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Taman tyon tarkoituksena on selvittaa hotellien ja ravintoloiden myyntikirjeen-
vaihdossa kaytettyja tilauksen maksu- ja peruutusehtoja. Teoriaosassa kasitel-
la&n saadoksia, maarayksia ja suosituksia, riskinhallintaa ja asiakassuhdetta.

Yrityksen on tunnettava ja hallittava sopimuksiin ja vastuisiin liittyva lainsaadan-
t6 ja viranomaisten maaraykset siksi, etta se voi turvata kannattavan ja laaduk-
kaan liiketoiminnan. Asiakkaalle pitéda kertoa selkeésti velvollisuudet varauksen
suhteen. Yleisissa hotelli- ja ravintola-alan suosituksissa on malleja maksua ja
peruutusta koskevista ehdoista.

Hotellin tai ravintolan tarjouskirjeessa tulee olla yrittajan rekisterinumero ja ar-
vonlisdvero tulee olla selkeasti hinnan yhteydessa. Asiakkaan pitééa saada tie-
taa maksuaika ja viivastyskorko, mikali lasku maksetaan tilaisuuden jalkeen.

Maksu- ja peruutusehtojen yhdenmukaisuus, selkeys ja johdonmukaisuus ovat
taman opinnaytetyon tarkastelun kohteina. Vertailen eri yritysten kaytantoja
suhteessa annettuihin suosituksiin ja s&adoksiin.

Tutkimuksen tulokset olivat yllattavat: maksu- ja peruutusehdot olivat eri yritys-
ten kirjeissa hyvin erilaisia, niissa oli myds puutteita. Hotellien ja ravintoloiden
myyntihenkildiden tulisi kiinnittd& naihin asioihin enemman huomiota.
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The aim of this paper was to study the payment and cancellation terms of book-
ings and reservations in the sales correspondence of hotels and restaurants. In
the theoretical part of this paper, | discussed some rules, regulations and rec-
ommendations. | also paid attention to risk management and customer rela-
tions.

A company must be familiar with the law and the rules and regulations concern-
ing contracts and responsibilities in order to maintain a profitable business. The
customer must be informed explicity about the responsibilities regarding the
reservation. There are some general recommendations concerning the terms of
payment and cancellation in the hotel and restaurant industry.

In the written offer of a hotel or a restaurant, the company’s registration number
as well as the value added tax (VAT) must be clearly stated together with the
price. The customer must be aware of the terms of payment and the interest for
delayed payment, if the invoice is to be paid after the function or occasion.

The conformity, consistency and clarity of the terms of payment and cancella-
tion were of particular interest in this paper. | compared the policies of different
companies in relation to the general recommendations and regulations.

The results of the study were surprising. There were notable differences in the
terms of payment and cancellation between the companies. Some of the pay-
ment and cancellation terms expressed in the written offers were inadequate.
The sales personnel of the hotels and restaurants should pay more attention to
these matters.

Key words: correspondence, term of payment, term of cancellation, value
added tax VAT, interest for delayed payment
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1 JOHDANTO

Hotellit, ravintolat ja muut matkailualan yritykset tekevat asiakkailleen varauksis-
ta kirjallisia tarjouksia ja vahvistuksia. Niissé& asiakkaalle kuvataan myytavan
tuotteen tai palvelun ominaisuuksia, jarjestelyja ja kustannuksia seka annetaan
tilauksen maksu- ja peruutusehdot. Asiakkaalle annetaan kirjallisesti ehtoja ja
ohjeita esimerkiksi ryhmamatkan tarkempien yksityiskohtien tdsmentamisesta.
Asiakas saa ohjeita siitd, mihin mennessa tietoja tulee tdydentaa niin etta mah-
dollisimman paljon tilaisuuteen liittyvista yksityiskohdista tulee etukateen sovi-
tuksi. Asiakas saa myds ohjeet siitd, mihin mennessa peruutus on tehtava. Jos
peruutus tehdaan liian myohaan, asiakas saa etukateen naiden ehtojen muo-
dossa tiedon mahdollisista peruutusmaksuista tai -korvauksista. Maksu- ja pe-
ruutusehtojen yhdenmukaisuus, selkeys ja johdonmukaisuus ovat tadmén opin-
naytetyon tarkastelun kohteina, tydssani vertailen eri yritysten kaytantéja suh-

teessa annettuihin suosituksiin ja saadoksiin.

Teoreettisen tarkastelun perusteena ovat vallitsevat saadokset, sopimukset ja
suositukset. Myyjayrityksen ja ostajan valisessa liikesuhteessa maksu- ja peruu-
tusehdot ovat sitovia tilauksen ehtoja niiden tapausten varalta, ettd jompikumpi
ei toimi sovittujen ehtojen mukaisesti. Ehtojen muotoiluun vaikuttaa myos ve-
rottajan ohjeistukset yrityksen tunnuksen ja arvonlisaveron ilmaisutavasta tuot-
teen hinnan yhteydessa. Katson, ettd edella mainituista asioista sopiminen on
liketoiminnan kannalta tarked tekija sekd myyjan ettd ostajan kannalta sopi-
muksen synnyssa ja mahdollisten erimielisyyksien ehkéisemisessa ja sovitte-
lussa. Tarkastelen naitd ehtoja myds kaytdnnon toiminnan merkitystekijana,
riskinhallinnan valossa. Tavoitteena on muotoilla mahdollisia uusia tapoja il-
maista maksu- ja peruutusehtoja. Tavoitteena on saada markkinoinnillisesti ja
asiakaspalelullisesti myyjan ja asiakkaan valista yhteista kasitysté tukevia ehto-

ja.

Aineistona kaytan hotellien ja ravintoloiden asiakkailleen lahettdmia kirjeita, tut-
kin kaytannon toimia haastattelemalla hotelli- ja ravintola-alan johtajia ja henki-
l6kuntaa. Haastattelen my6s kokous- ja ravintolavarauksia tekevid sihteereita.
Olen ollut hotellin myyntisihteerin tyéssa n. viiden vuoden ajan, hoitanut myds

hotellin reskontraa ja nyt olen hotellialan aikuiskouluttajana, mm. varauskirjeen-
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vaihto, yli 20 vuotta. Lahtokohtana on kehittdd omaa tyota ja sitd kautta koko

alan liiketoimintaa.

2 SOPIMUKSET JA SUOSITUKSET

Varauksia vahvistettaessa tulee asiakkaalle mainita ehdot kaupan syntymiseen
vaikuttavista tekijoistd ja ehdoista, vaikka sopimusoikeudellisesti maaritellaan
tata sopimuksen syntymista hyvin laajakatseisesti asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan valisesta lilkesuhteesta. Sopimusvapaus on Suomen ja useimpien muiden-
kin maiden sopimusoikeuden perusta. Sopimusvapaudella tarkoitetaan vapaa-
ehtoisuuteen perustuvaa tahdonilmaisua, jolla yksil6 maarad omasta oikeudelli-
sesta asemasta. Taysivaltaisilla ihmisilla ja yrityksilla on oikeus tehda sopimuk-
sia valitsemillaan ehdoilla. Nyky-yhteiskunnassa sopimusvapauteen uskotaan
yhé lujasti, vaikka viime aikoina on esiintynyt myos toisenkinlaisia nakokohtia.
Mitd enemman uskotaan sopimusvapauteen, niin sitd enemman luotetaan yksi-
l6iden kykyyn hoitaa asiansa ja saavuttaa itsensa ja koko yhteiskunnan kannal-
ta parhaita tuloksia. (Oikeustoimilaki 228/29.)

2.1 Tarjous - vahvistus

Matkailualan varauksia tehdaan hyvin paljon puhelimitse suullisesti sopimalla,
jolloin erimielisyyden varalta dokumentointi annetuista ehdoista vakuuttavasti on
lahes mahdotonta. S&hkdpostitse tai verkon kautta tehdyilla sahkéisilla varaus-
jarjestelmilla asiakkaalle ja myyjélle tulee automaattisesti kirjallinen tai luettavis-
sa oleva vahvistus, jonka asiakkaan on mahdollista lukea sahkopostista tai
matkapuhelimesta. Sitovuus on vahva. Ryhmien varauksista tehdaan paasaan-

toisesti kirjallinen tarjous tai vahvistus. Kuviossa 1 on kuvattu varausprosessia.

Oikeustoimilain mukaan saadetylla tarjous-vastaus — mekanismilla on merkitys-
ta esimerkiksi silloin kun osapuolten valilla vallitsee epéaselvyytta siitda, onko si-
tovaa sopimusta ylipddnsa syntynyt. Tarjous sitoo tarjouksen antajaa tietyn
ajan. Sitova sopimus osapuolten vélille syntyy sen sijaan vasta silloin, kun tar-
jouksen saaja antaa siihen ehdottoman hyvéaksyvan varauksen. Lain mukaan

sitovan sopimuksen syntymisen merkki on se, etta toisen osapuolen vastauksen
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on oltava tarjouksen siséltod vastaava sekd myds oikea-aikainen. Taman vuok-
si tarjouksessa esitetaan ostajalle tarjouksen voimassaoloaika, johon mennessa
asiakkaan pitaa vastata, joko hyvaksya tai hylatd tarjous. (Oikeustoimilaki
228/29.) Matkailualan yritysten varauksissa katsotaan myo6s suullinen sopimus
sitovaksi molemmin puolin, nain todetaan mm. pohjoismaisissa hotellisd&nnais-

s4, josta my6hemmin tassa tyossa (Pohjoismaiset hotellisaannot).

Oikeustoimilain mukaan sopimuksen tai muun oikeustoimen patevyys riippuu
siitd, ettei se, johon oikeustoimi on kohdistettu — esimerkiksi varauksen peruu-
tus, ole tiennyt eika hanen voida katsoa pitaneen tietdd jostakin olosuhteesta,
tahi etta han muuten on ollut vilpittbméassa mielessa, on myds huomioon otetta-
va se, mitd han on tietanyt tai hanen olisi pitanyt tietaa silloin, kun han sai tie-
don oikeustoimesta. Lain mukaan sanatarkasti lainaten kuitenkin voidaan, mil-
loin erityiset asianhaarat antavat siihen aihetta, ottaa huomioon myds mita han
on tietényt tai hanen olisi pitanyt tietdd sanotun ajan jalkeen, mutta ennen kuin
oikeustoimi oli vaikuttanut méaraavasti hanen toimintaansa. Varsin valjaksi jaa
seka asiakkaalle ettd myyjalle tulkinta erimielisyydestd, kun asioista on sovittu
suullisesti, eikd voida jalkikateen Kkirjallisesta dokumentista tarkistaa sovittua
kaytantod. (Oikeustoimilaki 228/29.)



Tarjouspyynto

Asiakas tekee tarjouspyyn-
non esim. kokouksen tilois-
ta, tarjoiluista ja majoituk-
sesta

Tarjous

Laaditaan asiakkaan anta-
mien tietojen perusteella.
Varaus on tehty alustavana.

Tarjous on voimassa ajan X,
johon mennessa asiakas
vastaa

y

Tilaus

ja.

Asiakas tilaa kokouspalvelu-

—>

Vahvistus
Tilaus vahvistetaan

Kirjallisesti tai suullisesti tar-
jouksen mukaisesti tai pienin
muutoksin.

Peruutus- ja maksuehdot

Asiakas ei hyvaksy
tarjousta

v

v

Tilaisuuden peruutus

Lisatietojen saaminen: mm. koko-

usaikataulu, nimiluettelo, lasku-

tusohjeet

Mahdolliset muutokset

'

Mahdollinen korvaus

myohaisesta peruutuksesta

v

Tilauksen toteuttaminen

\ 4

Laskutus

Maksuaika, viivastyskorko

y

Mahdollinen viivastyskorkolasku

KUVIO 1. Varausprosessi




2.2 Ohjeita alan yrityksille

Hotelli- ja ravintola-alalla, kuten muillakin aloilla, voidaan siis jo sopimusoikeu-
dellisin perustein méaritella vapaasti palveluja myytaessa tarjous- ja vahvistus-
vaiheessa peruutus- ja maksuehtoja, Hotelli- ja ravintola-alan keskusjarjesto
Matkailu- ja ravintolapalvelut MaRa Ry on luonut ohjeistuksia omille yritysjase-
nilleen ehtojen yhdenmukaistamiseksi, yrittdjien toiminnan helpottamiseksi seka
yleisten kaytantdjen linjaamiseksi. Monet yritykset kayttavat suoraan naita jar-
jestdjen antamia suosituksia kaupan ehtoja muotoillessaan. Hotelliketjut ovat
tehneet omia suosituksia ja ohjeita myyntihenkilokunnalle noudatettavaksi, esi-
merkiksi Restel Oy:n Cumulus- ja Rantasipi-hotellien oma ohjeistus (Sipilainen,
2009). Seka toimittaja- etta asiakasosapuoli saavat tietoa naista suosituksista ja
sopimusehdoista jarjestdjen oppaista, jasenlehdista ja verkkosivuilta, naitéa ovat
esimerkiksi Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa Ry, Keskuskauppakamari ja

Suomen Yrittajat ry.

2.3 Yhteinen nakemys ehdoista

Hotelli- ja ravintola-alan yrityksen toiminta markkinoilla vaati hyvaa osaamista
ja asiakassuhteiden ymmartamista ja tietoisuutta vallitsevista kaupankaynnin
normeista. Asiakaspalvelusuhteen syntymiseen ja kanta-asiakkuudeksi muo-
dostumiseen vaikuttaa pelisaantdjen selkeys, mutta samalla myds joustavien

peruutus- ja maksuehtomallien kaytto niin, etta toimitaan oikeudenmukaisesti.

Helja Hatésen (2007) mukaan oppivassa organisaatiossa tulee aikaansaada
sellainen tapa toimia, joka tuottaa laadukkaita palveluita ja tuotteita. Toimintata-
van tulee olla helposti ohjattava ja riittdvan ennustettava. Palveluiden tulisi olla
sellaisia, ettd nopea reagoiminen asiakkaiden tarpeisiin mahdollistuu. Hanen
mukaansa toimintaprosessien tulee olla tarkoituksenmukaisia ja yksityiskohdil-
taan mietittyja ja niita tulee kehittda jatkuvasti. Jatkuva parantaminen on osa
kaikkien tyontekijoiden tydskentelytapaa. Palvelun tarjoajasta valittynyt ulkoinen
kuva (imago) muokkaa asiakkaan odotuksia ja hdnen kokemuksiaan palveluis-
ta. Voi siis olla tarpeen selvittda, millainen imago asiakkaalla on organisaation
tuotteista/palveluista ja millainen kuva organisaatiolla itsellaén. Naita kasityksia
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verrataan kesken&an ja pyritddn tunnistamaan mahdolliset erot. Kaytanndllinen
toimintaprosessien laadun arviointitapa on ns. kerralla kuntoon -periaate, toteaa
Hatonen. (Haténen 2007.)

Yritystoiminnan on oltava vankalla kivijalalla, koska maailma on muuttuva ja
ihmiset liikkuvia. Kivijalka on toiminnan eettinen ja moraalinen perusta, arvot ja
arvomaailma. Menestyvaa yritysta ei voi rakentaa tilapaisin ajatuksin. Vankalla
pohjalla toimittaessa voidaan rakentaa vuorovaikutteinen ndkemys asiakkaan ja
yrityksen valille yhteistyota tehtédessa. Viranomaisten antamiin maarayksiin ja
lainsd&dantdon tulee perehtya ja pohtia niitd oman yrityksen toiminnan kannal-
ta. (Honkola & Jounela 2000, 29.)

Kirjallisessa tarjouksessa tai varausvahvistuksessa on annetuilla maksu- ja pe-
ruutusehdoilla palvelun ostamisen ja varaamisen sujumisen kannalta merkitys-
ta asiakassuhteessa. Asiakas saa toimintaohjeet tilauksensa toteuttamista var-
ten. Toimintaohjeiden ja ehtojen pitaisi olla yksiselitteiset, helposti omaksuttavat
ja myos sellaiset, ettéd asiakas voi niihin sitoutua. Ehdot eivat saa olla niin tiukat,
ettd asiakkaan on vaikea toimia niiden mukaisesti, jos annetaan esimerkiksi
hyvin varhainen peruutusaika tilaisuuden ajankohtaan nahden. Ehtojen tulisi
olla tilaisuuden luonteeseen sopivat ja ennakoivat, niin ettd niista ei tarvitse
kadyda uusia neuvotteluja ja tehd& sopimuksen muutoskirjauksia. Yhteinen na-
kemys asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla lisd& luottamusta asiakassuhteen
sujumiseen. Hyvat ja ymmarrettavat ehdot toimivat myynnin edistajina luomalla
turvallisuuden tunnetta molempiin osapuoliin, koska silloin asiat eivat jaa tulkin-
nan tai arvailujen varaan. Ehtojen tulee perustua kaupankéynnin lakeihin ja so-
pimuksiin, vaikka varauksen vastaanottavalla yrityksella on vapaus kilpailun
rajoittamista koskevien sddnnosten pohjalta ja sopimusoikeudellisesti muotoil-
la kaupan ehdot omalla tavallaan. Sddnndkset arvonlisdveron ilmaisemisesta ja
viivastyskorosta tekevat jossakin maarin poikkeuksia tdh&n vapaasti muotoile-

misen mahdollisuuteen.

2.4 Myyntikirjeenvaihdon prosessin seuranta ja merkitys

Yrityksen pitkdn ajan toiminnan tavoitteena on toimia kannattavasti. Asiakas-

suhteiden kannattavuutta tulee seurata prosessinomaisesti. Asiakkaan tekemaa
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tilausta voidaan seurata tehokkaasti antamalla esimerkiksi jokaiselle asiakkaalle
kohdenumero. Raportointi kohdistuu menneisyyteen, nykyisyyteen ja tulevai-
suuteen (Alhola & Lauslahti 2000, 321). Laskentatoimella ja taloushallinnolla
tulee olla kokonaisnakemys yrityksen toiminnasta. Yrityksen toiminnoista voi-
daan ottaa seurattavaksi myynti- ja markkinointitoimintoketju. (Alhola & Lauslah-
ti 2000, 216.) Kirjeenvaihdon ja luottotietojen tarkistamista voidaan arvioida
edelld mainitussa toimintokohdassa tarkemmin. Arvioitaessa kirjallisten tarjous-
ten ja tilausvahvistusten maksu- ja peruutusehtoja voidaan myos Kkiinnittaa
huomiota néaiden kaytettyjen ehtojen taloudelliseen merkitykseen. Voidaan
myos arvioida hallitummin tilauksiin liittyvia riskeja. Myyntihenkilokunnan koulu-
tus ja yrityksen tai ketjun sisédisesti sopimat pelisaannot helpottavat esimiesten
tyota ja sita, etta valvontaa on helpompi tehdd. Seurantaraporttien tulee kuiten-
kin tuottaa oleellista tietoa myyntityon suorittamiseen. (Alhola & Lauslahti 2000,
320.) Numeroihin perustuvat osa-alueet ovat monesti hyvin tiedossa, mutta asi-
akkaiden kanssa toimimisen kehittamiseen kiinnitetddn vahan huomiota (Selin
& Selin 2005, 106).

Yrityksen on tarkeda tiedostaa se, ettd oma myyntiprosessi sopii mahdollisim-
man saumattomasti asiakkaan ostoprosessiin (Selin & Selin 2005, 22). Osto-
paatosta tekevalla asiakkaalla saattaa olla epaluuloja, joita voidaan lievittaa
etukateen antamalla kunnon vastuksia ennen paatoksentekoa. Myyjayritys on
silloin asiantuntevana auttajana (Selin & Selin,2005, 29.) Mielikuvat syntyvat
asiakkaassa, vaikka sille ei tehtaisikaan tietoisesti mitdan. Voidaan kysya, onko
viesti, esimerkiksi Kkirje, tietoisesti lahetetty maaratietoinen viesti, joka vaikutus-
ta asiakaskunnassa ei ole tiedostettu. Hyvan asiakastuntemuksen avulla tiede-
taan asiakkaan arvomaailma. Hyvan viestinndn aikaansaamiseksi kannattaa
varmistaa oikeanlaisen mielikuvan syntyminen ja valittyminen asiakkaalle Mieli-
kuvan muodostaminen lahtee yrityksen omista strategioista ja yrityskulttuurista.
(Selin & Selin 2005, 135, 140.) "Henkilostd, asiakaspalvelu, kirjeenvaihdon no-
peus, asioiden toimivuus ja toimitusaikojen luotettavuus ovat esimerkkeja yri-
tyskuvan osista, joiden pohjalta kokonaisuus rakennetaan. Mita tasmallisemmin
ja asiakaspalveluhenkisemmin yritykset pystyvat toimimaan, sitd paremmaksi
yrityskuva muodostuu” (Selin & Selin 2005, 140).
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Asiakas valitsee yhteistybkumppaninsa paaosin tuntemustensa perusteella.
Kun yhteistyd onnistuu, hankalatkin asiat voidaan hoitaa kuntoon. Paatoksia ei
tehda aina puhtaasti tarjouksien ja laskelmien perusteella, vaan myds silla pe-
rusteella, miltd tarjouksen tekija tuntui. Asioinnin tulee olla kitkatonta ja vaiva-
tonta. Tekniikan pitda toimia ja kun pelisaannot ovat selkeat, toiminnalle ja yh-
teistydlle ei ole esteitd. (Honkola & Jounela 2000, 41, 45.)

2.5 Kilpailun rajoitus

Kilpailunrajoituksesta sdadetaan laissa. Lain mukaan elinkeinonharjoittajien va-
liset sopimukset, elinkeinonharjoittajien yhteenliittymien paatokset seka elinkei-
nonharjoittajien yhdenmukaistetut menettelytavat, joiden tarkoituksena on mer-
kittavasti estadd, rajoittaa tai vaaristda kilpailua tai joista seuraa, ettd kilpailu
merkittavasti estyy, rajoittuu tai vaaristyy, ovat kiellettyja. Lain mukaan kiellettyja
ovat erityisesti sopimukset, paatokset ja menettelytavat, joilla vahvistetaan osto-
tai myyntihintoja taikka muita kauppaehtoja, rajoitetaan tai valvotaan tuotantoa,
markkinoita, teknista kehitysta taikka investointeja tai jaetaan markkinoita tai
hankintalahteitd. Laissa kiellettyja ovat sopimukset, paatokset ja menettelytavat
joiden mukaan eri kauppakumppaneiden samankaltaisiin suorituksiin sovelle-
taan erilaisia ehtoja, jolloin kauppakumppanit asetetaan epaedulliseen Kkilpai-
luasemaan tai sopimuksen syntymisen edellytykseksi asetetaan se, etta sopi-
muspuoli hyvaksyy liséasuoritukset, joilla niiden luonteen vuoksi tai kauppatavan
mukaan ei ole yhteyttd sopimuksen kohteeseen. (Laki kilpailunrajoituksista
480/92.)

Silloin kun laaja hotelliketju tekee tarjouksia puite- ja hankintasopimuksista esi-
merkiksi valtion, isojen yritysten, laitosten ja matkatoimistojen kanssa, tulee Kkil-
pailun rajoituslaki laki huomioonotettavaksi. Kilpailun rajoittaminen vaikuttaa
esimerkiksi matkatoimistojen ja hotellien vélisiin sopimussuhteisiin. Aiemmat
hotellien ja matkatoimistojen valiset liiketoimintasopimukset piti muuttaa, koska
yleisilla sopimuksilla ei voida sopia esimerkiksi valityspalkkion suuruudesta,

vaan se on kaupankaynnissa kilpailutettavissa oleva tekija.
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2.6 Peruutus- ja toimitusehdot

Laadukkaan ja kannattavan yritystoiminnan turvaamiseksi yrityksen on tunnet-
tava ja hallittava sopimuksiin, sopimiseen ja vastuisiin liittyvat ongelmat ja riskit.
Vastuuvahinko tai sopimusriskin toteutuminen voi koitua yritykselle raskaaksi ja
aiheuttaa suuria ongelmia ja taloudellisia menetyksia. Sopimussakot, erimieli-
syydet, viivastyskorot ja saamatta jddneet tuotot horjuttavat yrityksen toimintaa
ja taloutta. Hyvilla sopimuksilla sopijapuolten oikeudet ja velvollisuudet voidaan
maaritella tarkasti ja riskeja pystytaan vahentamaan.(PK RH Pk-yritysten ris-
kienhallinta 2001-2009.)

Hotellin/ravintolan varauksia vahvistettaessa ja tarjottaessa tarvitaan tilauksen
toimitusta selventavia sdantoja, joissa sovitaan mm. myyjan ja ostajan velvolli-
suuksista, tilaisuuteen liittyvien yksityiskohtien tadydentamisesta ja mahdollisista

toimenpiteistd, jos ei toimitus toteudukaan sovitusti.

Silloin, kun asiakas syysta tai toisesta joutuu peruuttamaan vahvistamansa va-
rauksen, nousevat peruutusehdot tarkasteluun. Myyjan kannalta katsottuna pe-
ruutusehdoissa annetut aikarajat tulee tiedottaa asiakkaalle selkeésti niin, etta

se myyjan kannalta on toimiva ja riittavan aikainen peruutusajankohdaksi.

Kirjallinen tarjous tai vahvistus toimii dokumenttina erimielisyyttéa tai korvaus-
velvollisuutta ratkottaessa, kun taas suullisesti annettu peruutusehto on hei-
kommin todistettavissa. Mahdollista on myos se, etta asiakas ei peruuta varaus-
taan ollenkaan, kysymyksessa ovat niin kutsutut no-show-asiakkaat. Joissakin
tapauksissa asiakas hoitaa varauksensa peruuttamisen, mutta peruutus ei me-
ne perille teknisista tai inhimillisista syista. Tallaisia tilanteita varten on hyva olla
esimerkiksi asiakkaalle annettava peruutusnumero tunnuksena kaytossa tai
asiakas saa sahkoisesti sdhkopostiin tai matkapuhelimeen vahvistuksen peruu-
tuksesta. Nama ovat tarkeita myos verkon kautta tehdyissa varauksissa. Etuka-
teen verkon kautta maksettujen varausten peruutuksissa tulee selvitettavaksi
my6s maksun palautukset joko kokonaan tai osittain. Kun asiakas peruuttaa
varauksensa, tulee peruutusta vastaanottavan henkilon tietda yrityksen kayt-
tamat ja asiakkaan tiedoksi annetut peruutusehdot, jolloin voidaan valittémasti

selvittdd mahdolliset korvauskaytannot.
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2.7 Eettiset koodit

Yksityisten ja yritysasiakkaiden asioinnissa on muotoutunut liike-elaman kulttuu-
rin mukainen eettinen tapa toimia. Suomessa on totuttu hyvaan luottamukselli-
suuteen. Taalla toimitaan niin kuin asioista on sovittu, laskut maksetaan ajallaan

ja reklamaatioihin suhtaudutaan asiallisesti.

Asiakkaan ja yrityksen valisissa liikesuhteissa kaytantdja ohjaavat niin kutsutut
eettiset koodit. Luonnollisesti eettisten koodien lahtokohtia ovat sdadetyt lait ja
asetukset. Vahvimmin eettiset koodit toimivat viranomaisten valvomilla alueilla,
kuten kiinteistonvalityksessa, pankkitoiminnassa, asianajotoiminnassa ja vakuu-
tuksissa. Kuluttajansuojajarjestelma ohjaa hyvia liikketoiminnan asiakassuhteita
yrityksen ja yksityisen kuluttajan kaupankaynnissa. Hotelli-, ravintola- ja matkai-
lualaa ohjaavat liittojen valiset sopimukset ja yrittajajarjestéjen julkaisemat oh-
jeistukset sopimusehdoista, joiden perusteella voidaan katsoa muodostuneen
yleisesti noudatettuja kaytantdja. Yleisesti noudatettuihin kaytantoihin vedotaan
epaselvissa tapauksissa, esimerkiksi peruutusehtojen tulkinnassa, vaikkakaan
asiakas ei tuntisi entuudestaan naitd kaytantoja ja kun niitd ei ole kirjallisesti

hanelle esitetty.

James Frieserin mukaan puhuttaessa liiketoiminnan etiikasta tarkastellaan ai-
hetta yleensa kolmesta eri lahtékohdasta. Ensinnékin liiketoiminnan eettisyys
tarkoittaa sita, etta ei rikota rikoslakia. Toiseksi pyritaan siihen, etta asiakkaalle
ei synny aihetta nostaa yksityisoikeudellista kannetta yritysta vastaan ja kol-
manneksi hanen mukaansa tule valttdd toimimasta niin, ettd yrityskuva vahin-
goittuisi. Frieserin mukaan hyva eettinen toiminta on taloudellisesti kannattavaa.
Se tuo tulosta pitkalla tahtaimelld, eikd nopeisiin voittoihin tavoitteleva toiminta
monestikaan ole eettisesti kestavalla pohjalla. Tasta johtuen samoilla markki-
noilla toimivien yritysten on toimittava kilpailusyista samoilla eettisilla koodeilla.
(Frieser 2008.)

Varallisuusoikeudellisia sopimuksia koskee oikeustoimilaki. Sen mukaan sopi-
mukseen perustuva korvausvastuu on aihe, josta ei vahingonkorvauslain kal-
taista yleislakia ole olemassa. Vahingonkorvauslaki ei koske sopimuksiin perus-
tuvia vahingonkorvauksia. Sopimusperusteisista korvauksista on runsaasti oi-

keuskaytantéd, mutta naita tapauksia on esiintynyt hyvin harvoin hotelli- ja ra-
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vintola-alalla. Matkailu- ja ravintolapalvelut MaRa Ry:n toimitusjohtaja Timo
Lappi kertoi puhelinkeskustelussa, etta hanen tiedossaan ei ole yhtaan tapaus-
ta (Lappi, 2009). On myo6s olemassa tiettyja sopimuksia koskevia erityislakeja,
joissa voi olla sdannoksia sopimusrikkomusten varalle. Lailla s&&ntelemattomi-
en sopimustyyppien kohdalla soveltuvat sopimusoikeuden yleiset periaatteet.

(Laki24sopimusvastuu-sopimusvahinkokorvaus.)

2.7.1 Sopimus hotellien ja matkatoimistojen valisista liikesuhteista

Hotellien ja matkatoimistojen kaupankaynnissa on pitkat perinteet varauksia
koskevista kaytannoistd ja sopimuksista. Matkatoimistot ovat paasaantoisesti
rekisterdityneita 1.A.T.A. tai U.F.T.A.A.A.- jarjestdihin, joiden jasenmaksulla
matkatoimiston mahdollisen konkurssin varalta asiakkaan turvaksi voidaan
maksaa varauksista suorituksia ja nain taata asiakkailleen ostetut palvelut. Laki
valmismatkalaista 1080/94 saatelee matkanjarjestajien velvollisuuksia ja oike-
uksia silloin kun matkaan kuuluu jarjestettyna kuljetusta ja majoituspalvelua.
Hotellien ja matkatoimistojen valiset liikesuhteet on sovittu liittojen valisessa
sopimuksessa "Hotellien ja matkatoimistoyhdistyksen valinen sopimus Suo-
messa”. Sopimus kattaa seikkaperaisesti ehdot maksuista, muutosten ilmoit-

tamisesta ja peruutuksista. (Rautiainen & Siiskonen 2003, liite 3.)

2.7.2 Sopimussuositukset kokous- ja ravintolapalvelujen toimitusehdoista

Tilaajan velvollisuudet ennen tilausta ja tilauksen jalkeen méaaritelladn suosi-
tuksissa, samoin maksua ja peruutusta koskevat ehdot. Kokoustilauksien sopi-
mussuosituksessa maaritellaan myds ohjeita kokousteknisiin asioihin liittyvista
yksityiskohdista, tilavuokraan ja mahdollisten lisapalvelujen kaytosta. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)


http://www.laki24.fi/vahi-sopimusvastuu-sopimusvahinkokorvaus.html
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2.7.2.1 Kokous- ja koulutuspalvelujen toimitusehtosuositus

Naissa sopimussuosituksissa on peruutusehdoista mainittu seuraavaa kohdis-

sal,2jaa3:

[ERN

. Tilaajan on 30 vrk ennen tilaisuuden alkamista ilmoitettava seuraavat tiedot:

tilaisuuden alkamis- ja paattymisaika

¢ mahdollisimman tarkka arvio osanottajien lukumé&arasta
e tarvittavat ryhmatyoétilat

e 0sanottajien ruokailu ja muu tarjoilu

e (Osanottajien majoittuminen

e tilagajan yhdyshenkilo

Mikali varaus tapahtuu mainittua maaraaikaa myohemmin, on tiedot annet-
tava varaushetkella. Tilaisuuden laajuuden sita edellyttaessa voidaan em.
tiedot vaatia aikaisemminkin.

2. Tilaajan on 14 vrk ennen tilaisuuden alkua annettava seuraavat tasmennyk-

set varaukseen:
e tilaisuuden aikataulu ja ateria-ajat
¢ lopullinen osanottajamaara, nimilista majoittujista seka huonejako

e Kkalusteet, laitteet ja apuvélineet

muut erityistoivomukset
(Rautiainen & Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)
3. Peruutusehdot

"Tilaisuus, jonka henkildm&éra on alle 50, voidaan peruuttaa viimeistaan 30
vrk ennen tilaisuuden alkua. Mikali tilaaja peruu tilaisuuden myéhemmin kuin
30 vrk ennen tilaisuuden alkua, mutta kuitenkin viimeistaan 15 vrk ennen ti-
laisuuden alkua, voidaan 25% tilattujen palveluiden arvosta veloittaa peruu-
tusmaksuna. Mikali tilaaja peruu alle 50 hengen tilaisuuden mydhemmin
kuin 15 vrk ennen tilaisuuden alkua, voidaan 75% tilattujen palvelujen arvos-
ta veloittaa peruutusmaksuna.

Tilaisuus, jonka henkildoméaara on 50 tai enemman, voidaan maksutta peruut-
taa vimeistddn 60 vrk ennen tilaisuuden alkua. Mikali tilaaja peruu tilaisuu-
den mydéhemmin kuin 60 vrk ennen tilaisuuden alkua, mutta kuitenkin vii-
meistaan 30 vrk ennen tilaisuuden alkua, voidaan 50% tilattujen palvelujen
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arvosta veloittaa peruutusmaksuna. Mikali tilaaja peruu tallaisen henkil6-
maarastaan suuren (50 hl6 tai yli) tilaisuuden mydhemmin kuin 30 vrk ennen
tilaisuuden alkua, voidaan tilatut palvelut veloittaa taysimaaraisind.” (Rauti-
ainen & Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)

2.7.2.2 Ravintolatilausten toimitusehtosuositus

Ravintolatilausten toimitusehtosuosituksessa todetaan, ettd ne koskevat suuria
tilauksia. Suositukset ovat tavoitteelliset, alan kasityksen mukaan pyritaan tur-
vaamaan ravintolan etua. Myyja ja ostaja allekirjoittavat sopimuksen. Varauksen

peruuttamisesta sopimukseen kirjataan seuraavaa:

"Varauksen peruuntuessa tilaaja sitoutuu ilmoittamaan peruutuksesta ravin-
tolalle:

e vahintdan 60 vuorokautta ennen tilauksen alkua, mikali varaus kasit-
téaa koko ravintolan tai juhlakerrostilan ellei toisin sovita

e vahintdan 30 vuorokautta ennen tilaisuuden alkua varauksen kasitta-
essa osan ravintolasta tai juhlakerroksesta ellei toisin sovita

Mydhemmin tapahtunut peruutus oikeuttaa ravintolan veloittamaan peruu-
tuksesta aiheutuneet valitttmat kustannukset seuraavasti:

e peruutus tapahtunut 30 — 59 vrk ennen tilaisuuden alkua, kaikki jo ai-
heutuneet valittomat kustannukset

e peruutus tapahtunut 0 — 29 vrk ennen tilaisuuden alkua kaikki kustan-
nukset

Pakottavaista syista ravintolalla on oikeus siirtda varaus toisen vastaavan-
laiseen tilaan neuvoteltuaan asiasta asiakkaan kanssa ja maksamalla siir-
rosta aiheutuneet valittémat kustannukset.

Ateriavarauksen muutokset

Tilaaja sitoutuu ilmoittamaan osanottajamaaran ravintolalle vahintaan viik-
koa ennen tilaisuuden alkua. Jos lopullisen osanottajam&aran pienenemi-
sestd on ilmoitettu ravintolalle enemman kuin 24 tuntia, mutta kuitenkin va-
hemman kuin viikkoa ennen tilaisuuden alkua, on ravintolalla oikeus peria ti-
laajalta muutoksesta aiheutuneet valittomat kustannukset.

Jos lopullisen osanottajamaaran pienenemisesta on ilmoitettu vahemman
kuin 24 tuntia ennen tilaisuuden alkua tai ei ole ilmoitettu lainkaan, on ravin-
tolalla oikeus veloittaa tilatuista palveluista tarjoilupalkkioineen. Juomien
kohdalla tamé tarkoittaa pilalle menevid juomia, jotka on tilaisuutta varten
etukateen tilattu.
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Mikali henkildluku nousee viimeksi ilmoitetusta henkilluvusta, ravintolalla on
oikeus neuvotella toimitusehdoista uudelleen tilaajan kanssa.” (Rautiainen &
Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)

2.8 Pohjoismaiset hotellisdannot

Pohjoismaiset hotellisddnntt koskevat yksittaisia varauksia. Varaus maaritel-
la&n pohjoismaisissa hotellisaannoissa sitovaksi hotellin tai varauskeskuksen
vahvistettua varauksen. Saantdjen mukaan sopimus voidaan tehda suullisesti
tai kirjallisesti, puhelintilauksessa toimii puhelu vahvistuksena. Hotelli antaa Kir-
jallisen vahvistuksen, jossa taytyy olla maininta sovituista palveluista, hinta seka
maksuja ja peruutusta koskevat tiedot, mikali on mahdollista tehda taméa vahvis-
tus kirjallisesti. Pohjoismaisissa hotellisaannoissa ei mainita sahkoisia varauk-
sen vahvistusmuotoja, kuten tekstiviesti tai s&hkoposti, koska sdannot ovat nail-
ta osin paivittamatta. Verkon kautta tehtavien varausten ja niihin mahdollisesti
liittyvien maksutapojenkin osalta saannot kaipaavat paivitysta. Saannoissa mai-
nitaan, etta varauksen sitovuuden edellytyksena hotelli voi vaatia varaus- tai

etukateismaksua. (Pohjoismaiset hotellisdannét, 2.)

Pohjoismaisten hotellisaantéjen mukaan varaus on molempia osapuolia sitova
sopimus ja sen vastaisesta peruutuksesta ja saapumatta jdAdmisesta seuraa
asiakkaalle korvausvelvollisuus. Korvausvelvollisuus koskee varauksen mukai-
sia palveluja ja niihin liittyvid muita erityisia aiheutuneita kustannuksia. Saanto-
jen mukaan ennakkomaksusta on tiedotettava asiakkaalle. Saant6jen mukaan
tulee selvittdd ennakkoon maksetun summan palautuskaytdnnot mahdollisen

peruutuksen sattuessa. (Pohjoismaiset hotellisaannét, 6.)

Yksittaista kuluttajaa koskeva kuluttajakaupan saanté on seuraava: "Jos ostaja
peruuttaa tavaran tilauksen ja nain rikkoo tavaran tilauksesta tehdyn sopimuk-
sen, myyijalla ei ole oikeutta pysya sopimuksessa ja vaatia kauppahinnan mak-
samista. Myyja voi kuitenkin olla oikeutettu korvaukseen hyodyttomiksi jadnei-
den kustannusten osalta ja kaupan purusta johtuvista erityisista kustannuksista.
Jos tilattu tavara on sellainen, ettd se helposti on toiselle ostajalle myytavissa,
ei sopimuksentekokustannuksia voida katsoa ainakaan taysin hyddyttomiksi.”

(Laki24 Kuluttajakauppa, tavaratilauksen peruutus).
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2.9 Kaytantoja Ranskassa

Matkailualan yrittaja Petri Aholan mukaan Ranskassa on hyvin tiukat maksu- ja
peruutusehdot hotellien ja yritysten valisissa kauppasuhteissa. Han on tydsken-
nellyt useiden vuosien ajan Ranskassa incoming-matkatoimistossa. Han perus-
ti Pariisissa vuonna 2007 yhdessa Sanna Meskasen kanssa yrityksen, nimel-
taan Laventeli Destination Management Company. Petri Aholalta sain esimer-

kin yhdesta sikalaisesta peruutusehdosta:

"PERUUTUSEHDOT

Kaikki peruutukset kuluttomat 14.5. asti (maksettu ennakko
palautetaan)

15.05.-15.06.2009 voidaan peruuttaa 8 huonetta kuluitta. Taman yli
menevista peruutuksista (myds osittaisista) peritddn peruutuskului-
na 50% kokonaisvarauksen alkuperaisesta loppusummasta

16.06.-15.08.2009 voidaan peruuttaa 6 huonetta kuluitta. Taman yli
menevista peruutuksista (myds osittaisista) peritddn peruutuskului-
na 100% kokonaisvarauksen alkuperaisesta loppusummasta

16.08.-05.09.2009 voidaan peruuttaa 2 huonetta kuluitta. Taman yli
menevista peruutuksista (myds osittaisista) peritdéan peruutuskului-
na 100% kokonaisvarauksen alkuperaisesta loppusummasta

Kaikista peruutuksista (myos osittaisista) 05.09.2009 jalkeen peri-

tdan peruutuskuluina 100% kokonaisvarauksen alkuperaisesta lop-

pusummasta”
Petri Aholan mukaan usein kéaytetty ennakkomaksujen perimiskaytantd on
Ranskassa esimerkiksi téallainen linjaltaan: "Hotellit vaativat lahes aina 50% en-
nakkomaksua vahvistettaessa. Loppu maksu 50% peritddn noin 10 - 30 paivaa
ennen ryhméan saapumista. Hotellit suostuvat nykyaan harvemmin laskuttamaan
ryhmén lahdettyd.” Petri Ahola kertoi esimerkin yhdestd suomalaisesta kokous-
ryhmévarauksesta, Bordeaux'ssa. Ryhmavaraus peruttiin, ja asiakas maksoi
peruutuskuluja nikottelematta noin 18 000 euroa! (Petri Ahola,2009.) Mielenkiin-
toinen yksityiskohta peruutusehdoissa on aikarajoittain mé&aritelty huoneiden
maarien ilmaisu lukuina, esimerkiksi: "16.08. - 05.09.2009 voidaan peruuttaa 2

huonetta kuluitta”.
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3 MAKSUEHDOT

Silloin, kun asiakkaan kanssa sovitaan varauksen mukaisten palvelujen mak-
samisesta jalkikateen, tulee ensinnékin myyjalla olla mahdollisuus luottotietojen
tarkistamiseen ennen tilaisuutta ja toiseksi maksulle maaritelladn aikataulu, jon-
ka kuluessa asiakkaan pitda suorittaa maksu myyjalle. Viivastyneelle maksulle
maaritelladn viivastyskorko, samoin kerrotaan etukateen mahdollisesta huo-
mautuslaskusta aiheutuvasta lisamaksusta. Asiakkaalle tulee kertoa mahdolli-
sesta laskutuslisasta etukateen. Ennakkomaksu peritaan asiakkaalta silloin, kun
halutaan varmistaa tilaisuuden tai myyntisesongin vuoksi varauksen toteutumi-
nen. Esimerkiksi ravintolatoimintaa kartanoravintolassa harjoittavat yrittajat las-

kuttavat kesahaiden tarjoilusta ennakkoon.

3.1 Maksu

Pohjoismaisten hotellisaantdjen mukaan hotellin lasku erdéntyy maksettavaksi
silloin, kun se annetaan asiakkaalle. Tama voi hotellin oman paatéksen mukaan
tapahtua tulon yhteydessa, oleskelun aikana tai vimeistaan lahdon yhteydessa.
Maksun viivastyessa hotellilla on oikeus lainmukaiseen viivastyskorkoon. Mikali
hotelli soveltaa alan yleisesta menettelystd poikkeavaa laskutuskaytantdéa, on
tastd ilmoitettava asiakkaalle. (Pohjoismaiset hotellisaannét.) Pohjoismaiset
hotellisdannot koskevat yksittaisia varauksia, mutta niitten sovellettavuutta voi

aina harkita silloin, kun ryhman jasenisté jokainen maksaa itse laskunsa.

Kokous- ja koulutuspalvelujen toimitusehtosuosituksissa maksuehdoista anne-

taan seuraava ohjeistus kohdassa 4:

4. Maksuehdot

"Maksuehtoja ja ennakkomaksuja koskevista jarjestelyistd hotel-
li/ravintola sopii etukateen tilaajan kanssa. Mikali maksuehdoista ei
ole sovittu, tilaaja maksaa laskun kateisend. Mikali laskua ei mak-
seta kateisend, on hotellilla/ravintolalla oikeus laskutuslisan perimi-
seen. Laskun erapdaiva on X paivaa laskun paivayksesta, viivastys-
korko on X%. (Rautiainen & Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)

Ravintolatilausten sopimussuosituksessa maksuehdoista ohjeiste-
taan nain:
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Maksuehdoista ja ennakkomaksua koskevista jarjestelyista ravinto-
la sopii etukéateen tilaajan kanssa. Mikali maksuehdoista ei ole so-
vittu, tilaaja maksaa laskun kéteisena. Mikali laskua ei makseta kéa-
teisend, on ravintolalla oikeus veloittaa laskutuslisa. Laskun erapai-
va on X paivaa laskun paivayksesta. Erdpaivasta alkaen peritdan X
% vuotuista korkoa.” (Rautiainen & Siiskonen 2003, liite 4 ja 5.)

Liséksi sopimussuosituksessa mainitaan tilaisuuteen liittyvat mahdolliset erityi-
set lisédkustannukset, kuten ohjelma ja koristelu, jotka asiakkaan edellytetaan
maksavan. Myo6s ravintolapalvelun hinnan korotuksesta tilaajan toiminnan tu-
kemisen lukuun mainitaan vaarinkasitysten valttamiseksi. (Rautiainen & Siisko-
nen 2003, lite 4 ja 5.)

3.2 Luottotietojen tarkistaminen

Asiakas voi maksaa laskunsa jalkikateen yleensa silloin, kun siita on etukateen
sovittu. Riskien valttamiseksi yritysten henkildkunta perehdytetéaan tilanteisiin,
jossa maksutavoista sovitaan myyntineuvottelujen yhteydessa. Talloin koroste-
taan sita, etta pitdd olla mahdollisuus etukéteen luottotietojen tarkistamiseen,
mm. luottotappioiden, perinnan aiheuttaman lisatyon tai jopa petosten valttami-
seksi. Yrityksen reskontraohjelmasta voidaan keratd tietoja myods asiakkaan
kayttaytymisestd maksuaikojen noudattamisessa. Naistd tunnusluvuista tulevat
nakyviin mm. aina laskunsa erapaivana maksavat, muutaman paivan saannolli-
set maksun suorittamisen viivastyttajat ja hitaat maksajat. Hotellin tai muun
matkailuyrityksen nk. controller tarkistaa asiakkaan antamat tiedot ja luottokel-
poisuuden. Tama luottokelpoisuuden tarkistaminen on useissa hotelliketjuissa

keskusvaraamon tai taloushallinnon tehtava.

Asiakastieto Oy pitaa yllda Suomen suurinta yksityista yritystietokantaa, joka si-
saltdd ajantasaiset tiedot kaikista suomalaisyrityksista. Se on tosiaikaisessa
yhteydess& moniin muihin julkisiin ja yksityisiin tietolahteisiin ja yllapitaa myos
rekisteria yksityishenkildiden luottotiedoista. Valtaosa Asiakastieto Oy:n luotto-

tietojen tarkistuspalveluista on kaytettavissa suoraan verkossa. (Asiakastieto
Oy.)

Luottotietolaissa maaritelty hyva luottotietotapa koskee myds tietojen kayttajia,

joiden tulee toiminnassaan olla korostetun huolellisia. Lain mukaan on huoleh-
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dittava luottotietojen laadusta, rekisterdityjen tiedonsaantioikeuksien toteutumi-
sesta seka tietojarjestelmien tietoturvallisuudesta ja kasittelyn valvonnasta huo-
lehditaan asianmukaisesti. Rekisterodityjen yksityisyyden suojaa ei mydskaan
saa rajoittaa ilman laissa saadettya perustetta, eika rekisteroityjen oikeutta tulla
arvioiduiksi oikeiden ja asiamukaisten tietojen saa vaarantaa. (K. Reinikainen
2000.)

Asiakastieto Oy:n ohjeiden mukaan tulee muistaa, etta luottotietolaissa maarite-
taan luottotietojen tarkoittavan kaikkia luottokelpoisuuteen viittaavia tietoja;
eivat pelkastaan ne, joita rekisterinpitajat rekisteroivat ja valittavat asiakkailleen.
Luottotietoja kayttavien yritysten on siis hyva tarkistaa myoés omat tietojen saily-
tyksen ja kayton periaatteensa. (Kauppi 2007.)

3.3 Luottokortin maksuehdot

Asiakkaille esitetyissa maksuehdoissa voi olla myds luotto- tai maksukorttiyri-
tyksen ehtoja, ainakin valillisesti, koska luottokortilla maksaessaan asiakas si-
toutuu kortin maksuehtoihin. Yritys saa suorituksen korttimaksuista ajallaan.
Luottokorttiyhtion varmennusohjelmien avulla yritys voi vélttya pienilta luotto-
tappioilta tai perimisen aiheuttamalta laskutustyolta, kun maksu suoritetaan kor-
tilla. Eurocard-luottokortilla on laajoja matkakulujen laskutusjarjestelmia, joilla
yritysasiakas voi kohdistaa kirjanpidossaan hotellin ja ravintolan laskuttamien
tuotteiden tiedot suoraan kirjanpidon kohdetilille sahkoisena toimintona. usein
varaukset varmistetaan kysymalla luottokortin numero, etenkin yksittaisilta asi-
akkailta. Autovuokraamoilla ja hotelleilla on oikeus yleisen kaytannon mukaises-
ti veloittaa jalkikateen ilman kortinhaltijan allekirjoitusta laskuttamatta jaaneet
kohtuulliset polttoainemaksut, puhelin-, minibaari- ja ateriakulut, muut kortinhal-
tijan aiheuttamat kustannukset seké veloitukset peruuttamatta jatetyista hotelli-
varauksista. Luottokunnalla on oikeus maarata kertaostolle tarkistusraja. Luot-
tokunnalla on syyta ilmoittamatta oikeus olla hyvaksymatta yksittista ostota-
pahtumaa. (Luottokunta Oy, 2008.)
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3.4 Hotellipetos

Joissakin tapauksissa voidaan olettaa, ettd asiakas pyrkii saamaan palveluja ja
tuotteita kaytetyksi niin, ettéd hanella ei ole ollut aikomusta maksaa niista aiheu-
tunutta laskua. Asiakas voi antaa vaaria tietoja luottokelpoisuuden tarkastamista
silmalla pitaen. Han voi toimia jollakin muulla tavalla niin luotettavan oloisesti,
ettei yrityksen henkilokunta tule tietoja tarkastaneeksi tai ryhtyneeksi esimerkik-
si perimdan maksua kateisella tai ennakkoon. Asiakas on saattanut aiemmin
hoitaa maksunsa moitteettomasti. Hotellipetoksen riski on olemassa, joskin se

riskind on kohtalaisen pieni.

Sisaministerion ohjeiden mukaan poliisi tutkii talousrikoksina yrityksen, julkishal-
linnon tai muun yhteisén toiminnan yhteydessa tai niita hyvaksikayttaen tapah-
tuvaa oikeudettomaan, huomattavaan, valittdmaan tai valilliseen taloudelliseen
hyotyyn tahtdavaa rangaistavaa tekoa tai laiminlyontid. Ohjeissa sanotaan, etta
talousrikos on tosiasiallista tai sellaiseksi naamioitua lilketoimintaa tai muunlais-
ta huomattavaan taloudelliseen hyotyyn tahtaavaa suunnitelmallista toimintaa,
joka on laissa saadetty rangaistavaksi. Talousrikoksen maaritelmissa harmaalla
taloudella tarkoitetaan verojen ja maksujen valttdmiseksi viranomaisilta salassa
tapahtuvaa toimintaa tai tulonmuodostusta, ja todetaan, etta talousrikollisuus on
vakavaa ja vahingollista rikollisuutta rahaméaéaraisesti arvioiden ja se on suurelta
osin piilorikollisuutta. Eri arvioiden mukaan talousrikollisuudesta tulee poliisin

tietoon vain vajaa 10 prosenttia. (Suomen talousrikollisuuskontrollijarjestelma.)

Sisaministerion mukaan Suomessa talousrikoksiksi ei katsota yksityishenkilon
tekemia tekoja tai laiminlyonteja eli esimerkiksi yksityishenkildina tehtyja hotel-
lipetoksia, pankki- ja luottokorttipetoksia, elleivat ne tapahdu yritystoimintaan
rinnastettavassa, huomattavaan taloudelliseen etuun tahtddvassa toiminnassa.
Talousrikoksia ovat muun muassa seuraavat yritystoiminnan yhteydessa tapah-
tuvat rikokset julkista taloutta vastaan, muun muassa elinkeinorikokset, petokset
ja muu eparehellisyys, velallisen rikokset, ja kirjanpitorikokset. Suomessa po-
liisi toimii esitutkintaviranomaisena talousrikoksissa. (Suomen talousrikollisuus-

kontrollijarjestelma.)
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4  VIIVASTYSKORKO, PERINTAMAKSUT JA MUUT YKSITYISKOHDAT

Korkolain mukaan viivastyskoron maarittamisessa kaytettava viitekorko on Eu-
roopan keskuspankin viimeisimpaan perusrahoitusoperaatioon ennen kunkin
puolivuotiskauden ensimmaista kalenteripdivdd soveltama korko pydristettyna
ylospain lahimpaan seuraavaan puoleen prosenttiyksikkoon. Tata viitekorkoa

sovelletaan seuraavan kuuden kuukauden ajan. (Korkolain muutos 340/2002.)

Korkolain mukainen viitekorko on 2,5 % ajalle 1.1.- 30.6.2009. Viivastyskor-
ko samalle ajanjaksolle on siten 9,5 % vuodessa (viitekorko lisattyn& korko-
lain mukaisella 7 %:n lisékorolla). Yritysten vélisessa kaupassa voi maksi-
missaan peria edella maarattya viivastyskorkoa, mikéli suuremmasta viivas-

tyskorosta ei ole sovittu. (Valtionvarainministerio.)

Kuluttajavirasto antaa ohjeita kuluttajakauppa-osiossa mm. seuraavista asioista:
hinnanalennus, kaupan purku, sopimusehdot, maksutapa, kaupan purkaminen,
Kuluttajan suoja koskee siis matkailualalla lahinna varauksen mukaisen palve-
lun toimittamista asiakkaalle, siihen liittyvda maksutapaa ja oikeutta peruuttaa
varaus kohtuullisin ehdoin. Yksittdisen kuluttajan luottomyynnissa ei saa peria
korkeampaa viivastyskorkoa kuin virallinen viitekorko on. Yksittaiselta kuluttajal-
ta ei myoskaan saa peria laskutuspalkkiota silloin, kun siité ei ole etukateen so-
vittu ja kun laskua ei voida maksaa muulla tavalla kuin pankin kautta. (Kulutta-

javirasto.)

EU:n alueella on tehty paneelikysely yrityksille, jossa kysyttiin yrittdjien suhtau-
tumista viivastysmaksujen perimiseen asiakkaalta. 44,7 % paneelin vastaajista
vastasi perivdnsa niita harvoin. Ei koskaan perivia oli 29,5 % vastaajista ja
melko usein peritdan 10,9 %:n vastaajajoukossa. Suurimpina syina siihen, etta
viivastysmaksuja ei perita, oli kyselyn mukaan asiakkaiden menettamisen pel-
ko, Kilpailutilanne ja viivastyskoron perimisen monimutkaisuus. Viivastykset ai-
heuttavat yrityksessa paljon arvokkaan tyGajan menetysta ja ne haittaavat yri-
tyksen maksuvalmiutta ja kehittamista. Kuitenkaan sopimusvapautta ei useim-
pien vastaajien mielestd ole tarpeen sdannelld. (European Business Test Pa-

nel.)
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4.1 Velasta maksettava viivastyskorko

Asiakkaalle annetaan suullisesti tai kirjallisesti tiedoksi laskun maksuaika, se
kerrotaan esimerkiksi varauskeskustelussa maksutavasta sovittaessa tai se
iImoitetaan tarjouksessa. Hyvaksyessaan tarjouksen asiakas sitoutuu noudat-
tamaan maksuaikataulua ja suorittamaan mahdollisesta maksun viivastymisesta
aiheutuvan viivastyskoron. Asiakkaalle tulee samassa yhteydessa kertoa myas,
mikali viivastyslaskun l&hettdmisesta laskutetaan huomautuksen lisamaksu.
Maksu on usein sovittu eraantyvaksi 7 - 14 pdaivan kuluttua laskun paivaykses-
ta. Erapaivan jalkeen suoritetusta laskusta voidaan peria viivastyskorkoa ja

mahdollinen huomautusmaksu korvauksena laskun uudelleen ldhettamisesta.

"Velallinen ei ole velvollinen maksamaan korkoa velan erapaivaa edeltavalta
ajalta. Jos velasta on sovittu maksettavaksi korkoa korkokantaa kuitenkaan
maaraamatta, velallisen on maksettava vuotuista korkoa kulloinkin voimassa
olevan 12 8§:ssd tarkoitetun viitekoron mukaisesti” (Korkolain muutos 3 §
340/2002).

4.2 Erapaiva

Korkolain mukaan erapaiva maaritelldan nain: "Jollei erapaivaa ole velallista
sitovasti ennalta maaratty, viivastyskorkoa on maksettava siitd lahtien, kun 30
paivaa on kulunut siitd paivasta, jona velkoja lahetti velalliselle laskun tai muu-
toin vaati maaratyn rahaméaran suorittamista. Velallinen ei kuitenkaan ole vel-
vollinen maksamaan viivastyskorkoa ajalta ennen laskun tai vaatimuksen saa-
pumista hanelle”. Mikali vahvistuskirjeesta puuttuu maksuehto, tulee noudattaa
tata 30 paivan maksuaikaa. Asiakkaalle tulee toisaalta ilmoittaa 30 péaivaa lyhy-

emmasta maksuajasta, mieluiten kirjallisesti. (Korkolain muutos 68 340/2002.)

Kun asiakkaalle annetaan laskulla maksuaikaa, ei aina ajatella, etta rahaa sido-
taan myyntisaamisiin ja etta se aiheuttaa yritykselle korkokuluja. Kun laskenta-
korkona on kaytetaan 7,5 %, aiheutuu seitseméan paivan maksuajasta myynti-
hinnasta laskettuna 0,2% kustannus, 14 paivan ajasta 0,3%. Jos maksuehtojen
lyhentaminen tuntuu vaikealta, voidaan korkokuluja vahentaa lisaamalla mak-

suehdon kustannus tavaran tai palvelun myyntihintaan. Myénnettaessa maksu-
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aikaa yrityksen rahat on sidottu myyntisaamisiin, mik& puolestaan heikentaa
yrityksen maksuvalmiutta ja kannattavuutta (Lahtinen&lsoviita 2001). Hotelli- ja

ravintola-alalla mydnnetaan harvoin maksuaika-alennuksia.

4.3 Y-tunnus

Elinkeinonharjoittajalle annetaan yrityksen rekisterditymisvaiheessa yritys- ja
yhteisétunnus (Y-tunnus) elinkeinonharjoittajien yksildimiseksi. Tunnus ei kerro
sita, onko elinkeinonharjoittaja merkitty verohallinnon rekistereihin tai kauppare-
kisteriin. Verohallinnon ohjeiden mukaisesti Y-tunnus on merkittava tilaus-, tar-
jous- ja laskulomakkeisiin sekd muihin elinkeinontoimintaan liittyviin asiakirjoi-
hin. Y-tunnusta on kaytettava asioitaessa viranomaisen kanssa. Tunnuksen
avulla verovelvollisen ilmoitukset, suoritetut verot ja veronpalautukset ohjautu-
vat verohallinnossa oikean verovelvollisen hyvéksi. (Arvonlisaverovelvollisen
opas 2004, 54.)

4.4 Arvonlisdveron ilmoittaminen hinnan yhteydessa

Hinnastoista ja esitteista on kaytava yksiselitteisesti ilmi, onko ilmoitettu hinta
arvonlisaverollinen vai -veroton. Keskuskauppakamari suosittaa ensisijaisesti
arvonlisaverottomien hintojen kayttda seuraavasti:

"Hyddykkeiden hinnat ilmoitetaan paasaantdisesti pelkastdan arvonlisdverotto-
mina. Hinnastoissa ja esitteissa on talloin tuotava selkedasti ilmi, ettd hinnat ovat
arvonlisdverottomia ja etta niihin lisatd&n laskutettaessa toimitushetkella voi-
massa olevan arvonlisaverokannan mukainen arvonlisdvero. Hinnat voidaan
iimoittaa arvonlisaverollisina, jos se on tarkoituksenmukaista esimerkiksi sen
vuoksi, ettd hinnastoja ja esitteita kayttavat elinkeinonharjoittajat kasittelevéat
omassa laskennassaan vain arvonlisdverollisia hintoja. Hinnat voidaan tallGin
iimoittaa my6s siten, etta ilmoitetaan erikseen arvonlisaveroton hinta ja arvon-
lisaveron maara seka naiden yhteissummana arvonlisaverollinen hinta. Hinnas-
toissa ja esitteissa on talléin tuotava selkeasti ilmi edellda mainitut erat.”  (Ar-

vonlisaverovelvollisen opas 2004, 55.)
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5 EMPIIRINEN OSA

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, kuinka yhdenmukaisia maksu- ja peruu-
tusehtoja on hotellien ja ravintoloiden kirjallisissa tarjouksissa ja vahvistuksissa
ja kuinka selkeita ja johdonmukaisia ne ovat.

Selvitéan eri yritysten kaytantdja suhteessa annettuihin suosituksiin ja saadok-
siin. Tutkimusaineistosta selvitan myos, kuinka hyvin arvonlisavero- ym. maa-
raykset on toteutettu. Selvitdn myos asiakkaiden ja alan yritysten henkilokun-

nan ja johdon mielipiteita ehdoista.

Rajaan kasittelysta pois yksittaisten asiakkaiden varauksiin liittyvat ehdot, vaik-
ka niitéd olen sivunnut teoriaosassa lahinna viitekehystyyppisesti. Rajaan myo6s
matkatoimistoryhmat ja laivayhtiot se kansainvalisen kaupankaynnin pois. En
myoskaan ota kantaa peruutus- ja maksuehtojen kielellisiin ilmaisuihin, kirjeen

asetteluun tai asiakaspalvelullisiin seikkoihin.

Tarjousten ja vahvistusten peruutus- ja maksuehtoja analysoin asiakkaille tul-
leista kirjeista, joiden nimitiedot ovat anonyymeja. Naita kirjeitd hankin sihtee-
reiltd. Haastattelin puhelimitse ja kyselin sdhkdpostin avulla tietoja asiakkailta ja

hotellien henkilokunnalta.

Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa olen hankkinut 22:n eri tilaisuuden va-
raukseen liittyvaa kirjallista tarjousta tai vahvistusta. Tarjouksia on 20 ja vahvis-
tuksia kaksi, toinen niistd kokoustilan vuokrasopimus. Kirjeitd on 18:sta eri yri-

tyksesta.

Suurimman osan tutkimistani kirjeistd (18 kpl) sain sihteereilta, jotka tekevét
jatkuvasti varauksia kokouksista ja henkiloston virkistysmatkoiksi. Nelja kirjetta
sain hotellin myyntipalvelusta. Sihteerit ovat julkisen ja yksityisen alan palveluk-
sessa. Kirjeet koskevat 22 erilaista varausta 8 — 80 henkilon ryhmille, kestoltaan
yhden kokous- tai ateriatilaisuuden kasittavasta tilauksesta kahdesta viiteen
paivaan kestavaan varaukseen. Suurin osa tarjouksista koskee kahden paivan
kokoustilaisuutta tai vapaa-ajan ohjelmaa, johon liittyy yhden ydn majoitus.
Kaikkiin tilaisuuksiin liittyy ravintolapalveluja. Yritysten nimi- tai muita tunniste-
tietoja en tassa tyossa tuo esille, en mydskdan asiakkaan tietoja. Pidan eetti-
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sesti tarkeana sita, etta ilman kyseisten osapuolien lupaa en voi kayttaa sellai-

sia tietoja, joista yritysten valiset liikesuhteet paljastuisivat.

Hotellit, ravintolat ja matkailualan yritykset, joista kirjeet ovat lahtoisin, sijaitse-

vat etelaisessd Suomessa, maakunnittain
e Kanta-Hame 4
e Itd-Uusimaa 1
e Uusimaa 9
e Varsinais-Suomi 1
e Eteld-Pohjanmaa 1
e Eteld-Savo 1l
e Satakunta 1

Kirjallisten tarjousten ja vahvistusten lahettdjat ovat kylpyloitd (6), koko-
us/liikemieshotelleja (6), urheilu- tai muita opistoja (2), kongressikeskus (1), ra-

vintoloita (2) ja lomakeskus(1), yhteensa 18.

5.1 Tulokset

Kasittelen vertailutuloksissa lukumaarana 18 yritystd, kun analysoin maksu- ja
peruutusehtoja. Tarjouksen voimassaoloaikoja ja muita yksityiskohtia vertailta-

essa kaikki 22 tilaisuutta ovat mukana.

5.1.1 Peruutusehdot

Kaikkien 18 yrityksen antamat peruutus- tai toimitusehdot erosivat toisistaan,
jopa niin paljon, ettd oli hankala verrata niita keskendaan. Ehdot esitettiin
useimman yrityksen kirjeen tekstissa, 10 tapauksessa (55.6 %), erillisessa liit-

teessad 6:ssa (33,3 %) ja ne puuttuivat kokonaan kahdesta (11,1 %). Taman
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tyon liitteessa 1 on kuvattu kaikkien 18 yrityksen antamien peruutusehtojen

muoto sanatarkasti.

Vahvistetun tilauksen peruutusehdoksi suurimmassa osassa yrityksista annet-
tiin erilaisia aikarajoja ja prosenttimaaria korvauksen suuruudesta suhteessa
peruutusajankohtaan ja ryhman henkiloméaaraan. Yhdessa tarjouskirjeessa pe-

ruutusehto ehdotettiin sovittavaksi tilauksen yhteydessa.

Esimerkkina esitén tassa erdan yrityksen tarjouksessa antamat peruutusehdot
50 henkilon varaukselle, joka kasitti yhden yon majoituksen, aterioita ja vapaa-
ajanohjelmaa:

"Ryhman kokoon tai ohjelmaan tehtavat kuluttomat muutokset pyy-
damme teitéd tekemaan viimeistaan seitseman (7) vuorokautta en-
nen tilaisuutta. Majoituslistat henkildittéin tulee toimittaa seitseman
(7) vuorokautta ennen tilaisuutta.

Toimitusehdot:

Vahvistetun tilaisuuden peruuntuessa sovellamme seuraavia pe-
ruutusehtoja, jotka perustuvat tilaisuuden henkilomaaraan. Kuluton
peruutus on mahdollista 30 vrk ennen tilaisuutta.

Muutoin veloitusperusteet ovat:

e 29-21 vrk ennen tilaisuutta 50 % tilaisuuden arvosta
e 20-15 vrk ennen tilaisuutta 75 % tilaisuuden arvosta
e 14-0 vrk ennen tilaisuutta 100 % tilaisuuden arvosta

Majoitukseen seka majoittuviin kokouspaketteihin sovellamme edel-
l& mainittuja peruutusehtoja, jos muista ehdoista ei ole erikseen so-
vittu.”

Edell&a mainittu ehto on sekoitus alan yleisten suositusten yli 50 henkilon ja alle
50 henkilon ehdoista. Ristiriitaista on se, ettd ryhman koko saa pienentya viik-
koa ennen saapumisaikaa ilman peruutusmaksua, toimitusehdot koskevat vain

koko ryhman peruuttamista.

Toisessa esimerkissa peruutusehto ilmaistiin yrityksen kirjeessa aikarajan muo-

dossa. Esimerkin ryhmé& oli 50 henkilon virkistysviikonloppua koskeva:

"Henkildbmaaran vahvistus viimeistaan 2 viikkoa ennen tilaisuutta. Veloi-
tamme vahintdan 90% vahvistetusta henkildbmaarasta.”

Kolmas esimerkki on 20 henkildn illalliseen tarjouksesta:
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"Tilausvahvistus 30.9. mennessa ja lopullinen henkildmaaran vahvistus
24.10. mennessa, jonka jalkeinen henkildom&&aran pieneneminen ei vaikuta
laskun loppusummaan.”

5.1.2 Maksuehdot

Lahes kaikkien 18 yrityksen antamat maksuehdot erosivat toisistaan. Ehdot esi-
tettiin seitseman yrityksen kirjeen tekstissa (38,9.%), kolmessa kirjeessa erilli-
sessa liitteessa (16,7 %) ja ne puuttuivat kokonaan kuudesta (33,3 %), liséksi
maksuehdoista oli mainintaa seka kirjeessa etta liitteessa kahdessa tapaukses-
sa (11 %). Taman tyon liitteessa 2 on kuvattu kaikkien 18 yrityksen antamien

maksuehtojen muoto sanatarkasti.

Esimerkkimaksuehto 1:

"Kateinen tai luottokortti. Laskutettaessa maksuaika on 14 vrk, las-
kutuslisa 6 €, viivastyskorko 9,5 %. Laskutus perustuu kolme (3)
arkipaivaa ennen vahvistettuun henkildomaaraan kuitenkin niin, etta
ylimenevasta maarasta laskutetaan varauksen koko arvosta.

Tilaisuutenne viimeinen veloitukseton peruutusaika on 2 viikkoa
ennen saapumista, jolloin pyyddmme vahvistamaan tilaisuuden mi-
nimihenkilémaaran. Taman jalkeen hyvaksymme 10 % vahennyk-
sen vahvistamaanne henkilémaaraan.

Varaaja on vastuussa varauksensa mukaisten palveluiden maksa-
misesta.”

Pidan tata maksuehtoa sekavana, esimerkiksi laskutuksen perusteena oleva
henkilomaara karjistden on joko kolme paivad ennen ilmoitettu, kaksi viikkoa
ennen ilmoitettu minimihenkilomaara tai edella mainittuun hyvaksytty <10 %:lla

muuttunut.

Esimerkkimaksuehto 2:

"Laskutus perustuu seitseman (7) arkipaivaa ennen vahvistettuun
henkilom&araan kuitenkin niin, etta ylimeneva osuus laskutetaan to-
teutuneen henkilémaaran mukaan. Laskutus tapahtuu tilaisuuden
jalkeen. Maksuehto on 14 pv netto, viivastyskorko korkolain mu-
kainen, laskutuslisa 6,00 €/lasku.
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Saapumatta jagaminen (no show) laskutetaan varauksen koko ar-
vosta. Varaaja on vastuussa varauksensa mukaisten palveluiden
maksamisesta.

Hinnat on sidottu henkilomaaraan ja ne sisaltavat arvonlisdveron
(22%,8 %).”

Tassa henkilomaaran ilmoitus ja laskutuksen perustana oleva henkilomaara on
selkea. Mielestani tulisi ilmoittaa hinnanmuutokselle reunaehdot, milla henkil6-
maaralla hinnoista aletaan neuvotella uudelleen tai mink& suuruusluokan muu-

toksesta on kysymys.

5.1.3 Tarjouksen voimassaoloaika

Aineistossa oli 20 tarjousta erityyppisista tilauksista. Tarjouksen voimassaolo oli
esitetty 13 kirjeessa (65 %) ja se puuttui kuudesta (30 %). Yhdessa kirjeessa (5
%) olivat tarjouksen ja vahvistuksen kasitteet sekaisin, kuitenkin siina voimas-
saolo oli esitetty. Tarjouksen voimassaolo oli tavallisimmin 2 — 4 viikkoa kirjeen
paivayksesta.

5.1.4 Y-tunnus

Y-tunnus pitda olla nakyvissa kaikissa yritykseen liittyvissa asiakirjoissa. Vain
kolmessa kirjeessa 18:sta oli tunnus nakyvissa, prosenttilukuna ilmaistuna 16.7
% ja tunnus puuttui 15:sta (83,3 %). Y-tunnuksen olivat lisénneet kirjeen ala-
tunnisteeseen yksi ketjun hotelli, yksi kokoushotelli ja yksi kylpyla. Monessa
muussa kirjeessa oli kaytetty nk. alatunnistetta, jossa oli kerrottu yrityksen yh-
teystietoja, mutta ei Y-tunnusta. Pidan Y-tunnuksen puuttumista nain useassa

tapauksessa merkittavana ilmiona taman aineiston perusteella.
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5.1.5 Viivastyskorko

Kun asiakas saa laskulle maksuaikaa, tulee myyjan kertoa viivastyskoron maa-
r& mahdolliselle myohéssa maksetulle laskulle. Naiden yritysten kirjeissa (n 18)
oli viivastyskorko mainittu viidessa tapauksessa (27,8 %) laskutustietojen yh-
teydessa joko liitteessa tai kirjeessa, ja naissa se oli korkolain mukaisesti. Vii-
vastyskorko puuttui kymmenesta (55,6 %). Viivastyskoron prosentti oli kolmes-
sa tapauksessa (16.7 %) muu kuin korkolain mukainen 9,5 % - eli kahdessa
kirjeessa korkoprosentti oli 16 % ja yhdessa 12 %.

5.1.6 Arvonlisavero

Arvonlisavero kuuluu varohallinnon ohjeiden mukaan mainita kirjallisissa tarjo-
uksissa ja vahvistuksissa niin, ettei asiakkaalle jaa epaselvyyttd hinnan sisalta-
mastéa verosta. Naissa tutkimissani 18 yrityksen kirjeessa oli arvonlisdvero mai-
nittu puutteellisesti kahdeksassa tapauksessa (44,4 %), se oli mainittu asian-
mukaisesti tai lahes oikein neljassa (22,2 %) ja sen maininta puuttui kuudesta
(33,3 %).

Ravintola- ja hotellialalla hinnat ilmaistaan useimmiten verollisina, myds yritys-
ten valisessd kaupankaynnissé. Ravintola-, hotelli- ja kokouspalvelujen hinnas-
tot ovat yleensa verot siséltavdssd muodossa. Hinnan ilmaisua monimutkaistaa
se, etta alalla on voimassa useita eri arvonlisdverokantoja, mm. majoitus- ja

likuntatilapalvelut 8 %, kokoustilat ja ravintolapalvelut 22 %.

5.1.7 Lisatietojen tarkennus

Analysoimani 18 yrityksen kirjeet koskivat 22 eri tilaisuutta. Naista tilaisuuksista
yhdeksassa (41 %) ei pyydetty lisatietoja ollenkaan. Lopuissa 13:ssa (59 %)
lisatietojen tAsmennyspyynnot vaihtelivat huomattavasti laajuudeltaan. Monissa
pyydettiin vain ilmoittamaan erityisruokavaliot, joissakin majoittuvien nimiluette-
lo. Kahdessa kirjeessa oli mielestani hyva tarkennuspyynt6, joka noudattelee
kokous- ja koulutuspalvelujen toimitusehtosuositusta, esimerkki:
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"Tilaisuuden tarkentaminen
Pyydamme toimittamaan kaksi (2) viikkkoa ennen tilaisuutta ohjel-
man, josta selviaa:
¢ tilaisuuden osanottajamaara seka majoittujien nimilista huo-
nejaolla
o tilaisuuden aikataulu, ateria-ajat ja mahdolliset erityisruoka-
valiot
e tarvittavat kokousvalineet
¢ tilaisuuden vetdjien nimet
Tilaisuuden lopullinen osanottajamaara on tarkennettava viimeis-
tdan kolme (3) arkipdivdd ennen ko. tilaisuutta. Laskutus tapahtuu
talléin vahvistetun henkilomaaran mukaisesti tai sen kasvaessa Yyl
ilmoitetun méaaran, toteutuneen mukaan.”

Varauksen tietojen tdsmentadminen ennen kuin ryhma saapuu hotelliin tai ravin-
tolaan on tarkeaa palvelun ja tilaisuuden sujuvuuden kannalta. Henkilémaaran
tasmentaminen, majoittuvien nimiluettelon toimittaminen ja kokous- tai muun
ohjelman aikataulu tulee toimittaa hotelliin riittdvan ajoissa. Kokousjarjestelijat
tarvitsevat tiedon mm. péytamuodosta, ryhmatyotiloista, kokousvalineista ja ai-
katauluista. Ravintolan keittié tarvitsee ennakkotietoja mahdollisista erityisruo-
kavalioista, tarjoilun sujuvuuden vuoksi ruokajuomien ennakkotilaukset ovat
tarpeen. Kaikkiin varauksiin liittyvat laskutusohjeet helpottavat kaytannon jarjes-
telyja silloin, kun ne on etukateen saatu asiakkaalta. Hotelli tulee néissa asiois-
sa toimia asiakasléahtoisesti ja ammattitaitoisesti. Asiakkaalle tulee antaa sel-
keat toimintaohjeet tilaisuuden yksityiskohtien tdsmentamiseksi. Huolellisesti
tehty ennakkotyd yhteistydssa asiakkaan kanssa vahentaa tietojen tarkentami-

seksi tehtyja puhelin- tai sdhkodpostitiedusteluja.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimani aineiston vahaisyyden vuoksi ei voida tehda yleistyksia, tutkimuksen
tulos on selvitys naista tapauksista. Tutkittavien yritysten liikeidea eroaa toisis-
taan hyvin paljon, siind mielessa se toisaalta antaa laajakirjoisen kuvan asiak-
kaalle lahteneissa kirjeissa esiintyneiden tarjottujen tuotteiden vaihtelevuudes-
ta. Toisaalta tulos saattaisi olla kirjeiden valilla vertailukelpoisempi, mikali mu-
kana olisi ollut pelkastaan esimerkiksi kokoushotelleja. Hotelli- ja ravintola-alan



34

erilaiset lilkeideat tulevat kohtuullisen hyvin esille ja yritysten sijainti on kohtalai-

sen vaihteleva maantieteellisesti.
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6 TULOSTEN TARKASTELUA

Tulosten tarkastelussa kiinnitdn huomiota tutkimieni kirjeiden puutteisiin. Kasit-
telen myos asiakkaiden ja hotellien henkildkunnan antamat kommentit tassa
tarkastelussa.

6.1 Peruutusehtojen tarkastelua

Sopimussuositukset kokous- ja ravintolapalvelujen toimitusehdoista oli ensinna-
kin useissa kirjeissé peruutusehtoina joko suoraan tai hieman muunnellen. Asi-
akkaan kannalta sopimussuositusten mukaiset ehdot ovat monimutkaiset, pitk&t
ja hankalasti hahmotettavat. Myyntihenkilékunta voisi poimia sopimusehdoista
vain ne tiedot, jotka koskevat kyseista tilaisuutta (muun muassa henkilomaara
ja tilaisuuden luonne) ja korvata néilla raataloidyilla ehdoilla koko sopimussuosi-
tuksen liittAmisen asiakkaan luettavaksi. Jos asiakas tilaa vain 20 henkilon ko-
koustilat, ei han tarvitse ehtoja, jotka koskevat yli 50 henkilén ryhmia. Toiseksi,
suuressa osassa kirjeistd peruutusehdot vaihtelivat hyvin suuresti. Mielestani
taman alan kirjeissé esitetyt peruutusehdot eivat anna hyvaa kuvaa alan liike-

toiminnan osaamisesta.

Riskinhallinnan kannalta peruutusehdoissa ei huomioida tilaisuuden kestoa.
Samanlaiset ehdot annetaan asiakkaalle koskivatpa ne yhden péaivan tai esi-
merkiksi viiden paivan kokousvarausta. Varauksen arvo kasvaa huomattavasti
pitkékestoisissa varauksissa. Ehdoilla tulisi paremmin varautua siihen, etta

asiakas saattaa peruuttaa varauksensa.

Hotellit nayttavat toimivan kaavamaisesti: peruutusehdot liitetadn kirjeen mu-
kaan muokkaamatta, huomioimatta tilaisuuden kestoa, henkilomaaraa, tilaisuu-
den euromé&éaraa ja aikavalia tilauspaivasta tilaisuuden alkamiseen. Peruutuseh-
tojen tarkistamista ja raataloimista tilaisuuden mukaan ei tehda riittavan huolel-

lisesti.

Kirjeen tekstin ja liitteesséa olevien ehtojen valilla on usein ristiriitaa. Mikali tilai-
suuden peruutusehdoista tulee myyjan ja ostajan valilla erimielisyyttd, sekavista

ja ristiriitaisista ehdoista on vaikea ottaa selvaa. Se, etté kirjeesta puuttuu koko-
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naan peruutusehdot ja/tai tilaisuuden tietojen taydentamiseen liittyvat ohjeet, on

mielestani yllattavan yleinen ja vakava puute nadissa tapauksissa.

Asiakkaan kannanottona esitan ensimmaisend Taru Vilpaksen haastattelun
kommentit. Han on toiminut n. 10 vuoden ajan kansainvalisen yrityksen mark-
kinointi- ja johdon assistenttind Helsingissa. "Eihan me juurikaan noita peruu-
tusehtoja tarjous- tai vahvistuskirjeista lueta. Kaytantd on vahan niin kuin kayt-
téohjeidenkin kanssa: luetaan vasta kun ei muuten padse eteenpdin tai tasséa
tapauksessa luetaan, kun tulee ongelmia.” Kysyessani peruutus- ja maksuehto-
jen selkeydesta, kertoi Taru Vilpas seuraavasti: "Ehdot ovat yleensa tosi 'hullu-
ja’, ristiriitaisia, yhdessa kappaleessa sanotaan toisin seuraavassa kappaleessa
toisinp&in. Joskus muistan sattumalta lukeneeni jotain ehtoja ja kysyneeni myy-
jalta tarkennusta, niin ei han edes itse ymmartéanyt ja osannut selittdd mita tar-
koitetaan. Siispa turha lukea. — Varaukset hoidetaan useimmiten sopimusyritys-
ten kanssa. TallGin esimerkiksi Y-tunnukset tarkistetaan. Joidenkin pienten pal-
veluyritysten ennakkoperintarekisteria olemme pyytaneet ennen tilaisuutta.” Ti-
laisuuden peruutusmaksuista han totesi: "Erittdin harvoin niita tilaisuuksia jou-
dutaan kokonaan perumaan ja niistd peruutuksista vielda harvemmin laskute-
taan. Ja jos laskutetaan, lasku maksetaan, mutta vierahtaa yksi assistenttisuku-

polvi ennen kuin seuraava tilaus tehdaan ko. yrityksesta.” (Vilpas, 2009.)

Kirsi Rasanen on Kuopion Yrittdjat Ry:n toiminnanjohtaja. Han toisena asiak-
kaan edustajana kertoi, ettd tdssa on vuosien varrella muotoutuneet tietyt epa-
muodolliset toimintatavat ravintoloiden kanssa, joten tutuilta toimijoilta tulee vain
hintatiedot. Han kyselee hinnat periaatteessa alkuvuodesta koko vuodeksi tie-
tyiltd yrityksilta, joissa jarjestaa tilaisuuksia tarpeen mukaan. Raséanen kertoi,
ettd naiden sopimusyritysten kanssa toiminta on tosi joustavaa: han ilmoittaa
alustavan osallistujamaaran n. viikkoa ennen ja edellisend paivana sitovan
maaran, minka mukaan sitten laskutetaan. Rdsdsen mukaan joistakin hotelleis-
ta tulleissa markkinointikirjeissa peruuntumisehdot on tosi sekavat - taytyy lu-
kea moneen kertaan, ettd ymmartaa, mitd ne tarkoittavat. Niissd varmasti on
my6s ALV mainittu, tosin oletan ettd hinnat kaikilla ovat muodossa "siséltaa
ALV:n". (Rasanen, 2009.)
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Kolmas haastattelemani asiakas on Hameenlinnan seudun koulutuskuntayhty-
man johdon sihteeri Marjo Tauru. Han kertoi lahiaikoina tehneensa tarjous-
pyyntdja seminaarimatkasta, johon kuului majoitus ja kokouspalvelut noin 40
henkilolle joihin han sai vastaukseksi kymmenkunta tarjousta. Maksuehdot
puuttuivat suurimmasta osasta, Y-tunnus vain niill&, joilla se on merkittyna kirje-
lomakkeen alatunnisteessa - siis kaytanndssa ei juuri kenellakéén. Peruutuseh-
dot olivat lahes kaikilla, suurin osa selkedna taulukkona kirjeessa tai liitteena.
Deadlinet (henkildomaara, ohjelma yms. tietojen tarkennus) puuttui tosi monesta
kirjeesta tai ne saattoivat olla ristiridassa peruutusehtojen kanssa. Hanen mu-
kaansa tarjouksen voimassaoloaika oli mainittu noin puolella tarjoajista. Marjo
Tauru kertoi, ettd néma seikat eivat tassa tapauksessa vaikuttaneet tarjous-

pyyntojen hylkaamiseen.(Tauru 2009.)

6.2 Maksuehtojen tarkastelua

Annettuihin ohjeisiin, lainsaadantdon ja riskien hallintaan nahden maksuehdot
olivat tdssa selvityksessa olleissa kirjallisissa tarjouksissa ja vahvistuksissa hy-
vin epatarkkoja ja puutteellisia. Liiketoiminnan tuloksen kannalta merkitykselli-
nen tekija on myyntisaataviin sidottu padaoma, etenkin silloin, kun asiakkaalle
annetaan pitkid maksuaikoja. Mikali esimerkiksi 14 vrk:n maksuehtoa ei ole so-
vittu, tulisi noudattaa 30 vrk maksuaikaa laskun paivayksesta, ennen kuin vii-
vastyskorkoa voidaan perid, myods laskun karhuaminen ennen sita on kyseen-

alaista.

Hameenlinnalaisen Hotelli Cumuluksen vuoropaallikkd Merja Ylisen mukaan
yksittaisten asiakkaiden laskutuskaytannét noudattelevat pohjoismaisia hotelli-
saantoja. Viime vuosien aikana on yleistynyt kaytant6ja, joissa samana paivana
varatun huoneen maksu peritddn saavuttaessa. llman varausta tulevan asiak-
kaan maksu peritdadn perinteisestikin aina saavuttaessa ja harkinnan mukaan
esim. minibaarin kayttboikeutta ei anneta asiakkaalle tai sen arvo laskutetaan
etukateen, ja asiakkaan lahtiessé hyvitetadn kayttAmattomat tuotteet. Kaikkien
saapuvien asiakkaiden maksu- tai luottokortti rekisterdidaan sisadankirjoittautu-
misen yhteydessa niin kutsutusti rullaamalla kortin tiedot kassajarjestelman
paatteelld ilman veloitusten tekemista silla hetkella. Yritysten tekemien ryhma-

varausten maksu- ja peruutusehtoja sovelletaan Cumuluksessa tilanteen mu-
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kaan. Asiakassuhteen vaihe ja laatu vaikuttavat paatoksentekoon silloin, kun

harkitaan myoéh&an tulleen peruutuksen korvausta. (Ylinen, 2009.)

Markku Paltiala, Valkeakosken Rantahotelli Waltikan hotellinjohtaja kertoi, etta
silloin, kun peruutusmaksuja peritddn myéhaan peruutetuista huonevarauksista,
ne maksetaan hyvin. Han kertoi tilanteen olevan ongelmallisempi ravintolapal-
veluissa, jos peruutuksia tehdaan myohaan. Kaytanndssa ei peruutuksista ole
veloitettu, jos varaukset on peruttu esim. viikkoa ennen. Rantahotelli Waltikalla
ei ole nettisivuillakaan ravintolavarauksiin yksityiskohtaisia peruutusohjeita. Va-
kiintuneissa asiakassuhteissa Waltikka ei peri kanta-asiakasyrityksiltda PR-
syista peruutusmaksua, jos heidan tilaisuutensa perutaan, koska he ilmoittavat
asiasta kuitenkin hyvissa ajoin ja silloin eli ei tule ongelmia henkiloston tyévuo-
roihin ja/tai raaka-aineiden tilaamisen kanssa. Kysymykseeni alan suositusten
toimivuudesta Paltiala vastasi: "Suosituksen mukaiset ehdot ovat tiukat, en itse
lahtisi tuollaiseen. Henkilo- ja aikarajat ovat hyvat, mutta korvausprosentit ovat
lian suuret. Yleisten sopimussuositusten maksuehdot ovat selkeéat. Toki kysyn-
ta ratkaisee, mutta tassa kysyntatilanteessa pitaa joustaa.” Paltiala mainitsi
my0s, etta ovatpa ehdot mitka hyvansa, ne pitaa ilmoittaa aina asiakkaalle Kir-
jallisesti. (Paltiala, 2009.)

Merja Sipilainen on Rantasipi Aulangon myyntisihteeri. Han kertoi, etta hotelli-
ketjulta tulee liikeidean mukaiset peruutusehdot hotelleille. Hdnen mukaansa
ketjun ohjeet ovat hyvat pienemmille ryhmille, mutta jo noin 600 hengen vara-
uksissa soveltumattomammat. Han kertoi myos, etta joissakin tapauksissa on
myohaan peruuttaneelle asiakkaalle lahetetty lasku, esimerkiksi, jos ryhma on

peruttu kaski viikkoa ennen saapumispaivaa. (Sipilainen, 2009.)

Alan sopimussuosituksissa mainitaan maksuaika ja viivastyskorko sovittavaksi
asiaksi. Voi olla, ettd viivastyskoron puuttuminen suuressa osassa tutkimistani

kirjallisista tarjouksista osoittaa sen, etta viivastyskorkoja ei perita.

6.3 Arvonlisdveron esittamisen arviointia

Tutkimusaineiston perusteella pidan merkittdvana puutteena kirjeissa arvon-

lisdveron ilmoittamisen laiminlyontia. Verohallinnon ohjeiden mukaisesti hinnat
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oli naissa tapauksissa ilmaistu vain kahdessa tapauksessa oikein ja kahdessa
tapauksessa lahes moitteettomasti. Se, ettd koko asia oli jatetty pois kirjeesta,
oli yllattava tulos. Taman tyon liitteessa on lyhyesti selvitetty tutkimusaineiston
arvonlisaveroasiaa. Arvonlisaveron jaljitettdvyyden vuoksi tarked Y-tunnus puut-

tui hyvin monesta kirjeesta.

6.4 Kommentteja tarjouksen voimassaoloajoista

Hotellissa tai ravintolassa myyntikirjeen laatija arvioi tarjouksen voimassaoloai-
kaa ja siihen liittyvaa riskia suhteessa varausajankohdan kysyntaan tai sen en-
nusteeseen. Hiljaiseen aikaan sijoittuvan tilaisuuden tarjouksen voimassaolo voi
olla pidempi. Liséksi tarjouksen voimassaoloaikaan vaikuttaa tilaisuuden vaati-
vuustaso, luonne, sen laajuus, kesto ja arvioitu myynnin maara. Myos hotellin
tai ravintolan koko vaikuttaa, mitd suuremman osan kapasiteetista tarjottavan
tilaisuuden henkilomé&éara vie kapasiteetista, sitd pidempi peruutusaika on. Hyvin
pitka tarjouksen voimassaoloaika lisda riskia myymattomaksi jaavasta kapasi-
teetista, mikali alustava varaus on tehty. Asiakkaan kannalta on tarpeellista va-
rata riittdvan pitka aika tarjousten kasittelyyn, lisétietojen kysymiseen ja muihin
tilaisuuteen liittyvien asioiden selvittamiseen. On myds oltava aktiivinen tarjous-
ten voimassaolon seuraamiseksi. Asiakkaaseen otetaan yhteyttd, kun tarjouk-
sen voimassaoloaika menee umpeen ja alustava varaus vahvistetaan tai peruu-

tetaan.

Tarjous on sitova, myyjan tulee taata tarjouksensa mukaisten palvelujen saata-
vuus sen mukaisesti, kuin tarjouksessa luvataan. Tarjouksen hyvaksymisen
jalkeen asiakkaan on noudatettava hyvaksymid&n peruutus- ja maksuehtoja.
Tarjouksen voimassaolon puuttuminen |&hes kolmasosasta aineistossa oli se-

kin yllattava tulos, etenkin asian tarkeyteen nahden.

6.5 Lisatietopyynt6jen kommentointia

Taman aineiston kirjeiden perusteella tilaisuuksien liittyvien lisatietojen pyytami-

sessa asiakkaalta on runsaasti puutteita. Suositusten noudattaminen ja tietojen
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taydentdmisen pyytaminen ennen saapumispaivad parantaisi asiakaspalvelua.
Tietojen aloitteellinen kysyminen kuvastaa asiakkaalle ammattimaista tydsken-
telyd. Se osoittaa ennakointitaitoa ja myods paneutumista asiakkaan varauk-

seen.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Kirjeenvaihdossa kaytettyjen maksu- ja peruutusehtojen merkitys yrityksen ris-
kien- ja rahaliikenteen hallinnassa on merkittdavampi kuin naiden tutkimieni kir-
jeiden perusteella panostuksesta ehtojen esittdmiseen ja osaamiseen Vvoisi paa-
tella. Tutkimuksessa mukana olleiden 18 yrityksen kirjeita laatineiden myyntisih-
teerien osaaminen on hyvin vaihtelevaa. Arvonlisaverojen merkitsemisen, Y-
tunnuksen kayton ja tarjouksen voimassaolon puutteet ovat asioita, joiden kor-
jaaminen on helppoa, mikali niihin asioihin perehdytetdén tai koulutetaan. Nii-
den merkitys tulee myods tiedottaa henkilokunnalle sisdisessa koulutuksessa.
Ajantasaiset sddnnotkset ja suositukset ovat helposti saatavilla esimerkiksi in-

ternetista.

Maksu- ja peruutusehtojen ajantasaistaminen lahtee liikkeelle siind vaiheessa,
kun yleiset sopimussuositukset uudistetaan, uudistamistydhon on tarvetta.
Maksuliikenne ja varausjarjestelméat ovat muuttuneet hyvin paljon, kun sahkoi-
set sovellukset ovat kaytettavissa. Nama muutokset tiedotetaan yrittgjille jarjes-
tojen kautta. Uudistustyd edellyttaa myos yrittgjien valistéa yhteistyota. Vaikka
sopimisen vapaus on myyjan ja ostajan valilla, tulisi kuitenkin yrittajien kiinnittaa
huomiota ja selkeyttad antamiaan ehtoja, niin ettd asiakas saa niista tiedot no-

peasti, helposti ja ymmarrettavasti.

Peruutus- ja maksuehtoja voidaan laittaa yrityksen kotisivuille. Kuitenkin katson,
ettd kirjalliseen tarjoukseen tai vahvistukseen tulee liittaa tiedot naista ehdoista,
ei voida vain antaa linkkid asiakkaalle. Jalkeenpdin ei voida todentaa, onko
asiakas kaynyt lukemassa ehdot verkkosivuilta. Kun asiakas tekee verkon kaut-
ta varauksen, on hanen hyvaksyttavd ehdot paastédkseen varausohjelmassa
eteenpdin. Nain ehtoihin tutustuminen varmistuu, ainakin teoriassa asiakkaalla

on mahdollisuus siihen.

Myds asiakkaiden tulisi valvoa esimerkiksi Y-tunnuksen kayttdmista ja vaatia
hotelleilta ja ravintoloilta selkeampi& peruutus- ja maksuehtoja. Julkisissa han-
kinnoissa asiakirjan sisallostd annettujen viranomaisohjeiden noudattamatta
jattaminen voi olla tarjouksen hylk&d&dmisen peruste, nadin esimerkiksi Y-
tunnisteen ja arvonlisaverojen ilmaisun kohdalla. Tietojen tdsmentamisesta huo-

lehtiminen ei kuitenkaan voi jaada asiakkaan vastuulle, vaan alan yrittgjien tulee



42

olla aktiivisia. Matkailu-, hotelli- ja ravintola-alan oppilaitoksissa tulee painottaa
naiden asioiden tarkeytta ja edellyttaa, etta kirjeenvaihtoa opettaa alan tunteva

ja maaraykset hallitseva opettaja.

Selkeiden peruutus- ja maksuehtojen merkitys yrityksen kilpailutekijana tulisi
ottaa huomioon asiakaskirjeenvaihdossa. Ehtoja tulisi raataloida henkilomaa-
ran, tilaisuuden keston ja arvon mukaan joustavasti. Tama edellyttaa myyntisih-
teereiden koulutusta ja keskustelua eri yritysten, ketjujen ja yrityksen eri osas-
tojen vastuuhenkildiden valilla. Talousjohto voisi tarkemmin seurata tarjouskirje-

kaytadnnon ja varausprosessien tehoa.

Hotellien ja ravintoloiden henkilokunnan haastattelu toi ilmi sen, ettd hyvin har-
voin asiakkailta peritddn myohastyneiden peruutusten vuoksi maksua varauk-
sen mukaisista palveluista. Asiakassuhteen paattymista varotaan, mika tulikin
ilmi asiakkaan haastattelussa. Kova kilpailu palveluntarjoajien valilla pakottaa
joustamaan. Maksu- ja peruutusehtojen esittamisessa ja ristiriitatilanteissa kos-
ketellaan asiakaspalvelun, -tyytyvaisyyden ja liiketoiminnan kannattavuuden
rajapintaa. Osaavien ihmisten on helpompi kohdata epamieluisiakin asioita sil-
loin, kun ne on ennakoitu. Yrityksen tulee sisaisilla toimilla vaikuttaa ja pyrkia
joustavuuteen ulkoisten vaatimusten suhteen. Kilpailu on kiredd. Myyntiproses-
sien tutkiminen voi paljastaa heikkouksia osaamisessa ja ennakoinnissa. Henki-
I6kunnan tulee tunnistaa asiakkaan tarpeet ja samalla tunnistaa myds liiketoi-

minnan riskit.

Peruutus- ja maksuehtoja voi yksinkertaistaa. Niiden luettavuutta voi parantaa.
Olen opetustydssani kayttanyt omassa opetusmateriaalissani peruutusehtoesi-

merkkin& alle 50 henkilon ryhmille mm. seuraavaa tapaa:

Tarvitsemme henkilomaaran, kokous- ja ateria-aikataulun seka ni-
milistan majoittuvista viimeistadn kaksi viikkoa ennen kokousta.
Pyydamme ilmoittamaan mahdolliset ruokavaliot ennakkoon.

Koko tilaisuuden peruuntumisesta tai muutoksista pyydamme il-
moittamaan kuukautta ennen tilaisuutta.

Naihin ehtoihin lisdtdan tarpeen mukaan lisatietopyyntdja, mm. kokousvalineista

ja kokouksen yhteyshenkil6ista.

Maksuehtojen kirjoittamiseen tarjoukseen tai vahvistukseen olen kayttanyt ope-

tustydssa malliesimerkkind, sovellettavaksi tilanteen mukaan:
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Lahetamme laskun varauksenne mukaisista palveluista osoittee-
seenne. Maksuehto 14 pv netto, viivastyskorko 9,5 %. Perimme €
4,00 laskutuslisan. Arvonlisavero sisaltyy hintoihimme (8%,22%).

Tai

Laskutamme tilauksenne yhteislaskulla. Maksuehto 14 pv netto, vii-
vastyskorko 9,5 %. Perimme € 3,50 laskutuslisan. Hintamme sisal-
tavat arvonlisaveron (8%,22%).

Tai kun laskutustapaa ei ole ilmoitettu

Jos jokainen osallistuja maksaa majoituksen ja ateriat itse, edelly-
tamme kateis/korttisuoritusta. Laskutettaessa lahetdmme laskun
osoitteeseenne. Maksuehto 14 pv netto, viivastyskorko 9,5 %. Pe-
rimme € 3,50 laskutuslisan. Pyydamme ilmoittamaan laskutusta-
van kaksi viikkoa ennen tilaisuuttanne. Hintamme sisaltavat arvon-
lisdveron (8%,22%).

Perustelunani naiden kayttamiselle olen pitanyt selkeytta. Harjoituskirjeissa eh-
toja on muokattu tarpeen mukaan suhteessa ryhman kokoon ja varauksen aika-

tauluun.
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8 OMA POHDINTA

Tama opinnaytety6 oli mielenkiintoinen tutkimustyd asioihin, joiden kanssa on
ollut tekemisissa pitkaan. Eri yritysten kirjeiden vertailu toi minulle vahvasti sen
tunteen, etta talla saralla on valtavasti tekemista. Teoriaan perehtyminen osoitti
asian tarkeyden ja monipuolisuuden, onhan siina juridinen, taloudellinen ja
asiakaspalvelullinen katsantokanta. Asiakkaiden ja alan henkilokunnan haastat-
telu ei varsinaisesti tuonut tietooni uusia asioita, koska olen ndista asioista
usein keskustellut alan tyOpaikoilla kaydessani. Olemme usein tarkastelleet
keskusteluissamme asiakkaalle annettujen peruutus- ja maksuehtojen toimi-

vuutta. Ehtojen runsaat puutteet yllattivat analysoimissani kirjeissa.

Tyon tekemisen prosessiin meni noin yhdeksan kuukauden aikajakso. Empiiri-
sen osan tekemista helpotti se, etta sain kasiini erilaisia kirjeita vaihtelevista
tilaisuuksista. Niiden analysointia helpotti my6s se, etta olen vuosien varrella

opetustydssa lukenut ja arvioinut satamaarin kirjeenvaihdon harjoituksia.

Taman tyon tekemiseen en juurikaan hakisi erilaisia tapoja. Vaikea on myds
arvioida, oliko hankkimieni kirjeiden maara riittava. Taman tyon liitteessa oleva
taulukkomuotoinen kirjeiden purku helpotti tulosten kirjoittamista. Liitteesta kay
iImi helposti silméillen ehtojen kirjavuus. Asiakkaan haastattelut tukivat kasitys-
tani ehtojen sekavuudesta, vaihtelevuudesta ja puutteista.

Taman tyon tekemisessa syntyi ideoita muistakin tutkittavista asioista: varaus-
prosessien seurantamenetelmien kehittdminen tarjousvaiheessa, myyntihenki-
I6kunnan osaamisen kartoitus ja tadydennyskoulutuksen suunnitteleminen ja
sahkdisten varausjarjestelmien vaikutus peruutuksiin ja maksuihin. Jopa ajatte-
lin, etta hotellien ja ravintoloiden myyntihenkilokunnalle voisi kehittdd maksu- ja

peruutusehtojen osaamista todistavan 'passin’.

Ajatukseni vahvistui siitd, ettd yrityksen ja asiakkaan vélisissa suhteissa on hy-
va vallita tasapaino, jossa molemmilla on kasitys maarayksista ja lainsdadan-
nosta, niiden vaikutuksesta ja mahdollisista muutoksista. Kun naista asioista
ollaan tietoisia ja niistd keskustellaan, muodostuu yrityksen henkildkunnalle sa-
manlainen nakemys ja toimintatapa myods haasteellisissa tilanteissa, jollaisia

muun muassa viivastysmaksujen perimiset ovat.
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Maksu- ja peruutusehtojen merkitys asiakaspalvelun ndkdkulmasta on kaksija-
koinen: ensinnakin myyntitilanteessa ne ovat herkk&aa aluetta, koska varausvai-
heessa ei oleteta tulevia peruutuksia tai maksuvaikeuksia, toisaalta selkeéat oh-
jeet antavat asiakkaalle raamit toimintaansa varaajana. Palvelujen myyvan yri-
tyksen asiakas voi vahatella myymatta jaaneita tiloja ja huoneita, koska asiak-
kaalla on niihin vain kayttdoikeus. Asiakas tuskin haluaa maksaa korkeampaa
hintaa, johon sisaltyisi vakuutusmaksu mahdollisen peruutuksen varalta. Asia-
kasta voidaan ohjata ehdoilla ottamaan vastuuta varauksestaan. Myyjan vas-
tuulla on olla pari askelta edella, osata ajatella asiakkaan puolesta ja ennakoi-
da mahdolliset karikot. Tata varten tarvitaan hienosaadetyt ohjeet ja ehdot yh-

teistyon perustaksi ja hyvaan vuorovaikutukseen paasemiseksi.
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Peruutusehto, niin kuin se kirjeessa (tai liitteessa) on

lisatietopyynto

selvityksen tekijan huomautukset

henkilomaara,
lyhyt kuvaus
tilauksen luon-
teesta

1.Pyydamme teitd vahvistamaan tilaisuutenne 2.2. mennessa.
Ryhman kokoon tai ohjelmaan tehtavat kuluttomat muutokset
pyydamme teitd tekemaén viimeistadn seitseman (7) vuorokaut-
ta ennen tilaisuutta. Majoituslistat henkil6ittain tulee toimittaa
seitseman (7) vuorokautta ennen tilaisuutta.

Toimitusehdot:

Vahvistetun tilaisuuden peruuntuessa sovellamme seuraavia
peruutusehtoja, jotka perustuvat tilaisuuden henkilomaaraan.
Kuluton peruutus on mahdollista 30 vrk ennen tilaisuutta.
Muutoin veloitusperusteet ovat:

e 29-21 vrk ennen tilaisuutta 50 % tilaisuuden arvosta
e 20-15 vrk ennen tilaisuutta 75 % tilaisuuden arvosta
e 14-0 vrk ennen tilaisuutta 100 % tilaisuuden arvosta

Majoitukseen seka majoittuviin kokouspaketteihin sovellamme
edella mainittuja peruutusehtoja, jos muista ehdoista ei ole erik-
seen sovittu

erikoisruoka-
valioista pyydettiin
tieto 7 pv ennen,
samoin majoituslis-
tat — ei pyydeta
muita lisétietoja

21.1. paivays, koskee varausta
elo-syyskuussa (vajaa kaksi viik-
koa aikaa vahvistaa, vahvistus
2.2)

pyyntd henkildmaaran vahvistuk-
sesta ei ole linjassa toimitusehto-
jen kanssa, muutoksia voi tehda 7
paivaa ennemmin, vaikka toimi-
tusehdoissa 14 paivan jalkeen
peruutusmaksua perittaisiin 100
%, mikali henkilomaara muuttuisi
vahvistetusta

50 henk

2 pv, majoitus,
ateriat, vapaa-
ajan ohjelmaa

tarjous

2.Vahvistus

Ei pyydetty ruoka-

21.1. paivays, varaus koskee elo-

50 henk
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Pyydamme teitd vahvistamaan tilaisuutenne 28.2. mennessa.
Ryhman kokoon tai ohjelmaan tehtavat kuluttomat muutokset
pyydamme teité tekemaan viimeistaan neljatoista (14) vuoro-
kautta ennen tilaisuutta. Majoituslistat henkilittain tulee toimit-
taa seitseman (7) vuorokautta ennen tilaisuutta.

Toimitusehdot

Vahvistetun tilaisuuden peruuntuessa sovellamme seuraavia
peruutusehtoja, jotka perustuvat tilaisuuden henkildomaaraan:
Kuluton peruutus on mahdollista 60 vrk ennen tilaisuutta. Muu-
toin veloitusperusteet ovat:

29 - 21 vrk ennen tilaisuutta 50 % tilaisuuden ar-
vosta
14 - 0 vrk ennen tilaisuutta 100 % tilaisuuden ar-
vosta

Majoitukseen seka majoittuviin kokouspaketteihin sovellamme
edella mainittuja peruutusehtoja, jos muista ehdoista ei ole erik-
seen sovittu.

valioita, ohjelma-
aikataulua

syyskuussa tapahtuvaa (viisi viik-
koa aikaa 28.2. asti)

minkéalainen veloitusperuste on
30 — 60 vrk:n valilla peruutettaes-
sa

pyyntd henkildmaaran vahvistuk-
sesta on linjassa toimitusehtojen
kanssa, mutta ei enda maksueh-
tojen kanssa *

nama kaksi ensimmaista eri yri-
tysten ehtoa samansisaltoiset
tekstiltd&n, eroja peruutuksen ra-
japaivien maarissa

2 pv, majoitus,
ateriat, vapaa-
ajan ja kylpyla-
ohjelmaa

tarjous

3.Puuttui

Ei pyydetd mitaan
lisatietoja

ohjelmaehdotuksissa maaritelty

toteutuksen minimihenkildomaara
30

tarjous voimassa 15.2. asti, pai-
vatty 21.1. — tilaisuus 28. -29.8.

50 henk

2 pv, majoitus,
ateriat, vapaa-
ajan ja kylpyla-
ohjelmaa

tarjous
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4. Henkilomaaran vahvistus viimeistaan 2 viikkoa ennen tilai-
suutta. Veloitamme vahintaan 90% vahvistetusta henkilomaa-

Ei pyydeta nimi-

luetteloa, ruokava-

tarjous voimassa 5.6. saakka
(paivatty 21.1.) koskee elo-

50 henk
2 pv, majoitus,

rasta lioita, ohjelma- %yos/kuqn t”?istﬁ‘lu'[ti caisel ateriat, vapaa-
- 0:n jousto tilauksen mukaisel- | _._ .
aikataulua la hinnalla n 100 €/henkild, jos aﬁnlja kipyla
ryhma vahvistettu 50 henkilolle, | ©/€imaa
jousto olisi 500 € menetettya '
myyntia tarjous
5.Tarvitsemanne kokoustekniikan ja ryhmatyétilat pyydamme tarjouksen tekstiin ei sisélly mai- | 50 henk

varaamaan tilausvahvistuksen yhteydesséa - nain pystymme
parhaiten varmistamaan ryhmanne tarvitsemat tilat ja palvelut

nintoja toimitusehdoista
tarjous on voimassa toistaiseksi

2 pv, majoitus,
ateriat, vapaa-

ajan ja kylpyla-

Avoin tarjous on voimassa toistaiseksi. Avoimen ohjelmaa
tarjouksen pohjalta ei ole tehty huone- eika tilavarauksia.
Varaukset tehdaan tilausjarjestyksessa. Varaamme tarjous
oikeuden ohjelma- ja hintamuutoksiin.
Varauksen pyydamme tekemaan mahdollisimman pian,
koska ennakkovaraustilanne vaihtelee suuresti eri ajankohtina.
6.Liitteessa toimitusehdoissa: ei pyydeta ateria- tarjouksen voimassaoloaikaa ei 15 — 27 henk.
Tilaajalla on oikeus peruuttaa tai muuttaa varauksensa seuraa- | ja kokousaikatau- mainittu, tarjous laadittu kolme 2 paivan koko-
vin ehdoin: lua viikkoa ennen tilaisuutta — kirea us, ateriat,
Varauksen henkilémé&ara 20 - 100 henkilo&a 32(?&“'” peruutusehtoihin nah- majoittuvia 6
Peruutus: _ toimitusehdoissa madritelty koko | N€NK-

- 21 vrkennen, veloituksetta o _ tilaisuuden peruutusta ja muutok-

- 8- 20 vrk ennen, hinnastomme mukaiset tilaveloitukset sia koskevat ehdot myds >100 tarjous
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0 — 7 vrk ennen, kaikki tilaisuuteen liittyvat palvelut

Henkildbmaarien muutokset:

Tilaajan tulee ilmoittaa varauksen henkilomé&éara viimeis-
téaan viikkoa ennen tilaisuuden alkua. Taman jalkeen sal-
limme 10 % muutoksen henkilomaaraan veloittamatta
siitd. Kuitenkin viimeistaan tilaisuutta edeltavana arkipai-
vana klo 12 mennessa lopullinen, laskutusperusteena
toimiva henkilomaara tulee ilmoittaa XXX:iin.

Majoitusvarauksien ehdot
Tilaajalla on oikeus peruuttaa varaamiaan hotellihuoneita tai
muuttaa tekemaénsa majoitusvarausta veloituksetta seuraavas-

ti:

Varauksen huonemaéara 5- 20 huonetta, peruutus 20 vrk
ennen tulopaivaa.

Huonemaara 21 — 40 huonetta, peruutus 45 vrk ennen
tulopaivaa.

Varauksen huonemdaara 41 — 61 huonetta, peruutus 90
vrk ennen tulopaivaa.

Mydhemmin tapahtuvista peruutuksista XX:lla on oikeus veloit-
taa taysimaaraisesti koko varauksen ajalta.

Nimilista tulee toimittaa xx.iin viimeistéaan 7 vrk ennen tilaisuu-
den ajankohtaa. Listasta tulee ilmeté vahintaan seuraavat tie-

dot:

majoittujan nimi (ja kansallisuus, mikali ei Suomi)
tulo- ja l&htopaiva

huonejako

maksutapa ja mahdollinen laskutusosoite

henkilén ja <20 henkildn ryhmille
kokous/ravintola- ja majoitusva-
rauksille omat ehdot

epaselva, onko 10 % muutos mo-
lempiin suuntiin toimiva, sallitaan,
mutta edellisena paivana klo 12
mennessa pitaa ilmoittaa lopulli-
nen (yli sadan henkilén ryhmissa
tama aika on viikko)
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7.Sopimusehdot, litteena

Varauksen yksityiskohdat kuten huonemaéra, nimilistat, ja huo-
nejaot, kylpylahoidot, ryhmamenut, erikoisruokavaliot seka
oheisohjelmat on vahvistettava 14 vrk ennen tilaisuuden alkua
alle 60 henkilon tilauksissa ja 30 vrk ennen tilaisuuden alkua
kun henkilémaara on 60 tai enemman.

Veloitukseton peruutus
60 hloa tai enemmaéan 60 vrk ennen

59-25 hloa 30 vrk
24 -7 hlba 14 vrk
6 tai alle 2 vrk

Madraajan jalkeen tehdyt peruutukset (huom, myds osaperuu-

tukset

Peruutus Veloitus-% peruutetun
tilauksen arvosta

60 hl6a tai enemman ...

59 — 25 hlba 29—-15vrkennen 25%
14 — 7 vrk ennen 50 %
6 — 2 vrk ennen 75 %
1 -0 vrk ennen 100 %

24 —7 hloa ....
6 tai alle

Lisatiedot pyyde-
taan hyvin aikaisin

Voimassa:
- Tarjous on voimassa 2.2.2009 as-
ti - paivatty 21.1.
- monimutkaiset peruutusehdot

50 henk

2 pv, majoitus,
vapaa-ajan ja
kylpyla-
ohjelmaa

tarjous

52



53

8.-11.Varaajan peruuttaessa XXX:lla on oikeus veloittaa varaa-
jaa seuraavasti:
a) Varaus voidaan peruuttaa 30 vrk ennen tilaisuutta veloi-
tuksetta
b) Mikali varaus peruutetaan 29 — 15 vrk ennen tilaisuutta
on XXX:lla oikeus laskuttaa 50 % koko tilaisuuden arvos-
ta

Ei pyydetty nimilis-
taa, kokousaikatau-
lua

- paivays helmikuussa, kokoukset
kevaalla ja syksylla, ei voimassa-
oloaikaa

40 — 50 henk
4:n kokoussar-
ja

majoitus, ater.
4 vrk

c) Mikali varaus peruutetaan 14 — 0 vrk ennen tilaisuutta on . paivays tammikuussa, retki ke- tarjous
XXX:lla oikeus laskuttaa varaajaa 100 % koko tilaisuu- vaalla ei voimassaoloaikaa 40 - 50 henk.
den arvosta paivaretki,

tarjous
- tarjous paivétty 27.2., kokous elo- | 80 henk. ma-
kuussa, ei tarjouksen voimassa- joitus, ater.
oloaikaa kokous
tarjous
ouk o 15 henk ma-
- tarjouksesta puuttui paivays ja joitus, ater.
voimassaoloaika
kokous
Kaikissa naiss4 sama ehto ja terveh- | arous
dyksené “yhteydenottoa odotellen”
12.Tarjous on voimassa 28.2. saakka. Tarjouksemme johtaessa | Ei pyydeta nimilis- - paivays 28.1. — ajankohta syksyl- | 50 henk
varaukseen toivomme mahdollisimman pikaista vahvistusta, taa, ohjelma- 14, kuukausi aikaa vahvistaa, eli | 2 pv, majoitus,
jotta voimme varata Teille haluamanne palvelut. aikataulua, muita 28.i.me_nnessa hd | vapaa-ajan
tietoja - maksu- ja peruutusehdot puuttui- ohjelmaa
. - .. . vat
lllallismenun yhteydessa ehto, menuliitteessa:
Etukéateistilauksesta ryhmille. Ryhman minimikoko 10 henkeé. tarjous
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Mahd. tilata myds alle 10 hengen ryhmille, jolloin veloitus 10
hengen mukaan.

XXX jaltai xx-tyylisen aterian ryhmén yksi, yhteinen paaruokava-
linta tulee ilmoittaa xxx:iin viimeistaan 7 paivaa ennen ryhman
saapumista.

13.Liitteessa toimitusehdot (ketjun yleiset ehdot)
Peruutukset
Tilauksen yhteydessa sovitaan viimeinen peruutuspaiva. Tilaa-
jan peruuttaessa tila- tai kokousvarauksen hotellilla on oikeus
veloittaa tilaajaa seuraavasti:
Ryhmat alle 50 henkilda:
- Varaus voidaan peruuttaa 30 vrk ennen tilaisuutta veloi-
tuksetta
- Mikali varaus peruutetaan 29 — 15 vrk ennen tilaisuutta
on hotelilla oikeus laskutta tilaajalta 50 % koko tilaisuu-
den arvosta
- Mikali varaus peruutetaan 14 — 0 vrk ennen tilaisuutta on
hotelilla oikeus laskuttaa tilaajalta 100 % koko tilaisuu-
den arvosta

Muutokset tilavarauksessa hotellin puolelta

Mikali tilaisuuden luonne tai osanottajamé&éara muuttuu oleelli-
sesti alkuperaisesta (pienenee yli 20 % alkuperaisesta), on ho-
tellilla oikeus osoittaa tilaajan kayttdon toinen tila.
Ravintolapalvelut

Ravintolapalveluiden tilaus on voimassa tilaajan 2 viikkoa ennen
tilaisuutta vahvistamalla henkilémaralla. Tilauksen henkilo-

Ei pyydetty ilmoit-
tamaan lisatietoja,
aikataulua, erityis-
ruokavalioita

tarjous paivatty 5.3., voimassa
29.3. asti, tilaisuus keséakuussa
majoitusvarauksen peruutus-
ehdoista ei tdssa mainintaa (ky-
seessa on paivakokous, ilmeisesti
majoittuville ryhmille on omat eh-
tonsa)

kahden viikon aikaraja henkilo-
maaran ilmoittamisessa on linjas-
sa peruutusehdon kanssa, mutta
monimutkaisesti ilmoitettu ehdot
lopullisen m&éran vahvistuksen
ehdoista: 4 vrk ennen tilaisuutta —
laskutetaanko muutoksesta, mi-
kali henkildbmaara muuttuu
enemman kun -10 %, aikavalilla
4-13 paivaa ennen tilaisuutta
ehdoissa myos yli 50 henkilén
ryhmaa koskevat ehdot (koko ti-
laisuuden voi peruuttaa 60 vrk
ennen tilaisuutta veloituksetta,
jne)

paivakokous ,
tarjoiluja
30 henk

tarjous
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maéaraan voidaan tehda 10 % muutos viimeistaan 4 vrk ennen
tilaisuuden alkua. Laskutusperusteena toimii ndiden ehtojen
mukaan vahvistettu henkilomaara. Mikali lopullisen osan-
ottajamaaran pienenenemisesta on ilmoitettu vahemman kuin 4
vrk ennen tilaisuuden alkua, tai ei ole ilmoitettu lainakaan, on
ravintolalla oikeus veloittaa tilatuista palveluista sopimuksessa
mainittu maara.

14.Vahvistetun tilaisuuden peruuntuessa tai muuttuessa sovel-
lamme seuraavia peruutusehtoja, jotka perustuvat tilaisuuden
henkilomaaraan.

Veloitukseton peruutus on mahdollista:

- 21 -50 hengen tilaisuudessa 14 vrk ennen tilaisuutta
- 51 - 100 hengen tilaisuudessa 30 vrk ennen tilaisuutta
Veloitusperusteet:

21-50 hengen tilaisuudesta

- 13 - 7 vrk ennen tilaisuutta 75 % tilaisuuden arvosta
- 6 -0 vrk ennen tilaisuuttal00 % tilaisuuden arvosta
51-100 hengen tilaisuudesta

- 29 - 22 vrk ennen tilaisuutta 50 % tilaisuuden arvosta

- 21 -15vrk ennen tilaisuutta 75 % tilaisuuden arvosta

- 14 -0 vrk ennen tilaisuuttal00 % tilaisuuden arvosta
Henkildomaaran vahvistus

Tilaisuutenne viimeinen veloitukseton peruutusaika on 8.8., jol-
loin pyyddmme teitda myds vahvistamaan tilaisuutenne minimi-
henkildomaaran. Tdméan jalkeen hyvaksymme 10 % vahennyk-
sen vahvistamaanne henkildomaaraan.

Erityisruokavaliot
iimoitettava kolme
arkipaivaa ennen.

paivatty 27.4., vahvistettava
11.5., tilaisuus 23.8.

2 viikon peruutusaikaraja on lin-
jassa peruutusehdon kanssa, kui-
tenkin henkilémaaran vahvistusta
monimutkaistetaan

35 — 40 henk.
paivakokous, n
15 majoittuu

tarjous
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15.Puuttui peruutusehdot puuttuivat 36 henk, ma-
paivatty 31.1., vahvistus pyydet- joitus, ater.,
tiin 15.3. mennessa, tilaisuus 3.6. kokous, 2 pv
tarjous
16.Peruutusehdot paivatty 25.9., vahvistus 3.10., ti- | 20 henk
Mikali vuokraaja peruuttaa varauksensa sen jalkeen, kun vara- laisuus 8.12. kokoustilan

usta koskeva vuokrasopimus on allekirjoitettu, veloitetaan vuok-
raajalta maaraosuus vuokrasummasta seuraavasti:

30 — 16 vrk ennen tilaisuutta 50 %

15 vrk tai vahemman ennen tilaisuutta 100 %

Peruutus katsotaan tapahtuneen sind paivana kuin vuokranan-
taja saa kirjallisen ilmoituksen varauksen peruuttamisesta.

Mikali vuokranantaja ei ole saanut 3.10. mennessa saanut vuok-
raajan allekirjoittamaa vuokrasopimusta, vuokranantaja ei katso
varauksen enéaa sitovan itseéén ja tilavaraus peruutetaan.

tilaisuuden luonteeseen nahden
monimutkaiset ehdot

vuokrasopimus
1 tunti

17.-18. Liitteessé& varausehdot

Tilaisuuden tarkentaminen ja makusehdot

Pyydamme toimittamaan kaksi vilkkoa ennen tilaisuutta: osanot-
tajaluettelon, josta selviaa myos majoittuvat osanottajat seka
yksityiskohtaisen ohjelman, josta selviaa aikataulu, ateria-ajat,
mahdolliset erikoisruokavaliot, tarvittavat kokousvalineet ja tilai-
suuden vetdjien nimet.

Varaus on voimassa tilaajan ilmoittamalle osallistujamaéaralle.

Pyydettiin kirjeessa
osanottajaluettelo
ja ohjelma 11.9.
(viikko)

paivays 31.8., kirjallinen vahvistus
6.9., tilaisuus 18.- 19.9.
maksuehdoissa henkilomaaran
ilmoitus 3 arkipaivaa ennen
liitteessa olevassa toimitus-
ehdossa tarkat lisatietopyynnot
asiakkaalta (yhtenevaiset eraan
toisen ketjun ehtojen kanssa, jos-
kin peruutusehdot eroavat)

15 — 25 henk,

0sa majoittuu,
2 paivaa koko-
us ja aterioita,
tarjous
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Jos osallistujamaara muuttuu olennaisesti, hotellilla on oikeus
osoittaa toinen tila varaajalle sekd neuvotella uudelleen tilaisuu-
den yksityiskohdista ja kustannuksista.
Varauksen peruutus
Varauksen suuruus, veloitukseton peruutusaika, veloitus maa-
raajan jalkeen
- Alle 10 henkilda 7 vrk ennen tilaisuutta, veloitus 100 %
- 10— 50 henkiléa 14 vrk ennen tilaisuutta, veloitus 100 %
- 50> 30 vrk tai sopimuksen mukaan, veloitus 100 %

kirjeen ja liitteen tieto peruutuk-
sen ehdosta véljempi

paivays 19.11., ajankohta 18. -
19.12. vahvistus pyydet&aén séh-
kopostitse 26.11. ja sitovat henki-
[6maarat 4.12. mennessa (tiu-
kemmat kuin varausehdoissa)

8 henk

2 pv kokous,
majoitus, ate-
roita

tarjous
19.Peruutusehdot Ei pyydeta lisatieto- Tarjouksesta puuttui padivamaéara | 15 henk kokki-
8 — 10 arkipaivaa ennen tilaisuutta peruutetut, veloitus 50 % ja, ehka tilaisuuden (s-postin liitetiedosto), tarjouksen | koulu, oman
kokonaishinnasta luonteesta johtuen. vqlrr_]'c_‘t_ssaolcl)(puu_ttw ) menun valmis-
0 — 7 arkipaivaa ennen tilaisuutta peruutetut, veloitus 100 % Ristiriita maksu- ja peruutuseh- tus, juomat
don kanssa (laskutusperuste 3
arkipaivaa vahvistettu henkil6- )
tarjous

maard), peruutusehdoissa 7 pai-
vaa

20.Liitteesséa kokousvarausten toimitusehdot
Taulukkomuodossa esitetty peruutusehdot, josta tassa tiedot 80
henkilon ryhmalle

Peruutukset ja muutokset voidaan tehda ilman kuluja;

51 — 100 henkiléa

- 100 % varauksesta 56 vrk ennen tilaisuutta

- 50 % varauksesta 28 vrk ennen varausta

- 25 % varauksesta 14 vrk ennen tilaisuutta
Tilaisuuden tarkentaminen

Pyydamme toimittamaan kaksi (2) viikkoa ennen tilaisuutta oh-

Lisatietojen pyynto
2 viikkoa ennen

paivays 23.9., tarjous voimassa
29.9. asti (6 pv) tilaisuus 21. -
22.10.

toimitusehdot eivat toimi, koska
tarjous alle kk aiemmin
peruutusehto ja lopullisen henki-
[6maaran ilmoitus joustaa vield 3.
arkipaivaan ennen tilaisuutta
pyydetaan toimittamaan lisétietoja
tarkasti

kahden paivan
kokous, ateroi-
ta, majoitus,
80 henk

tarjous
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jelman, josta selviaa:
e tilaisuuden osanottajamaara seka majoittujien nimilista
huonejaolla
o tilaisuuden aikataulu, ateria-ajat ja mahdolliset erityis-
ruokavaliot
e tarvittavat kokousvalineet
e tilaisuuden vetgjien nimet
Tilaisuuden lopullinen osanottajamaara on tarkennettava vii-
meistaan kolme (3) arkipdivaa ennen ko. tilaisuutta. Laskutus
tapahtuu talléin vahvistetun henkildomaaran mukaisesti tai sen
kasvaessa yli ilimoitetun maaran, toteutuneen mukaan. Tilava-
raus on voimassa tilaajan ilmoittamalle osallistuja-maaralle. Jos
osallistujaméaard muuttuu olennaisesti, hotellilla on oikeus osoit-
taa toinen tila varaajalle seka neuvotella uudelleen tilaisuuden
yksityiskohdista ja kustannuksista.

21.Tilausvahvistus 30.9. mennessa ja lopullinen henkilémaaran
vahvistus 24.10. mennessé, jonka jalkeinen henkildmaaran pie-
neneminen ei vaikuta laskun loppusummaan.

tilaisuus 28.10. — tarjous tehty
4.9., tarjouksen voimassaoloaikaa
el mainittu

20 henkilon
illallinen

22. Vahvistus

Alustava tilavarauksenne tulee vahvistaa/perua 19.5. mennes-
sé. Tarjoilun ja muut tilaisuutenne yksityiskohdat pyydamme
vahvistamaan viikkoa ennen tilaisuutta. Tarkan henkilomaa-
ran(=laskutusperuste) pyyddmme vahvistamaan kaksi paivaa
ennen tilaisuutta.

Peruutus

Tilaajan peruuttaessa tila- tai kokouspakettivarauksensa veloite-
taan peruutuskuluja vahvistettujen hintojen mukaan koko va-
rausajalta seuraavasti.:

Ei pyydeta aikatau-
luja, erityisruokava-
lioita, suositellaan
lounasajaksi klo
11- 12 tai 13 -14.
Kokoustekniikka
pyydetaan varaa-
maan etukateen

paivays 24.5. (korvaa
11.5.paivatyn tarjouksen) — teks-
tiin ja&nyt tarjouskirjeen pohjasta
virheellista tietoa: vahvistus 19.5.
tilaisuus 1. — 2.6.

puhutaan tarjouksesta, vaikka ky-
seessa on vahvistus

sekava

60 henk kah-
den paivan
paivakokous

vahvistus
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20 — 100 henkilén varaukset

*veloituksetta 30 vrk ennen tilaisuutta

*50 % tilaisuuden arvosta 14 — 30 vrk ennen tilaisuutta
*100 % tilaisuuden arvosta 0 — 14 vrk ennen tilaisuutta
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LITE 2
Lite 2 1(7)

Maksuehto arvonlisavero- kirjoittajan huomautukset henkilomaara,
Niin kuin kirjeessa kirjoitettu maininta tilaisuuden

kesto, ym.
1.Mikali maksuehdoista ei ole muuta sovittu, tilaaja ei mainintaa alv:sta laskutuslisan summa puuttuu 50 henk, 2 pv,
suorittaa maksun kéteisena paikan paélla. Laskutet- | tekstissa viivastyskorko puuttuu majoitus, ate-
taessa hotellilla on oikeus veloittaa laskutuslisa. rioita, kylpyla-

Maksuehto 14 pv netto.

ja vapaa-ajan
palv.

tarjous
2.Puuttui ei mainittu alv puuttui maksuehto, maksuaika, viivastys- 60 henk kah-
korko, laskutuslisa den paivan
ei pyydetty ennen varausta sopimaan sivikok
maksutavasta palvakoxous
vahvistus
3.Laskutus perustuu seitseman (7) arkipdivaa ennen | alv mainittu ristiriitaa peruutusehtojen kanssa, jossa 50 henk, 2 pv,

vahvistettuun henkildmaaraan kuitenkin niin, etta
ylimeneva osuus laskutetaan toteutuneen henkil6-
maaran mukaan. Laskutus tapahtuu tilaisuuden jal-
keen. Maksuehto on 14 pv netto, viivastyskorko
korkolain mukainen, laskutuslisa 6,00 €/lasku.
Saapumatta jaaminen (no show) laskutetaan vara-

alin aikaraja peruutukselle on 0 — 14 vrk
alv mainittu sivuotsikossa ’lisapalvelut’ (II-
lallinen ja saunajuomat erillisen tilauksen
mukaan. Hinnat on sidottu henkildomaaraan
ja ne sisaltavat arvonlisdveron (22%,8%).
ei kerrota, milla tavalla hinnat on sidottu
henkildomaaraan

majoitus, ate-
rioita,
vapaa-ajan
ohjelmaa

tarjous
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uksen koko arvosta. Varaaja on vastuussa varauk-
sensa mukaisten palveluiden maksamisesta.

Hinnat on sidottu henkilomaaraén ja ne sisaltavat
arvonlisaveron (22%,8%).

4.- 5. Puuttui Arvonlisaverosta ei maksu- ja peruutusehdot puuttuivat 50 henk
mainintaa kahden eri kylpylan tarjoukset 2 pv, majoitus,
ateriat, vapaa-
ajan ja kylpyla-
ohjelmaa
tarjous
6.Yhteislasku, laskutus (laskutuslisd 10€) alv mainittu — puut- "Hintoihin sisaltyy aamiainen, kylpylan 50 henk, ma-
teellisesti kayttd aamulla klo 7.00 — 9.00 ja illalla se- joitus, ateriat
Veloitamme vahintaan 90% vahvistetusta henkilé- | Y-tunnus ok. ka at:"?”'l'sg‘éeor/o 8%.” vapaa-ajan
e puuttui alv 0 _
maarasta. maksuehto ja viivastyskorko puuttui ohjelmaa 2
pv
tarjous
7.Puuttui Hinnat ilmoitettu arvonlisaverollinen hinta olisi hyva mainita | 20 henk. illalli-
esim. nain: maksuehdot puuttuivat kokonaan nen
39€/henkilo+alv 22
tarjous

61



62

8.Laskutusperusteena kaytamme 3 arkipaivaa en-
nen tilaisuutta vahvistamaanne henkilomaaraa.

Hintoihimme lisa-
taan alv 22 %

arvonlisaverollinen hinta olisi hyva mainita
ristiriita peruutusehdon kanssa (0 — 7 arki-
paivaa ennen tilaisuutta peruutetut, veloi-
tus 100 %) >< 3 arkipaivaa...

15 henk kokki-
koulu

maksuehto ja viivastyskorko puuttui tarjous
maksutavasta ei pyydetéa sopimaan etuka-
teen
9.Laskutus perustuu seitseman (7) arkipaivaa ennen | ei mainintaa alv:sta ristiriitaa peruutusehtojen kanssa (vahvis- | 50 henk., ma-
vahvistettuun henkilomaaraan kuitenkin niin, etta tettu varaus: Kuluton peruutus on mahdol- | igitys, ateriat,
ylimenevé osuus laskutetaan toteutuneen henkilo- lista 60 vrk ennen tilaisuutta. Muutoin veloi- yksi vrk
mé&aran mukaan. Laskutus tapahtuu tilaisuuden jal- tusperusteet ovat: .... ... 14 — 0 vrk ennen
o tilaisuutta 100 % tilaisuuden arvosta) *
keen. Maksuehto on 30 pv netto, viivastyskorko tarjous
korkolain mukainen, laskutuslisa 10,00 €/lasku.
Saapumatta jaaminen (no show) laskutetaan vara-
uksen koko arvosta. Varaaja on vastuussa varauk-
sensa mukaisten palveluiden maksamisesta.
10.-11.Laskutus tapahtuu 3 arkipaivaa ennen tilai- ”"Kaikki hintamme peritdanko laskutuslisa jokaisesta lisélas- 15 — 25 henk,

suutta olevan henkildomaaran mukaan tai sen kasva-
essa yli ilmoitetun maaran, toteutuneen mukaan.

Liitteessa:

Pyydamme tarkentamaan tilaisuuden viimeistaan
kolme (3) arkipdivaa ennen tilaisuutta. Laskutus ta-
pahtuu talldin vahvistetun henkilomaaran mukaisesti
tai sen kasvaessa yli ilmoitetun maaran, toteutuneen

sisaltavat arvon-
lisaveron.”

Y-tunnus ok

kusta

alv-% puuttuvat

varsinaisessa kirjeessa turha ehdon mai-
ninta, koska liitteessa ehdot esitetdén

osa majoittuu,
2 paivaa koko-
us, aterioita

tarjous
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mukaan. Jos tilaisuus laskutetaan yhdella laskulla, 8 henkiloa,
laskutusliséa ei peritd. Jos tilaisuudesta l&hetetaan kokous, ateriat
useita eri laskuja on XX hotellilla oikeus peria 5,00 peruutusehto ei ole linjassa maksuehtojen | majoitus
euron laskutuslisé. Maksuaika on 30 paivaa. Sovel- kanssa nain pienen ryhman osalta
lamme korkolain mukaista viivastyskorkoa. pienemman ryhman maksutavasta kirjees- -
sa: "Sovitaan vahvistuksen yhteydessa.” tarjous
Kokouspakettia ei pureta, vaan se laskutetaan sel-
laisenaan riippumatta siita, ovatko kaikki osanottajat
osallistuneet tilattuihin palveluihin.
"Hinnat sis alv” - alv-prosentteja ei mainittu 40 — 50 henk.
12.-15.Puuttui (x4) maininta maksuehto, -a}ikaja viivastysquko pl_Juttui paivaretki,
ei pyydetty asiakkaalta etukateisselvitysta .
laskutustavan sopimiseksi tarjous
(useita erilaisia ryhmatarjouksia samasta 80 henk. ma-
yrityksesta) joitus, ateriat
kokous
tarjous

15 henk majoi-
tus, ateriat ko-
kous

tarjous

40 — 50 henk
4:n kokoussar-
ja

majoitusta,
ateroita, 4 vrk
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tarjous
16.Kateinen tai luottokortti. Laskutettaessa maksu- | Alv kokous- ja ravin- sekavat maksuehdot — ristiriidassa toimi- 35 — 40 henk.
aika on 14 vrk, laskutuslisa 6 €, viivastyskorko 9,5 tolapalveluista 22 % tusehtojen kanssa, joiden mukaan 6 vikin | haivakokous,
%. Laskutus perustuu kolme (3) arkip&ivaa ennen sekd majoituksesta jalkeen tehdyista muutoksista veloitettaisiin ateriat,

vahvistettuun henkildmaaraan kuitenkin niin, etta
ylimenevasta maarasta laskutetaan varauksen koko
arvosta.

Tilaisuutenne viimeinen veloitukseton peruutusaika
on 2 viikkoa ennen saapumista, jolloin pyyddmme
vahvistamaan tilaisuuden minimihenkilomaaran.
Taman jalkeen hyvaksymme 10 % vahennyksen
vahvistamaanne henkiloméaaraan.

Varaaja on vastuussa varauksensa mukaisten pal-
veluiden maksamisesta.

8 %.

100 %
minimihenkilomaaran ilmoittaminen 2 viik-
koa ennen

n 15 majoittuu

tarjous

17.Xx lahettaa vuokrasta laskun. Vuokra maksetaan
seuraavasti:
10 % vuokrasummasta, kun vuokrasopimus on alle-

alv 22 % mainittu ja
ilmoitettu verollinen
hinta ja veron maa-

viivastyskorko ylittda suositukset
monimutkainen perimiskaytantd — kysees-
sa 80 €:n tilavuokra

20 henk koko-
ustilan vuokra-

sopimus
kirjoitettu. 90 % 10 vrk ennen vuokra-ajan alkua. ra
Viivastyskorko 16 %
18.Puuttui puuttui maininta puuttui maksu- ym ehdot 36 henk, ma-
alv:sta joitus, ateriat
kokous 2 pv
tarjous
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19.Liitteessa

Nimilista tulee toimittaa XX hotelliin viimeistaan 7
vuorokautta...2

-majoittujan nimi ja huonejako

-tulo- ja lahtopaiva

Alv mainittu, 8 ja 22
% tuotteiden hinnan
yhteydessa, siséltyy
hintoihin

laskutus pyydetaén sopimaan kirjeen liit-
teen nimilista- otsikon yhteydessa
ei maksuehtoja

15 — 27 henk.,
kokous 2 pv,
majoitus 12:lle

. . . tarjous

-maksutapa ja mahdollinen laskutusosoite
20.Maksutapa Hintaan sisaltyy alv-prosenttiluku puuttui — verokannan 30 henkilon
Kateinen, luottokortti tai laskutus. Laskutettaessa arvonlisavero. Mikali muutokseen varautuminen mielestani yliva- | pajvakokous,
maksuaika on 14 vrk, laskutuskulut 8 euroa/lasku ja | verokanta muuttuu, rovaista suhteessa alv-verokantojen muu- terioit

iiva . il tostahtiin ja -prosessiin AtCHOla
viivastyskorko on 12 %. pidatamme nailta : e
Liitt 4 toimitusehdot i oikeuden hi ei pyydetty maksutavan selvittdmista etu-

Lltisisreo § eI el 0SIn cikeuden nin- kateen, vaikka yritys edellyttaa laskutusso- | tarjous

Mikali asiakas haluaa maksaa tilaamansa palvelut
laskulla, on talla oltava voimassaoleva laskutusso-
pimus Xx Oy:n kanssa.

nan muutoksiin.
Y-tunnus ok.

pimusta

21. Liitteessa kokousvarausten toimitusehdot
Kokousasiakkaille tehdédén aina ryhmalasku = 1 las-
kuf/tilaisuus. Mikali maksuehdoista ei ole toisin sovit-

tu, tilaaja maksaa kateiselld, pankki- tai luottokortilla.

Jos tilaajalla on voimassaoleva laskutussopimus
XXX Oy:n kanssa, voidaan tilaajalle 1&ahettda lasku
jalkikateen. Laskuun lisataan hotellikohtainen lasku-
tuslisa. Pyydamme huomioimaan, etta kaytamme
tarvittaessa osaennakkolaskutusta (tilaisuuksista,
joiden arvo ylittaa 2000 euroa) luottopolitikkamme
mukaisesti. Maksuaika 14 vrk netto ja viivastyskor-
ko 16 %. Pidatamme oikeuden muutoksiin, mikali

Alv-erittelyja on

kokous- ja ravintolapalvelut, ALV 22% ja
hotellihuoneet ALV 8%, mahdolliset muu-
tokset varauksessa vaikuttavat tilaisuuden
kustannuserittelyyn (miten?)

hinnat sisaltavat buffetaamiaisen
(ALV22%), huoneosuuden ALV:n (8%) se-
ka saunan

useassa kohdassa maininta ALV:sta
laskutuslisan maara tasmentamatta
tilaisuuden arvo ylittda 2000 €, ei mainintaa
ennakkomaksusta

kahden paivan
kokous, ateroi-
ta, majoitus,
80 henk

tarjous
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yrityksen luottotiedoissa tapahtuu olennainen muu-
tos.

22. Puuttui

Ei mainintaa alv:sta

puuttui maksuehdot

50 henk

2 pv, majoitus,
vapaa-ajan
ohjelmaa

tarjous
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