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Raha-automaattiyhdistyksen toimintaan kuuluu Suomessa raha-automaattien ja ka-
sinopelien yllapitdminen. RAY:ll1& on Suomessa lailla sd&detty monopoliasema. Voi-
toilla RAY tukee sosiaali- ja terveysalan jéarjestoja. Taman opinnaytetyon tarkoitukse-
na on luoda ravintolakasinopeleissa tydskentelevalle pelinhoitajalle tuki- ja perehdyt-
tdmispaketti, niin sanottu sijoituspaikkakansio, joka tulee jokaiseen Kotkan alueen ka-
sinopelipdytaan.

Sijoituspaikka kansion avulla tyontekija saa apua ongelmatilanteissa . Tyd painottui
sijoituspaikkakansion sisaltéon ja sen kaytdnndllisyyteen. Opinnaytetydsséd hahmotel-
tiin oppaan siséltd. Tydssé pohdittiin asiakaspalvelua ja mité siind tulisi ottaa huomi-

oon. Pohdittiin my®os sit4, miten pelinhoitaja voi toimillaan parantaa palvelunlaatua.

Sijoituspaikkakansion tekemista varten luotiin pieni projektiryhmaé, joka pohti kansion
sisaltod monelta eri kannalta. Projektiryhmé&an koostui esimiehestd, kokeneista tyonte-

Kijoista ja uusista pelinhoitajista

Tyon tuloksena saatiin luotua yhteinen tuki- ja perehdyttdamisopas Kotkan alueen peli-
poytiin. Jatkossa seurataan oppaan kaytannollisyyden toimivuutta, ja myos sité, voisi-

ko oppaan ottaa kaytt6on ympari maata.
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Slot Machine Association of Finland ( hence forward RAY) activities include the
maintenance of slot machines and casino games. RAY has a statutory monopoly. By
winning profits RAY supports social- and health organisations. The purpose of this
study was to create a support and information manual for a croupier of the gaming ta-
ble to all of the tables which are in Kotka region. Folder gives employee receives help

in problem situations.

The study focused on the content of the folder and its practicality. The study outlined
the contents of the guide. The study included the role of customer service and what
should be taken into account in problem situations. It was also discussed how the

game dealer actions improve the quality of service.

Small project team was created to discuss the contents of the manual. The project
team consisted three person. They were supervisor, experienced employee and new

employee.

As the result, an information and support folder was created to game tables in Kotka
region. The practicality of the folder will be observed. The option that the folder could

be used in the whole country is considered.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehdé toiminta ja perehdyttdmisohje ravintola-
kasinopelipdydan tyontekijalle, eli niin sanottu sijoituspaikkakansio. Toimintaohjeessa
kay ilmi toimintatavat, ohjeet ja poikkeavat tilanteet seké palvelukayttaytyminen. En-
siksi on lyhyt esittely yrityksestd ja organisaatiosta. Tyon teoriaosassa kasittelen pal-
velun laatua, mita palvelu on ja miten hyvén palvelun tulisi esiintya. Erityisesti tarkas-
telen asiaa raha-automaattiyhdistyksen vaatimalta kannalta.

Maailma on pieni, sanotaan. Pitd4 varmasti paikkansa, mutta ihmisia on kuitenkin yli
6 miljardia. Suomessakin meitd on yli 5 miljoonaa ja RAY:ssa heita tyoskentelee
1600, joista noin 1000 pelinhoitajina. Jokaisella heill& on eri toimintatavat. Mité use-
ampi kokki sitd sotkuisempi on soppa -periaatteella. Miten tdma liittyy kasinopelitoi-
mintaan? Suomessa on toista sataa ravintolakasinopelipdytaa sijoitettuna eri ravinto-
loihin. Toisissa ravintoloissa on useampi poytd. Koska RAY:Il& on yksinoikeus pelei-
hin, se my6s aiheuttaa velvoitteita. RAY:n tulee tarjota peleja joka puolelle Suomea.
Havaittiin eroja toimintatavoissa eri paikkakuntien ja esimiesten valissa.. Taméa koet-
tiin ongelmaksi tilanteessa, jossa vieraspaikkakuntalainen tuli tekemaén esimerkiksi

sairaslomaa.

Kotka-Haminan alue kuuluu pelitoiminnassa Kaakkois-Suomen alueeseen, johon kuu

luvat my6s Kouvola ja Lappeenranta. Jos omalta paikkakunnalta ei saada sairasloma-
tuuraajaa, niin yleensé se pyritdan hankkimaan joko Kouvolasta tai Lappeenrannasta.
Havaittiin ongelma, joka tietysti on ollut aikojen alusta lahtien. Kun vieraspaikkakun-
talainen saapui tuuraamaan ravintolakasinopelipdytdén, han ei tiennyt paikallisista
toimintatavoista mitdan. Toki perusasiat ovat samoja ja niiden taytyykin olla joka puo-
lella ympdri maata samoja. Mutta esimerkiksi tietyn kaavakkeen sdilytyspaikka, tai
milloin ravintolan edustaja saapuu paikalle, ovat paikallisia asioita, joiden tietdminen

helpottaa tydskentelyd huomattavasti.

Jokaisessa pelipdydassa on kaappi, joka toimii tarvikevarastona. Kaappi siséltéa sijoi-
tuspaikkakansion, joka siell& taytyy olla. Ongelma oli tdima kyseinen kansio, koska se
on joka paikkakunnalla tai jopa joka pelipdydéssa erilainen. Padtimme yhtendistaa
Kaakkois-Suomen kansion ja jos koe-ajan jalkeen kansio havaitaan toimivaksi, se tuli-

si kayttoon koko maahan.
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Jotta tyosta tuli tarpeeksi laaja opinnaytetyota varten, kansiota tuli laajentaa. Yhdessa
toimeksiantajani ja esimieheni Ville Rantalan kanssa pohdimme, miten sitd voisi laa-

jentaa.

Pelinhoitajan tydaika on usein yolla ja viikonloppuisin. Voi olla, ettd han ei nae esi-
miesté viikkoihin. Voi myos olla, etté jollain osa-aikaisella tydntekijélla on vuorojen
valissé kuukausi aikaa. Totesimme, ettd sijoituspaikkakansio voisi olla myos tuki- ja
perehdyttdmisohje erityisesti uusille tyontekijoille, mutta myds muistinvirkistamiseksi
nykyisille tyontekijoille. Aloimme miettid, mité kansio voisi siséltéa ja perustimme
projektiryhman kollegani Misa Kankareen kanssa, joka toimii kuukausipalkkalaisena
Kotkan pelisaleissa ja jolla on 10 vuoden kokemus ravintokasinopeleistd. Myos Ville

Rantala osallistui keskusteluun tuoden ty6nantajan nakokulman asiaan.

2 YRITYSESITTELY

2.1

Raha-automaattiyhdistys

RAY:11a on Suomessa monopoli eli yksinoikeus raha-automaatteihin ja kasinopelei-
hin. Sen toiminta perustuu arpajaislakiin (www.ray.fi/fi/ray/raytietoa/lainsaadanto,
2013). Suomessa kaikkea pelitoimintaa saadetaan lailla. Mikdan muu firma ei saa
tuoda raha-automaatteja Suomen mantereelle eika yllapitaa niitd. On syyta ottaa huo-
mioon, ettd tdma ei koske Ahvenanmaata, jossa taas toimii Ahvenanmaan oma yhdis-
tys PAF, Alands Penningautomatforening. T4mé toimii myos toiseen suuntaan. RAY

ei saa toimia Suomen rajojen ulkopuolella.

RAY on perustettu vuonna 1938. Se perustettiin, jotta rahapelituotot voitaisiin kana-
voida Suomen sosiaali- ja terveysalan yhdistyksille. Knoppitietona voisi kertoa, etta
ensimmainen raha-automaatti tuli Suomeen Saksasta 1920-luvulla

(wwwe.ray.fi/raytietoa 2013). Tama johti pian huonomaineiseen kilpailuun, joten toi-

mintaa péatettiin alkaa sdatdmaan lailla ja perustettiin RAY.

Kaikki voitot menevat hyvaan tarkoitukseen. Vuonna 2013 RAY tukee eri jarjestoja
huimalla 301 miljoonalla eurolla ja sen liséksi RAY tukee reilulla sadalla miljoonalla
eurolla sotaveteraaneja. Ei sovi unohtaa mydsk&én arpajaisveroa, joka menee valtion
kassaan. RAY on merkittavé tukija yhteiskunnassa ja on pohdittu, ettd ilman pelituot-

toja ja yhdistysten tukemista, valtio joutuisi ottamaan tarvittavat rahat jostain muualta


http://www.ray.fi/fi/ray/raytietoa/lainsaadanto
http://www.ray.fi/raytietoa%202013

2.2

8

ja se auttamatta korottaisi verotusta ja karsisi palveluita. (www.ray.fi,/ray/raytietoa
2013)

Organisaatio ja toiminta

Raha-automaattiyhdistys on julkisoikeudellinen yhdistys. Se koostuu 94 jasenjarjes-
tostd, jotka toteuttavat ylinta toimintavaltaa yhdistyksen kokouksissa. Hallitus koostuu
seitsemastd valtioneuvoston méarddmasta jasenesta ja seitsemasta jasenyhdistyksen

paattamésta jasenesta (wwwe.ray.fi /organisaatio 2013).

Yhteensa meitd Raha-automaattiyhdistyksen tyontekijoitd on noin 1600. Eli RAY on
myo6s merkittava tyollistaja. Noin 60 % tyontekijoistd on kokoaikaisia ja loput 40 %
osa-aikaisia. Suuri osa ndisté tyontekijoisté tyoskentelee pelinhoitajina ravintola-
kasinopeleissa ja pelisaleissa.

Minun toiminimikkeeni on pelinhoitaja tai pelisaliasiakaspalvelija. Itse olen myos
kassavastaava, joka huolehtii paikallisen pelisalin kirjanpidosta. Perus pelinhoitaja
kuuluu palvelupeleihin, joihin kuuluvat ravintolakasinopelit, pelisalit, kasino ja peli-
pisteet. Pelipisteilld tarkoitetaan hajasijoitettuja automaatteja, jotka muodostava suu-

rimman osan RAY :n tuotoista, eli noin 80 %.

Tuottoja kertyy myds vuonna 2010 perustetusta internettoiminnasta ja tdna vuonna
lanseeratusta mobiilipelitoiminnasta. Tall4 ei siis tarkoiteta juonellisia peleja tai taso-
loikkia, vaan kasino tuodaan kotiin tietokoneen vélitykselld. Mobiililaitteen avulla
Voit pelata missa vain, kunhan sinulla on matkapuhelin mukana. Kuka tahansa ei voi
pelata RAY:n pelejé internetissa. Tarvitaan Suomen kansalaisuus ja suomalaisen pan-
kin pankkitili.

Palvelupelit on jaettu maantieteellisesti neljaan alueeseen: Pohjois-Suomi, Itd-Suomi,
Lansi-Suomi ja tietenkin Eteld-Suomi. Minun, eli Kotka-Haminan alue kuuluu It&-
Suomeen. Jokaisen alueen toiminnasta vastaa palvelupéallikko. Heitd on nelja kappa-
letta. Heidan alueet koostuvat pienemmista alueista, joita johtavat palveluesimiehet.
Heité on peukalosaannollé yksi per isompi kaupunki. Joissakin kaupungeissa heité on
useampi, riippuu aivan toiminnan laajuudesta. Oma esimieheni on Ville Rantala, joka
toimii my6s tdman tyon toimeksiantajana. Toimitusjohtajana on talla hetkell Veli-

Pekka Nummikoski. (www.ray.fi/organisaatio, 2013.)


http://www.ray.fi/
http://www.ray.fi/organisaatio
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RAY 114 on suuri koneisto ja organisaatio ja sen yll&pitdmiseen pelituotoista menee
noin 9 %. Muita suuria kuluja ovat sijoituspaikka maksut, arpajaisverot ja nettoinves-
toinnit. Noin puolet tuotoista pystytddn ohjaamaan Avustuksina eri jarjestoille.
(www.ray.fi/avustukset 2013.) Liitteend 2 on taydellisempi kaavio tuotoista ja liittee-

na 3 kuluista.

3 TEORIAOSUUS

3.1 Tuki- ja perehdyttdmisohjeen suhde teoriaosaan

Taman opinnaytetyon teoria osassa pohdin palvelun. Kuinka saavutan hyvan palvelun
laadun? Miten asiakas tulisi kohdata? Sijoituspaikkakansio, joka on tdmén opinnayte-
tyon aihe, toimii paljolti tydssani palvelukéyttaytymisen tukena. Kansio auttaa pelin-

hoitajaa kohtaamaan asiakkaan paremmin. Siksi on siis hyva tarkastella palvelun peri-

aatteita.

3.2 Palveluperiaatteet

Kyse on paljolti sopeutumisesta ja havainnoista. Jokainen asiakas on oma yksilonsé ja
he haluavat erilaista palvelua. Meitd kaikkia yhdista4 halu positiivisesta ja myontei-
sestd palvelukokemuksesta. Pelinhoitajan myydessa palvelua asiakas ei saa mitaan
konkreettista vastinetta rahalleen, joten tappion, varsinkin suuren tappion kohdatessa,
positiivisen kokemuksen saaminen voi olla haastavaa. Tarvitaan palveluempatiaa ja

palvelurohkeutta. (Rantanen 2012,6.)

3.3 Palveluempatia ja palvelurohkeus

Palveluempatia on kyky n&hdé asiakkaan mielihalut ja tarpeet omassa mielesséén. Se
on kykya ymmartaa, miten asiakas kokee eleet ja teot. Tarked ominaisuus on ymmar-
t&& asiakasta ristiriitatilanteissa. Asiakas on aina oikeassa -vaite ei valttdmatta pida
paikkansa, mutta asiakkaan ei sit tarvitse tietdd. Pelinhoitajan taytyy myos myotéeléa
asiakkaan ilossa ja surussa. Taytyy olla onnellinen asiakkaan voittaessa ja surullinen

asiakkaan hévitessa. (Rantanen 2012,6.)

Palvelurohkeus on heittdytymista palvelutilanteeseen taysilla omalla persoonallaan. Se

vaatii rohkeutta sivuuttaa kaikki mahdolliset kulttuureista ja vaatetuksesta syntyvét


http://www.ray.fi/avustukset
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ennakkoluulot. Palvelurohkeus on sitd, ettd uskaltaa poistua omalta mukavuusalueelta
ja laittaa itsensé peliin taysilla. Epdmukavuus alue ei kasva tyontdmalla mukavuusalu-
eelta kdsin, vaan sitd kasvatetaan menemalla rajan yli ja vetdamaélla aluetta suuremmak-
si. Palvelurohkeutta ei ratkaise tyévuodet, vaan halu ja kyky kehittya ja oppia uutta.
(Rantanen 2012, 7.)

3.4 Mité palvelu on?

Mita palvelu on? Palvelu on p&dasiassa aineetonta toimintaa. Ominaista sille on, etta
sitd kulutetaan samaan aikaan, kun sita luodaan. Asiakas osallistuu jollain muotoa
palvelun tekemiseen. Palvelukokemus on aina henkilokohtainen ja yksilollinen. Palve-
lu on hailyvad, sitd on l&hes mahdoton laittaa tilanteessa tiettyjen raamien sisaan.
(Erésalo 2011, 12.)

3.5 Palveluodotus

Palveluodotus voi vaihdella henkildista ja ajasta riippuen. Jollain kiireiselld kahvitau-
olla asiakkaalla on aivan eri odotukset kuin vaikka pitkalla ja rennolla kesalomalla
(Eréasalo 2011, 13). Jokainen kerta palvelu tulisi raatal6ida asiakkaan odotuksiin sopi-
vaksi. Ihanne tilanne olisi, etta asiakkaalle ei jaisi milloinkaan huono mieli tapahtu-
neesta. T&mé ihannetilanne, kuten varmaan me kaikki olemme huomanneet, on aivan
mahdotonta. Kaikkia ei vain voi onnistua miellyttdm&an. Kun ongelmatilanne sitten
tapahtuu ja sitd yritetadn selvittad, tunteiden luku ja ammattitaitoisuus ovat parhaat
aseet. Kiistatilanne yritetdan ratkaista, jotta asiakas tulisi myds uudestaan asioimaan.
Kompastuskivend on tarjota asiakkaalta ratkaisua. Pelinhoitaja tulee esitt&4 ratkaisu.
Asiakkaalta ei kannata kysyd, miten han haluaisi, etta tilanne hoidetaan. Pelinhoitajan
tulee ottaa ohjat kasiinsa ja tehda ratkaisuehdotus, seka johdatella neuvottelua ja nayt-

t44 ndin ammattitaitonsa. (Hannula 2012, 26-30.)

3.6 Asiakkaan huomioiminen

Palvelutilanne alkaa asiakkaan huomioimisesta ja kohtaamisesta. Tervehdi iloisesti ja
nayta, ettd olet juuri hanté varten toissa. Saa asiakas tuntemaan olonsa kotoisaksi ja
tarkedksi. Voit leikisti ajatella, ett4 hetken aikaa sinulla on uusi ystava. Jos olet tGissa
tydvaatteissa, mutta et ole tyopisteellasi ja ndet asiakkaan, hanté olisi hyva tervehti.

Se on yksi helppo ja konkreettinen esimerkki, siitd miten voit saada asiakkaan tunte-
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maan itsensa tarkedksi. Kun asiakas tuntee itsens tarkeaksi, han todennakdisesti tulee
kaymé&an uudestaan. Erittain arvokasta olisi my0s tervehtié asiakasta, silloin kun olet
vapaalla. Tdma on tietysti hailyvaa ja saattaa olla kiusallista ammatista riippuen. (Pit-
kanen 2006, 8-12).

3.7 Kiire asiakaspalvelussa

”Mihinkd meillé on kiire tdssd valmiissa maailmassa “’on hyvinkin tuttu sanonta, jolla
pyritadn rauhoittamaan mieltd ajan ollessa tiukalla. Kiire on yksi asiakaspalvelun koe-
tinkivista. Kiireesta selvitaan yleensa organisoinnilla. Kiireen hetkelld on erittéin tér-
kedd muistaa palvelujarjestys ja asiakkaan huomioiminen. Jos asiakas nakee, ettd han-
t& ennen tullutta henkil6a palvellaan ensiksi, hdn totta kai suuttuu siit4. (Pitkdnen
2006, 13-14.)

Hyvéssé palvelussa omat tunteet tulee jattaa sivuun. Omien henkilokohtaisten tapah-
tumien ei saa antaa vaikuttaa palvelutilanteessa. Omaa pahaa oloa ei saa purkaa asiak-
kaaseen. Taytyy niin sanotusti olla parempi ihminen. Al4 laske leikkia asiakkaasta.
Huumori on vaikea taiteenlaji, silla huumorintajuja on yht&d monta kuin on ihmisiakin.
Kuinka monesti siné et ole nauranut ystavasi vitsille? Taas on tarkeda empatiakyky ja
taito lukea eleité ja ilmeitd. Kohtele asiakasta neutraalisti, jos et padse hanen mielensa
siséan. Olet epdonnistunut, jos naurat asiakkaan mielipiteille. Hyvin harva meista kes-
t&a sitd, ja néin ollen tuskin tormaat asiakkaaseen uudestaan palvelutilanteessa. (Pitka-
nen 2006, 15-19.)

3.8 Luottamus

Luottamus on yksi rakastavan suhteen edellytys. Se toimii my6s peruspilarina palve-
lusuhteessa sinun ja asiakkaan vélilla. Ilman sitd on lahes mahdotonta tehd& kauppoja.
Asiakas haluaa saada rahoille vastinetta oikeassa arvossa. Luottamus on tunne. Se
syntyy havaintojen ja kokemuksien kautta. Luottamus voi kadota nopeammin, kuin
mita se on syntynyt. Asiakkaan henkilGkohtaisia asioita ei saa kailottaa julkisesti. Jos
palvelutilanne edellyttad asiakkaan henkil6kohtaisten tietojen tietamista, pida huoli,
ettda kukaan muu ei niitd kuule. Tdm4 ei niinkdan kasvata luottamusta, mutta voi todel-
la helposti sitd havittad. Asiakkaan toiveita ei aina voida tayttad, esimerkiksi alaik&i-
nen ei saa pelata raha-automaatteja. Tallgin luottamus tulee ansaita muiden asiakkai-

den silméssa kayttaytymélla méaaréatietoisesti, perustellusti, asiallisesti ja ammattitai-
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toisesti. Joka hetkessé on kyse luottamuksen hankkimisesta ja sen yll&pitdmisesté.
(Pitkanen 2006, 43-47.)

3.9 Sanaton viestinta

Asiantuntijat sanovat, etta jopa yli 70 % viestinnasté tapahtuu ilman sanoja, eli on niin
sanottua sanatonta viestintaa. Se pitaa sisallaan eleet, etaisyydet, kehonkielen ja rea-
goinnin. Sanattoman viestinnan hallitseminen auttaa meitd suunnattomasti palveluti-
lanteissa. Jos hallitsemme sen, niin pystymme antamaan asiakkaalle helpommin posi-
tiivisen kokemuksen. (Zemken 2006, 65.)

Kun keskustelet asiakkaan kanssa, et saa olla liian lahella etka liian kaukana. NyrkKki-
s&antbné pidetddn noin metrin etdisyyttd. Tama vaihtelee, silla eri ihmisilla on erilaiset

hetkelliset reviirit, jossa he tuntevat olonsa turvalliseksi (Zemken 2006, 66).

Ehdottoman tarkeéda on katsekontaktin ottaminen. Tdma osoittaa kaikista parhaiten
asiakkaalle sen, etta olet lasné ja olet juuri hanta varten, eika kukaan muu saa sinun
huomiotasi sill& hetkell&. Tassakin on eri kulttuurieroja, ja hyva on muistaa, etté kat-

sekontakti ei saa mennd tuijottamiseksi. (Zemken 2006 , 66.)

K&sia ei saa pitad asiakkaan kanssa puuskassa. Se on hyvin selked torjuva ele. Seiso
suorassa, vaikutat siten paljon patevdammalta. Yleisen hygienian hoitaminen on suota-
vaa. Ei kukaan halua asioida pummin kanssa. Miellyttava tuoksu on hyva lisa, mutta
tassakin liika on aina litkaa. Yleisen olemuksesi tulee olla roolisi mukainen, hillitty,

rajattu ja positiivinen. (Zemken 2006, 66.)

3.10 Asiakaspalvelun asenne

Kaikessa on kyse asenteesta, myos asiakaspalvelussa. Oma asenteesi tydhon ratkaisee
paljon. Se miten néet asiakkaan, kun hén tulee ostamaan palvelua, on pohjana palve-
lun lopputulokselle. Al4 ole ennakkoluuloinen asiakasta kohtaa. Asiakaspalvelijan ja
asiakkaan tulisi olla samalla viivalla. Kumpikaan ei saisi pitaa itsedn toista parempa-
na. Tyontekija ei voi vaikuttaa asiakkaan mieleen, mutta han pitd4 huolen omasta
asenteestaan ja suhtautumisestaan. Asenne heijastuu auttamatta toimintaan. Tyonteki-
jan kasitys siitd, ettd ihmisind asiakas ja han ovat tasavertaisia, on 0soitus vahvasta
ammatti-identiteetistd. Kun ammatti-identiteetti on vahva, asiakaspalvelu on helpom-
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paa ja onnistumiset todennékdisempid. Syntyy tulosta ja asiakas on tyytyvainen. (Era-
salo 2011, 83-84.)

Asiakaspalveluasenteeseen vaikuttaa yrityksen maine ja hyvéan tyonantajan imago. Ne
lisadvat ylpeytta omasta tyOpaikastaan, jolla on suuri merkitys ulosantiin asiakkaalle.
Haluan on olla t6issé laadukkaassa firmassa. Haluan olla ylpea tydsténi ja ndyttaa sen
asiakkaalle. Tdma halu ndkyy hyvand asiakaspalveluna. Tydkavereiden tuki on tarkeé.
Olemme yhdessa tassd samassa hienossa laivassa ja puhallamme yhteen hiileen. Tu-
emme toinen toistamme ja kannustamme kollegoitamme. Olemme ylpeité toisistam-
me. Kun tyontekijalla on hyva olo, ja kokonaisuus toimii hdnen ymparillaén, se nékyy

palvelussa ja tuloksessa. (Erdasalo 2011, 85-87.)
4 SHOITUSPAIKKAKANSIO

4.1 Kansion sisalto

Kansio sisaltda seuraavat vélilehdet: tiedotteet, tilityslomakkeet ja tilitysohjeet, peli-
kieltosopimukset, turvallisuuskortti, k&yttadytymissédannét ja palvelun periaatteet, etu-
asiakkuus, vaara- ja poikkeavat tilanteet ja niiden ilmoittaminen eteenpdin, pelaajaan
tunnistaminen ja vieraanpaikan vaihtomerkit, vaatehuolto, tarvikehuolto, kasinfon oh-
jeet, maksupaatteen ohjeet, aikajana ohjeet ja ongelmapelaaminen. Seuraavaksi kayn

l&pi jokaisen erikseen hieman yksityiskohtaisemmin.
4.2 Tiedotteet

Paatimme, ettd tiedotteet vélilehti sijoitetaan heti ensimmaiseksi. Sité voisi verrata

tyopaikan ilmoitustauluun. Peruspelinhoitajalla ei ole yhta tiettya tyOpistettd, vaan hé-
nen tyopisteensa vaihtuu péivittain. Tiedotteisiin tulisi kaikki akuutit informaatioasiat.
Siin& olisi vaikkapa ilmoituksia sijoituspaikan tapahtumista, firman siséisié tiedotteita

tai vaikkapa aikatauluja tulevista virkistystapahtumista, unohtamatta liiton asioita.
4.3 Tilityslomakkeet, tilitysohjeet ja poydansulku

Ray:n tarkoituksena on tuottaa rahaa. Pelinhoitajan paatehtdvana on rahankerays eli
palvelun myyminen. Raha taytyy tilitt4a ja sen taytyy menna oikein, joten siitd on hy-

va olla yksityiskohtaiset ohjeet. T&ssa selitetaan, ettd rahat lasketaan yhteisty0ssa ra-
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vintolan edustajan kanssa. Merkit ja rahat tulee eritelld selkedsti. Setelit voi laittaa
kymmenen nippuihin. Viisi erillisté setelié laitetaan limittain ja yksittaiset erikseen.
Kaiken taytyy olla selke&a ja helposti laskettavissa. Kolikot lasketaan kolikkolaudan
avulla ja tarkastetaan jokainen kolikko, silla 50 sentin ja 20 sentin kolikot menevét
helposti sekaisin nopeasti katsottuna. Perustilitys toimii kasinfon avulla. Kasinfo on
pelipdyddssé oleva tietokonejarjestelmad, johon rahat ja merkit sy6tetaan ja tiedot siir-
tyvét internetyhteyden vélityksell& jarjestelmiin. Sahkolaitteet vaativat sahkod, ja aina
silloin télldin tulee tilanteita, jolloin sita ei ole saatavilla. Tata varten on olemassa ma-
nuaalitilityslomake, joka I6ytyy vélilehden alta. Sieltd 16ytyy myos kyseisen lomak-

keen tayttoohjeet.

4.4 Pelikieltosopimukset

Tasta 10ytyvat pelikiellot ja pelikiellon tayttdohjeet. Pelinhoitaja itse voi antaa yhden
paivan mittaisen kiellon, josta ei tehda pelikieltosopimusta. Tama tarkoittaa tilannetta,
jossa asiakas itse haluaa tehdé pelikieltosopimuksen syysta tai toisesta. Asiakas oh-
jeistetaan lahimpaan pelisaliin, jossa sopimus laaditaan ja allekirjoitetaan. Sen jalkeen

se tulostetaan ja tuodaan sijoituspaikkakansioon, josta pelinhoitaja huomaa sen.

4.5 Turvallisuuskortti

Turvallisuuskortista 10ytyy turvallisuusasiaa. Esimiehen numero pitaa I6ytya ja jos jo-
ku ei paniikissa tiedd hatdnumeroa, se 16ytyy myds taalta. Kortti myos kertoo, misté

Ioytyy hatépoistumistie ja lahin ensisammutuskalusto ja lyhyt kdyttdohje siihen. Tasta
I6ytyy myo6s muita tarkeitd numeroita joita mahdollisesti voit tarvita, kuten, tydsuoje-

lun numero, tydsuojeluasiamiehen ja tyéterveyden numero.
4.6 Kayttaytymissdannot ja palveluperiaatteet

Tyoaikana pelinhoitajalla on tietyt velvollisuudet. Hanen pitaa kayttaytya asiallisesti,
kuten muun sijoituspaikan henkilokunnan kuuluukin kayttaytya. Kesken tyévuoron ei
saa menna esimerkiksi tanssimaan. Ravintolasta riippuen tupakointi voi olla kiellettya
tybaikana. Talta valilendeltd 16ytyy myos ohjeistus taukojen pitamisesta ja kuinka
kauan sinulla on oikeus olla tauolla. Toivottavaa olisi, ettd pelinhoitaja ei k&y tauolla
viimeisen tunnin aikana ja kaksi poytaa ei saisi olla samaan aikaan tauolla. Taukoa ei

tulisi pitaé kiihkeimman pelin aikana. Pelinhoitajan pitéisi olla joustava. Taukoa myods
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suositellaan. Yhdessa samassa paikassa istuminen on puuduttavaa seka selélle kivuli-
asta ja kuormittavaa. Tyoterveys suosittelee venytteleméan ja verryttelemaan, eika

juomista tulisi unohtaa.

Kéyttaytymissddnnot koskevat myos vapaa-aikaa. Tyopaikalla on kayttaydyttava hy-
vin myds vapaa-ajalla. Jos pelinhoitaja onnistuu hankkimaan porttikiellon baariin, ei-
han myodsk&an voi tydskennelld kyseisessa baarissa. Etuoikeudet tuovat mukanaan

vastuun ja velvollisuudet eli niin sanotun esimerkkikayttaytymisen mallin.

Pelinhoitajan ammattiliitto on PAM, eli palvelualojen ammattiliitto. Siis rautalangasta
vaannettyna kyseessa on palveluammatti. Asiakkaan kulutus ja uudelleen tuleminen
riippuu suurelta osin palvelunlaadusta. Siksi tahan kohtaan on koottu tiettyja palvelun
perussaantojé, hyvia nikseja ja erityistapauksia. Miten asiakkaan kanssa tulee toimia.

Mité saa sanoa ja mita ei saa. Mihin tulee vetéa raja.

Tata kyseista kansion kohtaa tyonantaja pitaa tarkeand. Tassa puhutaan pelisaannoisté,

velvollisuuksista, vastuusta ja oikeuksista.

4.7 Etuasiakkuus

Etuasiakkuus on RAY:n syksylla 2012 lanseeraama ohjelma. Pelialan maailma elaa
murroksessa, jos totta puhutaan koko maailma el&dd. Raha-automaattiyhdistyksen toi-
mintaan vaikuttavat Suomen lakien lisaksi my6s EU:n lainsaadanto (www.ray.fi,
2013). EU voi vaatia pelaajien tunnistamista ja kilpailun avaamista muille yrityksille.
RAY kéynnisti siis viime syksyna pitkan kehityksen jalkeen etuasiakkuusohjelman,
jossa pelaajat liittyvat RAY:n jarjestelmé&an ja ndin vapaaehtoisesti tunnistautuvat pe-
laajiksi. Talla on tekemisistd vastuullisuuden kanssa. RAY pystyy kontrolloimaan on-
gelmapelaamista ja puuttumaan siihen. Etuasiakkuus on todella laaja aihealue ja siit4

voisi puhua usean opinndytetyon verran.

Kansiossa olisi perustietoa etuasiakkuudesta. Miksi RAY on luonut etuasiakkuuden?
Tassa kerrottaisiin eduista ja kuinka myyda etuasiakkuutta asiakkaalle. Mita hyotya
siitd on pelinhoitajalle, asiakkaalle ja RAY:lle. Kuinka liittyminen onnistuu? Se tapah-
tuu verkossa RAY':n nettisivuilla, R-kioskilla tai helpoiten pelisalissa, jossa koulutettu
RAY :n asiakaspalvelija k&desta pitden liittd4 asiakkaan etujen piiriin. Tdmé on paras

tapa asiakkaan saada vastauksia kysymyksiinsa. Vélilehti on myds erittdin tarked, silla
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etuasiakkuuden myynti on RAY:lle merkittdvad. Mita paremmin pelinhoitaja tietaa

etuasiakkuudesta sitd helpommin hé&nen on sitd myyda asiakkaalle.
4.8 Vaara- ja poikkeavat tilanteet

Maailma on vaarallinen paikka ja sattuma saattaa satuttaa. Toinen ikivihred sitaatti jo-
ka sopii tdhén, on ettd “viina on viisasten juoma”. Tdmaén otin esille, koska pelinhoita-
ja tyoskentelee baarissa, jossa tarjotaan vakevia ja vdhdn enemman vékevia alkoholi-
juomia. Humalaisten kanssa saattaa tapahtua mita vain. Vaara- ja poikkeavat tilanteet
valilehdessa kaydaan lapi miten ongelmatilanteita voi estéé tai valttaa. Jos vaaratilan-
ne on kuitenkin kaikista huolimatta tapahtunut, niin sivulta l6ytyy ratkaisuehdotuksia..
Kehen otetaan yhteytté ja mité tarkkaillaan. T&élta 16ytyy myos lomake “ilmoitus
poikkeavasta tilanteesta tyosuojelulle”. Tamén saa tayttad pienestékin poikkeavasta ti-
lanteesta. Tieto tulisi tydsuojellulle ja he kenties osaisivat varautua paremmin pahim-

paan ja luoda uusia ohjeistuksia.
4.9 Pelaajan tunnistaminen

Rahapesulaki edellyttad, ettd asiakas taytyy tunnistaa, jos hén pelaa yli 3000 euroa
(www.ray.fi/laki, 2013). Vililehdelté 16ytyy toimintaohjeet ja hyvaksyttavat tunnis-
teet. Tallaisia ovat ajokortti, passi, poliisilaitoksen mydntaméa kuvallinen henkilokortti
tai kuvallinen kelakortti. Jotkin tdiman kansion asioista, kuten pelaajan tunnistaminen
rahanpesunepdilyn takia tuskin tapahtuu kertaakaan pelinhoitajan uran aikana, mutta

niista taytyy olla ohje kaiken varalta.

4.10 Vieraan paikan vaihtomerkit

Pelaaminen tapahtuu pelimerkeilla. Asiakas vaihtaa rahan merkeiksi, ja tasta johtuen
niitd nimitetd4n vaihtomerkeiksi. Merkit ovat rahanarvoisia. Tietyn paikkakunnan eri
ravintoiloissa kaytetaén erivarisia merkkej, jotta sijoituspaikkamaksut eivat menisi
sekaisin. Vieraan paikan vaihtomerkilla ei voi pelata. N&ité tulee aina silloin tall6in
eteen ja hyvan asiakaspalvelun vuoksi pelinhoitaja tulisi neuvoa asiakas oikeaan ra-

vintolaan. Vélilehdelta I6ytyvéat paikkakunnalla kaytettavat merkit.


http://www.ray.fi/laki
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4.11 Vaatehuolto

Pelinhoitajan velvollisuuteen kuuluu kayttaa tyonantajan antamaa tyasua. Siité tulee
selkea merkki siité, ettd pelinhoitaja on toissé. TyGasusta tulee pitaa huolto ja sen tuli-
si olla joka ilta siisti ja huoliteltu. Vlilehdelta 16ytyvét hoito- ja yllapito-ohjeet. Pe-
linhoitajan asuun kuuluu sininen kauluspaita, mustat suorat housut tai naisilla hame,
solmio, liivi. Joillakin asuun kuuluu my6s pikkutakki. Talta valilehdeltd 16ytyy luette-
lo eri koista ja kuinka tilata lisad, jos joku menee rikki. Padasiassa ilmoitus omalle
esimiehelle tai vaatevastaavalle riittad, héan sitten tilaa vaatteen ja pelinhoitaja voi nou-

taa sen sovitusta paikasta.

4.12 Tarvikehuolto

Tyosté ei tule mitaéan ilman hyvia tyovalineitd. Pelinhoitajan tyovalineet sijaitsevat
samassa kaapissa, jossa sijoituspaikkakansiokin sijaitsee. Tarvikehuolto-valilehdelta
loytyy luettelo kaapissa olevista tarvikkeista. Tata pelinhoitajan tulee seurata ja kat-
soa, ettd ovatko kyseiset tavarat kaapissa, jos ei ole, hdanen kuuluu ilmoittaa asiasta
omalle esimiehelle tai tarvikevastaavalle riippuen hieman tavarasta. Tarvikevastaavan
valtuudet eivat riitd tilaamaan liséa pelikortteja tai pelimerkkeja. Kaapissa tulee olla
merkkien ja korttien lisaksi myos kuittirullia, korttikenka, paperia, maksupaatteen
kuittirullia, siivousvalineet, laastaria, nitoja ja niittej4, reijitin, sakset, kynid, kolikko-
lautoja, laskin, manuaalitilityslomakkeita, lunastusmerkkitositteita, harja, leikkaus-

kortteja ja tietysti sijoituspaikkakansio.

4.13 Kasinfon ohjeet

Kasinfon ohjeet sivulta 10ytyy pelipdydassé olevan kasinfon kayttoohjeet. Kasinfo on
pelipdydan tietokone, jonne sydtetaan tyohontulo ja tyosta 1ahtd sekd myynnit. Laite
sisaltdd myos muita hieman harvemmin kaytdssa olevia toimintoja toistakymmenta.

Viélilehdelld kdydaan jokainen ikkuna l&pi yksityiskohtaisesti.

4.14 Maksupéatteen ohjeet

Kéteisesta rahasta tulee kuluja ja nykyaika on menossa yha enemmaén ja enemmaén
korttimaksuun. Ihmiset kayttavat nykyaikana vahemman kéteisté kuin vuosikymmen

sitten. RAY on vastannut avunhuutoon ja on tuonut suurimpaan osaan péydistd mak-
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supéaatteen, joten asiakas voi halutessaan ostaa kortilla pelimerkkeja. Maksupaatelait-
teisto on hyvin tekninen, joten sivulta I0ydat ohjeistuksen sen k&yttéon. Kuinka suorit-
taa myynti ja kenties mahdollisesti miten peruminen tapahtuu, jos siihen joskus on
tarvetta. Taalta l0ytyy ohjeistus, miten tiedot lahetetd&dn maksupéatteesta pdydansulun

yhteydessa.

4.15 Aikajanan ohjeet

Aikajana on Internetissa sijaitseva tyovuorolistajarjestelmé. Aikajanan kautta pystyy
tulostamaan tydvuorolistoja, vaihtamaan tydvuoroja tai tekemaén lomatoiveita. Talta

valilehdelté 16ytyvat ohjeet aikajanan kayttoon.

4.16 Ongelmapelaaminen

Valitettavasti litkakéyttd mista asiasta tahansa voi muuttua ongelmalliseksi ja haitalli-
seksi. Eiké peliongelma ole sieltd vahaisimmasta paastd. Ongelmapelaaminen -
kohdasta 16ytyy pienié vinkkeja ongelmapelaamisen havaitsemiseen ja kohtaamiseen.
Kuinka asiakasta tulisi lahestya, jos hanella selvésti on peliongelma. Pelinhoitajaa ei
ole koulutettu auttamaan ongelmapelaamisessa, mutta hénet on koulutettu kertomaan
asiakkaalle, mista apua voi hankkia, jos asiakas itse ottaa asian puheeksi. Suurena
apuna ongelmapelaamiseen on maksuton Peluuri palvelunumero, jota RAY yhdessa
Veikkauksen kanssa tukee (www.peluuri.fi, 2013). Peluuri on oikea avun lahde pe-
liongelmaisille. Sinne voi soittaa anonyymisti ja hankkia apua, jos pelaaminen kasvaa

lilan suureksi osaksi arkipaivan elamaa.

5 PELINHOITAJAN ARKI

5.1 Koulutus

On syyta tarkastella pelinhoitajan tydvuoroa, jotta selvidisi milloin pelinhoitaja voisi
tarvita kansiota ja apua. Kun pelinhoitaja tulee valituksi tyohonsa, hanelle jarjestetaan
noin sadan tunnin mittainen koulutus. Koulutuksen kesto riippuu opetettavien pelien
maarésta. Koulutus on jaettu useaan 4-8 tunnin mittaiseen péivaan. Koulutuksessa
padasiassa pelataan Blackjackkia. Valtaosa Suomessa olevista ravintolakasinopeli-
poydisté on Blackjack-poytid. Tekemaéll& oppii. Pelaamisen ohessa puhutaan myds
s&annoista, toimintatavoista, tydyhteisosta ja RAY :sté. Koulutuksessa kéytyja asioita
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pelinhoitaja ei valttamatta kohtaa ensimmaisen puolenvuoden aikana, joten ne saattava
helposti unohtua. Asiat on helppo tarkistaa kansiosta. Koulutuksesta vastaa RAY:n
omat kouluttajat.

5.2 Tyoymparisto

Pelipdydat sijaitsevat ravintoloissa joiden aukioloajat ovat yolla. Parhaimmillaan poy-
dat ovat auki neljaén asti. Tyo on siis yotyota. Tyoymparistd on haasteellinen, vaativa
ja myos palkitseva. Valaistus voi olla hamé&raé tai painvastoin tanssilattian valot voivat
haikaista hairitsevasti. Pahin ongelma on melu. Musiikki soi monessa ravintolassa ko-
vaa, ja mitd lahempana pelipoyté on tanssilattiaa, sita suurempi mahdollisuus on saada
kuulovaurio. Tyonantaja kustantaa korvatulpat ja niitd suositellaan kéytettdvan. Ym-
péristo altistaa monelle uhkatekijélle ja siksi tyonteko voi olla raskasta ja henkisesti
kuluttavaa. Kova melu tuo myos omat haasteensa asiakaspalveluun. Ihmisten huono
kuulo, humala ja hiljainen &ani heikentavat kommunikointia ja vaarinkasitykset ovat
vaistaméttomia. Pelipdyta voi sijaita myos ulko-oven laheisyydessd, jolloin talvisin
kylmaa ilmaa on kiusaksi asti. Kun tulee tarpeeksi kylm4, korttien sekoittaminen han-

kaloituu. Kohmeisilla sormilla on vaikea toimia.

5.3 Tyovuoro

Tyo6vuoro alkaa kirjautumisella pelipdydan tietokonejérjestelméan kasinfoon. Sen jal-
keen avataan poyta. Pelinhoitaja tarkistaa, ettd merkit ovat samat kuin edellisen vuo-
ron lopussa. Seuraavaksi tyontekija laskee kortit ja toteaa, ettd kaikki on kunnossa. Pe-
linhoitajan tulisi kohdella jokaista asiakasta yksilona ja ottaa heidat erikseen huomi-
oon. Pelinhoitaja tervehtii asiakasta ja suorittaa myynnin. Pelin edetessa asiakkaan
kanssa keskustellaan ja vastataan hdnen kysymyksiinsd. Pelinhoitajan tulee myo6téelaa
asiakkaan tunteet h&nen tappioissa ja voitoissa. T0Oissé ei saa nauraa asiakkaan tappiol-
le. Tdmén tyon ikdvin puoli on, kun asiakkaat purkavat tappionsa pelinhoitajaan. He
eivat valttdmatta tiedosta, ettd pelinhoitaja on vain arvontakoneisto ja eika ndin ollen
itse voi vaikuttaa tulokseen. Pahimmassa tapauksessa asiakkaat tiedostavat tdmén ja
haukkuvat silti hyvinkin kovin ja ilkein sanoin pelinhoitajaa. Tam4 ottaa vélill4 erit-
tain koville. Erittéin harvoin tilanne saattaa muodostua uhkaavaksi. Jarjestyksenvalvo-

jat ovat pelinhoitajan puolella ja heilt4 saa apua tarvittaessa.
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5.4.1 BlackJack

Kéydaan seuraavaksi Kotkan alueen kasinopelien peli-ideat lapi. Aloitetaan Blackjak-
cista. Blackjack on selvasti suosituin ja yleisin RAY:n kasinopoytapeleista. Pelin
ideana on paastd mahdollisimman l&helle pistearvoa 21 ja saada samalla myos pelin-
hoitajan pelikétta parempi pisteméaara. Aloituspanoksen voi valita kahden ja kahden-
kymmenen euron valilta. Jokaiseen pelipaikkaan jaetaan aluksi kaksi korttia kuvapuoli
ylospéin ja pelinhoitajalle yksi kortti. Tamén jalkeen asiakas saa ottaa niin monta kort-
tia liséa kuin hén haluaa, mutta jos pistearvo ylittd4 21 pelipanos menetetdan. Kaikki
kuvakortit ovat pistearvoltaan kymmenen ja &ssa on yksi tai yksitoista. Kun kaikki
asiakkaiden pelikadet on kayty lapi, on pelinhoitajan vuoro ottaa kortteja. Pelinhoitaja
ei ajattele, vaan han ottaa tietyn sdédnndn mukaan kortteja. Pelinhoitaja nostaa kortteja
kunnes hanen pelikatensé arvo on 17 tai enemman. Jos pelinhoitaja saa yli 21, kaikki
mukana olevat pelikadet voittavat yhden suhde yhteen kertoimella. Tasapisteilla pe-
linhoitaja voittaa. Pelin paras ké&si on blackjack. Se on 21 kahdella ensimmaisell& kor-
tilla, eli siihen tarvitaan kuvakortti ja &ssé. Blackjackissa pelipanokselle maksetaan
voitto kolmen suhde kahteen. On syyta tiedostaa, ettd esimerkiksi kolme seiskaa joka

yhteenlaskettuna on 21, ei ole blackjack.

Monessa elokuvassa Blackjack-peli suomennetaan virheellisesti Ventiksi. Kyseessé on
kaksi eri pelid, jotka tosin muistuttavat toisiaan. Molemmissa tavoitellaan kahtakym-
mentayhtd. Suomen ensimmadinen Blackjack-peli pelattiin vuonna 1982 hotelli Hespe-
riassa Helsingissa. Pelinhistoria juontuu 1500-luvun Euroopasta.

(www.rahapeliopas.fi, 2011.)

Sijoituspaikkakansiolla pyrittiin myds neuvomaan mahdollisia asiakaspalvelutilanteita
joita Blackjackin aikana saattaisi tapahtua. Kovassa metelissé asiakkaan ilmaisut 1i-
sdd” ja ’jad” helposti sekoittuvat keskenéan ja syntyy vaarinkasityksid. Humalassa
asiakas ei vélttamattd ihan heti halua tehda minkaanlaista sopimusta tai edes kuunnella
anteeksipyyntdd.. N&ihin tilanteisiin yritetadn 10ytaa ratkaisu. Sijoituspaikkakansiosta
I6ytyy Blackjackin perusstrategian opas, jonka avulla pelinhoitaja voi tarvittaessa

neuvoa asiakasta.
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5.4.2 Reddog

21

Reddog kuuluu hajontapeleihin ja sen peli-idea on hyvin yksinkertainen. Pelinhoitaja
kaantaa ensiksi kaksi korttia kuvapuoli yldspain. Pelaajat voittavat jos kolmas k&én-
nettavé kortti osuu kahden ensimmaéisen kortin muodostamaan hajontaan. Kakkonen
on pelin pienin Kortti ja dssé suurin kortti. Assian numeroarvo on aina 14. Esimerkiksi
jos kaksi ensimmaista korttia ovat kaksi ja yhdeksan, niin ne muodostavat kuuden kor-
tin hajonnan. Kahden ja yhdeksan véliin mahtuu kuusi korttia ja pelaajat voittavat, jos
kolmas kortti on yksi néistd kuudesta. Muussa tapauksessa asiakas haviaa panoksensa.
Aloituspanos on kahdesta eurosta kymmeneen euroon. Kun kaksi ensimmaista korttia
on k&annetty, asiakas saa korottaa pelipanostaan ja korkeintaan tuplata se. Tama kan-
nattaa jos hajonta on suuri, silld voittavan kortin todennédkoisyys kasvaa. Jos korttien
hajonta on yksi, voittokerroin on viisinkertainen voiton osuessa. Kahden kortin hajon-
ta antaa nelinkertaisen voiton ja kolmen kortin hajonta kaksinkertaisen voiton. Sita
suuremman hajonnan sattuessa, voitto maksetaan yhden suhde yhteen. Pelin p&évoitto
muodostuu, kun kolmas kortti on sama kuin kaksi ensimmaistd, eli muodostuu kolmo-

set. Kolmosten sattuessa voittokerroin on 11.

Reddog on hyvin nopeatempoinen peli ja myos hyvin yksinkertainen. Pelin viihdytta-
vyyden kannalta pelinhoitaja on tarke&ssa asemassa. Hanen tulee sailyttaa pelin mie-
lenkiinto yll& persoonallisuudellaan. Reddogia on pelattu ensimmaiseksi Pohjois-
Amerikassa 1800-luvulla. Suomeen peli saapui 1990-luvulla. (www.rahapeliopas.fi.
2011)

5.4.3 Dynamic Poker

Dynamic Poker on pokeripeli. Pelissé on tarkoitus muodostaa kahdesta omasta ja vii-
destd yhteisesta kortista mahdollisimman hyva pokerikési. Pelissa asiakas pelaa aino-
astaan jakajaa vastaan. Alkupanos on kahdesta eurosta kuuteen euroon. Téalla alku-
panostuksella asiakas saa kaksi omaa korttia. Jos pelaaja haluaa jatkaa pelidén, hanen
tulee lisatd panostaan kaksinkertainen méara. Tamén jalkeen kaannettdan viidesta yh-
teisestd kortista kolme auki, jonka jalkeen asiakkaalla on mahdollisuus korottaa pa-
nostaan alkupanoksen verran. Mahdollisen korotuksen jalkeen kd&nnetaan neljés yh-
teinen kortti auki ja taas asiakkaalla on mahdollisuus korottaa panostaan alkupanoksen
verran, edellyttéen, ettd han on korottanut panostaan kun kolme ensimmaisté korttia

paljastettiin. Korotuksien jalkeen k&&nnetdan viides korttia auki, jonka jalkeen verra-
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taan kasien paremmuutta. Jos asiakas voittaa, hédnelle maksetaan voitto yhden suhde
yhteen kertoimella kaikkiin muihin panostuksiin paitsi alkupanokseen. Alkupanokseen

maksetaan voitto, jos voittava kési on vari tai parempi.

Dynamic Pokerissa on myds mielenkiintoinen lisapelimahdollisuus. Ennen korttien
jakoa asiakas voi lisata kaksi euroa bonuspeliruutuun, jolloin han ilmoittaa osallistu-
vansa bonuspeliin. Bonuspelissé tarkastellaan asiakkaan kahta omaa korttia. Jos asia-
kas saa kuva- tai dssaparin tai hanell& on &ssa ja jokin kuvakortti, joka on samaa maata
kuin dssd, niin on han voittanut bonuspelissd. Bonuspelissd voi voittaa vaikka perus-

pelissé havidisi.

Pokerissa pelinhoitajan tarkein asiakaspalvelullinen tehtédva on saadelld pelirytmia.
Pokeria pelaavat hyvin eritasoiset pelaajat. Toiset haluat pihistéé korttejaan ja toiset
yrittavat miettia korotuspaatostaan loppuun asti. Olisi tarked, ettd pelin tempo pysyisi

kokoajan samana. Yhden kierroksen toivotaan kestavan minuutin verran.

5 Johtopé&atokset.

Projektiryhmad oli tyytyvainen uudistuneeseen sijoituspaikka kansioon ja se sijoitettiin
Kotkan alueen ravintoloihin. Muutaman kuukauden kayton jalkeen haastattelin kolle-
goitani ja he olivat tyytyvaisiad uusiin kansioihin. Ainakin he olivat tyytyvéisia paivi-
tettyyn ilmeeseen ja siihen, ettd en&é kansiosta ei 16ytynyt vanhaa tietoa, joka ei pida
paikkaansa. Nyt kun kansiot ovat yhtendisig, tarvittavan tiedon 16ytaa nopeasti misté
tahansa. Ongelmaksi tosin mainittiin se, etté tietoa oli liikaa. Osaa tiedoista pidettiin
turhana ja tilaa vievana. Tassakin oli havaittavissa siirtyméajan kankeutta ja uuden
vieroksumista, mutta moni uskoi tottuvansa muutokseen. Vélilehtien jarjestysta ky-
seenalaistettiin, mutta l&hes jokainen kertoi mieleisen jarjestyksensa olevansa erilai-

nen. Ihmiset ajattelevat asiat eritavalla, varsinkin naiset ja miehet, nuoret ja vanhat.

Tyo pyrki 16ytdmaan kultaisen keskitien. Rakenteellisen ratkaisun joka olisi tukennut
jokaista osapuolta. Nyt oli viel& liian varhaista sanoa, miten taysin uudet tyontekijat

ottivat kansion, koska heita ei ollut tullut.
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Vuoden 2012 pelitoiminnan tuotto 775,1 miljoonaa euroa muodostui seuraavasti

Pelitoiminnan tuotto
vuonna 2012 (milj. euroa)

1.8% 0.,2%

W Pelipisteet 585,65

B RAY-pelisalit 95,0

@ Digitaaliset kanavat 49,4
B Casino Helsinki 28,8

B Ravintolakasinopelit 14,5
@ Myynti ja vuokraus 1,8

Yhteensd 775,1
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Pelitoiminnan tuotto 775,1 miljoonaa euroa jakautui vuonna 2012 seuraavasti:

Pelitoiminnan tuoton
jakautuminen
vuonna 2012 (milj. euroa)

W Tilitetty STM:lle avustuksina 399,0
B Sijoituspaikkamaksut 101,9

B Arpajaisvero 92,8

B Henkilostokulut 65,1

B MNettoivestoinnit 36,8

B Muut kulut 79,5

Yhteensa 775,1



