jokainen asiakas ymmartaa opetuksen ja kertomamme.

e Safarilta palaavien oppaiden tulee valittomasti antaa kommenttinsa ajetun reitin kun-
nosta ja mahdollisista turvallisuutta heikentavista asioista.

¢ Riskitekijoihin tulee valittomasti reagoida poistamalla ne.

e Safarimiehiston kommentit tulee tallentaa heidan toimesta palauteraportin muodossa
ja sanallisesti valittaa tieto esimiehelle.

¢ Riskien kartoittaminen ja valvonnan vastuuta tulee korostaa kaikille.

e Mahdollisen vahingon sattuessa arvioidaan safarioppaan, esimiesten ja yhtion mah-
dollista tuottamuksellisuutta asiaan. Talloin tarkastellaan, onko annettuja ohjeita nou-
datettu vai onko niita laiminlyoty. Tarkka dokumentaatio on jokaisen etu.

e Velvollisuus turvallisuuden edistamiseen on meilla kaikilla.

Toiminta yllattavassa tilanteessa:

e Toimi rauhallisesti, sailyta tilanteen kontrolli

e Toimi joustavasti asiakaslupaus ja aikataulu huomioon ottaen.

o Keskustele tarvittaessa vuoropaallikon ja/ tai matkatoimiston edustajan kanssa asiak-
kaalle parhaiten soveltuvan ratkaisun loytamiseksi.

e Opas voi ehkaista yllattavia tilanteita soittamalla etukateen vierailukohteeseen. Han
iimoittaa oman tilanteensa ja kysyy vierailukohteen tilanteen. Tarvittaessa han koordi-

noi jarjestelyt vierailukohteen/ toisen ryhman kympin/vuoropaallikon kanssa.

Toiminta vahinkotilanteissa:

o Sailyta malttisi ja harkintakykysi.

e Pelasta vaarassa olevat — asiakkaan/ ihmisen turvallisuus on ensisijainen

e Halyta ja opasta auttajat paikalle



e Rajoita vahingot minimiin — esta uudet vahingot.

e Huomioi vahingon laatu ennen kuin sitoudut mihinkaan.

e Liikennevahingossa ilmoita vastuulliseksi yrityksen vakuutusyhtio.

e Jos kyseessa on muu kuin liikennevahinko, ei saa ilmoittaa vastuulliseksi ehdoitta
yritysta. Esim. tapaturmat menevat asiakkaan omasta tapaturmavakuutuksesta. Asia-
kas maksaa itse poliklinikkamaksun.

e Tayta vahinkoilmoitus mahdollisimman pian ja mahdollisimman taydellisesti.

e Vahinkoilmoitus vastaa kysymyksiin kuka, kenelle, mita, missa, milloin.

e Toimita asiapaperit kenttapaallikolle.

¢ Vahinkotilanteessa sina olet vahinkopaikassa yrityksen tarkein edustaja.

e Toimipisteen johtaja neuvottelee asiakkaan kanssa korvauksista.

Asiakaspalaute/virhe ohjelman toteutuksessa:

Oppaan vastuu on aina virheen havaittuaan tarttua siihen heti. Asiakkaan tekemat
valitukset hoidamme aina paikanpaalla heti pyrkien siihen, etta asiakkaan ja yrityk-

sen valilla syntyy yhteisymmarrys.

Ensin on kuitenkin selvitettava, onko kyseessa asiakkaan valitus vai mahdollinen
toive. Voit aina ottaa yhteyden vuoropaallikkddn tai henkilédn, jolta sait ohjeet safa-
ria varten miettidksenne yhdessa miten ongelman suhteen on viisainta toimia. Esi-
merkiksi safarin keston pidentaminen ei aina ole mahdollista, silla joko asiakkaan it-

sensa tai kaytettavan kaluston pitaa jatkaa valittomasti matkaa safarin jalkeen.

Mikali ongelmaa ei voida korjata safarin aikana, esittda toimija ongelman safarin jal-
keen toimistolla johtotason henkildlle, joka ottaa vastuun ongelman selvittamisesta
ja mahdollisesta rahallisesta korvauksesta seuraavassa esitetyn menettelyn mu-

kaan:

e Toimipisteen vetdja tai muu johtotason henkild ja valituksen tehnyt henkild

kayvat tilanteen lapi. Asiakaslupaus vs. asiakkaan palaute kaydaan lapi,



esiintyykd asiakkaan puolelta vaatimus aineelliseen korvaukseen? Aina vir-
heen tapahduttua otetaan asiakkaan yhteystiedot.

Jos valitus on aiheellinen, niin korvaamme vahingosta aiheutuneet kulut, joka
on osa safarin hinnasta tai korkeintaan safarin hinta.

Korvaus suoritetaan rahallisena tai aineellisena korvauksena

Asiakkaan valituksesta tai muusta havaitsemastasi virheesta (oma, alihankki-

jan ym. tekema) on aina taytettava palauteraportti.

Maastossa tapahtuvat muutokset:

Aikataulun muutokset. Opas voi pelata aikaa, sovitella ohjelmaa reitinvalin-
noilla, tauotuksilla yhteistyossa toisten oppaiden kanssa. Esim. vierailukohde
varattu yms.

Vierailukohteisiin kannattaa olla yhteydessa aikataulunmuutostapauksissa.
Etenkin kiirepaivina. Joskus voi onnistua sovitella aikataulua tai tilannetta it-
selle tai alihankkijalle paremmin sopivaksi. YLI 15 MINUUTIN viivastymisesta
tai etuajassa tulemisesta on aina soitettava etukateen vierailupaikkaan.
Suuret muutokset, kuten huomattava aikataulun muutos, vierailukohteen va-
raamattomuus; opas koordinoi myyjan kautta asiakkaan edut huomioon otta-
en. Jos mahdollista, opas koordinoi aikataulutuksen yhteistyOkumppanin

kanssa.

Oppaan suorittama paivittainen huolto:

Opas huolehtii auton siisteydesta ennen asiakkaan hakemista. Autot tanka-
taan aina, kun mittari nayttaa alle puolen tankin. Tankkauksesta huolehtii ko.
autoa kayttanyt opas.

Autot edustavat yritystd myos liikenteessa ollessaan.

Paivan tyonvalvoja organisoi varusteiden ja toimitilojen huollon. Opas tekee
jarjestysta yllapitavat tehtavat safarin paatyttya. Oppaan suoritettua huolto-

toimenpiteet, tydnvalvojalta kysytaan lupa poistua toista.



OPPAAN KAYTTAYTYMINEN ASIAKASPALVELUTILANTEESSA

Yleisia ohjeita ja ajattelemisen aihetta:

Karsitaan sanan turisti kayttoa, mieluummin matkailija, asiakas, guest

Opas voi olla ainut suomalainen, joiden kanssa asiakas on tekemisissa

Mita firman asioita puhutaan asiakkaille

Mita asioita puhutaan oppaiden kesken asiakkaiden kuullen

Muista, etta aina on ymparilla joku, joka puhuu

Ongelmat safarilla pidetdan omana tietona, ala jaa huonoja uutisia asiakkaan tai mat-
kanjohtajan kanssa ennen kuin on pakko

Opas on yrityksemme kayntikortti liikkuessaan

Muista naissa puitteissa: purukumin syonti, tupakointi

Pukeutumisohjeet = tydasu

Tasmallisyys toihin tullessa: myohastymiset, sairastumiset pitaa ilmoittaa heti!!!

Opas on myos yrityksen myyija ja tuo lisdkauppaa

Oppaiden kaytos tydajan ulkopuolella. Esim. asiakkaiden esittamat illalliskutsut; vaikka
joskus tuntuisi mukavalta, suhtaudu erittdin harkiten. Kyseessa on kuitenkin “asia-
kas/henkilokunta” -tilanne.

Aikataulusta myohastymiset, virheet ja epaonnistumiset puidaan asiakkaiden lahdettya
Kokeneempien oppaiden neuvoja kannattaa kuunnella.

Kymppiopas on ryhmanjohtaja ja hanen neuvoja kuunnellaan ja kaskyja noudatetaan,
virheet puidaan jalkikateen.

Kaikki asiakkaat ovat tasavertaisia ja kaikki ryhmat samanarvoisia.

Ala lupaa mitadan, mita et ole tarkistanut, esim. ruoka.

Muista, palvelualttius sailyy koko paivan ajan.

Pyri aina ennakoimaan asiakkaan tarpeet.

Ota selvaa asiakkaan toiveista ja pyri ylittamaan hanen odotuksensa

Jos asiakas kysyy jotain erityista, vastaus ei ole: En tieda, ei kuulu minulle, vaan pyri
jarjestamaan ja ottamaan selvaa / maalaisjarki mukana.

Oma-aloitteisuus palkitaan.



e Suhtaudu kilpailevien yritysten henkilokuntaan aina kunnioittavasti.
e Al4 viestitd omaa asennettasi/elamankatsomustasi asiakkaisiin.

e Jos olet vasynyt, muista etta se ei saa nakya asiakkaille

¢ On helppoa olla asiakkaiden ja tyokavereiden kanssa, jos on positiivinen
¢ Anna asiakkaille se, mita he ovat ko. safarilta tulleet hakemaan

e Jos olet epatietoinen, kysy kollegoilta

e Ala puhu alihankkijoiden kanssa yrityksen asioita

e Muista, ettd kokeneemmat kollegat ovat aloittaneet myds alusta

e Voit kysya neuvoa heiltd / kokemus antaa itseluottamusta

e Ole rohkea ja luota itseesi ja tuotteisiin

e Ole aina rehellinen

e Ole avoin

e Olet asiakaspalvelija

e Muista innostua itsekin hetkista

o Kartoitat riskit/tunnet vastuun/uskallat toimia, kun sen aika on

e Luonto on yhteistydokumppanisi

o Valita ihmisista aidosti, se nakyy

e Kerro aina virheesi ja lahelta piti tilanteet raporttiin

e Ota opiksi

¢ Kuuntele myds asiakkaita, heilta usein oppii arvokkaita asioita

Palautejarjestelma

Jokaisesta safarista taytetaan safariraportti.

Oppaan vastuulla on tayttaa palauteraportti aina, kun:

e huomaat virheen omassa tai yhteistydkumppanimme toiminnassa

e asiakasodotukset ovat alittuneet ja asiakas valittaa

e asiakasodotukset ovat ylittyneet ja asiakas kiittaa

e jos sinulle on tullut jokin toiminnan/tuotteen parannusehdotus

¢ haluat muuten kiinnittdd huomion johonkin mielestasi tarkeaan asiaan.

o Jos asiakkaalle tai oppaalle sattuu lahelta piti-tilanne, on siitd saatava tieto arvokasta,

jotta voimme tunnistaa mahdollisia riskitilanteita. Esimerkiksi jos asiakkaalle melkein sat-



tui vahinko jossain aktiviteetissa, seuraavalla kertaa vahinko saattaa todella tapahtua, jos
emme puutu asiaan.
Myds asiakkailla on mahdollisuus tayttaa palauteraportti, joita on asiakkaiden saatavilla Safa-
ri Clubilla. Palauteraporttien kautta saatuja tuloksia kaytetdan lahdeaineistona toimintamme

kehittamisessa, virheiden ehkaisyssa ja vuosisuunnitelmaa rakennettaessa.

Hoida asiakaspalvelutilanteessa valitus tai virhe tyylikkaasti loppuun ja tayta raportti

sen jalkeen!

Miten mina voin ehkaista virheita

Palautejarjestelman tavoite on lisata asiakastyytyvaisyytta ja ehkaista virheiden syntymista.
Jokainen toimija ehkaisee virheitd omalla huolellisuudellaan ja annettujen ohjeiden nou-
dattamisella! Jokaisella on henkildkohtainen vastuu virheiden ehkaisyssa! (Huomaa myos

lahelta piti raporttien antaminen).

6.7 Lumikenka

Avustetaan kenkien laittamisessa, muistutetaan, etteivat ne ole sukset, vaan niilla kavellaan
ja nostellaan jalkoja, varotaan nilkkoja. Eri kenkamallien koot on hyva opetella, tama helpot-
taa lumikenkien saadoissa. Varsinkin kylmalla kelilla tama helpottaa paljon. Ohjeista asiak-
kaita, kun demonstroit. He voivat auttaa toisiaan pukemaan, kun ovat nahneet, miten se tulee

tehda. Muista, ettda huonokuntoiselle tama voi olla fyysisesti haastavaa. Auta aina, kun voit.

6.8 Suopunki

Poromiehen tapa ottaa poro kiinni. Tama on siis lasso. Opas nayttaa kuinka lasso tulisi muo-
dostaa ja kerata kateen. Heiton jalkeen opas voi asiakkaan halutessa tehda lasso uudelleen
tai antaa asiakkaan itse tehda. Kun asiakkaat heittavat lassoa, opas voi samalla kertoa tari-
noita poronhoidosta. Jos ryhmassa on monta asiakasta, voi myos tuoda kisailun mukaan,

joka monesti innostaa uusiin yrityksiin.



6.9 Moottorikelkka

Tama osuus on tietopohjaltaan laajin ja vaatii oppaalta eniten aikaa sisaistaa. Kun asiakkaat
on puettu ja ryhma viedaan lanssiin, opas ottaa koko ryhman haltuunsa ja kokoaa heidat kel-
kan ymparille. Tassa opas kertoo kaikki ne asiat, jotka ovat safarin kannalta olennaisia suju-
vuuden ja turvallisuuden kannalta. Aloita ohjeistus kertomalla, mita velvollisuuksia asiakkaal-
la on. Moottorikelkkaa ei saa ajaa paihtyneena tai huumeiden vaikutuksen alaisena. Kuskin
taytyy olla vahintdan 18 vuotta ja hanella taytyy olla ajokortti. (Huom! Tama ei koske ajoa
merenjaalla). Lapset, jotka eivat ole riittdvan pitkia, tulee siirtdd rekeen (tarpeen vaatiessa

kokeilemalla selviaa).

Safari ajetaan yhdessa jonossa ja kelkkojen valissa noin 20-30m turvavali. Ryhman hitain
maarittda koko safarin vauhdin. Painota tata asiaa, jotta asiakkaat varmasti ymmartavat. Ta-
ma helpottaa safarin kulkua. Safarilla ei sallita ohittelua, eikd myodskaan sivulta sivulle ajoa
jonossa. Jos tallaista tapahtuu, pysayta safari ja ota henkilot puhutteluun. Tee selvaksi, etta
kun seurataan saantdja, niin safari sujuu paljon jouhevammin, eika turhia pysaytyksia tarvitse
tehda. Opasta seuraavaksi kasimerkit, joilla ohjataan asiakkaita safarin aikana. Kun opas
nayttaa merkin, kaikkien muiden tulee myds toistaa sama kasimerkki. Tama siksi, etta opas
nakee, etta kaikki perassa ajavat ymmartavat, mita tulee tapahtumaan ja myos etta jonossa

viesti siirtyy taaksepain.

Kasimerkkeja on viisi kappaletta ja ne ovat seuraavat;

e Ensimmainen merkki: Vasen kasi nostetaan suoraan yloés. Tama tarkoittaa, etta safari
pysahtyy hetken paasta.

e Toinen merkki: Vasen kasi ylos, koukista katta alas ja taas ylos. Tama tarkoittaa, etta
safari lahtee taas liikkeelle, tai jos ollaan jo liikkeella se tarkoittaa vauhdin lisaysta.
Opas voi joutua tekemaan nain, koska merella on jaapeite, mutta tuulensuunnasta
riippuen vesimassa voi nousta. Silloin jaalle paasse nousemaan vettd. Tama vesiker-
ros jaa siis oikean jaakerroksen paalle, mutta sita peittaa yleensa lumi, joten sita ei voi
aina nahda. Kun olet ajossa ja huomaat, etta kelkka uppoaa hieman syvemmalle, sil-
loin pitaa lisata kaasua, ettei kelkka jaa sohjoon kiinni. Siksi annamme kasimerkin asi-
akkaille, etta he tietavat tehda samoin, kun saavuttavat kyseisen kohdan. Valitettavasti

tama ei aina onnistu ja usein kelkkoja jaa kiinni. Pida silloin huoli, ettd ne jotka eivat



jaaneet kiinni, ovat kovalla jaalla ja pysayta heidat. Pyyda heitd odottamaan paikoil-
laan kun menet auttamaan kiinni jaaneita.

o Kolmas merkki: Vasen kasi sivulle ja liikuta ylos alas. Tama tarkoittaa, ettd huomio!
kaikkien tulee hidastaa vauhtia.

e Neljas merkki: Opas on ensiksi pysayttanyt safarin. Taman jalkeen opas kaantyy asi-
akkaita kohti, nostaa molemmat kadet ilmaan ja laittaa kadet ristiin. Talla merkilla il-
moitetaan ryhmalle, etta kaikkien tulee pysya paikallaan, eikd kukaan saa tehda mi-

tdan ennen kuin opas antaa luvan jatkaa matkaa.

Taman jalkeen opas kay lapi moottorikelkan jarjestelmat ja miten niita kaytetdan ja miten
kelkkaa tulisi ajaa. Nayta asiakkaille, missa on kaasukahva ja jarrukahva. Nayta, missa jalat
tulee aina pitaa, jotta ne ovat turvassa. Nayta, mihin kiinnitetaan tutti ja siihen kiinnitetty tur-
vanaru, joka tulee kiinnittaa ajohaalariin. Demonstroi, miksi se kiinnitetaan ja mita tapahtuu,
jos tutti irtoaa. Ohjeista asiakkaita siirtdmaan kehonpainoa kelkan paalla, kun he tekevat
kaannoksia. Silloin kehon painoa tulee aina siirtdd mutkan sisapuoleen. Tama auttaa kaan-

noksessa ja pitaa kelkan tasapainossa.

Opetuksen jalkeen opas antaa asiakkaille luvan menna kelkkojen paalle odottamaan. Opas
kay kaynnistamassa jokaisen kelkan taaimmaisesta kelkasta alkaen. Sen jalkeen opas me-

nee omalle kelkalle ja antaa asiakkaille lahtomerkin ja safari voi alkaa.

6.10 Huskyt ja Porot

Oppaan vastuualue safarilla on valvoa asiakkaita, etteivat he ole edessa, kun valjakot ja reet
ovat lahdossa kierrokselle. Auttaa asiakkaat reen kyytiin ja pois. Sama myos Huskeilla. Ta-
man lisaksi oppaan tehtavana on pitaa ylla hyvaa henkea odottavien asiakkaiden kanssa ja
kertoa tarinoita seka vastailla asiakkaiden kysymyksiin. Oppaan tulee omata tarvittavat tiedot
poroista ja koirista, jotta han voi kysyttdessa informoida asiakkaita. On hyva muistaa, etta
elaimilla on tosi kivaa ja niiden mielesta tama on huippua. Naita poroja ei sydda ja koirilla on

kesalla vapaata jne.



6.11 Mehu ja sen tarjoileminen

Mehutarjoilu on tarked osa safaria, vaikka siina ei ole koko ajan ihmisia. Al ole toimeton,
muistuta asiakkaita ja keskustele heidan kanssaan. Mehua pitaa olla tarpeeksi, se ei saa olla
lian kuumaa (eli ei saa olla mahdollisuutta polttaa suuta. Jos itse pystyt juomaan tayden ku-
pillisen kerralla, on se lapselle sopivaa). Puita pitaa olla riittavasti nuotiossa, etta siina voi
lammitella. Jos ja kun nama asiat ovat hoidossa, seurustele, keskustele, leikita lapsia, hou-
kuttele mehulle, huolehdi, ettei nokipannujen nokat ikina osoita tuleen, koska ne kuumenevat,
mehu kiehahtaa nokassa ja voi polttaa kaden, huolehdi myos, etta ripa on pois tulesta, ettet
polta omaa kattasi. Kun tarjoilet mehua, otat tyhjan kupin omaan kateesi ja kaadat siihen noin
puoli kupillista sopivan lampdistda mehua. Varmista lampdtila. Pienille lapsille riittaa vajaa
puolikuppia ja aikuisille reilu. Kun olet kaatanut mehun kuppiin ja sitd on sopivasti ja olet
varma, ettd se on sopivan lampdista, voit ojentaa sen asiakkaalle. Muistuta viela, etta se on
ldamminta. Vaikka asiakkaalla olisi jo kuppi, niin otat kupin omaan kateen ja kaadat siihen
mehun, annat vasta sitten sen asiakkaalle. Mehua ei ikina kaadeta asiakkaan pitelemaan

kuppiin. Nokipannulla kaataessa on hyvin mahdollista, ettd mehua saattaa kaatua kadelle.



