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LUKIJALLE

Vuonna 2011 Suomessa kdvi 3,3 miljoonaa vendldismatkailijaa ja he jattivat
Suomeen yli 850 miljoonaa euroa. Venaldiset ovat siis erittdin tdrked matkai-
lullinen kohderyhmé@mme. Silti Suomi ei ole venildisten matkatoivelistalla
ensimmadisend — ei edes 20 suosituimman maan joukossa. Vendldismatkailu
moniin muihin Euroopan maihin kasvaa paljon nopeammin kuin Suomeen.
Emme saa ajatella, ettd vendldisten matkailu Suomeen tulee aina olemaan yh-
td laajaa ja kannattavaa vain siksi, ettd me olemme rajan takana ensimmadisi-
nd. Jos haluamme sdilyttdd hyvan asemamme, meiddn on pystyttava tarjoa-

maan venaldisille uusia ja erilaisia eldmyksid sekd entistd parempaa palvelua.

Odotamme Suomessa kiihkedsti viisumivapautta. On arvioitu, ettd nykyinen
10 miljoonaa vuotuista rajanylitystd kaksinkertaistuu ja vendldisten taalla
kdyttdimd rahasumma nousisi 1,2 — 1,3 miljardiin euroon. T&lld hetkelld Suo-
meen matkustavat vendldiset ovat keskiluokkaa. Heilld on sivistystd, kulttuu-
riharrastuksia ja ostovoimaa. He tulevat Suomeen ostoksille ja lomalle, mutta
my0s olosuhteiden pakosta: Suomen myontamalla Schengen-viisumilla heilld
on oikeus matkustaa ldhes koko Euroopan alueella, mutta turvatakseen seu-
raavan viisumin saannin heiddn on oleskeltava merkittdvissd mddrin myos
Suomessa. Useat vendldiset nimittdin hakevat Suomen myéntaméaa Schengen-
viisumia siksi, ettd sen hakeminen on moniin muihin maihin verrattuna yk-
sinkertaista ja nopeaa. Viisumivapauden my6td menetdmme ne, jotka oleske-
lisivat mieluummin vain Espanjassa, ja toisaalta saamme ne, joilla ei ole varaa
hankkia viisumia eikd siis my06skdan erityistd ostovoimaa. Toki meille tulee
ostovoimaisia matkailijoita kauempaa Vendjdltd, hyvin toimeentulevilta alu-
eilta, joilla asuvilla viisuminhankinta on etdisyyksien takia ollut hankalam-
paa. Pietari on vendldisten suosituin kotimaan matkakohde. Jos Suomeen
padsee ilman viisumia tai pikaviisumilla, ndmé Pietarin-matkailijat piipahta-
vat meilldkin. Viisumivapaassa Suomessa paineet venéldisten mieleisiin mat-
kailutuotteisiin ja parempaan palveluun kasvavat entisestdan, silld toki halu-
amme pitdd kiinni nykyisistd hyvistd asiakkaistamme. Uhkakuvana néen, etta

parhaat asiakkaamme pakenevat Suomesta viljemmille matkailumaille, jotka



tarjoavat uusia eldmyksid, parempaa palvelua ja joissa ennen kaikkea ei ole

liikaa venalaisia.

Kéytan kirjassa sanaa ‘vendldinen’ tarkoittaessani Suomen ja Vendjdn rajan
yli tullutta, vendjdd puhuvaa matkailijaa. Oikea sana olisi 'vendjdnmaalainen’,
joka suomen kielessd kuulostaa kuitenkin keinotekoiselta. Vendjélld sanoilla
‘russki’ ja ‘rossijanin’ on tdrked ero: russki — vendldinen — on kansallisuus,
rossijanin — vendjanmaalainen — on Venijdlld asuva ja yleensd vendjdd osaava
henkil6. Hanen kansallisuutensa voi olla mikd vain. Vendjalla on 130 eri kan-
sallisuutta, 50 eri kieltd ja 20 uskontoa. Maasta 16ytyy satoja eri kulttuureja.
Ihmiset, jopa samaa kansallisuutta olevat, ovat eri alueilla hyvin erilaisia.
My®0s eri kaupungeista olevat eroavat toisistaan suuresti, samoin kaupunki-
laiset ja maalaiset; vanhat ovat erilaisia kuin nuoret, koulutetut erilaisia kuin

tyoldiset. Erot ndkyvét arvoissa ja eldméntavoissa.

Téamén kirjan tarkoituksena on tarkastella venéldisid asiakkaita matkailun
nakokulmasta. Kaikella, minka olen kirjaan sisdllyttanyt, katson olevan olen-
naista merkitystd sille, ettd me Suomessa onnistuisimme tekemédén sellaisia
matkailutuotteita, joista vendldiset pitdvdt, sekd palvelemaan heitd entistd
paremmin. Monet sellaiset asiat taas, joilla on merkitystd kun toimimme Ve-
ndjalld, olen jattanyt kirjasta pois: se ei siis ole tdydellinen kuvaus venalai-
syydestd; vain siltd osin kuin venéldisyyttd on tarpeen osata Suomen matkai-
lussa. Olen lukenut kirjaa varten mahdollisimman kattavasti venéldisid kos-
kevia tutkimuksia, kirjallisuutta, lehtiartikkeleita sekd venildisid matkai-
lusivustoja, joilla matkailijat ovat jakaneet kokemuksiaan. Lukemani olen

suodattanut 25-vuotisen Vendja-kokemukseni ldpi ja tuloksena on tdma kirja.

Tutkimuksen mahdollistivat Eteld-Savon maakuntaliitto, EAKR, Mikkelin ja
Savonlinnan kaupungit sekd Mikkelin ammattikorkeakoulu hankerahoituk-

sen muodossa. Heille kaikille suuri kiitos.

Savonlinnassa syyskuussa 2012

Minna Malankin
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1 MATKAILUSSA KULTTUURIT KOHTAAVAT

1.1 Venadldisen arkipadiva

Elamaé Vendjalld on hyvin stressaavaa monellakin tapaa. Kaikkeen tekemiseen
menee paljon aikaa: kodin ja tydpaikan vilisiin matkoihin, kaupassa kdyntiin;
tehtdvien suorittamiseen, silld hyvin usein niiden tekeminen riippuu monista
eri tahoista. Tekemiseen liittyy paljon kilpailua: aina tdytyy todistaa kyvyk-
kyyttadn, dlykkyyttddn, taitojaan, kauneuttaan. Jopa liikenteessd kilpaillaan.
Kilpailutilanteeseen liittyy aina petetyksi ja vddrin kohdelluksi tulemisen ris-
ki, minkd vuoksi keneenkddn ei tdydellisesti luoteta. Venildisten viljelema
mielilause onkin ”“Luota mutta tarkista!” Vendldiset joutuvat eldiméaén jatku-
vassa epdvarmuudessa, joskus jopa pelossa. Kukaan ei voi varmasti ennustaa
maan politiikkaa, ja mikad pahinta, kukaan ei voi varmasti ennustaa omaa tu-

levaisuuttaan: maksetaanko palkka, sdilyyko tyd, onnistuuko remontti.

Lomamatkan ostaminen on samanlainen stressaava tilanne. Voiko olla varma,
ettd rahalla todella saa, mitd luvataan? Voiko olla varma, ettd matkanjarjestdja
ei vain katoa 1dhtod edellisend pdivédnad ja vie rahoja mukanaan? Voiko olla
varma, ettd lomakohteesta pédasee takaisin kotiin, ettd lentoliput todellakin on
varattu? Ei, varma ei voi olla. Monet vendldiset ovat pettyneet Suomen-
matkoihinsa, silld matkanjdrjestdjd on luvannut yhtd, antanut toista. Erés pet-
tynyt kirjoittaa otzyv.ru -sivustoilla: “Ostimme uudenvuoden matkan Suo-
meen 100 dollarilla. Niin, olisi pitdnyt tietdd, ettei silld summalla mitdédn saa.
Meille luvattiin kolmen tdhden hotelli, uudenvuoden illallinen, joulupukki ja
lahjoja lapsille. Hotelli oli surkea. Illallinen oli se sama seisova pdytd, joka oli
aamiaisella. Joulupukki oli pdissdédn ja lahjat lapsille jaettiin vasta, kun olim-
me jo linja-autossa takaisin kotiin.” Kevaalla 2012 erddn moskovalaisen mat-
katoimiston johtaja varoitti ihmisid ostamasta liian halpoja matkatarjouksia,
joita myydaan kaduilla ja toreilla. Niitd tarjoavat muka-matkatoimistot otta-
vat varausrahat ja katoavat. Vuonna 2011 yksi Vendjdn suurimmista matkan-
jarjestdjistd jatti asiakkaansa pulaan: se toimitti heiddt kohdemaan lentoken-

télle, jonne he myds jdivat — hotellihuoneita eikd paluulippuja ei ollut. Jokai-
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sen piti selvitd itse miten parhaiten pystyi. On siis hyvin ymmarrettdvaa, ettd

vendldinen ei luota matkanjarjestdjiin ja luottaessaankin pelkdd pahinta.

Olemme kaikki kuulleet sanottavan, ettd paras markkinointikeino Vendjalla
on puskaradio — se, ettd matkalla kdyneet kertovat kokemuksistaan ystavil-
leen ja tuttavilleen. Edelld kerrotun valossa tdimd on tdysin ymmadrrettavaa:
vain silloin uskaltaa luottaa, ettd matka onnistuu, kun sen jo kokeneet todis-
tavat sen puolesta. My6s Vendjan valtio on tdysin tietoinen matkailualan
kaupanteon riskeistd asiakkaille. Valtion viralliselle matkailusivustolle
www.russiatourism.ru on koottu kaikki matkanjdrjestdjdt, jotka on lisensoitu,
sekd ne, jotka ovat sen menettdneet (sellaisiakin markkinoilla tapaa). Asiakas
pystyy tddlta tarkistamaan matkanjdrjestdjansa tiedot. Valitettavasti lisensoin-
tiinkaan ei voi tdysin luottaa: asiakkaansa lentokentille jattdnyt matkatoimisto
oli tdysin laillinen. Sivusto antaa asiakkaille myos ohjeita siitd, miten ko. tilan-

teissa voi hakea korvauksia oikeusistuimien kautta.

Onneksemme vendldiset luottavat suomalaisiin huomattavasti enemman kuin
maanmiehiinsd. Siksi matkojen, majoituksen ja aktiviteettien suora myynti
Internetin valitykselld on lisddntynyt ja lisddntyy. Mutta my0s nettiostoksil-
leen vendldiset etsivdt vahvistusta esimerkiksi internetin palautepalstoilta ja
sosiaalisesta mediasta. Joskus Suomeen luotetaan liiankin paljon. Suomen-
matkan odotetaan onnistuvan, palvelun odotetaan olevan korkeatasoista —
varsinkin kun on tiedossa, ettd Suomi ei ole halpa maa. Siksi hyvad mutta ei
paras mahdollinen palvelu voi aiheuttaa pettymyksid, silld se ei vastaa asiak-
kaan korkeita odotuksia. Erds venildinen perhe kertoo huonoista kokemuk-
sistaan itdsuomalaisessa joulupukkikohteessa, joka palveli heitd, yksittdisid
matkailijoita, monta kertaa huonommin kuin paikalla samaan aikaan olleen
tilausbussin asiakkaita. Tuloksena oli pienen lapsen huono kokemus, itku,
suru ja pettymys siitd, ettd joulupukki ei millddn tavalla huomioinut hanta,
vaikka muut saivat lahjoja ja huomiota osakseen. Vanhemmat olivat raivois-
saan kohteen tyontekijoille, jotka olivat tyontdneet heiddt bussiryhman mu-
kaan kertomatta, ettd ryhmaén lapsille oli etukdteen maksettu joululahjat. Per-

he kehottaa nettikirjoituksissaan suoraan: ”Alkaa ikind kiyko taalla!”
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Otzyv.ru -sivustolla pariskunta kertoo, miten he olivat saaneet ruokamyrky-
tyksen italialaisessa ravintolassa Helsingissd. “Miten on mahdollista, etta
Suomessa saa ruokamyrkytyksen?” he kysyvit ja vastaavat itse: "No, ravinto-
lan tyontekijathdn olivat italialaisia, eivdt suomalaisia, siitd asia varmasti joh-
tui.” Mutta olisiko ruokamyrkytys suomalaisessa pizzeriassa todellakin mah-
dottomuus, kuten vendldiset tuntuvat ajattelevan? Pitdisikd Suomen pyrkid
laskemaan vendldisten odotuksia meistd vai pyrkid nousemaan niiden tasal-
le? Kysymys lienee hypoteettinen. Matkustaessaan Suomeen venaéldiset odot-
tavat, ettd heitd ei petetd, ettd heitd palvellaan hyvin, ettd heitd arvostetaan
ihmisind ja yksiloind. Vendldiset odottavat, ettd tuotteet ovat Suomessa kor-
keatasoisia. Usein he ovat kuitenkin joutuneet toteamaan, ettd vaikka tuote
olikin korkeatasoinen, se ei ollut niin hyvé kuin siitd maksettu raha olisi an-

tanut aihetta odottaa.

1.2 Tapoja ja kasityksia

Vendjdlld on vallalla kdsitys, ettd suomalaiset ja vendldiset ovat kulttuuriltaan
samankaltaisia, ettd me ymmarramme toisiamme. Tdma on yksi syy siihen,
ettd moni ensimmadistd kertaa ulkomaille matkustava vendldinen suuntaa ni-
menomaan Suomeen: Suomea pidetddn helppona harjoittelumaana, jossa ei
joudu kulttuurillisesti noloon tilanteeseen; Suomi on turvallinen kohde, jossa
voi kuitenkin oppia ymmartdmaan lansimaalaisuutta ja josta on aikanaan
helppo siirtyd eteenpdin, Eurooppaan. Suomihan on ollut kauan osa Venéjaa.
Neuvostoliitonkin aikana Suomi tarjoiltiin vendldisille pohjoisena veljeskan-
sana. Ja tdytyy muistaa, ettd vendldiset ovat pddsseet matkustamaan vapaasti
vasta vuodesta 1992 eikd 90 % venildisistd ole kdynyt ulkomailla vield ker-

taakaan. Matkustuskulttuuri on siis vendldisille uutta ja hyvin kiinnostavaa.

Naistd kasityksistd ja tosiasioistakin huolimatta Suomi ja Vendja eroavat
huomattavasti toisistaan. Kokoan seuraavaan joitakin kulttuurillisia piirteitd,

jotka asiakaspalvelijan kannattaa ottaa huomioon matkailussa.



1.2.1 Kohteliaisuus

Venildiset ovat kaikin tavoin kohteliaampia kuin suomalaiset. Puhuessaan he
kdyttavat ehdottomasti sanoja 'kiitos’, ‘olkaa hyva’ ja ‘anteeksi’; tavatessa ter-
vehditddn ja erotessa hyvéstellddn esimerkiksi toivottamalla hyvda matkaa.
Keskustelussa teititellddn. Miehid tervehditdan kiddestd, naisille hymyilldén ja
nyokatdan. Lasnd olevaan henkil6on ei viitata sanalla 'hdn’, vaan kéytetdaan
nimed. Suomessahan henkil66n voi viitata vaikka kéddelld ja sanoa 'hdn’, esim.
“"Hén halusi sanoa jotakin”. Vendjdssa tdimd on hyvin epdkohteliasta. Ko. ti-
lanteessa tdytyy joko puhua suoraan hénelle (“Te halusitte sanoa jotakin”) tai
ryhmaille (“Rouva Kasparov/neiti/ Anna Ivanovna haluaa sanoa jotakin”). Jos
asiakaspalvelija ei tieda tai ei muista henkilon nimed, voi kdyttdd sanoja herra

(gospodin), rouva (gospozha) tai neiti (baryshnja).

Venildiset miehet auttavat takin naisen péaille ja aukaisevat hédnelle oven. He
my0s ojentavat kdtensd auttaakseen naista laskeutumaan hankalissa paikois-
sa, esim. korkeasta autosta. Matkailun miespuolisten asiakaspalvelijoiden
kannattaa kehittaa tilannetajuaan ja miettid, milloin heidén olisi hyvé osoittaa
vastaavaa kohteliaisuutta ja milloin ei, silld asia ei ole yksiselitteinen. Mikali
vendldisseurueessa on omia miehid, tdllainen kohteliaisuus kannattaa jattaa

heille oven aukaisua lukuun ottamatta.

1.2.2 Naiset

Venildiset ottavat naiset aina huomioon — tosin usein vain nimellisesti, muo-
dollisen kohteliaisuuden ja heikomman sukupuolen kunnioituksen nimessa.
Myo6s suomalaisen asiakaspalvelijan tulee huomata naiset. Tutkimusten mu-
kaan nimenomaan naiset pitdvdt suomalaista palvelua huonona. Uskon ta-
maén johtuvan siitd, ettd Suomessa naisia ja miehid palvellaan ja huomioidaan
yhtélailla, naisia ei palvella miehid paremmin. Nainen kuitenkin odottaa saa-
vansa positiivista huomiota, jotkut jopa odottavat saavansa sitd runsaasti.

Monet vendldiset naiset laittavat epardoimattd sekd aikaa ettd rahaa kauneu-
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teen; huomio on siitd saatava palkkio. Jos palkkiota ei tule, on hdn luonnolli-

sesti pettynyt.

Suhtautuminen naisiin on yksi tirked erottava tekija maittemme vélilld. Ve-
ndjalla niin naiset kuin miehetkin ovat vahvasti sitd mieltd, ettd naisten ja
miesten vaililld on muutakin eroa kuin se pieni ero, ja ettd naisilla on omat
tehtdvéansd, miehilld omansa. Naisen maailma ja eldmé koostuvat yksistd asi-
oista, miehen toisista. Suurin osa venaéldisistd hyviksyy asian luonnonlakien
mukaisena eikd heille juolahda mieleen kyseenalaistaa sitd. Suomessa taas
miehilld ja naisilla on vain se pieni ero; kaiken muun pystyy tekemdan nainen
ja pystyy tekemddn mies. Suomessa korostuu ihmisyys, olemme ihmisid

kaikki. Vendjdlla me olemme miehié ja naisia.

Naisellisen kauneuden vaatimus on yleisesti hyviksytty normi, joka juontaa
juurensa 1500-luvulla julkaistusta teoksesta “Domostroi”. Nédissd perheille
tarkoitetuissa ohjeissa sdddettiin, ettd naisen tulee aina esiintyd omaa taloaan,
miestddn ja perhettddn edustaen, parhaimpiinsa pukeutuneena eikd hdnen
tule koskaan aiheuttaa miehelleen hdpedd toisten edessd. Vendldiset pukeu-
tuvat edelleen edustavasti niin t6ihin kuin vapaa-aikaankin. Naisen kauneus
maksaa paljon vaivaa, aikaa, rahaa ja jopa tuskaa, mutta miehellekddn asete-
tut vaatimukset eivét ole heppoisia: hdnen tdytyy ansaita rahaa ja asema; ha-
nen tdytyy olla “todellinen mies”. Vendldinen nainen haluaa todellisen mie-

hen ja vain ja ainoastaan hénet.

Suomalaisissa naisissa venéldiset kanssasisaret saavat aikaan ristiriitaisia tun-
teita. Asiakaspalvelijaa neuvoisin kuitenkin unohtamaan ne ja ottamaan
avuksi sisdisen hymyn: my0s naispuolinen asiakaspalvelija pystyy halutes-
saan osoittamaan huomiota vendldiselle naisasiakkaalle. Ensimmadinen tapa
on rehellinen, iloinen hymy, jonka asiakas tulkitsee hyvaksymisend, toinen on
ujuttaa miehelle suunnattuun puheeseen epdsuora kehu, esim. “ja kaunis
rouvanne saattaisi pitdd tdstd”. My0Os vendldinen mies on hyvin tyytyvéinen,

jos hdnen vaimoaan kehutaan.



1.2.3 Kasvojen menetys

Venildiselle on tarkedd olla menettimatta kasvojaan. Usein timéa ilmenee sii-
nd, ettd esimerkiksi englantia tai suomea puhunut venildinen, joka ei ymmar-
tanyt vastausta tai saamiaan ohjeita, ei pyyda toistamaan niitd eikd muuten-
kaan paljasta ymmartamattomyyttadn. Joskus tistd voi aiheutua ongelmia ja
jopa vaaratilanteita. Asiakaspalvelijan tulee siis tarkkailla asiakkaan sanaton-
ta viestintdd ja paatelld, ymmarsikd han, mitd puhuttiin. Jos asiasta on pienin-
takdan epdilystd, kannattaa ohjeet toistaa eri sanoin. Ei kuitenkaan pidé kysya

suoraan, ymmarsiko asiakas, silld yleensa siihen on vain yksi vastaus: kylla.

My6s huumorin ja naurun suhteen on syytd olla varovainen, ettei vendldinen
tunne menettdviansd kasvojaan. Mikali asiakas ei ymmadrrd huumoritilannetta,
hén saattaa tuntea, ettd hinelle tai venildisille yleensd nauretaan. Luonnolli-
sesti asiakaspalvelijan ei pidd myoskddn sanattomalla viestinndllddn ndyttaa,
ettd pitdd asiakasta epdtoivottuna (koska on vendldinen) tai idioottina (koska

tdma ei ymmarra englantia).

Vendjiltd saapuneita matkailijoita on parempi olla kutsumatta venaldisiksi,
mikali asiakaspalvelija ei ole tdysin varma siitd, ettd he ovat vendldisid. Monet
muut Vendjilld asuvat kansallisuudet loukkaantuvat siitd, ettd heitda kuvitel-
laan venaéldisiksi. Asiakaspalvelijan kannattaa kidyttad puheessaan kiertomuo-
toja, esim. “teilld Vendjalla” eikd “te vendldiset”. Kesdlld 2012 erdédssa suoma-
laisessa lehdessé oli suuri juttu Enonkoskella mokkilomaa viettdvista (rikkais-
ta) moskovalaisista. Heti otsikossa puhuttiin vendldisperheen paratiisista.
Haastateltujen nimistd kavi kuitenkin selkedsti ilmi, ettd kyseessé ei ollut ve-
nédldis- vaan armenialaisperhe. Armenialaiset ovat ylpeitad kansallisuudestaan.

Toivon, ettei kukaan kdantanyt heille artikkelia.

Huomattavaa on my0s kieltojen kdyttd. Suomessa pyritdan olemaan kielta-
maéttd suoraan ja vahvasti, mutta vendjdssa kiellon on oltava suora, tosin koh-
telias ‘olkaa hyva dlkddka’ -muoto. Suomalaisen epdmddrdinen “ei tarvitse”

tai “ei se nyt niin” -muoto jda helposti ymmartamattd. Vendldinen ei tulkitse
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sitd ehdottomaksi kielloksi, vaikka se sellainen onkin, ja jatkaa kiellettya te-
kemistd. Vendldiset valittavat, ettd jos Suomessa nikee vendjankielisen kyltin,
se on aina kielto: dlkdd tehko tdtd tai tuota. Jos kylttejd tarvitaan, ne kannat-
taisi kirjoittaa saman tien suomeksi, englanniksi ja vendjdksi, jolloin kielto
koskettaisi kaikkia matkailijoita, ei vain vendldisid. Siten niistd aiheutuisi vé-
hemmaéan mielipahaa. Ensimmadinen tillainen venéldisid mollaava kyltti on
Vainikkalan raja-aseman wc:ssd, jossa kielletddn venéldisid seisomasta pon-
tonreunalla. Tekstin suora assosiaatio on, ettd vain idiootit toimivat niin. Ve-
ndjalla yleisissd vessoissa ei hygieniasyistd pida istua. Vain idiootti tekee niin.
Jos ko. kyltti raja-asemalla on todella tarpeen, sen voisi kirjoittaa myds suo-
meksi ja englanniksi. Me nauraisimme ja ihmettelisimme, mutta sddstdisimme

vendldiset matkustajat hdpedlta.

Toisen haimmastyttdvan kyltin ndin Joulupukin kammarin portaissa Napapii-
rilld kesdlld 2012. Suomeksi, ruotsiksi, englanniksi, saksaksi ja vield kuvalla
tiedotetaan, ettd valokuvaaminen on kiellettyd. Vendjinkielisessd kyltissa sa-
massa rivissd tiedotetaan, ettd vierailijakortti tulee noutaa kdytavan alkupaas-
td. Mitd tiedotteella halutaan sanoa, jad epdselvidksi. Mukanani olleet venaldi-
set reagoivat siithen kuitenkin vihaisesti: kaikki muut paadsevat Joulupukin
kammariin ilmaiseksi, mutta heiddn, venéldisten, taytyy esittdd vierailijakort-
ti! Ja palata takaisin hakemaan se kdytavan alkupddstd vaikka on jonotettu

tdhdn asti! Ja varmaan se maksaakin! Ja vain koska olemme venaldisia!

Suurta ihmetystd herdttdd myos kylpyldhotellin vain vendjankielinen kyltti,
jossa asiakkaita kehotetaan ehdottomasti peseytymédn oman huoneensa kyl-
pyhuoneessa ennen altaille menoa. Asiaa ei mitenkddn selitetd. Yleisin vena-
ldisten tekemd johtopddtds on, ettd suomalaiset pitdvdt vendldisid likaisina
eikd heitd siksi padstetd edes allasosastolle ilman, ettd he ovat ensin peseyty-
neet. Toivon, ettd tdima ei kuitenkaan ollut kylpyldhotellin viestinnédn tarkoi-
tus, ja toivon, ettd peseytymispyyntd perusteltaisiin kyltissd ja kirjoitettaisiin

my0s suomeksi ja englanniksi.



1.2.4 Aika ja jarjestelmaillisyys

Venildinen ei suunnittele elimddnsa etukdteen. Héan ei tee aikatauluja eikd
lopullisia paatoksid. Miksi tekisi? Vendldisessd arjessa tdnddn tehdyt suunni-
telmat romuttuvat huomenna olosuhteiden muuttuessa. Vendjdlla elamisen
taitoon kuuluu joustavuus, spontaanius ja kyky tarttua hetkeen. Lomalle ldh-
tiessd varmistetaan varauksin yosija ja matkaliput. Kaikesta muusta pééte-
tdan paikanpadlld. Siksi on myynnin kannalta ensisijaisen tdrkedd, ettd tuot-

teista on saatavilla tietoa itse matkakohteessa.

Aika ei ole katoava luonnonvara kuten Suomessa. Aikaa on. Venéldisille tar-
koitetut tuotteet kannattaa aikatauluttaa mahdollisimman véljdsti. Tapahtu-
man alkaessa osa osanottajista myohdstyy, viliajalta kukaan ei palaa ajoissa,
silld osanottajat ovat juuri pddsseet jutustelun makuun. Venildiset eivit pista
valjyyttd pahakseen, mikili se on suunniteltu tuotteeseen. Sen sijaan ryhméan
lahdén viivastyminen yhden tai kahden osanottajan takia harmittaa kaikkia ja
saa ryhman huonolle tuulelle, mika ei helpota ohjelmapalvelun tuottajan tyo-
td. Safarin ym. aktiviteetin alkuun olisikin hyvéa kirjoittaa vaikka tervetu-
liaismaljat (alkoholiton vaihtoehto?) ja opas voisi kyselld odotuksia ja koke-
muksia. Ennen kuin huomataankaan, asiakkaat muistelevat innolla edellisia
safareitaan, viihtyvit ja ryhmaytyvat, mikd ennustaa onnistunutta elamysta.
Kun myohéstyneetkin ovat saapuneet paikalle, oppaan tdytyy vain ottaa ti-

lanne hallintaan ja johdattaa asiakkaat varsinaiseen asiaan.

Venidldisid palvelevan asiakaspalvelijan pitdd omaksua sama aika-asenne:
mikédpd kiire meilld? Yritys, joka haluaa venéldisid asiakkaita, huolehtii siitd,
ettd asiakaspalvelijoita on tarpeeksi niin, ettd heiddn ty6tdan ei tarvitse aika-
tauluttaa liian kireélle. Venéldiset valittavat, ettd Suomessa ravintoloissa pal-
vellaan liian nopeasti. Tyhjentyneet tai tyhjenevét lautaset kerdtdan liian no-
peasti pois ja tdydet tuodaan tilalle. “Aivan kuin tarjoilijat olisivat halunneet

padstd meistd eroon mahdollisimman nopeasti”, kertoo erds naisasiakas.



1.2.5 Tunteet

Venildiset sanovat itse, ettd he ovat jarjetontd ja tunteellista kansaa. He luot-
tavat enemman tunteeseen kuin jarkeen. Tutkimusten mukaan yli 90 % vena-
ldisistd katsoo olevansa ortodokseja ja uskovansa Jumalaan. Mutta Hénen
lisadkseen he uskovat myos Buddhaan, pakanallisiin jumaliin, ennustajiin, sel-
vanakijoihin ja noitiin. Sadat tuhannet venildiset asettavat vesikupin televisi-
on ddreen ja kuuluisa selvdndkija TV-showssaan kisittelee sen mielensd voi-
malla siten, ettd veden juoja paranee vaivoistaan. Uusin villitys on koppa-
kuoriaiskuuri, johon kuuluu 200 parantavaa kuoriaista. Ne niellddn eldvina
runsaan veden kanssa. Edes villityksestd julkisuudessa varoittelevat ladkarit
eividt ole saaneet sitd loppumaan. Hyvin usein ja hyvin monessa asiassa vena-
ldiset todellakin kuuntelevat vain tunteitaan, eivét jairkeddan. Kuitenkin vena-
laiset ovat tunnetusti my0s dlykéstd ja taitavaa kansaa: dlykédstd, taitavaa, tun-

teellista ja jarjetonta.

Eri kansallisuuksien valisissd matkailututkimuksissa on todettu, ettd venaldi-
set kiyttavdt lomasta ja matkailusta puhuessaan eniten tunnepitoisia ja arvio-
ta osoittavia sanoja. Myos kulttuuriset stereotypiat ovat tavallisia vendldisten
matkapuheissa. Matkat hankitaan sen mukaan, miltd tuntuu. Pdatokset poh-
jautuvat tunteisiin. Siksi vendldisille pitda tarjota ohjelmapalveluja ja elamyk-
sid, jotka antavat mahdollisuuden tunteisiin jo ostopdatostd tehtdessa: tuote-
kuvauksen, mainonnan, kuvien, vérien ja tekstien tulee ennen kaikkea herat-
tdd positiivisia tunteita. Tuotteet saavat mieluusti sisdltdd my0s jarjettomid
mutta hauskoja elementtejd ja mystiikkaa, silld vendldiselle jarjettomyys on

sallittua ja mystiikka uskottavaa.

Venidldiset ymmartavat tunteitaan ndyttdvad paremmin kuin me suomalaiset.
Me hammennymme: miksi ihminen itkee tai tanssii ilosta julkisesti. Nama
asiat tehdddn Suomessa yksindisyydessa tai vain ldhimpien ldsné ollessa. Pal-
velutilanteessa, jossa ei ole yhteistd kieltd, suomalainen asiakaspalvelija paa-
see tunteitaan liioittelevasti nayttdmalld parempaan lopputulokseen, iloisem-

paan tunnelmaan ja saa asiakkaan toimimaan oikein tilanteessa, jossa hin



10

haluaa tehda vaarin. Vaarintekijd ei nimittdin valttamattd ymmarra tekevansa
vadrin, ja jos ei ole yhteistd kieltd, asiaa on vaikea selittdd. Suuttua voi, mutta
se aiheuttaa suuttumusta my0s asiakkaassa eikd ole varmaa, ettd hidn lakkaa
tekemdstd vadrin. Suutuksissaan ja ymmartamattd miksi asiasta ollaan vihai-
sia, hdn voi pdinvastoin jatkaa tekemistddn entistd paattavdisemmin. Mutta
jos asiakaspalvelija esittdd surua, itkua, epdtoivoa asiakkaan tekemédn asian
johdosta, tdima heltyy ja lopettaa. Hin ymmartdd, ettd hanelle ei olla vihaisia,
vaan tehdyn asian takia ollaan surullisia, eikd vendldinen halua aiheuttaa ta-

hallista surua toiselle.

1.2.6 Taikausko ja mystiikka

Kun Neuvostoliitto hajosi vuonna 1992, maailman eri uskonnot, uskomukset
ja kultit valtasivat maan hetkessd. Tai ehkd ne purskahtivat pinnan alta, jossa
olivat odotelleet vuoroaan koko Neuvostoliiton valtakauden. Tuntui, ettd ih-
miset, jotka olivat ikdnsa uskoneet kommunismiin, eivét pystyneet jatkamaan
eldmédansd ilman uskoa johonkin. Vuoden 1992 jdlkeen alkoivat torimummot
myydé Jeesuksen valokuvia Moskovassa; selvianikijdt ja tietdjit loivat uraa;
kirjakauppojen hyllyt alkoivat notkua noituuden oppikirjoista. Tunnen Puna-
armeijan upseerin, josta tuli Pelastusarmeijan upseeri ja tieddn KGB:n johto-
henkil@itd, joista tuli kirkonpalvelijoita. Ihmisille aiheutettiin onnettomuutta
katsomalla pahalla silméilld, kokonaisten sukujen ylla lepési kirouksia. Kirk-
kokin herasi ja jatkoi toimiaan siitd, mihin oli 80 vuotta sitten jadnyt. Vendjan
ortodoksikirkko on kristityistd kirkoista ainoa, jossa ei ole koskaan tapahtu-
nut uskonpuhdistusta — asia, josta Vendjan kirkko on ylped: se vdittdd olevan-
sa ainoa, alkuperdinen ja aito. Olen osallistunut venéldiseen kirkolliseen kas-
teseremoniaan, jossa mm. kddnnyttiin kirkon ovea kohti, poljettiin kolmesti

jalkaa, sylkdistiin kolmesti ja kdskettiin kolmesti pirua menemadéan pois.

Monille venidldisille taikausko on osa eliméd. He kauhistuvat enteitda. Niinpa
matkailussa heille ei pitdisi niitd antaa. Hyva asiakaspalvelija ei tervehdi
kynnyksen yli vaan antaa asiakkaiden tulla rauhassa sisdlle. Han ei my0s-

kdan tervehdi pdydéan takaa, vaan tulee sen eteen. Lahjaksi ei koskaan pida
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antaa neuloja eikd saksia, silld ne leikkaavat hyvan onnen poikki. Késilauk-
kua tai olkalaukkua ei pidd koskaan laskea lattialle, silld silloin perhe menet-
tad rikkautensa. Lompakkoa ei pidd antaa lahjaksi tyhjand. Syntymattomalle
lapselle ei saa hankkia vaatteita eikd tarvikkeita. POytdd ei missddn nimessa
pidd pyyhkiad paperilla. Suolaa ei saa ojentaa tarvitsijalle vaan sirotin tulee
laskea hédnen viereensd poydalle. Tyhjdd viinapulloa ei saa pitdd poydalld,
vaan se lasketaan lattialle pdydén jalan viereen. Sisdlld viheltiminen saa ai-
kaan koyhtymisen. Matkalle ldhtiessd asuntoa ei pidé siivota, vaan se siivo-
taan vasta palattua. Ennen 1dhtod pitaa istua hetki hiljaa paikoillaan. Kotiin
jadva heittdd lahtijoiden perddn kupillisen vettd, jotta matka sujuisi hyvin ja
epdonnetta. Jos jokin unohtuu, sitd ei saa palata hakemaan, silld se tietda
huonoa onnea. Jos on kuitenkin pakko palata, tulee ennen uutta ldhtda katsoa
peiliin. Sade matkalle ldhtiessd tuo onnea. Onnea ei pida toivottaa, vaan tilan-
teessa kdytetddn vendldistd sanontaa 'ne puha, ne pera’, johon vastataan 'k
tshjortu’. Sanonta on vanhoilta ajoilta vakiintunut, ajoilta jolloin metsastyksen
onnistuminen piti perheen ruuassa. Se toivottaa onnenkokelaalle nollatulosta

— ei hoyhentd eikd sulkaa —johon kokelas vastaa “painukoon pirun luo!’

Me suomalaiset matkailuihmiset emme siis tervehdi vendldisida kynnyksen
emmekd pOyddn yli vaan vddntdydymme tervehtimddn heitd oven eteen
huoneen sisdpuolella. Jos haluamme antaa lahjaksi puukon, sakset tai neuloja,
pyyddmme niistd leikkimielisen kopeekan maksuksi (timd poistaa taian).
Lahjaksi annettavaan lompakkoon tai kdsilaukkuun pitdd sujauttaa seteli tai
kolikoita. Tervetullut lahja venildiselle naiselle on pdytdkoukku, joka sujah-
taa helposti pieneenkin laukkuun ja johon laukun voi péydén &dédreen istahta-
essaan ripustaa. Raskaana olevan naisen masua on turvallisinta olla huomi-
oimatta muuten kuin tarjoamalla tulevalle didille tuolia. Mokeissd pitda eh-
dottomasti olla pOytdrdttejd talouspaperin lisdksi, eikd liina ole pahitteeksi
hotellihuoneessakaan. Hetken istahtaminen ennen esim. safarille 1ahtoa takaa
hyvédn reissun; jos sataa, opas kdantdd sen myonteiseksi tokaisemalla, ettd
sade tuo onnea. Ryhmén ldhtiessd kokemaan mystistd elamystd, kupillinen
vettd perddn heitettynd virittdd tunnelmaan. Ja tdrkedssd tilanteessa, jossa

voitto ja menestys olisi toivottavaa, voi suomalainenkin muistella muutaman
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sanan vendjdd: ne puha, ne pera, mikd lausuttuna kuulostaa 'nie puuha, nie

peraa’.

Suomalaisen asiakaspalvelijan ndin osoittaessa vendldisyyden tuntemustaan
vendldinen luultavasti hymyilee, mutta on tyytyviinen, ottaa asian kohteliai-
suutena ja ajattelee: “Eihdn sitd koskaan tieda - eika siitd varmasti haittaakaan

4

ole...

1.2.7 Lahjat

Venildisten mielestd suomalaisten antamat lahjat ovat usein kummallisia.
Suomessa voidaan antaa lahjaksi rahaa tai lahjakortti, matka, ilmapallolento,
laskuvarjohyppy tai kosmetologilla, kampaajalla tai hierojalla kdynti. Vena-
laisen mielestd tédllainen lahja menee liiaksi henkilokohtaisuuksiin. Se tuntuu
vihjaavan, ettd hinelld ei itsellddn ole varaa ostaa haluamaansa tai ettd hédnel-

14 on huono kampaus. (Mustajoki & Protasova, 2002.)

Venildiset ottavat mielellddn vastaan lahjoja ja antavat niitd mielelldén. Lah-
joilla rakennetaan lampimdmpéd suhdetta, mutta ehdottomia ne eivit ole
endd liike-eldaméassdkddn, silld nyky-Vendjdlld kaikkea on ja kaikkea saa muu-
tenkin. Hyva neuvottelu, jossa molemmat osapuolet saavuttavat tavoitteensa,
on tarpeeksi palkitseva ilman lahjojakin. Matkailussa lahjoja kannattaisi kui-
tenkin kdyttdd entistdi enemmain. Pienilld lahjoilla saadaan asiakas hyville
mielelle ja annetaan hénelle tirked muisto. Jo lahjan tai muiston saaminen voi

kdantad vaa’ankielen ja asiakas valitsee lahjanantajan tuotteen toistekin.

Koetuista elamyksistd ja ostetuista palveluista olisi hyvé jadda kateen jotakin
konkreettista kuten diplomi (osallistujalle ilmainen) tai valokuva (ostettavis-
sa; vrt. poseeraus Joulupukin kanssa). Tuotteen hintaan kannattaa laskea mu-
kaan pieni matkamuisto. Yllatysmuisto pitdd my6s mainita tuotekuvaukses-
sa, silld se on niitd viimeisid silauksia, jotka vaikuttavat asiakkaan paatdksen-
tekoon. Retkilld ja safareilla ennen matkaan ldhtda jaettavat lippikset, rinta-

merkit tai kdsivarsinauhat yhdistdvdt ryhmda henkisesti ja edistdvit iloista
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tunnelmaa, saavat aikaan me-henked, mikd puolestaan edesauttaa matkan

onnistumista ja asiakkaiden tyytyvéaisyytta.

Veniilidisille lahjoiksi sopivat kaikki pienet matkamuistot. Lisdksi sopivat suk-
laakonvehdit, mutta ei minttutdyte eika -kuori eikd salmiakki tai lakritsi. Ku-
kat ovat aina hyvid lahjoja naisille, mutta ne tdytyy purkaa kddreestd ennen
ojentamista. Mokkeihin tervetuliaislahjaksi sopii esimerkiksi kahvipaketti tai
emdnndn leipoma pulla tai rieska. Vendldinen pyrkii mahdollisuuksien mu-
kaan antamaan vastalahjan, joten jos asiakaspalvelija sellaisen saa, hdnen tdy-
tyy ottaa se vastaan hymyillen ja kiitellen. Jos lahja on paketissa, se pitdd ava-

ta antajan ollessa ldsna ja ihastus sisdltoon tulee ndyttad ilmein ja sanoin.

1.2.8 Vieraanvaraisuus

Kun venidldinen tulee Suomeen, hén ei ajattele olevansa turisti, hdn ajattelee

olevansa suomalaisten vieraana.

Erds venidldinen nainen kertoi, miten héin oli pienen suomalaisen paikkakun-
nan linja-autoasemalla tutustunut suomalaiseen naiseen ja tdma oli kutsunut
hénet vierailulle kotiinsa. Suomalainen oli laittanut kahvia, pullaa ja marjapii-
rakkaa sekd avannut suklaakonvehtirasian poytddn. “Kuinka surkeat anti-
met!” vendldinen huudahti kuvatessaan kahvipdytdd my6hemmin ystéavilleen

ja pyoritti silmiddn suomalaisnaisen epdvieraanvaraisuudelle.

Luokseni saapui vendldisid tuttaviani. He tulivat illalla ja heiddn oli maara
jdada yoksi. Olin valmistanut kaksi suurta pellillisti muhevaa pizzaa ja ison
kulhollisen hedelmésalaattia. Sy6tydamme huomasin erdan tuttavani itkevéan.
Ihmettelin, mikd hdtdnd. "Minulla on ndlkd”, nainen nyyhkytti. Katsoin ih-
meissdni muihin vendldisiin ja kysyin, oliko heilldkin ndlkd. He vastasivat
myontdvasti. Menin pakastimelleni ja kaivoin esiin kaikkea sieltd 16ytyvaa
syotavaksi kelpaavaa, lammitin ne ja keitin lisdksi perunoita. Vieraani séivat

myohddn yohon.
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Kun venildiset kestitsevét vieraita, he tekevdt sen perinpohjaisesti. Poytda
jatketaan, mik&li mahdollista, ja se peitetddn puhtaalla liinalla, tdytetddn sa-
laateilla, eri ruokalajeilla, hedelmilld, leivélla ja juomilla. Vieraiden eteen lai-
tetaan kaikkea, mitd talosta 16ytyy, eikd missddn pihistelld. Ruokaa on paljon.
Kestitystd varten ostetaan parhaat ruoka-aineet ja juomat, vaikkei isdntavaella
edes olisi niihin varaa. Eménta tdyttda ruokailijoiden lautaset ja tuo lisdd ruo-
kalajeja keittiostd sitd mukaa kun pdyddssa olevat hupenevat. Isantd puoles-
taan pitdd huolen siitd, ettd lasit eivdt padse tyhjenemdén. Vierasta kunnioite-
taan ja arvostetaan, ja isantdvéki tekee kaikkensa hdnen viihdyttamisekseen.
Vierailun aikana kerrotaan juttuja, muistellaan menneitd, keskustellaan hen-
kevid ja mahdollisesti my0s lauletaan ja tanssitaan. Vieraat tuovat usein mu-
kanaan juomaa tai kukkia, hedelmii ja suklaata. Kukkia tulee ehdottomasti
olla pariton maard, silld parillinen tarkoittaa hautajaisia. Kukat ojennetaan
emdnnélle ilman kddrepaperia ja pullo annetaan huomiota herédttamatta isan-
ndlle poytddan pantavaksi. Vaikka vieraat tulisivat ilmoittamatta ja keskelld
yotd, heiddt otetaan vastaan eikd heiddn aiheuttamansa vaivan tai harmistuk-
sen saa antaa niakya. Kiireisen elamdnmenon vuoksi venéldisetkin arvostavat
sitd, ettd vierailuista sovitaan etukdteen. Vain todelliset ystdvéat ovat tervetul-

leita aina ja missd tahansa tilanteessa.

Viedessddn seurueensa ravintolaan isdntad haluaa kaiken olevan herkullista ja
kaikkea olevan runsaasti. Ruokaa pitdd jadda yli. Jos kaikki tarjottava tulee
syodyksi, juhla on ollut epdonnistunut. Tarjoomusten pitdisi myods nadyttaa
komealta ja pdyddn upealta. Orkesterille maksetaan tiettyjen kappaleiden
soittamisesta ja niiden omistamisesta milloin pdivdnsankarille itselleen, mil-
loin erityisen tdrkedlle tai kauniille vieraalle. Maljoja nostetaan ja maljapuhei-
ta pidetdan. Naisille tilataan ruusuja ja ruokalajien vilissd kdydddn pyorahte-
lemédssd tanssilattialla. Illan isdntd maksaa kaiken. On hdnen etuoikeutensa
padstd ndyttdimaan vaurautta ja vieraanvaraisuutta. Kenenkédén ei pida laskea
kuluja, kieltdytya tarjoamisista tai kauhistella illan hintaa saati miettid suoma-

laiseen tapaan sitd, miten paljon ruokaa menee hukkaan.
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Kun venildisid pyydetddn arvioimaan, mikd vaikuttaa matkailutuotteen laa-
tuun, ensimmadisend listalla ovat ihmiset: heiddn iloisuutensa, hyvéantuulisuu-

tensa ja vieraanvaraisuutensa.

1.2.9 Juominen

Venildinen keskiluokka, johon suurin osa matkailijoista kuuluu, ei juo pdih-
tydkseen. Votkaan ja maljoihin liittyy todella paljon perinteitd, symboliikkaa
ja arvostusta. Juominen on rituaali. Kaikissa juhlissa ja ystdvien kokoontumi-
sissa juodaan. Kaikki uusi, oli se pesukone, televisio tai tyopaikka, toivote-
taan tervetulleeksi votkaryypylld, jonka pieninkddn tarkoitus ei ole johtaa
humalaan eikd edes ryyppddmiseen. Haudoilla nostetaan hiljainen malja
edesmenneiden muistolle. Lauren (2009) kutsuu tapaa osuvasti sakraaliksi.
Venildiset itse eivit ole tdtd pyhyyttd tiedostaneet, vaan hammastyvit vait-

teestd mutta eivat pidd sitd vadrana.

Juomiseen kuuluu maljojen nostaminen. Ensimmadinen malja kuuluu isdnnan
nostaa ja se juodaan vieraille. Seuraavan maljan saa pitdd kuka tahansa vie-
raista, tosin se, joka pitdd itseddn tarkeimpédnd, pyrkii vastaamaan isdnnan
maljaan ensimmadisend. Yleensd aina juodaan maljat mm. eménnadlle, naisille
yleensd seka niille, “joita ei ole” tai “jotka ovat merelld”. Jalkimmadiselld mal-
jalla muistetaan siis edesmenneitd mutta my0s niitd, jotka ovat kaukana ei-
vatka siksi voi olla mukana juhlassa. Naisten maljan miehet juovat seisten.
Muuten maljojen aiheet ovat vapaat. Maljapuheet ovat usein huumorilla
hoystettyjd, mutta tarpeen vaatiessa niissd voidaan my0s antaa tunnustusta ja
kiittdd toista osapuolta. Maljapuheiden pitiminen on taitolaji, jota pidetddn
Vendjilla suuressa arvossa. Vieraiden ollessa lahdossa juodaan vield viimei-

nen malja, 'na pososhok’, hyville kotimatkalle.

Kaikkia maljoja ei ole tarpeen juoda pohjaan asti, vain ensimmadinen seka
naisten malja (miehet juovat). Muita maljoja voi vain kédyttdd huulilla. Isan-
ndn pitdd kuitenkin joka maljan jdlkeen “uudistaa” juomat kaatamalla tyhja

lasi tdyteen tai lisddmadlld pari tippaa tdyteen lasiin. Toisin sanoen, mitd
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enemman juot, sitd enemman joudut juomaan, silld lasisi on aina tdysi. Jos
vain kdytat huulilla, votkamaérasi kasvaa vain muutaman tipan per maljojen

kohotus. Lasia ei ole tarpeen tyhjentdd myodskddn ennen pdydastd lahtemista.

Venildinen keskiluokka ei koskaan juo ilman runsasta maarda ruokaa. Suo-
malainen tapa on mennd ravintolaan, syddd ensin nopeasti ruoka ja nalka
pois ja sen jdlkeen alkaa juoda paukkuja. Ennen pitkdd suomalainen on kun-
non humalassa. Venildinen sy6 runsaasti aterian aluksi, mutta venyttdd paa-
ruokaa koko illan ajalle, silld jokaisen maljan jdlkeen syddédédn pala tai kaksi.
Ndin vendldinen tulee nousuhumalaan ja hyville tuulelle, mutta ei niin hu-
malaan, ettd menettdisi kontrollin. Vendldisten kanssa juhliminen on hauskaa,

silld kaikki osaavat kdyttaytya.

Térkeissd tilaisuuksissa kuten hdissd on tapana kdyttdd seremoniamestaria,
joka puhuu itse mutta my6s jakaa puheenvuorot vieraille. Seremoniamestari
on usein juhlakalujen hyva ystdva ja hdnen paikkansa juhlapdydédssd on hei-
dédn lahelladn. Han johtaa juhlan kulkua. Mikaili paikalla on seremoniamesta-
ri, on syytd odottaa, ettd hdn kutsuu pitimdan onnittelupuhetta ja ojentamaan

lahjan.

Vendjan tydvdenluokan juomatavat ovat hurjemmat ja perjantaipullo tavan-
omainen asia. Tyovdenluokkaan kuuluvat eivét kuitenkaan matkustele paljon
ulkomailla. Asia voi toki muuttua, jos viisumivapaus koittaa, silld mm. Suo-

meen on mahdollista saapua hyvinkin pienelld budjetilla.

1.2.10 Sauna

Kysyttdessd vendldisiltd, mitd he odottavat Suomen-lomaltaan, yksi vastauk-
sista on ehdottomasti sauna. Venildisten kdsitys suomalaisesta saunasta on
usein vadrd. Yleisin kdsitys on, ettd suomalainen sauna on kuiva ja hyvin
kuuma. Saunamittari kipuaa yli sataan asteeseen eikd 16ylya heitetd. Joiden-
kin mielestd suomalaiseen saunaan kuuluu seindsta tuleva sakea hoyry, jonka

lapi hddin tuskin nédkee. Usein olen kuullut viitettivan my®0s, ettd suomalai-
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sessa saunassa lauteilla makoilun jdlkeen ei kdyda suihkussa. Toisin sanoen
ne vendldiset, jotka eivét ole kdyneet suomalaisessa saunassa, eivit valttamat-

td tiedd, millainen se on.

Periaatteessa vendldinen ‘banja” on hyvin samanlainen kuin sauna. Venaldiset
kuitenkin nauttivat saunasta aivan eri tavalla kuin suomalaiset. Venaldisilld ei
yleensd ole omaa saunaa, vaan he kdyvét yleisissd saunoissa tai yksityisten,
esim. hotellien saunoissa. Monilla tyopaikoilla kuten kaupungeilla, pankeilla
ja suuryrityksillda on omat edustussaunansa, jonne ulkopuoliset eivit padse.
Hotelleista ja yleisistd saunoista voi varata erillisen saunahuoneiston, jonka
taso ja hinta vaihtelevat vaatimattomasta ylelliseen. Saunahuoneisto varataan

vahintdadn kolmeksi tunniksi ja sinne menoa varten kerédtdan kaveriporukka.

Saunahuoneisto koostuu tilavasta pukuhuoneesta, jossa on useita lavereita tai
muita makuusijoja; teehuoneesta, jossa on pdydat, tuolit tai penkit, vedenkei-
tin ja astioita; l0ylyhuoneesta, joka on yleensa todella kuuma ja pesuhuonees-

ta, jossa on suihkut, vadit ja uima-allas. Lisdksi huoneistossa on oma vessa.

Saunaan menndédn joko nais- tai miesporukassa, harvemmin perheend. Jos
porukassa on sekd miehid ettd naisia, tarkoitus on harrastaa saunomisen li-
saksi seksid. Tata varten on luksussaunoissa pari erillistd laverihuonetta, joi-
den oven saa kiinni tai ainakin verhon eteen. Saunassa kierretddn huoneesta
toiseen: kdydadn 16ylyssd, levdtadn lavereilla, keitetddn teetd, sydddan salaat-
tia, hedelmid, voileipid, hilloa tms. "kevyttd”, jutellaan, levétddn lavereilla,
kdydaan 16ylyssd. Naisporukat kokeilevat kaurapuuronaamioita, juovat teeta
ja syovat piirakoita, lepdavat lavereilla, hoitavat kynsid, kdyvét 16ylyssd jne.
Ndin vietetddn useita tunteja ja kaikilla on mukavaa. Saunassa levétdan ja
unohdetaan arki. Miehet juovat saunassa usein votkaa, naiset yleensd eivit.
Miehille sauna on myos sosiaalisten suhteiden lujittamispaikka, silld saunan
voi ystdvdapiirilleen tarjota vaikkapa kaupungin virkamies, joka saa kdyttda
kaupungin luksussaunaa ilmaiseksi. Seurustelu on hauskaa, mutta huono-

kuntoiselle my0s rasittava velvollisuus, silld viina ja kuumuus ei ole terveel-
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linen yhdistelma. Sen tietdvat my0s vendldiset, mutta seurapiiriin pddssyt

pitdd asemastaan kiinni terveytensdkin uhalla.

Venildiset ovat ylpeitd saunastaan. Osa kdy saunassa sddnnollisesti, esim.
joka lauantai. Usein sauna viekin sitten koko pdivén, joten muuta ohjelmaa
samalle pdivalle ei voi suunnitella. Osa tilaa saunan ex tempore silloin kuin
mieli tekee. Suuri osa vendldisistd ja muista Vendjan kansallisuuksista kdy

saunassa, myos lampimilla alueilla.

Saunan 16ylystd ollaan kahta mielta: toisista se on barbaarista, toisista se kuu-
luu asiaan. On olemassa vendldisid saunoja, joissa kielletddn 16ylyn heitto.
Lauteilla ollaan vanha villamyssy pédéssd tukkaa ja pddtd suojaamassa, fik-
suimmat kdyttavat varta vasten valmistettua saunahuopahattua. Omalla po-
rukalla ollessa muuta vaatetta ei tarvita, mutta yleisessd saunassa kietoudu-
taan lakanaan. Laudeliinaa kédytetddn, ja se on ehdottomasti iso paksu lakana,
ei pefletti. Venéldisissa on edelleen taitavia 10ylyttdjid. Yleensa vain 16ylyttajat
kayttelevat vastoja. Loylytettdvd makoilee sata-asteisen saunan yldlauteella ja
16ylyttdja ripsottelee, sivelee ja hakkaa vastallaan tarkassa jdrjestyksessd ja
vuorotellen 16ylyn kanssa. Monien mielestd paras sauna on lehmuspuusta
rakennettu. Se on myds terveellisin. Saunalla katsotaan olevan terveyttd edis-
tdvid ja jopa parantavia vaikutuksia. Saunan ei kuitenkaan katsota sopivan

raskaana oleville naisille eikd pienille lapsille.

EsimerkKki siitd, millainen voisi olla venélédisille suunnattu saunatuote

- Suomalaisessa luontoympéristdssa hyvé, tilava sauna, jossa on sekd kollottelymah-
dollisuus etté teenkeitin, astioita ja vaikkapa pirttikalusto.

- Venildiset saisivat valita itse sisdllon saunakansiosta: saunalla perushinta (vastat
kuuluvat hintaan); valittavissa erilaisia ruokia ja juomia teestd samppanjaan; menus-
sa myos valittavana paikallisia hilloja, hunajaa ja kalasdilykkeitd; saunan perushin-
taan kuuluvat paperipefletit ja pyyhkeet, mutta ostettavissa kauniit (venéldisin sil-
min kauniit) kédsintehdyt huopahatut ja laudeliinat, jopa ylelliset kylpytakit ja -tossut;
valittavissa erilaisia turve- ja muita naamioita, hoitoja ja hierontoja;

- kalliimmassa perussaunassa voisi olla turve- ym. ilmaisndytteitd kokeiltavaksi;

- 16ylyttdja tilattavissa — 16ylytyksestd tdytyy kehittdd seremonia loitsuineen ja tarinoi-

neen.
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- ei unohdeta kukkia. Niitdkin pitdd olla porukan naisille tilattavissa;
- saunan vuokra-ajan on oltava tarpeeksi pitkd, useita tunteja (tunti — kuten Suomessa
on tapana — ei riitd).

Asiakaskohderyhmai: kaveriporukat, usean ystdvaperheen muodostamat ryhmaét, incentive-
ryhmat
Ideana on, ettd vendldinen voi etukéteen valita ja tilata kukkarolleen sopivan saunatuotteen.
Rikkaat laittavat mielellddn rahaa hemmotteluun ja venildiset isinndt ovat hyvin anteliaita
vierailleen ja naisilleen, silld se kuuluu kulttuuriin. Tilattu tuote toimitetaan ajoissa saunalle
ja vendldiset jatetddn nauttimaan eldméstddn rauhassa. Eli ei saunan omistajaa nurkan taakse

kurkkimaan.

1.2.11 Pienia kulttuurieroja

Venidldinen jonotussysteemi aiheuttaa usein harmaita hiuksia muunmaalaisil-
le matkailijoille. Jono Joulupukille ei ndytd kovin pitkéltd ja englantilaisturis-
tit asettuvat sithen. Kun Kammarin ovi alkaa hdamottdd, jostakin tulvahtaa
paikalle viisikymmentd venéldistd, ja kaikki asettuvat englantilaisten eteen.
Englantilaiset ovat raivoissaan. Vendldiset puolestaan ovat jonottaneet aivan
totutun kdytantonsa mukaan: jonoon jdtetddn yksi seurueen jdsen, joka odot-
taa ja varaa paikkaa kaikille muille, jotka puolestaan kédyttavat aikaa hyodyl-
lisesti muihin asioihin. Vendjilld nédin jonotetaan aina. Valttimatontd ei ole
edes jattdd yhtd ihmistd jonoon, kunhan varaa paikan jonossa edellisen taak-
se. Tastd johtuen vendldinen kysyy jonoon liittyessddn, kuka on viimeinen, ja
saatuaan tiedon voi ilmoittaa olevansa seuraava tdimén takana ja ldhted pois.
Kun jonoon liittyvé seuraava henkild kysyy, kuka on viimeinen, hinelle ker-
rotaan, ettd "tuo ja hdnen jdlkeensd vield yksi’. Sama jonotussysteemi tuntuu
olevan venildisten kdytossd myds mm. Savonlinnan Prismassa, eivdtkd suo-

malaiset kassalle jonottajat yleensd asiasta ilahdu.

Venidldisetkddn eivdt pidd jonottamisesta, eivdt varsinkaan lomalla. Usein lo-
malaistenkin tdytyy silti jonottaa: rajalla, lentokentdn terminaalissa, odotus
hotellin aulassa kunnes huoneisiin pddsee. Odotus saa matkailijat pahalle
tuulelle. Tutkimusten mukaan ne, joilla on huonoja kokemuksia matkan alus-
sa, ovat tyytymattomimpid myohemminkin, ja kiinnittdvat tavallista enem-

mdn huomiota puutteisiin jdrjestelyissd sekd muuhun ndkemaddnsa kieltei-
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seen. Siksi matkanjdrjestdjan tulisi huomioida odotuskohdat ja jarjestdd nii-
den ajaksi jotakin tekemistd. Vahintdankin lapsille tulisi jakaa puuhakirjoja tai

muuta, mikd saa heidat viihtymdan myos odottaessaan.

Puhuessaan venéldinen tulee ldhemmaksi kuin suomalainen, ja koskettami-
nen on hdnelle normaalia. Asiakaspalvelijan ei pidd astua kauemmaksi vena-
ldisen ldhestyessd, silld se tulkitaan alitajuisesti vastenmielisyyden osoituk-
seksi. Vendldinen kayttdd viestinndssddn enemman ilmeitd ja eleitd kuin suo-
malainen, ja hdntd hammentdd suomalaisen liikkumattomat kasvot. Han ko-
kee vaikeuksia ymmartdd, mitd suomalainen asiasta ajattelee tai tuntee. Siksi
asiakaspalvelijan kannattaa pyrkid tavallista painokkaampiin ilmeisiin.
Yleensdkin vendldinen arvostaa ryhdikkyyttd; tuolissa ei puolimakailla, jalko-
ja ei nosteta toisen pééalle eikd venytetd suoraksi. Jalkoja eikd varsinkaan ken-

kid saa missddn tapauksessa nostaa poydalle.

Venildiset eivdt mielld Suomea eurooppalaiseksi maaksi vaan Pohjolaan tai
Skandinaviaan kuuluvaksi. Heiddn mielestddn Pohjoista ovat Liettua, Latvia,
Viro, Tanska, Suomi, Ruotsi ja Norja. Vendldiset eivit aina tiedd mydskdan

sitd, ettd Suomen luterilainen kirkko on kristitty kirkko.

1.3 Stereotypioista

Stereotypiat ovat luonnollinen mutta usein toimintaa hankaloittava asia, joka
on yhteinen kaikille kansoille: meilld suomalaisilla on stereotypioita venaldi-
sistd ja vendldisilld on stereotypioita suomalaisista. Jos tarkoituksemme on
toimia ja menestya toistemme parissa, esim. matkailun alalla, on tdrkeda tun-
nistaa omat ja tietda toisten stereotypiat. Kun omat stereotypiamme ovat tie-
dossa, voimme kasitelld niitd jdrjelld ja toimia muutenkin kuin tunteeseen
perustuen. Kun taas tiedimme vendldisen asiakkaamme mahdolliset stereo-
typiat meistd, voimme valita haluammeko vahvistaa niitd vai pyrkid niitd

muuttamaan.
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Stereotypia on laajalle kansanryhmélle yhteinen késitys jostakin toisesta laa-
jasta kansanryhmadstd. Usein stereotypiat perustuvat ennakkoluuloille ja hu-
hupubheille. Stereotypian avulla kansa pyrkii suojelemaan itseddn tuntemat-
tomalta, jota ei ymmarretd ja siksi peldtddn. Valitettavasti tédllainen asenne
estdd todellista tietoa ja ymmarrystd ja voi johtaa jopa sotiin. Stereotypia on

tyypillisesti kielteinen, mutta voi olla my&s myonteinen.

Ns. henkilokohtainen stereotypia on kansallista stereotypiaa luotettavampi,
jopa hyodyllinen tydkalu kulttuurien vilisessd kanssakdymisessd. Henkilo-
kohtainen stereotypia syntyy tiedon, kokemuksen ja ajan myoétd: ihminen,
joka on pitkddn toiminut jotain toista kansallisuutta edustavien henkildiden
keskuudessa, muodostaa oman kasityksensa siitd, millaisia he ovat ja miten
heiddn kanssaan tulee toimia. Tdimén prosessin aikana hén tavallisesti hylkaa
yleiset stereotypiat ja rakentaa tilalle omiaan, tarkempia, mutta ymmartaa
samalla, ettd yhtddn kansaa ei voi tyhjentdviasti stereotypioilla luokitella.
Henkilokohtainenkaan stereotypia ei siis koskaan ole ainoa oikea toisen kan-
san luonnehdinta, vaan vain yksi monista. Se kuitenkin auttaa tekeméén oi-

keita pdatoksid ja toimimaan oikein toisen kansan keskuudessa.

1.3.1 Venildisten stereotypioita suomalaisista

Kun suomalaista pyytdd kertomaan, millaisina Suomessa venildisid yleensa
pidetéddn, kertyy pitka lista stereotypioita. Mutta harvemmin tieddmme, mita
vendldiset sanovat, kun heitd pyydetddn kertomaan, millaisina Vendjalla pi-
detddn suomalaisia. Ilahduttavaa kylld, venildisilld on suomalaisista my0s

myonteisid stereotypioita, ei pelkdstddn kielteisia.

Venidldiset kunnioittavat suomalaisten rehellisyyttd, joskin pitdvit sitd usein
my0s naiiviutena. Suomalaisia pidetddn luotettavina, ainakin luotettavampi-
na kuin venéldisid tai useimpia muita kansoja. Venildiset arvostavat suoma-
laisten tapaa pitdd huolta maastaan: talot, tiet ja ymparistd ovat heiddn mie-
lestddn hyvdkuntoisia ja siistejd. Kunnioituksesta tdtd asiaa kohtaan myos

vendldinen usein Suomessa ollessaan pitdd ylla siisteyttd ja jarjestystd aivan
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eri tavalla kuin kotonaan Vendjilld. Venildiset ovat tottuneet ajattelemaan
suomalaisia nuorempana veljeskansana, ystdvind. He ajattelevat usein, ettd
Suomi on kulttuuriltaan samankaltainen maa kuin Vendja eli tddlla on ensi-
kertalaisenkin linteen matkustavan helppo pérjatd. He uskovat, ettd Suomen
ja Vendjan juomakulttuuri on samanlainen, samoin suomalainen ja venaldi-

nen musiikkimaku ja huumorintaju.

Venildiset uskovat, ettd Suomessa on hyva palvelu jo ldhtokohtaisesti, onhan
hintataso korkea. (Toisaalta Vendjdn mediassa vaitetddn usein, ettd lansimais-
sa vendldisiltd pyydetddan korkeampaa hintaa kuin muilta.) Suomessa ravinto-
laruokailu ei yksinkertaisesti voi aiheuttaa ruokamyrkytystd. Suomessa tyo
tehddén taiten ja rehellisesti, joten suomalainen tuote on parempi kuin vas-
taava vendldinen. Suomessa tehty astianpesuaine kestdd kaksi kertaa kau-
emmin kuin Vendjdlld tehty samanmerkkinen. Suomalaisessa suklaassa kaa-
kaota ei ole korvattu soijalla. Maito happanee vanhaksi kunnon piiméksi eika
vain muutu pahanmakuiseksi massaksi. Suomalaisten tuotteiden raaka-

aineiden laatuun voi luottaa.

Veniliiset uskovat, ettd Suomi on oikeudenmukainen maa: tadlla rikas mak-
saa enemmadn veroja kuin koyhd, rikas saa isommat liikennesakot. Vendjalla
kerrotaan tapauksesta, jossa ison suomalaisen yrityksen johtaja maksoi
170 000 euron ylinopeussakon. Jos poliisi pysdyttdd vendldisen autoilijan tiel-
14, tdima voi luottaa siihen, ettd asia hoituu oikeudenmukaisesti ja nopeasti ja
matkailija pddsee hetimiten jatkamaan matkaansa. Kuulemma Suomen poliisi
aikoinaan sakotti Aleksanteri IIl:kin luvattomasta kalastuksesta. Suomessa on

helpompi ansaita ty6td tekemadlld kuin varastamalla. Suomalainen ei orjaile.

Suomalainen on juro, hiljainen, itsepédinen ja hidas. Venildisen vitsin mukaan
siind, missd muut ihmiset koostuvat 95-prosenttisesti nesteestd, suomalainen
koostuu jarrunesteestd. Suomalainen on tyhmd, dlyllisesti rajallinen — siitéd
todistaa my06s hitaus. Suomalainen on taipuvainen juopotteluun ja vékival-
taan. Suomalainen on myo6s pitkdvihainen, kostonhaluinen ja julma. Suomen

kieli on primitiivinen ja kdyha.
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1.3.2 Me ja he - lyhyesti

Arto Mustajoki ja Jekaterina Protasova (2002) ovat ansiokkaasti tutkineet
suomalaisten ja vendldisten késityksid itsestddn ja toisistaan. Seuraavassa
muutamia ndissd tutkimuksissa esille tulleita eroja suomalaisten ja venaldis-

ten valilla:

0 Tyotehtdvdn tekeminen

- Vendliisille on tirkedd, ettd tavoite ja tehtdvananto ovat selkeédt. He ei-
vét kiinnitd huomiota niinkdan konkreettiin tekemisjdrjestykseen tai
tekotapaan eivitka ohjeisiin, silld kaikki tietdvét, ettd kukaan ei niité
lue. Kun tehtdva on annettu, ei mietitd, miten se tehdddn vaan jokainen
tekee oman osuutensa.

- Suomalaiset jakavat tehtdvan teon roolit, suunnittelevat tehtdvan te-
koon kdytettdvan ajan, vilietapit ja -tavoitteet. Suomalaisia héiritsee
ajatus, ettd joku voi jattdd osuutensa tekemattd, jolloin koko tehtdava

epdonnistuu.

o0 Tydoskentely

- Venadliisille on tirkeda tehdd tyotd yhdessd, jakaa ajatuksiaan, tietojaan
ja tuntojaan tyon tiimoilta sekd juhlia yhdessa tyon tulosta. Tuloksen
saavuttamisessa yksin ei ole mitddn mieltd. Ryhméty6ssa vastuu siitd,
ettd tyo tulee tehdyksi, sédlytetddn yhdelle.

- Suomalaisten mielestd ty6td voi hyvin tehdd myos yksin. Ryhmétyossa
heille on tarkeds, ettd kaikilla on sananvapaus ja oikeus saada ddnensa

kuuluviin.

O Juhliminen

- Venadliisille juhlat ovat tyon huipennus. Juhlat ovat iloinen ja hauska
tapahtuma ja juhlan tunne on tarkedmpi kuin juhlakoristeet.

- Suomalaisilta juhlat vaativat valmistelua ja koristelua. Itse juhlaa viete-
tddn rauhallisesti ja ilman stressid, jotta toiden jatkaminen myéhem-

min ei olisi hankalaa.
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Mielenkiintoista on my0s se, ettd kun asiat menevat huonosti, suomalaiset
syyttavat itseddn, vendldiset muita. Suomalaiset pitdvét itseddn realisteina,
vendldiset pitdvat heitd pessimisteind. Vieraanvaraisuudesta vendldiset kerto-
vat, ettd vendldiset ovat ystédvillisid ja tutustuvat helposti. Heistd on mukava
kestitd vieraita ja kdyda itse kyldssd. Venildiset rakastavat vieraita. He ottavat
heidadt hyvin iloisesti vastaan, pdytd notkuen, sielu avoimena. He syottdvat
vieraat dhkyksi. Vieraille tarjotaan kaikkea, mitd jadkaapissa on. Isdnta laittaa
kaiken huomionsa vieraiden viihtymiseen. Vierasta kunnioitetaan ja arvoste-
taan ja vieraisille saa tulla ilmoittamatta mihin vuorokauden aikaan hyvansa.
Kaikki vieraat eivit tdstd ylenpalttisesta hyvand pidosta huolimatta ole ysta-
vid. Vendldiselld on vdhdn oikeita, todellisia ystdvid mutta enemman laskel-
moituja ystdvyyssuhteita, joista hdn odottaa saavansa jotakin — molemmin-

puolista — hyo6tyad. (Mustakoki & Protasova 2002.)

Matkailussa on huomattavaa, ettd tullessaan Suomeen turistinakin venaldi-
nen ajattelee olevansa suomalaisten vieraana, mikd saa aikaan tiettyja ennak-
ko-odotuksia siitd, miten suomalaisten tulee kdyttaytyd mutta my®0s siitd, mi-

ten vendldisen — vieraan — tulee kdyttaytya.

2 ASIAKASKAYTTAYTYMINEN VENALAISITTAIN

2.1 Venilaiiset asiakkaina

Venildiset ovat avoimia ja uteliaita. He tulevat lomalle tarkoituksenaan unoh-
taa arki ja nauttia eldméstd. Lomalla tehdddn asioita spontaanisti ja mitd kul-
loinkin mieli tekee. Vendldiset eivdt suunnittele lomiaan etukédteen vaan he
katselevat ympadrilleen lomakohteessa, tulkitsevat ndkevansd, mitd palveluita
on tarjolla ja pdattavat palveluiden ostamisesta siind ja silloin. Tarkein tyyty-
méattdmyyden ldhde Suomessa on tiedon saamisen vaikeus. Siksi olisikin en-
sisijaisen tdrkedd, ettd tieto kaikesta, mitd vendldisille matkailijoille paikka-
kunnalla halutaan tarjota, olisi ndhtdvilld ja saatavilla ldhelld majoituspaik-

kaa. Sesonkiaikoina ohjelmapalveluyrittdjdt voisivat rakentaa yhteisen info-
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pisteen esimerkiksi hotellin aulaan ja palkata osaavan vendjankielentaitoisen

palveluhenkilon.

Suurin osa venaéldisistd varaa etukdteen majoituksen ja mahdolliset lentoliput,
mutta tdimakin varaus tehddan hyvin lyhyelld aikavélilld ennen matkaa. Noin
puolet vendldisistd matkailijoista tekee varauksen 1 — 2 viikkoa ennen matkaa,
eivdtkd tdysin spontaanitkaan matkapddtokset ole harvinaisia. Esimerkiksi
Pietarissa juhlitut syntymédpdiviat ovat voineet jatkua seuraavana pédivana
Suomessa kun on todettu, ettd kaikilla juhlijoilla on voimassa oleva viisumi.
Venildiset suunnittelevat harvoin sen enempdd elaimédansa, tyotddn kuin lo-
maansakaan etukdteen. Miksi tdnddn pitdisi pdattdd huomisesta, huomenna-
han voi olla vaikka kuollut? Sen sijaan venildiset ovat joustavia ja taitavia
tarrautumaan tilaisuuteen. Toki vendldisetkin tietdessddn lahtevansd lomalle
etsivit vaihtoehtoja netistd. Usein eldiméd on kuitenkin niin hektistd, ettei ve-
nédldiselld itsellddnkddn ole tarkkaa tietoa siitd, milloin on lomaa, onko yleen-
sd lomaa tai onko rahaa ldhted lomalle. Jos lopulta osoittautuu, ettd lomaa on
ja rahaakin on, silloin 1dhdetdan. Kolmannes Suomeen lomalle tulevista vena-

ldisistd ei ole etsinyt kohteestaan mitddn tarkempia tietoja etukateen.

Venildiset tekevit paatokset kollektiivisesti, joten sithen menee aikaa. Pdatos
syntyy usein kovadénisesti ja argumentoidenkin. Tdma ei kuitenkaan tarkoi-
ta, ettd seurue riitelisi. Kun pddtds vihdoin on saatu aikaan, ryhma jatkaa lo-
maansa yhtd aurinkoisena kuin ennenkin. Venildisilld on erinomainen huu-
morintaju ja he ovat taitavia nauramaan itselleen ja omalle maalleen. Huumo-
ri on siis my6s hyvin tiarked véline vendldisen palvelemisessa: huumorilla voi
huoletta hoystdd niin kanssakdymistd kuin ohjelmaakin, mikali kielitaitoa
riittdd. Tilanteessa, jossa palvelu epdonnistuu, on tilannehuumori korvaama-
ton apu. Kaikista aiheista ei kuitenkaan pida vitsailla — venéldiset itse eivét

kerro esimerkiksi seksivitsejd kuin kaveriporukassa.

Usein kuulee sanottavan, ettd vendldiset eivét tingi. Tama ei ole totta. Itse asi-
assa tinkiminen on venaldisille tdysin luonnollista. Tinkiminen on kuitenkin

tilannesidonnaista; venéldinen ei ehkd tunne oloaan varmaksi, koska kayttaa
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vierasta kieltd. Tinkiminen riippuu my®os seurasta: jos hdn on vieraan tai vie-
raiden isdntd ja kestitsijd, hdn haluaa tehdd vieraanvaraisen ja avokétisen vai-
kutuksen eikd silloin katso hintaa saati tingi siitd. Vendldinen on kuitenkin
hyvin tarkka tuotteen ja palvelun hinta-laatu -suhteesta, eikd hén osta, jos hin
pitdd tuotetta liian kalliina. Usein vendldinen myds arkailee kysya palvelun
hintaa, silld hadn ei tunne oloaan mukavaksi tilanteessa, jossa hdnen taytyy
ilmoittaa, ettei osta tuotetta. Siksi on ensiarvoisen tirkedd laittaa tuotteiden
hinnat hyvin nékyville. Hinta ei valttimattd ole liian korkea, mutta tuote jaa
myymatta siksi, ettd hintaa ei kehdata kysya. Tavaraa ostaessaan venéldinen
tutkii sen tarkkaan mahdollisten valmistusvikojen varalta. Palvelusta han
puolestaan kiittelee mielellddn ja monisanaisesti, mikéli oli sithen tyytyvéi-
nen. Venildinen my0s suuttuu helposti ja ndyttdd sen, mutta tilanne on taysin

korjattavissa alennuksin tai tarjoamalla asiakkaalle ruokaa tai juomaa.

Venidldinen asiakas on huomioitava, eikd vain asiakasryhmin padtoimijaa,
vaan kaikki ryhmaén jasenet. Tdimén asiakaspalvelija voi tehda jo pelkallad kat-
sekontaktilla ja hymylld. Naiset pitdd huomioida erityiselld kunnioituksella,
esim. kohteliaalla nyokkaykselld ja hymylld. Yleensd sekd naiset ettd seurueen
miehet ovat imarreltuja naisen saamasta huomiosta. Tuotetta tai palvelua
myydessd pitdd puhua jokaiselle ryhmién jdsenelle, ei keskittyd maksajaan.
Palvelun, esimerkiksi retken tai safarin, toteutuksessa oppaan tdytyy pitda
huomaamattomasti huolta seurueen naisista, auttaa heidat laitteisiin tai au-
toihin ja niistd pois, tarkistaa, ettd he ovat sijoittuneet mukavasti, tarjota yli-
madrdistd lampaannahkaa pyllyn alle jne. My®0s lapsille kannattaa antaa yli-
madrdistd huomiota, kuunnella heitd, kyselld, hymyilld ja antaa pienié lahjoja.
Erds venildisid palvellut opas kertoi tilanteesta, jossa hdn joutui auttamaan
vendldismiehelle saappaat jalkaan. Sellainenkin on siis mahdollista, mutta

yleensd miehet tarvitsevat vihemman erityishuomiota kuin muut.

Venildisille tarjottavaan tuotteeseen kannattaa aina lisdta jotakin kaupanpéaal-
listd ja siitd pitdd kertoa jo ostopddtdsvaiheessa. Vendldisten matkatoimistojen
kokemusten mukaan kahta samantasoista ja -kaltaista tuotetta vertaillessa

ostopddtds tehddan sen perusteella, kumman hintaan sisdltyy enemman. Jos
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hotelli lupaa ilmaisen viinipullon asiakkaiden saapuessa, se riittdd kaanta-
mddn vaa’ankielen hotellin hyvidksi ja asiakkaan valitsemaan juuri sen. Vena-
ldiset my0s pitdvat kaikenlaisista pienistd lahjoista ja muistoista, joita kannat-

takin sisdllyttdad jokaiseen ohjelmapalveluun ja muihin sopiviin tuotteisiin.

Venildiset pyrkivdt varaamaan lomamatkaa varten reilusti rahaa. Lomalla ei
haluta venyttdd pennid eikd ajatella arjen ongelmia, vaan mielihaluja toteute-
taan spontaanisti ja kuluihin liikaa tuijottamatta. On tdrkedd kokea mahdolli-
simman paljon uutta, erilaista ja kiinnostavaa, on tdrkeda saada kotiin viemi-
siksi uusia vaatteita, matkamuistoja ja tuliaisia ystdville ja sukulaisille. On
tarkedd pystyd unohtamaan arkinen eldmd. Vendldisen matkabudjetti on
yleensd isompi ja hdn on suunnitellut kdyttivansa enemmén rahaa matkal-
laan, kuin mitd hdn Suomessa todella kdyttdd. Suomalaisten matkailutoimi-
joiden ei kuitenkaan pidd ryhtyd tdmédn takia nostamaan hintojaan vaan li-
sddmaddn tarjontaa: vendldiset haluavat uutta ja erilaista, sellaista, jota kukaan
muu ei ole vield kokenut. Venildisen loma huipentuu siihen, kun hén saa ko-

tona kertoa kokemuksistaan ystévilleen ja kollegoilleen.

Vendldinen asiakas ei halua ostaa tuotteita, joita markkinoidaan heitd varten
tehdyiksi. Joten vaikka me Suomessa lisdisimmekin tuotteisiimme tiettyja
elementtejd erityisesti venaldisid silmalld pitden, sitd ei pida kertoa. Venaldi-
nen haluaa nimittdin samaa kuin muutkin. Venédldinen on vakuuttunut siit4,
ettd hdntd varten erityisesti tehty tuote on huonompi kuin muita varten tehty.
1990-luvun kokemus opetti heille, ettd lansimainen tuote Vendjan markkinoil-
la on huonompi kuin sama tuote ldnsimarkkinoilla. Venéldiset ovat vakuut-
tuneita, ettd Vendjdllda myytdvd Fairy on huonompaa kuin Suomesta ostettu.
Sama koskee monia muita konkreettisia tuotteita. Venaldiset selittavit asian
siten, ettd vendldisille ulkomailla tuotettu on tehty huonommista raaka-
aineista, koska tuotteen hinta pyritddn saamaan mahdollisimman alhaiseksi ja
jos ldnsimainen tuote on tehty Vendjdlld, se on yksinkertaisesti tehty huo-
nommin kuin muualla. Matkailutuotteen kohdalla tdmé&n sindnsé oikean lo-
giikan voi haastaa ja kumota, mutta kannattaako taistella vakiintuneita kési-

tyksid vastaan? Ehkd on parempi vain olla kertomatta, ettd tuote on kehitetty
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vendldisille. Tahdn liittyy my0s ajattelutapa, ettd jos palvelu Suomessa on
huonoa, se on huonoa siksi, ettd asiakas on venildinen. He siis tulkitsevat
saavansa huonompaa palvelua kuin muut. He nimittdin “tietdvat”, ettd Suo-
messa palvelun taso on hyvin korkea, joten kun he kohtaavat huonoa palve-
lua, sen syynd pidetddn heiddn venildisyyttddn. Me suomalaiset tieddimme,
ettd asia ei useinkaan ole ndin, mutta sitd on hankala vendldiselle todistaa.
Téama on késitykseni mukaan seurausta vendldisten omasta kompleksista,
joka pddsi syntymdan Neuvostoliiton hajotessa ja uuden Vendjan syntyessd

tdyteen kaaokseen.

Venaildisille tarjottavan tuotteen tdytyy sisdltdd edes jotakin purtavaa ja juota-
vaa. Vendldisille loma on sy0mistd ja juomista. Hotelleissa venildisille kan-
nattaa varata runsaat brunssit, silld lomallaan venildinen nukkuu mieluusti
myo6hddn ja valvoo mieluusti myohdan. Suomalainen yokulttuuri on liian
kilttid venaldisille. He hammastyvat sitd, ettd Oisin ei Suomessa ole juuri mi-
tadn tarjolla. He itse ldhtisivdt sydmaaikeissa ravintolaankin vasta kymmenel-
td illalla — jolloin suurin osa Suomen ravintoloista jo sulkee ovensa. Heita ih-
metyttdd, miksi yokerhoissa on menoa vain viikonloppuisin. Vendjalla monet
ravintolat, klubit ja yokerhot ovat auki aamuun asti, samoin useat kaupat ja
fitness-klubit. Aktiivinen eldmé& yolld on venildiselle normaalia. Eldmaésta
pitdd nauttia niin kauan kuin siihen on mahdollisuus, ei haittaa, vaikka aa-

mulla toissd vasyttdisi. Elama on tarkoitettu elettdvaksi.

Vendldisille rakennetun matkailutuotteen tulee olla tapahtumarikas, sen tulee
sisdltdd paljon aktiviteettivaihtoehtoja. Ohjelmaa pitdisi tarjota myos iltaisin,
silld iltojen tylsyydestd Suomessa valitetaan usein. Iltaohjelmistoon toivotaan
jotakin erikoista ja epétavallista, vaikkapa tdhtitaivaan ihailua tdhtitornista tai
yosoutelua. Tavallisen oloiset konsertit ja muut musiikkiesitykset kuuluvat
monen vendldisen arkeen, joten ne eivat valttimatta kiinnosta lomalla. Illan
viihdykkeeksi ei siis tarvitse aina tarjota ravintolaa ja yokerhoa, vaan myos

iltayon tunneilla tapahtuva ohjelmapalvelu on kiinnostava.
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Venildiset arvostavat hyvaa palvelua silloin, kun he tarvitsevat sitd, mutta he
my0s arvostavat suomalaisten asiakaspalvelijoiden kykyd pysyd nakymatto-
missd silloin, kun apua ei tarvita. Suomalaiset ovat heiddn mielestdan hieno-
tunteisia ja tunkeilemattomia asiakaspalvelijoita. Hyvin suuri merkitys vena-
laisten viihtymisessd Suomessa on silld, ettd he saavat tuntea olevansa ihmi-
sid, ihmisarvoisia ja arvostettuja. Heitd ei jaotella kasteihin kansallisuuden,
kielen eikd ulkonddstd pdatellyn varallisuuden perusteella. Kertoessaan Suo-
men-matkoistaan nettifoorumeilla vendildiset kertovat usein, miten suomalai-
set luottavat heihin: maksaa voi vasta palvelun jdlkeen; hotellin vastaanotto-
henkild hymyili, kiitti vierailusta ja toivotti tervetulleeksi uudestaan vaikka ei
ollut kdynyt laskemassa huoneen liinavaatteita ja tarvikkeita; mokin avain
odottaa myoOhdistd tulijaa avaimenreidssa ja ldhtiessd avaimen voi jattdd mok-

kiin.

Vendldiset sanovat itse, ettd heille kunnon loma on juotavaa ja syotdavda. He
“rentoutuvat” lomaillessaan kauan, ddnekkdasti ja mielellddn, minka jalkeen
he haluavat tehda urotekoja kuten hypita parvekkeelta uima-altaaseen kello
4 aamulla, laittaa shashlik-nuotion takapihalle tai mennd uimahousuissa ra-
vintolaan. Késite "yksityisyys’ eli se, ettd ei lomallaan hdiritse muita, on vena-
laiselle tuntematon. Venéldinen kadyttdd kuitenkin kahdeksan kertaa enem-

man rahaa lomallaan kuin eurooppalainen. (Prime-Tass 2008.)

Venidldinen saattaa antaa ylimielisen ja epdystdvaillisen vaikutelman, silld ve-
ndldiseen kulttuuriin ei esimerkiksi kuulu hymyileminen vieraille eikd hy-
myileminen tyotd tehdessd — siis ei my0Oskddn palveltaessa. Vendldinen mat-
kailija kuitenkin reagoi ystdvélliseen hymyyn ja iloiseen palveluun ja hymyi-
lee pian itsekin. Vendldinen pitdd henkilokohtaisesta palvelusta. Jos venaldi-
nen on tyytymaéton, han tuo sen tavalla tai toisella ilmi. Hin my6s ymmartaa
vahinkoja ja unohduksia ja antaa ne anteeksi, jos asiaa pahoitellaan. Ongel-
matilanteissa pystytddn aina sopimaan asioista ja hyvitykseksi kommelluksis-

ta kdyvat vaikkapa ilmainen ruoka ja juoma.
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Venildisen matkailun trendeissd on havaittavissa kulurakenteen muutos: ma-
joitus varataan yhd useammin 3 tdhden kuin 5 tdhden hotelliin ja enemmaén
varoja kdytetddn ohjelmapalveluiden hankintaan, aktiviteetteihin ja ndhta-
vyyksiin. Vuoden 2009 talouskriisin aikana venédldisten matkustaminen va-
hentyi paljon odotettua vdhemman. Sen sijaan alettiin viettdd ulkomailla yhta
pitkdd lomaa kahden tai kolmen lyhyen asemesta ja matkapaketin hintaan
alettiin sisdllyttda vain aamiainen, ei tdysihoitoa kuten aikaisemmin. Aurin-
korantamatkojen ylivoimainen suosio on alkanut antaa tilaa ndhtdvyyskier-
tomatkoille. Kaikkein suosituin matkatuote vendldisten keskuudessa on mat-
ka, jossa tutustutaan maan kulttuuriin ja ndhtdvyyksiin ja pysdhdytdadn lo-
puksi viikoksi rannalle latautumaan. Nditd matkoja ei tehdd Suomeen, silld
vendldiset eiviat pidd Suomea ldmpiménd, aurinkoisena eivitkd rantaloma-
maana. Silti esimerkiksi Pietarissa kannattaisi markkinoida Saimaan rannoille
suuntautuvaa viikonlopun aurinkomatkaa, silld eteldn auringossa ei kahdessa

pdivassd ehdi lomailla.

2.2 Asiakassegmentit

Enimmaikseen keskiluokkaa

Suomeen lomalle matkustavat ovat yleensd Vendjan keskiluokkaan kuuluvia.
Kasite “keskiluokka” on Vendjdlld varsin uusi ja my0s laajempi, kuin mihin
lansimaissa on totuttu. Keskiluokkaan kuuluvien palkka voi olla 1500 —
100 000 ruplaa kuukaudessa (2009), rahallisesti keskiluokkainen sijoittuu siis
suhteellisen vdhdvaraisesta ldhes rikkaaseen. Yhteistd keskiluokkaan kuulu-
ville on hyva koulutus, sivistys ja henkinen tyo virkamiehend tai toimihenki-
16nd. Han voi myos olla yksityisyrittdja. Keskiluokkaiset harrastavat paljon
niin urheilua kuin kulttuuriakin ja he pitdvéat huolta itsestddn. Heiddn kotita-
louteensa kuuluu oma auto, tavallisimmat kodinkoneet ja ilmastointi. Luon-
nollisesti heilld on my6s oma asunto, mutta Vendjidn alkuvuosina jokaisella
oli oikeus yksityistdd asuntonsa omakseen, joten oma asunto ei ole keski-
luokkaan kuulumisen merkki. Yli 40 % venéldisistd katsoo kuuluvansa keski-

luokkaan. Venildisid on noin 140 miljoonaa, joten 40 % tekee 56 miljoonaa
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ihmistd. Tutkimusten mukaan noin 40 % matkailun asiakkaista etsii rauhaa ja
hiljaisuutta arjen oravanpyorén jilkeen, 30 % haluaa matkallaan tavata kiin-
nostavia ihmisid ja seurustella. Nuorista yli puolet haluaa tutustua uusiin ih-

misiin ja kokea uutta ja erilaista.

Jonkin verran rikkaita

Veniladiset laskevat rikkaittensa maardan olevan noin 1 % vaestosta eli 1,4 mil-
joonaa (2009). Rikkaiden tulot vaihtelevat yli 100 000 ruplasta kuukaudessa
miljoonien omaisuustuottoihin. Rikkailla on yleensa jo kaikkea, mukaan luki-
en lomakodit eri puolilla maailmaa. Rikkaille Suomi voi olla miellyttava vii-
konlopunviettopaikka, mutta varsinaisella lomallaan he matkustavat kau-
emmaksi. Suomi ei tarjoa rikkaille tarpeeksi erikoisia ja omaleimaisia elamyk-
sid, jotta he kdyttdisivédt suuria rahasummia Suomessa. Sen sijaan lepo, rauha
ja yksindisyys ovat usein hyvin tervetulleita rikkaalle vendldiselle, puhumat-
takaan siitd, ettd he voivat jattdd henkivartijat kotiin. Joidenkin suomalaisten
yrittdjien kannattaisikin erikoistua luksustuotteiden ja erilaisten eldamysten
tuottamiseen vendldisille rikkaille. 1,4 miljoonaa potentiaalia asiakasta padi-
vdamatkan pddssd on paljon. Nditd asiakkaita 10ytyisi ainakin vuosittain jérjes-

tettdvilta Miljondarimessuilta Moskovasta.

Saksalaiset tarjoavat vendldisille miljondareille mm. seuraavanlaista luksus-
matkaa: Majoitus 5 tdhden hotellissa tai esim. keskiaikaisessa linnassa Alpeil-
la. Kuljetukset helikopterilla tai panssaroidulla limusiinilla, jossa on tilaa
kahdeksalle, ilmastointi, DVD, TV ja baari. Oppaana toimiva shoppailuavus-
taja ohjaa asiakkaat kaupungin parhaisiin liikkeisiin ja kantaa ostokset. Ym-
parivuorokautinen henkivartijapalvelu sisédltyy tuotteen hintaan. Laajat mah-
dollisuudet erilaisiin oheistuotteisiin aina kauneuskirurgiaan asti. Myyntiar-

gumenttina toimii matkanjarjestdjan lupaus tayttdd kaikki asiakkaan toiveet.
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Ja jonkin verran muita

Jossain mddrin Suomeen matkustavat myos muut kuin keskiluokkaan tai rik-
kaisiin kuuluvat. Useimmiten he kdyvédt Suomessa hankkimassa tavaraa jal-
leenmyyntiin tai matkan ensisijainen tarkoitus on tehdd edullisia ostoksia
omaa perhettd varten. He kdyvdt Suomessa joko pdivdmatkalla tai yopyvat
mahdollisimman edullisesti, esimerkiksi leirintdalueen maokissa, eivat ruokai-
le ravintoloissa ja tekevit raskaan pdivatyon kauppoja kierrellessdan. He os-
tavat paljon halpoja tai edullisia tuotteita. Ndiden matkailijoiden méara tulee

lisddntym&ddn huomattavasti, mikéli viisumivapaus toteutuu.

2.2.1 Segmentointi kiinnostuksen kohteen mukaan

Matkailun ja elamystuotannon osaamiskeskus on vuonna 2012 laatinut vena-
laisasiakkaiden segmentoinnin sen mukaan, mikd heitd kiinnostaa (Iltalehti
2012):

0 Kohdebongari on tehokas lomailija, jolla on korkeat odotukset. Han
vertaa Suomea muihin Euroopan maihin, joista hadnelld on paljonkin
kokemusta. Suomi ei tdssd vertailussa voita: Suomessa ei ole mitddn
erityistd, ja ldhes koko maa menee kiinni jo kuudelta illalla.

o Viihdytettivd saapuu Suomeen kavereiden kanssa. Han haluaa toi-
mintaa ja monipuolisia aktiviteetteja. Hanen mielestddn Suomessa on
kuitenkin vdhan autiota, sekd ihan liikaa sdantoja ja kieltoja.

0 Kesdasukas viettdd rauhaisaa mokkieldmédd, kdy saunassa, grillaa ja
tutkii lahiympdariston matkakohteita. Han arvostaa Suomen ennakoi-
tavuutta ja turvallisuutta. Han kulkee omalla autolla ja kokee Suomen
matkailun turvalliseksi ja helpoksi.

0 Loytoretkeilija on kiinnostunut kulttuureista, kulttuurieroista ja suo-
malaisesta arjesta. Han kiertdd kaupungeissa, kokeilee paikallisia
herkkuja ja aktiviteettejakin ja jos hidn loytda jotakin erityisen kiinnos-
tavaa, hdn on valmis muuttamaan suunnitelmiaan. Loytoretkeilijaa
kiinnostavat aidot asiat ja sellaiset asiat, joita muut eivit tee eivatka

huomaa.
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2.2.2 Segmentointi tulojen mukaan

World Tourism Organization (2009) on my®ds tutkinut venéldisid matkailijoita

ja jaottelee heitd seuraavasti:

(0]

Ultrarikkaat: noin 100 000 henkil6a, 30 — 50-vuotiaita. Omat lentoko-
neet, jahdit ja loma-asunnot; kiinnostuneempia vallasta kuin rahasta.
Keskiluokkaiset: WTO:n arvion mukaan keskiluokkaisia oli Vendjalla
v. 2009 noin 8 miljoonaa, joista suuri osa asuu Moskovassa, Pietarissa,
Jekaterinburgissa, Irkutskissa ja Kazanissa.

Menevit nuoret asiantuntijat: 20 — 30 -vuotiaita, suuryrityksissa tyos-
kentelevid; kosmopoliitteja, puhuvat hyvda englantia, matkustelevat
paljon, kdyttavét eniten Internettid. Palkka 1200 — 3500 dollaria.
Ylempi tulotaso: yhteensd noin 1,5 miljoonaa, Moskovasta ja Pietarista,
pankkialalta, 6ljy- ja kaasualalta; keskitulot noin 4000 dollaria. Matkus-
tavat pareittain tai pienryhmissd, mokkeilevét ja harrastavat kuntoilua.
Nama ovat my0s hyvinvointimatkailun asiakkaita.

Kultainen nuoriso: noin 0,5 — 1 miljoonaa rikkaan perheen nuorta. Kédy
koulua ulkomailla, mutta on hyvin isinmaallinen. Runsaasti lyhyita
matkoja, esim. viikonloppupistdytymiset Lontooseen ja Pariisiin ysta-

vid tapaamaan.

2.2.3 Venailiiset tyypit

Venildinen matkailun asiantuntija Sharuhin (2007) jaottelee matkailijat seu-

raavasti:

(0]

T-tyyppi: tyypillinen lomanviettdjd, joka valitsee passiivisen loman
meren rannalla. Rauha ja mukavuus ovat tarkeitd. Han valttaa hassak-
kaa, mutta solmii mielellddn suhteita uusiin, mukaviin ihmisiin.

A-tyyppi: lomanviettdjd, joka valitsee aktiivisen loman. Tyyppi jakau-
tuu kahteen alaryhmdédn, niihin, jotka harrastavat liikuntaa raittiissa
ilmassa sddstd riippumatta (ei kuitenkaan urheilua) ja joiden tavoite on
pitaa ylla fyysistd kuntoa, sekd niihin, jotka tavoittelevat urheilullisia,

ddrimmaisid rasituksia ja elamyksia.
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0 U-tyyppi: pitkdn matkan turisti, joka haluaa kokea vaikutteiden, miel-
lyttavien kokemuksen ja flirtin koko kaleidoskoopin. Hénelle loma voi
olla vain sielld, missd tapahtuu jotakin. Tarkedd ovat nautinto, seura ja
elamykset.

0 P-tyyppi: matkailija, joka ottaa riskin. Han haluaa kokea uusia tuulia,
uusia tuntemuksia, koetella voimiaan, nauttii odottamattomista tilan-
teista ja jopa vaaroista.

0 I-tyyppi: turisti, jolle matkailu on henkisen kehityksen véline. Alatyy-
peistd Ekspertit kerdilevat kdytyjd ja koettuja ndhtdvyyksid ja kohteita;
Tavalliset haluavat kokea luontoa ja kulttuuria; Spesialistit syventdvat

tietojaan historian, kulttuurin, taiteiden ym. alalla.

2.2.4 Segmentointi matkan tarkoituksen mukaan

Perinteisesti matkailun asiakkaita on segmentoitu matkustusmotiivin mu-
kaan: mikd on heiddn Suomen-matkansa syy ja millaiset ovat heiddan odotuk-
sensa. Matkailijan tulotasolla ei ole ratkaisevaa merkitystd, silld lomalle aiko-
vat vendldiset sddstdvit lomaa varten ja haluavat kdyttdd rahaa lomallaan.
Lomalla venédldinen haluaa sallia itselleen kaikkea ja lomabudjetti on tarkoi-
tettu kdytettdvdksi, ei sddstettdvaksi. Toki myos vendldiset silti harkitsevat
sitd, mihin he rahansa kdyttdvit ja tuotteen hinta-laatu-suhde on hyvin tar-
ked. Vendldiset ovat hintatietoisia. Mitd enemman he matkustelevat, sitd pa-

remmin he osaavat arvioida hinta-laatu-suhdetta.

Ostoksille tulevat

Ostoksia Suomessa tekevat kaikki matkailijat, mutta noin 60 % tulee maahan
nimenomaan ostoksille. Ostosmatkailijoita ovat Suomen ldhiseudun eli Le-
ningradin, Karjalan tasavallan ja Murmanskin alueiden hyvin toimeentulevat
asukkaat sekd tyoOkseen jdlleenmyyntiin ostavat. Jopa Moskovasta saapuu
matkailijoita viikonlopun mittaisille ostosmatkoille. Syy on yksinkertainen:

Kouvolasta 40 eurolla ostetut farkut maksavat 240 euroa Moskovassa (2009).
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Venildiset sanovat, ettd Suomessa myytavét tuotteet ovat sekd parempilaa-

tuisia ettd halvempia kuin Vendjdllda myytdvat tuotteet.

Hyvin usein ostosmatkailijat haluaisivat kokea my6s muuta kuin kauppojen
koluamista. Se ei kuitenkaan saa tapahtua kauppojen aukioloaikaan eika
muutenkaan hdiritd matkan ensimmadistd tarkoitusta. Ostosmatkailijoille kan-
nattaisikin kehittdd “sunnuntaituotteita”, retkid, kiertoajeluja, tapahtumia,
joita voi nauttia sunnuntaisin, kun kaupat ovat kiinni, ja jotka paattyvat sopi-
vasti ennen iltajunan ldhtoa. Tuote ei mydskdan saa olla liian kallis, silld suu-

rin osa budjetista on tarkoitettu ostoksiin.

Ostosmatkailijoita voi houkutella kaupunkiin my®os tarjoamalla valmiita os-
toskierrossabluunoita niille, joita kiinnostaa jokin tietty tuoteryhma: merkki-
vaatekierros, kodinkonekierros, autoliikekierros, ldhiruokakierros, kirppari-
kierros jne. Kierrokseen merkitddn myymaldiden sijainnit, etdisyydet, liiken-

neyhteydet eikd unohdeta suositella ruoka- ja kahvittelupaikkoja lepohetkiin.

Itseddn hoitavat ja hemmottelevat

Hyvinvointimatkailu on Vendjélld nousussa ja siitd povataan tulevaisuuden
alaa. Hyvinvointimatkailun asiakkaita ovat keski-ikdiset, hyvin toimeentule-
vat miehet ja naiset sekd yli 40-vuotiaat tyossdkdyvat naiset, joilla on mahdol-
lisuus antaa aikaa itselleen ja kauneudelle. Miehet etsivit hoitoa ja parempaa
kuntoa. Valitessaan tuotetta heille on tirkedd, ettd sen vaikutus nédkyy ja tun-
tuu. Naiset puolestaan haluavat hemmottelua ja rentoutumista, vaivojen en-

naltaehkdiseminen on tarkeampéad kuin hoito.

Hyvin toimeentulevista jo noin neljannes matkustaa ulkomaille hoitamaan
terveyttddn. Suosituimpia kohteita ovat Saksa, Israel ja Espanja ja eniten hoi-
dettuja vaivoja ovat syddn- ja verisuonitaudit, eturauhasvaivat ja lapsetto-
muus. Eturauhasleikkaus Saksassa matkoineen ja majoituksineen tulee hal-
vemmaksi kuin vastaava leikkaus moskovalaisessa sairaalassa. Lisdksi vena-

laiset luottavat enemman sen laatuun. Terveys on usein matkan paatarkoitus
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eli matkustetaan esim. leikkausta varten, mutta venéldinen yhdistda tervey-
den mielellddn my®0s tavalliseen lomamatkaan, hdan esimerkiksi kdy lomallaan
hammaslddkarissd. Suomi ei ole vield saanut mainetta terveysmatkailumaana
Vendjdlld, joskin maine kasvanee koko ajan: monet Suomessa vakituisesti
asuvat vendldiset jarjestdavdt sukulaistensa ja ystdviensd hoidon Suomessa.
Koska suusta suuhun -menetelma on myds tehokkain markkinointikeino Ve-

ndjalla, tieto varmasti kulkee, varsinkin jos asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia.

Perinteisesti vendldiset ymmartavat Wellness-matkailulla terveyskylpyldissa
ja parantoloissa lomailua, jonka aikana he parantavat vaivojaan tai ennalta-
ehkdisevét niitd. Tdllaisilla lomilla asiakas ja hdnen hoitotoimenpiteensd ovat
ehdottomasti ladkdrin valvonnassa. Perinteinen vendldinen terveysmatkailu
on siis eri asia kuin suomalainen hyvinvointimatkailu: venéldiset ottavat hoi-
dollisen puolen tosissaan, suomalaiset puolestaan haluavat virkistya ja hem-
motella itseddn. Suomalaisista kylpyldistd, hierontapalveluista ja muista kyl-
pyloissd tarjottavista kauneudenhoidon ja hemmottelun palveluista venaldi-
set ovat usein todenneet: kalliita, silti ei mitddn ndkyvaa vaikutusta. Venaldi-
set eivdt ole kokeneet saaneensa rahalle vastinetta. Tuotteita myytédessa kan-
nattaa siis selostaa hoidon vaikutus tarkkaan ja korostaa sen ennaltaehkaise-
vad luonnetta ja sitd, ettd vaikutus ei valttimaétta ndy tdssd ja nyt. Hoidon an-
tajan vendjankielentaidon tai kirjallisen materiaalin sisdllon osuus siis koros-
tuu. Eri asia on vesipuistotyyppinen kylpyldlomailu, jolloin matkan tarkoi-
tuksena on vain uida ja nauttia vedestd. Nykydan Vendjalldkin on alettu ra-
kentaa vesipuistoja ja kylpyldhotelleja, jotka tarjoavat laajasti vesielamyksia.
Yksi tédllainen on ldhelle Pietaria avattu Peterland. Suomalaisille kylpyloille
on siis tulossa uutta kilpailua niin Karjalan kannakselle kuin Viroonkin, josta
vendldiset toteavat, ettd laatu ja palvelu eivit jad jalkeen suomalaisesta mutta

hinta on paljon halvempi.

Venildiset hoitavat terveyttddn lukuisissa sanatorioissa eli parantoloissa Ve-
ndjdlla, Baltiassa ja esim. Karlovy Varyssa Tshekissd. Matkailijalla on saapu-
essaan mukanaan henkildkohtainen potilaskortti, jonka perusteella sanatori-

on lddkari madrad hanelle hoidot. Niitd ovat tyypillisimmillddn erilaiset kyl-
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vyt, hieronnat, suolakammiot, happikoktailit, dieetit ja liikunta. My&s ho-
meopaattiset ja akupunktiohoidot ovat suosittuja. Nykymarkkinat tarjoavat
perinteisten lisdksi eksoottisia erikoisuuksia kuten intialaisia ja aasialaisia
hierontoja, joogaa, ayurvedaa, painonhallintaa, laserlaihtumista, botox-
hoitoja, kehon kuona-aineiden tehopoistoa, ihon nuorennushoitoja, mieskun-
non ja naistentautien parannushoitoja seka erilaisia odottaville dideille ja lap-

sille suunnattuja terveytta vahvistavia hoitoja.

Erilaisia Suomessa venéldisille tarjottavia hyvinvointimatkailun muotoja voi-
vat olla esimerkiksi

0 Yksilollinen hoito. Suomalainen matkanjdrjestdja ostaa terveyspalvelut
yksityiseltd klinikalta, kehittdd pakettiin majoitusvaihtoehtoja potilaal-
le ja hdnen perheelleen seké tarjoaa jarjestettyd oheisohjelmaa.

0 Parantumismatkat. Ryhma esim. huumeriippuvaisia, joille luvataan
korkea vieroittumisaste tietyilld ehdoilla. Ryhmid johtavat pétevat yk-
sityiset ladkarit ja hoitajat.

0 Tavallinen Wellness-matka. Majoittuminen kylpylédssd, fysikaalista ja
kauneudenhoitoa, liikkuntaa. Kulttuuripainotteinen oheisohjelma.

0 Muinaiseen kansanviisauteen, Lapin shamanismiin, tiibetildiseen hen-
gellisyyteen pohjautuvat hyvinvointipalvelut. Venildiset ystavéni ovat
vuosikausia osallistuneet jokakesdisille kursseille, joita vetdd eri mai-
den kansanviisautta opiskellut guru. Kurssille pddsee vain jonkun jo
osallistuneen suosituksesta. Kursseja jdrjestetdan jatkuvasti eri puolilla
Vendjdd, ne ovat huippusuosittuja ja kalliita. Kurssilla kdytetdan hy-
viksi yksilon ja ryhmén henkisid voimia mielikuvituksen ja erilaisten
harjoitteiden kautta. Osallistujat esimerkiksi rentoutuvat ja kuvittele-
vat olevansa jokin tietty lintu ja tuntevat sen, vaikkapa kotkan, voiman
itsessddn. He kuvittelevat, ettd muurahaisarmeija ryomii heiddn sisus-
kaluissaan ja siivoaa pois kaiken kuonan. He kylpevit rituaalisesti ja
kokevat puhdistumiseldamyksid. He kdvelevit lasinsirujen paélld ilman
haavoja ja verenvuotoa. Kurssin kdynyt on kuin uudestisyntynyt,

puhdas ja vahva.
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Téasta liikeideasta voisimme me suomalaisetkin ottaa mallia. Sopivasta
sekoituksesta mystiikkaa, perinteitd, psykologiaa ja lddketiedettd tulisi
ehdottomasti sellainen tuote, jonka monet vendldiset kokisivat omak-

seen.

Kesdlomaa viettavit

Kesédlomalaisille tiarkedd on lepo ja aktiviteetit sopivassa suhteessa. Kaikkein
suosituin lomanviettotapa venéldisten keskuudessa on merenrantaloma — siis
vettd, aurinkoa ja rantoja. Rantalomaan yhdistetddn nykyaan mielelld&n mat-
koja kulttuurikohteisiin ja -tapahtumiin. Nuorempi vaki odottaa lomaltaan
aktiivista ilta- ja yoeldmaa. Eteldn rantaloma ei ole kallis, mutta se vaatii ai-
kaa. Suomi ja Saimaa voisivat kilpailla rantalomailijoista viikonloppumatkoi-
na silloin, kun lomailijalla ei ole tyon puolesta mahdollisuutta viipyd lomal-
laan viikonloppua kauemmin: Saimaa Beach -viikonloppu meneville pietari-
laisille. Uintia, aurinkoa, iltaelamda. Tuote 16ytdisi kohderyhménsa pietari-

laisten keskuudesta.

Mokkeily

Suomeen kesdlomanviettoon saavutaan mokkeilemédédn ja nauttimaan luon-
nosta, mutta my0s kesdkaupunkien tapahtumista. Mokkeilija haluaa kalastaa,
marjastaa ja sienestdd, mutta my0s tutustua ldhiympdariston kulttuurikohtei-
siin ja osallistua tapahtumiin. Han haluaa my0s ostaa luontoon liittyvid elé-
myksid kuten koskenlaskua, vesihiihtoa ja veneilyd. Vesiskootteriajelu ja ris-
teilyt kiinnostavat my®ds. Venadldisille tyypillinen ajattelutapa on, ettd kaikkea
pitdd kokeilla — ja lomalla my06s saa kokeilla. Kesdinen luonto on se seikka,
mikd saa mokkeilijin saapumaan Suomeen ja sellainen pikkuasia, ihme, kuin
linnunlaulu, herdttdd vendldisen korvissa vain myonteisid assosiaatioita. Sitd

voisikin kdyttda hyvéksi mokkimatkailun edistamisessa.

Venidldistd varten mokin tdytyy olla hyvin varusteltu ja suhteellisen uusi. Se

ei saa olla liian kaukana kauppakeskuksista ja sen pitdisi sijaita jirven tai me-
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ren rannalla — vain neljannes venildisistd olisi valmis vuokraamaan mokin,

joka sijaitsee metsdssd ilman rantaa.

Maatilamatkailu

Maatilamatkailu ei ole vield saanut venildisid innostumaan, mikd on hiam-
madstyttdvdad, kun otetaan huomioon venildisten myo6tdasyntyiseltd tuntuva
tarve padstd maalle. Todenndkdinen syy tihdn on vddra mielikuva maaseu-
tumatkailutuotteesta. Venadldiset nimittdin haluavat lomallaan omaa rauhaa —
kuten mokissa — eikd heitd miellytd ajatus, ettd he joutuvat oleskelemaan sa-
moissa tiloissa isdntdvden kanssa. Tdmad juontanee juurensa kollektiiviasumi-
sesta, mikd edelleen on monelle venildiselle elaman tosiasia. Maatilamatkai-
lussa vieraat eivit kuitenkaan jaa ahtaita tiloja isdntdvden kanssa, vaan heilld
on erillinen mokki tai vinttihuoneet, he voivat hoitaa tilan eldimia, ratsastaa,
kdyda kalassa ja muutenkin viihtyd leppoisassa “mummolassa”, jossa herkul-
linen maalaisruoka tarjoillaan pirtinpdydéstd. Maatilamatkailu antaisi maa-
laisloman lisdksi my0s vendldisten kaipaaman mahdollisuuden tutustua
suomalaisiin ja jutella ihmisten kanssa. Kesdperheet venildisille lapsille olisi-
vat todenndkdisesti hyvin suosittuja. Venildiset ovat tottuneet siihen, ettd
lapset ldhetetddn kesdlomalle yksin tai ryhmissd, ja monet vanhemmat pote-
vat huonoa omatuntoa, mikéli eivdt pysty tarjoamaan kesdlomamatkaa lap-
selleen. Maatilamatkailukohde voisi siis ottaa vastaan 1 — 3 lasta, sisarusta tai
ystdvystd, ja tarjota heille todellista maalaislomaa. Vendldiset arvostavat tal-
laista vaihtoehtoa myds siksi, ettd lapset saavat raittiin ilman lisdksi my0s

kuulla ja oppia suomenkielta.

Luontomatkailu

Luontomatkailu puolestaan assosioituu vendldisten mielestd vaelluksiin kan-
sallispuistoissa telttayOpymisineen ja nuotioruokailuineen. Luontomatkai-
luun liittyy usein tiedonsaannillinen elementti ja sitd pidetdédn yleisend koulu-
laisten opintoretkimuotona. Vanhemmat vendldiset vaativat luontomatkailul-
taankin mukavuutta. Vendjan metsissd on satoja turbaza -nimelld kutsuttuja
korkeatasoisia mokkejd ja huviloita, joita kdytetddn ahkerasti aikuisten luon-

tomatkailussa. Tarkea tallaisen matkan tarkoitus on tuoda kotiin luonnonan-
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timia. Vendjdllda on monia retkeilyklubeja, joiden jdsenet jarjestavat vuosittain
vaelluksia eri puolilla maailmaa mm. vuoristoissa. Heille tervetulleita olisivat

Lapin vaellus -tyyppiset matkat.

Varsinkin moskovalaiset ovat osoittaneet kiinnostustaan Suomen maaseutu-
ja luontolomia kohtaan - jopa 60 % niistd, joita maaseutumatkailu kiinnostaa,
on Moskovasta. Vendjdn rautatiet on vastikddn lanseerannut autojuna-
palvelun eli nyt Moskovasta pddsee Suomeen yhdessd y0ssé ja auto seuraa
mukana, mikéd tulee varmasti lisidméaian moskovalaisten maaseutumatkailua
Suomessa. Niin heille kuin pietarilaisillekin sopisivat kesdiset 1 — 3 tai 5 — 7
pdivdn mittaiset, valmiiksi suunnitellut maaseutukohteiden kiertomatkat

omalla autolla.

Talvilomaa viettiavat

Talvilomalla matkustetaan talviaktiviteettien perdssd: laskettelu, moottori-
kelkkailu, pilkkiminen jne. Venildiset ihastelevat Suomen puhdasta lunta.
Lapsiperheille yksi tirkeimmistd lomaneldmyksistd ovat lumileikit, joihin
Vendjdn suurissa kaupungeissa on harvoin mahdollisuus, silld lumi loskaan-
tuu ja likaantuu hyvin nopeasti. Lumileikkejd kuten lumipallosotia, lumiukon
ja lumilinnojen rakentamista ja lumiliukumaékié tarjotaan venildisille lapsi-
perheille aivan liian harvoin. Talvisesta suomalaisesta luonnosta jad mieleen
valkoinen lumi, puhtaus, hiljaisuus ja rauhallisuus, pimeys, revontulet ja tai-
vaan valot, my0s talvipdivian lyhyys. Lumi ja metsd itsessddn eivat kuiten-
kaan ole tarpeeksi venéldiselle, vaan kokemus tulee luonnon ja sivilisaation
yhteisvaikutuksesta: luonnon ja ihmisen vélinen harmonia on venildiselle

elamys.

Kun venélédinen perhe tai kaveriporukka pédattaa viettdd lomaansa Suomessa,
se varaa mokin tai muun majoituksen. Kaikesta muusta padtetddn vasta mat-
kakohteessa. Poikkeuksena ovat laskettelijat, jotka valitsevat kohteen ldhelta
rinteitd. Suomi on varsinkin pietarilaisille hyva viikonlopun laskettelumaa,

silld tdnne ehtii perjantaina tdiden jdlkeen ja maanantai-aamuksi taas takaisin
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toihin; toisaalta monet moskovalaisetkin matkustavat y6junalla viikonlopuksi
Suomeen hiihtdm&ddn. Suomi-imago Pietarissa ja Moskovassa painottuukin
vahvasti lumilomaan ja nimenomaan lasketteluun. Silti venéldiset toivoisivat
laajempaa talvituotetarjoomaa ja uusia tuotteita kuten jadpurjehdusta ja jaa-
autoradalla ajoa. Venildisten mielestd Suomessa vietetyn talviloman tar-
keimmat tekijdt ovat laskettelu, hiihto, Joulupukki, koira- ja poroajelut, moot-

torikelkkasafarit, porotilavierailu ja oikea suomalainen sauna.

Metsdstamaéain tulevat

Metsastysmatkailulla on Vendjélld suuri joukko asiakkaita, joilla on myds va-
raa maksaa matkasta. Metsdstysmatkailijoita on kuitenkin toistaiseksi suh-
teellisen vahan, silld Suomen lainsdddantd hankaloittaa matkojen toteuttamis-
ta. Yleensd metsastdja haluaa tuoda mukanaan oman aseen, jolloin rajamuo-
dollisuudet niin Vendjalla kuin Suomessakin ovat tavallista mutkikkaammat.
Matkailija my0s tarvitsee suomalaisen metsdstyskortin ja aseenkantoluvan.
Liséksi hdnen on suoritettava ampumakoe. Matkailuliiketoimintaa hankaloit-
tavat myos yleiset turvallisuustekijat metsadstyksen aikana seka se, ettd saalis-

ta ei aina saa.

Kalastamaan tulevat

Kalastus on Vendjdlld hyvin suosittua: sen harrastajia on noin 56 miljoonaa.
Pietarissa aktiivisia kalastajia on 50 000 henked. Noin 25 % kalastuksen har-
rastajista on valmiita maksamaan siitd, ettd he saavat kalastaa mukavissa
oloissa ja sellaisessa vesistdssd, josta my0Os saa kalaa. Pietarin ja Moskovan

kalastajista jopa 47 % on valmiita maksamaan siitd.

Venildisen unelmakalastusmatka Suomeen koostuu vuokramokistd, jonka
rannassa on vene ja perdmoottori. Han kalastaa virvelilld, ongella ja yha use-
ammin myos perholla ja hdnen mielestddn parhaita jarvikaloja ovat hauki,
kuha, lohi, sérki ja lahna. Yli 2 kg:n haukea pidetddn suurena ja hyvéna saa-

liina. Saaliin saaminen on tirkedd ja saalis halutaan grillata tai savustaa seka
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pakata vakuumiin vuokramokilld. Kalastaja saapuu kaveriporukassa tai per-
heen kanssa, jolloin mokilld tdytyy olla muutakin tekemistd kuin kalastus.
Haénelld on usein omat kalastustarvikkeet mukanaan, mutta han toivoo 16yta-
vansd niihin tdydennystd Suomesta. Kalastusporukka on valmis my6s vuok-
raamaan veneen kadytt6onsd, mutta sen moottorin pitdisi olla tehokkuudel-

taan vdhintddn 15 hv ja siind tulisi olla kaikuluotain. (Keindnen 2012.)

Verkkokalastus on ollut Vendjélld perinteisesti kiellettyd, siksi se on suhteelli-
sen tuntematonta — tosin rohkeimmat ovat ostaneet Suomessa kdydessdan
kalaverkkoja jo viime vuosituhannella ja uittolautaa pidetdan huippukeksin-
tond. Verkkokalastus on kuitenkin useimmille venéldisille uusi ja kiinnostava

kalastustapa kuten myds muut perinteiset suomalaiset tavat.

Tapahtumiin osallistujat

Venildiset kokevat erilaiset tapahtumat kiinnostavina ja niihin halutaan mat-
kustaa, ainakin, mikéli ne ovat tarpeeksi tunnettuja. Heitd kiinnostavat esi-
merkiksi Englannin kuningattaren syntymapadivat, Hollannin kukkivat tulp-
paanit, Unkarin elokuvafestivaalit ja viininkorjuujuhlat sekd Rio de Janeiron
Samba-karnevaalit. Merkittdvat urheilutapahtumat ja suosittujen suomalais-
ten ja ulkomaalaisten artistien konsertit ovat luonnollisesti tdrkeitd matka-

kohteita.

Teemaa seuraavat

Teemamatkailu, jossa tuote suunnitellaan jonkin tietyn teeman ympérille, on
nostamassa pdatadn Vendjdlld ja tdllaisista mm. Euroopassa tarjotuista tuot-
teista ollaan yhéd kiinnostuneempia. Ranskan viinitilamatkat kiinnostavat,
samoin juustomatkat. Kuuluisien elokuvien tapahtuma- ja kuvauspaikkoja
esittelevdt matkat ovat mielenkiintoisia, samoin huutokauppamatkat, histori-
allinen Puolan-Liettuan suurvallan kiertomatka, Napoleonin sodat tai II maa-
ilmansodan venéldiset paikat. Meilld Suomessa suosiota saisivat esimerkiksi

kirpputorimatkat tai kiertomatka Suomen Suurruhtinaskuntaan. Venaldisia



43

kiinnostavat my6s kuuluisiin henkildihin liittyvét teemamatkat, esim. Man-

nerheimin tai Kekkosen eldma ja paikat Suomessa.

Kokoukseen osallistuvat, liitkematkalaiset

Vendldisistd yrityksistd 20 % kayttdd kokousmatkailuun 50 000 — 100 000 eu-
roa vuosittain, 20 % 100 000 — 250 000 euroa ja 38 % 250 000 — 500 000 euroa.
Yli 500 000 euroa kayttdd 8 % yrityksistd (2007). Kokousmatkailun padkohtei-
ta ovat Turkki, Keski-Euroopan maat ja Arabiemiraatit. Puolet yrityksista jar-
jestdd 1 — 10 tapahtumaa vuodessa ja puolet vieldkin enemmaén, tosin vuoden
2009 talouskriisin takia kokousmatkailu on vahentynyt. Tyypillisid liikemat-
kakohteita ovat kokousten liséksi erilaiset seminaarit, messut ja muut tyohén
liittyvat tapahtumat. Vendjdlld hyvéan ja pédtevan tydvoiman saaminen on on-
gelmallista ja hyvékin tyopaikka vaihdetaan usein parempaan. Kun yritys siis
16ytdd hyvan tyontekijdn, se pyrkii pitdmdédn tdstd kiinni. Kokousmatkat ul-
komaille ovat erinomaisia ja suosittuja palkkioita hyvastd tyostd. Liikematka-
laiset arvostavat yleensd kaikkea, mikéd on aikasddstdvdada mukavuuksista tin-
kimattd. Heille Internet on tdrkein tiedon ldhde ja he jarjestdavat itse matkansa.
Kun suuryritys pdattda jarjestdd kokouksen tai team building -tapahtuman, se

tilaa matkan jdrjestelyt ammattilaisjarjestéjalta.

Pakettimatkoille ja kiertoajeluille osallistuvat

Vendjdlta tehddan aktiivisesti kiertomatkoja niin Suomeen ja Skandinaviaan
kuin Keski-Eurooppaankin. Yleisimmin matkat tehddan bussilla. Ne ovat
suosittuja ennen kaikkea ensimmadistd kertaa ulkomaille ldhtevien keskuu-
dessa, silld pakettimatkalainen saa ryhmén tuen hénelle uusissa tilanteissa
rajalla ja vieraassa maassa, samalla hdn oppii mm. reiteistd ja liikenteestd tu-
levia itsendisid matkoja varten. Pakettimatkojen plussaa ovat edullinen hinta
ja se, ettd matkan aikana ndkee monta eri maata ja kaupunkia. Toisaalta jat-
kuva bussissa istuminen vasyttdd ja kohteita on niin paljon, ettd ne eivat lop-
pumatkasta endd jaksa kiinnostaa. Monien mielestd pakettimatka ei ole lo-

maa: sen aikana ei ehdi rentoutua eikd latautua arkeen. Pakettimatkoja jérjes-
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tavan kannattaa miettid eri kulkuvélineiden yhdistelmid, jotka helpottaisivat

ja monipuolistaisivat matkantekoa.

Pyhiinvaeltajat

Pyhiinvaellusmatkojen suosio vendldisten keskuudessa lisddntyy vauhdilla ja
esimerkiksi Pietarissa on pelkdstddn pyhiinvaellusmatkoihin erikoistuneita
matkatoimistoja. Téllaisia matkoja ovat luostarikierrokset Heindveden Vala-
mo — Lintula — Uspenskin nunnaluostari Virossa — Petshorin munkkiluostari
Vendjdlld; Laatokan Valamon vierailut ja patriarkka Aleksei II:n jalanjaljilla -
matkat. Matkojen aikana asiakas eldd usein askeettisesti. Han ruokailee yh-
dessd munkkien kanssa ja nukkuu munkille tarkoitetussa kammiossa. Mat-
kan tdrkedd antia ovat uskontotieto ja mahdollisuus keskusteluun papin
kanssa. Suomessa ei liene venéldisturisteille varsinaisia pyhiinvaelluskohteita
muita kuin Valamo ja Lintula, mutta heiddn kiinnostuksensa hengellisyyteen
kannattaa huomioida my6s muussa matkailussa ja ohjelmapalveluissa. Vena-
laisilla ei ole erityistd tietoa Suomen ortodoksisesta kirkosta kuten ei my0s-
kdan luterilaisuudesta tai muista kirkkokunnista, joita Suomesta 16ytyy. Tieto
kuitenkin kiinnostaa heitd, samoin harras hiljentyminen hetkeksi. Heille kan-
nattaa siis tarjota mahdollisuutta vierailla eri kirkoissa ja kirkollisissa tilai-
suuksissa, mahdollisesti jopa jdrjestdd teemamatkoja uskonnon tai uskontojen

tiimoilta.

Opiskelemaan tulevat

Hyvin monet vanhemmat pyrkivét kustantamaan lapsilleen pitempi- tai ly-
hyempiaikaista opiskelua ulkomailla, silld tyonantajat arvostavat kansainvéa-
listd kokemusta, kielitaitoa ja my0s ulkomaalaisia todistuksia. Englanti on
suosituin maa, johon vendldiset matkustavat kesdkursseille. Suomessakin
monet yliopistot tarjoavat eri alojen ja mm. suomenkielen kesdopetusta ul-
komaalaisille. Vendldiset kyselevét paljon lasten ja nuorten kesileirejd, joiden
tarkoitus ei ole tietojen syventdminen vaan urheilu, yleistieto ja leirielama.

Usein tédllaisten leirien hintaa pidetddn kalliina, silld venéldiset ovat tottuneet
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ajattelemaan lapsille suunnattuja leirejd ns. sosiaalisena matkailuna, lapsia
tukevana toimintana, josta vanhemmat maksavat vain symbolisen summan.
Suomessa on tiettyjd yhteiskunnallisia ja uskonnollisia jdrjestdjd, jotka jdrjes-
tavdt venaldislapsille kesdleirejd. Tosin nyky-Vendjilld yhda useammat van-

hemmat ovat valmiita maksamaan my®ds lasten leirilomista.

Sukuloimaan tai vieraisille tulevat

Huomattava osa venéldisistd matkailijoista tulee Suomeen tapaamaan ystavia
ja sukulaisia. He asuvat yksityiskodeissa, joten he jddvat virallisten yopymis-
tilastojen ulkopuolelle. Vieraisille tulleet ovat kuitenkin tirkeitd kauppojen,

tapahtumien ja ndhtdvyyskohteiden asiakkaita.

Uuden vuoden ja muiden juhlien viettdjat

Talvilomaa venildiset pitdvdt vuodenvaihteessa, jolloin heilld on kahdeksan
pdivan loma. Valtaosa Suomeen lomalle aikovista venéldisistd haluaa saapua
vasta vuoden vaihteen jdlkeen, silld Vendjélld on levinnyt laajalle kasitys, jon-
ka mukaan Suomessa ei osata juhlia uutta vuotta. He siis juhlivat kotonaan ja
matkustavat sen jdlkeen lomalle Suomeen. Tilastot kuitenkin osoittavat, etta
uudenvuodenjuhlijoitakin Suomeen tulee, mutta heita voisi tulla vield paljon
enemmadn. Muita syitd, miksi uutena vuotena matkustamista viltetddn, ovat
hintapolitiikka ja ruuhkat. Yleensd matkan hinta laskee huomattavasti heti
uuden vuoden jidlkeen; uutena vuotena oletetaan myd6s olevan ruuhkaa lii-

kenteessd, mika tarkoittaa myohédstyneita lentoja ja odotuksia.

Venildisilld on muitakin juhlapdivid, jolloin heilld on lomaa. Esimerkiksi tou-
kokuun alussa venildisilld on lomaa kaksi pdivdd vappuna ja nelja pdivaa
voitonpdivén 9.5. kunniaksi, mikali presidentti Putinin v. 2012 antama lupaus
toteutuu. Jos 2. ja 6.5. vilille sattuu viikonloppu, lomaa pidetddn perati kym-
menisen pdivdd. Toukokuun ensimmadinen ja Voitonpdivd ovat molemmat
poliittisesti vérittyneitd juhlia, joita ldheskddn kaikki venéldiset eivit juhlimal-

la juhli, mutta vapaapdivat ovat toki tervetulleita kaikille. Monet viettavat
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paivat kevattoissd mokillddn, mutta monet olisivat valmis my6s matkusta-
maan ulkomaanlomalle. Uuden vuoden ja muistakin juhlapdivistd kerrotaan

enemman luvussa 3.

2.3 Venijin kielen merkitys asiakaspalvelutilanteessa

Kaikissa tutkimuksissa julistetaan, ettd asiakaspalvelijan vendjan kielen taito
on ehdottoman tarkedd. Hyvin usein sellaiset kohteet, joissa asiakas on saanut
palvelua vendjdksi, saa my0ds paremman kokonaisarvosanan vendldisiltd eli
aihetta tyytymattdmyyteen on selvdsti vahemman. Toisaalta tutkittavat ko-
rostivat, ettd vaikka vendjan kielen taidon puute oli miinusta, juuri he eivat
siitd kdrsineet. Monet venaldiset katsovat olevan kohtuutonta vaatia vendjan-

kielistd palvelua, vaikka se helpottaisikin heiddn lomaansa huomattavasti.

Vendjankielisen palvelun tiarkeys riippuukin myytavastd tuotteesta tai palve-
lusta. Kun kyseessd on suhteellisen kallis tuote, jonka valinnassa esim. tekni-
silld ominaisuuksilla on tdrked rooli, on myynnin kannalta erittdin tdrke&s,
ettd asiakas saa palvelua sujuvalla vendjan kielelld. Jos kysymyksessd on mo-
kin vuokraukseen liittyvait tilanteet, niista selvida vendjankielisella kirjallisella
materiaalilla, mokki-isinndn itsensd ei tarvitse osata vendjdd. Myos hotellin
vastaanotossa selvinnee ilman vendjan suullista taitoa, mutta jdlleen kerran
olisi tirkedd, ettd kaikista hotelliin liittyvistd asioista sekd myos paikkakun-
nan tapahtumista, aktiviteeteista ja kohteista olisi vendjankielistd materiaalia
asiakkaalle annettavaksi. Jos aktiviteetti on taitoa vaativa ja mahdollisesti
vaarallinen, oppaan tulisi osata vendjdd tai mukana tulisi olla tulkki. Vena-
jankielinen ohjemateriaali auttaa asiaa, mutta ei takaa asiakkaan turvallisuut-

ta, silld venéldiset lukevat ohjeita vain harvoin.

Ongelmatilanteista ei selvid ilman sujuvaa vendjdntaitoa. Siksi jokaisella mat-
kailuyrittdjalla kannattaa olla sopimus paikallisen tulkin kanssa siitd, ettd han
voi tarvittaessa soittaa ja saada tulkkauspalvelua. Sopimuksessa kannattaa

madritelld my06s puhelintulkkauksesta maksettavat korvaukset.
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Vendjdn kielen taidon puutteen vuoksi jad monta palvelua ja tuotetta myy-
maéttd. Venildiset kertovat tilanteista, joissa he ovat halunneet ostaa matkai-
lupalvelun, mutta perdytyneet tilanteesta kielenkdyttokauhun takia. Lahesty-
essddn matkailupalvelun tarjoajaa he ovat esimerkiksi joutuneet kuulemaan
toisten venéldisten englanninkielisen palvelutilanteen ja peldstyneet ajatusta,
ettd he joutuisivat samaan tilanteeseen eivdtkd pystyisikddn kommunikoi-
maan. Niinpd he olivat kddntyneet ja ldhteneet pois. Vertailtaessa englantia
puhuvia venéldisid ja ummikoita venéldisid Levin-lomalla, kdvi ilmi, ettd eng-
lantia puhuneet saivat lomastaan irti monta kertaa enemman, kdyttivéat huo-
mattavasti enemman rahaa ja olivat huomattavasti tyytyvaisempid ja aikoivat
ehdottomasti palata takaisin. Ummikkovenéldisten loma ei sekddn ollut men-
nyt pilalle, silld he olivat kuulleet toisilta venaldisiltd, minne kannattaa menna
ja mitd tehdd, mutta he olivat kdyttdneet paljon vihemman rahaa kuin olivat

suunnitelleet eivdtka he aikoneet palata Leville. (Puljujarvi 2010.)

Yksi tapa selvitd kunnialla vendldisen asiakkaan palvelemisesta ilman kieli-
taitoa on kirjallinen materiaali: asiakkaille jaetaan suomeksi ja vendjdksi kir-
joitettu lomake, jossa on lueteltu kaikki ostettavissa olevat matkailutuotteet ja
jonka otsikko pyytdd asiakasta rastittamaan kiinnostavat. Kaksikielisyytensa
ansiosta lomakkeen ymmartdvét niin suomalaiset kuin vendldisetkin, ja kun
tiedetddn, mika kiinnostaa, on helppo antaa oikeata lisdmateriaalia ja ohjeita
tuotteen ostoa varten. Lomakkeessa kannattaa ilmoittaa tuotteen hinta tai
esimerkkihinta. Venildiset valittavat usein, ettd matkailukohteissa hinnat ei-
vit ole selkedsti ndhtdvilld vaan niitd tdytyy kysyd. Talloin ilmaantuu kie-
liongelman lisdksi nolousongelma: jos venéldinen kysyy hintaa ja se osoittau-
tuu liian kalliiksi, hdntd nolottaa olla ostamatta. Siksi hinta jaa usein kysymat-
td. Jos hinta, varsinkin jos se ei ole erityisen korkea, olisi esilld kysymattd, ve-

nalaiset todennikoisesti ostaisivat tuotetta useammin.

Kun ummikko vendldinen 16ytdd paikkakunnalta jonkun, joka osaa vendjda,
olipa se vaikka apteekin tyontekijd, hdneltd kysytddn kaikki mahdollinen:
ndhtdvyydet, ravintolat, kaupat, tapahtumat, aukioloajat, sijainnit, aktiviteetit

ym. Siksi jokaisen vendjda osaavan, ainakin matkailussa tydskentelevin, pi-
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tdisi tietdd kaikki paikkakunnan matkailuasiat eikd vain oman yrityksensa
asioita. Myos kausityoldisten tulee aktiivisesti opiskella seudun kohteet. Tieto
ja sen antaminen kuuluu hyvdan asiakaspalveluun, joka ehdottomasti tuo
rahaa my06s oman yrityksen kassaan, silld vendldinen on kiitollinen ja osoittaa
sen palaamalla yrityksen asiakkaaksi. Seutukunnan matkailuyritysten kan-
nattaisikin palkata sesongin ajaksi oma vendjdnkielinen infohenkild esim. siir-
rettdvdan infopisteeseen, joka pystytettdisiin hotellin aulaan. Vendjankielisen
kirjallisen materiaalin voi my0s koota yhteen sihkoéisessd muodossa, jolloin
sen voi tarjota asiakkaiden tutkittavaksi esimerkiksi hotellin aulaan sijoitetun
yleisopadtteen kautta. Sahkodisessd muodossa olevaa tietoa on helpompi pitda
ajan tasalla ja kdyttdd hyvaksi markkinoinnissa. Sitd voi tarvittaessa tulostaa
ja sen voi tallentaa cd-levylle ja vaikka lahjoittaa levyn asiakkaalle. Venildi-
nen arvostaa sitd, ettd saa tarvitsemansa tiedon heti ja ldheltd, tarvitsematta
ensin selvittdd vieraalla kielelld, missd sijaitsee kaupungin virallinen matkai-

luinfo ja tuhlaamatta aikaa sen fyysiseen etsimiseen.

Kun suomalainen asiakaspalvelija pystyy palvelemaan venéldistd vendjéksi,
se koetaan arvonannon osoitukseksi: vendjd nousee silloin “olemattomasta”
halutuksi kieleksi, siis sen status nousee. Asiakasta mairittelee se, ettd ulko-

maalainen haluaa osata hianen kieltdan.

Luonnollisesti sellaisen matkailupalveluyrittdjan, joka haluaa erikoistua vena-
ldisiin, kannattaa hankkia itselleen kdytannon kielitaito tai 16ytdd tyontekijak-
seen hyvd vendjada puhuva asiakaspalvelija. Venildisille kieli on helpoin
kommunikaation viline. Heille puhe on tdrkein véline niin tiedon saamiseen,
sen valittdimiseen kuin sosiaaliseen seurusteluunkin. Vendjankieli on avain-
asemassa, jos puhutaan pitkistd vakioasiakassuhteista. Jos matkailuyrittdja
haluaa sitoa venildiset asiakkaikseen, hdanen kannattaa laittaa likoon itsensa
ja tarjota ns. henkilokohtaista suhdetta — eli tuttavuutta: han palvelee venalai-
sid hyvin, osoittaa arvostustaan heitd ja Vendjda kohtaan (ei siis heiddn raho-
jaan kohtaan) ja osoittaa olevansa heistd kiinnostunut ihmisind, samaten an-
taa itsestddnkin henkilokohtaisia tietoja. Pian timd asiakaspalvelutilanne joh-

taa siihen, ettd osapuolet alkavat kutsua toisiaan etunimilld. Seuraavan ker-
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ran asiakkaan tullessa asiakaspalvelijan on muistettava hénet ja tervehdittava
héntd nimeltd: "Terve, Sergei! Miten menee?” Suomalaisen yrityksen suoma-
lainen, huonosti tai ei lainkaan vendjaa puhuva asiakaspalvelija voi nimittdin
huoletta kutsua venailaisid vain etunimeltd. Se sallitaan, se koetaan suomalai-
suudeksi ja se on monelle venéldiselle myds mukavaa vaihtelua, silld Venajal-
1a puhuttelut ovat huomattavasti muodollisempia. Jos asiakaspalvelija on
vendldinen tai osoittaa hyvad vendjankielen taitoa, silloin myos kielen vaati-

maa muodollista puhuttelua on kédytettdva tai asiakas loukkaantuu.

Venildisiltd voi pyytdd palautetta palvelusta ja tuotteesta. Yksi tapa on pyy-
tdd satunnaisia asiakkaita merkitsemddn kaikenlaisia lomaansa koskevia aja-
tuksia iltaisin pieneen vihkoon, jonka hdn luovuttaa pois lahtiessddn. Palkki-
oksi hénelle voi tarjota ilmaisen ohjelmapalvelun, aterian tai jonkin eldmys-
tuotteen. Vendldisid voi my0s pyytdd antamaan palautetta sdhkoisesti tai
vaikka kannykélld. Monille vanha paperinen versio on kuitenkin yksinkertai-
sin kdyttdd, mutta sekin saa mieluusti olla epdtavallinen ja kiinnostava, jotta
asiakkaalla herdisi halu kirjoittaa. Kaksi tdllaista palautelomaketta on liitteena
1. Palautelomake 1 on hoystetty huumorilla, lomake 2 on neutraali. Lomak-
keissa on pyydetty asiakasta vain kirjoittamaan tuotteen plussat ja miinukset,
silld pitkét, strukturoidut lomakkeet saavat vastaajan visymadéan jo ennen vas-
taamisen aloittamista — ja toisaalta yrittdjdlle on tirkeintd saada tietdd niista

asioista, jotka saavat miinusta eli joita tulisi parantaa.

2.4 Venildinen asiakaspalvelijana

Suomessa asuu yhd enemmaén syntyperdisid vendldisid, joita kannattaa palka-
ta asiakaspalveluun. Ei ole kuitenkaan itsestddn selvdd, ettd vendldinen ym-
martdd suomalaisen asiakaspalvelun ytimen. Vendjilld ei ole hyvan palvelun
perinteitd. Kaikki Neuvostoliitossa kdyneet muistavat, ettd sielld saattoi asia-
kas joutua odottelemaan, kunnes myyjd oli ensin saanut kyntensa lakattua.
Karpovan (2011) mukaan tdma johtuu historiasta: Ennen vallankumousta Ve-
ndjdlla oli herroja ja palvelijoita. Vallankumouksessa heistd tuli samanarvoi-

sia, ei siis sopinut endd palvelijan palvella — palvelu oli jotakin huonoa ja
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tuomittavaa. Paremman ymmarryksen puutteessa sen tilalle tuli tdykeys.
Nyt, kun asiakaspalvelu olisi jdlleen arvossaan, vendldiset eivdt endd tiedd,

miten palvella asiakasta hyvin.

Palvelukulttuuri Vendjdlld ja Suomessa on hyvin erilainen. Tdstd hyva esi-
merkki on erddn suomalaisen konditorian suomalainen ja vendldinen asia-
kaspalvelija, joiden palvelua olen itse saanut kokea: Suomalainen katsoo sil-
miin, tervehtii aina ja hymyilee. Han palvelee hyvin ja toimii ripedsti. Han
tuo asiakkaalle timén toivoman tuotteen ja asettaa sen hinen eteensa tiskille.
Asiakkaan ldhtiessd han kiittdd ja toivottaa hyvad pdivanjatkoa. Han saa mi-
nut tuntemaan olevani tervetullut ja haluan palata liikkeeseen uudestaan.
Venildinen asiakaspalvelija ei hymyile eikéd katso asiakasta silmiin. Han pal-
velee viivyttelemédttd, mutta jattdd asiakkaan haluaman tuotteen sitd 1dhinna
olevalle tiskille, ei tuo sitd asiakkaan eteen. Tdmad hammastytti minua suuresti
ja tunsin tarvetta huutaa: "Huhuu, mind olen tddlld!” Olin himmentynyt ja
loukkaantunut, koin saaneeni vélinpitimétontd, jopa huonoa palvelua. Kun
kuulin asiakaspalvelijan aksentista hdnen olevan venildinen, ymmarsin tilan-
teen paremmin. Vendjdlld vastaava palvelu on normaalia arkipdivda: Kondi-
torian tyontekijd ei yleensd hymyile asiakkaalle ja tervehtiikin vain joskus.
Yleensd vitriinistd nostettu ruoka-annos tai leivonnainen jdtetddn vitriinin
paélle, josta asiakas ottaa sen itse kassatiskille. Olen satoja kertoja tullut pal-
velluksi ndin Vendjdlld ja kokenut sen normaaliksi. Suomessa se kuitenkin

loukkasi, silld se ei kuulu Suomeen.

Edelld kertomassani tdrkeintd on, ettd vendldinen asiakaspalvelija ef itse ym-
madrtinyt palvelleensa huonosti. Suomalaiseen yritykseen palkattavan vena-
laisen asiakaspalvelijan olisi hyvé olla kdynyt suomalaista palvelualan oppi-
laitosta. Lisdksi tyonantajan kannattaa hyvin yksityiskohtaisesti kertoa uudel-
le tyontekijdlle, mitd hyva asiakaspalvelu pitdd sisdllddn ko. yrityksessd. Ei
pidad olettaa, ettd tyOnantaja ja tyontekija ymmartavat hyvalld palvelulla sa-
maa asiaa. Vendldinen tyontekijd varmasti haluaa tehdd tyonsd hyvin, mutta
hénelle on annettava siihen tarpeellinen ohjeistus. Edellisessd esimerkissa

vendldista tyontekijad olisi voitu pyytdd havainnoimaan suomalaisen tapaa
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palvella asiakkaita ja alkaa toimia samalla tavalla. Venildisille asiakaspalveli-
joille kannattaa myos korostaa niitd seikkoja, mitd vendldinen asiakas suoma-
laisessa palvelussa eniten arvostaa eli hillittyd huomaavaisuutta — palvelija on
paikalla, jos hdntd tarvitaan, mutta muuten hinté ei vilttimatta edes ndy —ja
sitd, ettd Suomessa ei syytelld eikd etsitd syyllisid saati huomautella asioista

epdmiellyttdvadn sdvyyn.

Moskovan Arbatin Russkie suveniry -kaupassa pysdhdyin ensimmaisen hyl-
lyn luo ja otin késiini korvakorut katsoakseni niitd tarkemmin. Samassa sain
viereeni asiakaspalvelijan. Han halusi ehdottomasti auttaa minua valitse-
maan: “Sopisiko valkea véri? Piddttekd vihredstd? Entd mustat?” Minusta
tuntui, ettd minua kiirehdittiin valitsemaan mahdollisimman nopeasti, joten
otin yhdet. Asiakaspalvelija marssitti minut suoraan kassalle, veloitti minulta
sata ruplaa ja iloisesti hymyillen toivotti minulle hyvda paivanjatkoa ja terve-
tuloa uudelleen. Ennen kuin huomasinkaan, olin kadulla kddesséni 2,5 euron
ostos, takanani kauppa, jonka monissa saleissa tiesin olevan ihania huiveja,
koristemaalattuja rasioita ja upeita koruja — jotka ndhdesséni olisin saattanut
houkuttua ostamaan huomattavasti isommalla summalla. Nykyvenéldinen
asiakaspalvelu on todella tehokasta, mutta ehkd ei aivan sitd, mitd yrittdja

toivoisi.

Tutkimusten mukaan ulkomaille matkustavat venéldiset turistit eivat haluaisi
olla tekemisissi maahan muuttaneiden venildisten kanssa (Kopnina 2007).
He ovat saapuneet vieraaseen maahan lomaillakseen sielld, tutustuakseen
maan kulttuuriin ja ihmisiin. Venéldisten toiveissa alkuasukkaisiin tutustu-
minen kulkee korkealla sijalla, mutta toive jdd usein haaveeksi. Suomalaisten
suhteen vendldiset toteavat, ettd he eivit ole matkallaan saaneet kontaktia
muihin suomalaisiin kuin asiakaspalvelijoihin ja heihinkin vain asiasta. Paras
asiakaspalvelija venildisid lomailijoita ajatellen olisi siis tarpeeksi hyvin vena-
jad puhuva suomalainen. Tarpeeksi tarkoittaa tdssd yhteydessa sitd, ettd asia-
kaspalvelija tulee toimeen vendjan kielelld eivdtkd hdnen kielioppinsa tai ddn-
tamyksensd kuulosta liilan kamalalta venéldisten korvissa. Asiakaspalvelijan

vendjdn taidon ei siis tarvitse olla tdydellista.
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Sesonkityontekijat on ehdottomasti briiffattava sekd oman tydpaikan matkai-
lijoille tarjoamiin eri mahdollisuuksiin ettd paikkakunnan muihin tapahtu-
miin ja aktiviteetteihin, silld venédldinen asiakas haluaa saada tietoa. Han ko-
kee tulleensa palvelluksi huonosti, jos asiakaspalvelija vastaa hénelle, ettei
tiedd, koska on vain kesétoissa. Jos palvelija ei tiedd, hdn voi hyvin tunnustaa
sen, kunhan lupaa ottaa asioista selvéa ja ilmoittaa asiakkaille vastaukset — ja

todella tehda niin.

Liikematkalaiset ja ostosmatkailijat arvostavat kuitenkin ennen kaikkea
kommunikaation sujuvuutta, sitd, ettd he saavat ongelmitta tietoonsa tuotetta
koskevat tdrkedt faktat ja oikean palvelun. Autoja tai kodinkoneita myyvien
liikkeiden ja esimerkiksi autonkorjausta tarjoavien huoltoasemien kannattaa
palkata asiansa osaava vendldinen tekemddn tyotd vendldisten asiakkaiden
kanssa. Ndissd tilanteissa matkailija ei hae kosketusta ulkomaalaisiin vaan

toimivaa ja luotettavaa palvelua.

Otzyv.ru -sivustolla Helsingin-matkansa kokemuksia jakanut pariskunta ker-
toi kiirehtineensa hotellilta satamaan ja pysdyttdneensd taksin kadulla. Hei-
ddn englantiinsa oli virolainen kuljettaja huomauttanut osaavansa vendjaa
hénkin. Sitten hédn oli kysynyt heiltd, tarvitsivatko he kuittia ja kielteisen vas-
tauksen kuullessaan hén oli sulkenut taksamittarin ja ilmoittanut, ettd matka
maksaa vain 7 euroa. “Ja tdmd Suomessa, jossa lakeja noudatetaan ja verot
maksetaan niin omantunnontarkasti! Niin ne ex-meikéldiset vield taman

Suomenkin muuttavat — ikdva kylld!”, pariskunta kirjoitti.

3 JUHLAT

Venildiset sanovat usein, ettd he ovat kansaa, joka osaa tehdd tyotd, mutta
joka ymmartdd myos vapaa-ajan ja juhlimisen tdrkeyden. Juhlia on paljon; osa
niistd kansallisia vapaapdivid. Néditd ovat uuden vuoden aika 1.-5., joulu 7.1.,
Isinmaan puolustajien pdiva eli miesten pdiva 23.2., naisten pdiva 8.3., vappu

1.5., voiton pdivad 9.5., Vendjan pdivd 12.6. sekd Kansallisen yhtendisyyden
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péaiva 4.11. Jos vapaapdivit sattuvat viikonlopulle, seuraava maanantai ja tiis-
tai annetaan vapaaksi. Jos vapaapdiva sattuu tiistaille tai torstaille, sen ja vii-
konlopun vilinen pdivd annetaan usein vapaaksi. Tyopdivd korvataan seu-
raavana viikonloppuna. Ylimddrdinen vapaa tarkoittaa kuitenkin sitd, ettd

viikonloppu on tarpeeksi pitkd esimerkiksi lyhyeen lomaan Suomessa.

Lisdksi on muita juhlia kuten Tatjanan pdiva 25.1., laskiainen, padsidisperjan-
tai ja -maanantai (pdivimadrat vaihtelevat vuosittain) sekd Johannes Kastajan
paiva 7.7., jotka eivét ole vapaapdivid. Jokaisella ammattiryhmalld on oma
juhlapdivdnsd, jota juhlitaan. Syntymépdivd on ihmisen tdrkein vuosijuhla,
my06s Enkelin pdivdad eli nimipdivaa juhlitaan. Uutta autoa juhlitaan, valmis-
tumista juhlitaan, tydpaikkaa juhlitaan — yleensd kaikkia arkeen kuulumat-
tomia tapahtumia ja hankintoja juhlitaan. Juhlaan kuuluvat lahjat, onnittelu-
kortit, kukkakimput, suklaakonvehtirasiat ja runsaasti hyvda ruokaa ja juo-
maa. Suuremmissa juhlissa, kuten hdissd, asiaan kuuluu myds juontaja ja oh-
jelmaa. Kun juhlitaan ravintoloissa, musiikki ja tanssi ovat oleellinen osa il-

lanviettoa.

Vendldiset viettdvdt kesdlomaa heind- ja elokuun, joskus koko pitkdn kesdn,
mutta vihintddan kuukauden. Koulut péittyvit toukokuun loppuun, paasy-
kokeet jatko-opintoihin ovat elokuun alussa, koulut alkavat jéllen syyskuun
ensimmadinen pdivd. Ndiden tdrkeiden tapahtumien véliin sijoittuvat lapsi-
perheiden lomat. Virkamiehet ja toimihenkil6t lomailevat mielellddn heina-
kuussa. Monille useita vuosia tydskennelleille on kertynyt lomaa useita kuu-
kausia. Yrittdjand tyoskentelevdt puolestaan ovat usein liian kiireisid pitaak-
seen kunnon lomaa. Koululaisilla on syysloma lokakuun viimeinen tai mar-
raskuun ensimmdinen viikko ja kevdtloma maaliskuun viimeinen tai huhti-
kuun ensimmadinen viikko. Silloin perheet pyrkivdat matkustamaan lomalle
yhdessd. Kaikki venéldiset lomat ja juhlapdivit ja niiden tarkat ajankohdat

l16ytyvit vendldisestd kalenterista.
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3.1 Uusi vuosi

Euroopassa ja Yhdysvalloissa uusi vuosi on karnevaaliaikaa. Joulun tunnel-
mallinen juhla on ohi, on aika iloita vuoden vaihtumisesta uuteen. Venajalla
uusi vuosi ei ole ollut varsinaisesti karnevaalia. Uutena vuotena perheet ja
sukulaiset kokoontuvat yhteen sydmééan ja juomaan. Annetaan lahjoja, toivo-
tellaan onnea. Uuden vuoden vieton katsotaan ennustavan uuden vuoden
tapahtumia: mitd runsaammat ovat pdyddn antimet, mitd onnellisempia ih-
miset ja iloisempi mieli, sitd parempi ja hedelmaéllisempi tulee olemaan alka-
va vuosi. Ennen uuden vuoden vastaanottoa jokainen on huolehtinut itsensa
ja kotinsa kuntoon: kdynyt saunassa, kdynyt parturissa, ommellut pudonneet
napit, kiillottanut kengét; siivonnut, pyykdnnyt, laittanut vuoden aikana ker-
tyneen roinan roskiin. Uusi vuosi pyritddn aloittamaan ilman menneen vuo-

den ylimédardistd painolastia.

Uudeksi vuodeksi koti ja kadut koristellaan joulukoristein ja kynttiloin seka
nykyddn yhd enemmaén jouluvaloin. Isot oikeat kuuset ovat kodeissa harvi-
naisia, mutta pienet tekokuuset ovat suosittuja. Isoja kuusia kdyddan ihaile-
massa kaupungilla. Uuden vuoden aaton ja -yon tdrkein juhlakumppani on
televisio, joka ldhettdd musiikkipitoista showta koko yon. Vuoden vaihteessa
kuunnellaan Kremlin kellot, nostetaan maljat ja kuunnellaan presidentin pu-
he. Sitd ennen estradilla ovat esiintyneet Vendjian suosituimmat iskelmaélaula-
jat ja humoristit. Puheen jdlkeen alkaa jokauusvuotinen “must”, perinteinen
uuden vuoden elokuva ”S ljogkim parom”. Elokuvassa esitetddn monia laulu-
ja, jotka venadldiset osaavat ulkoa ja jotka assosioituvat heiddn mielessddn uu-
den vuoden tunnelmaan. Naitd lauluja, kuten myds itse elokuvaa, voi kdyttaa
tunnelman luojina myds Suomessa venaildisille tarjottavassa juhlassa yhdessa
tunnettujen kansainvélisten joululaulujen kanssa. Eleonora Joffe on julkaissut
kirjan “Joulun ilosanoma”, johon hdn on kerdnnyt vendjdksi kdantamidan

suomalaisia joululauluja.

Uutta vuotta juhlistetaan usein koko ensimmadinen viikko ja kuusella kiydaan

luistelemassa ja kdvelemadssa ystdvien kanssa. Uuden vuoden viikolla jdrjeste-
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tddn konsertteja ja tapahtumia, joissa my0ds Pakkasukko vierailee. Hantd na-
kee harvemmin ihmisten kotona, vaikka héan lahjat tuokin — saattaa jattda ne

kuusen alle tai lasten kiillotettuihin kenkiin eteisessa.

Uuden vuoden menu voi vaihdella, silld venéldisilld ei ole tarkkoja sdilyneita
perinteitd. Useimmilla uuden vuoden pdydasta 16ytyy kuitenkin mandariine-
ja, Olivier-salaattia, sillid smetanassa, aladobia, kaviaaria, oliiveja sekd kala-
hyytelod. Juomana on samppanjaa, votkaa, viinid ja alkoholittomia juomia.
Nuoret kaupunkilaiset puolestaan suosivat Caesar-salaattia, kreikkalaista
salaattia, taskurapuja, pizzaa, sushia ja juovat olutta seka viskid. Naiset juovat
samppanjaa ja viinid sekd alkoholittomia, miehet puolestaan votkaa, konjak-
kia ja olutta. Vanhemmat miehet suosivat votkaa, nuoremmat konjakkia ja
nuoriso juo olutta, jota Vendjalla ei edes mielletd alkoholijuomaksi. Suomessa
jdrjestetyssd uuden vuoden juhlassa voi hyvin tarjota perinteisid suomalaisia
jouluruokia, mutta niiden merkitys ja tarkeys suomalaisille tdytyy venéldisille
selittdd. Venildiset harmittelevat sitd, ettd he ovat kadottaneet monet omat
perinteensd, ja arvostavat sitd, ettd toiset ovat pystyneet sdilyttimaan omansa.
Uuden vuoden ohjelmaan voisikin siséllyttdd pienen esityksen suomalaisista
joulun ja uuden vuoden perinteistd ja huomauttaa, ettd nditd ruokia venalai-

setkin pddsevadt maistelemaan illan juhlassa.

Uuden vuoden lomalla vendldiset kdyvat kyldssa, retkeilevat luonnossa, luis-
televat, hiihtdvét, laskevat pulkalla, kdyvét lasten kanssa eri tapahtumissa ja
kuusella sekéd elokuvissa. Noin joka viides venédldinen kédy ravintolassa, klu-
bissa, diskossa, teatterissa, elokuvissa tai menee mdkille. Noin prosentti viet-

tdd lomaansa tdysihoitolassa tai ulkomailla.

Matkailijoille jarjestetyssd uuden vuoden juhlassa tiarkeintd on oikea tunnel-
ma. Siksi on tdrkedd, ettd joulupukki on mahdollisimman aito. Venéldiset tun-
tevat joulupukin mainosten ja TV-ohjelmien kautta ja he odottavat pukin ole-
van kuin suoraan sadusta. Vendldislapset odottavat pukin kohtaamista ja he
ovat usein valmistelleet pienen laulun tai runon pukille esitettdvéksi, joten

pukin tulisi varata aikaa myds kuunteluun. Muutenkin pukki on tirkeinta
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nimenomaan lapsille, joten heille olisi varattava aikaa pukin kanssa. Toki
pukki kiinnostaa aikuisiakin. Erds aikuinen vendldinen mies kertoo kohtaa-
misestaan pukin kanssa ndin: “Hén istui toimistossaan ja kirjoitti jotakin, kun
menin sisddn. Han katsoi suoraan minuun silmdlasiensa yli, tervehti minua
vendjdksi ja kysyi nimeédni. Sitten hdn kirjoitti jotakin ja ojensi sen minulle,
katsoi minuun ja puristi kittdni. Han oli antanut minulle joulukortin, johon
oli kirjoitettu hyvédn joulun toivotus ja minun nimeni. Sitd tapaamista en
unohda. Kortti on edelleenkin suuri aarteeni.” Vendldisten mielestd joulu-
pukki pitdisi tavata kuitenkin viimeistddn uuden vuoden aattona, silld joulu-
pukki sen jdlkeen ei ole endd loogista. Sen sijaan neuvostoperinteiden mu-
kaan pakkasukkoa voi tavata eri puolilla Vendjda kaupungin kuusen luona
vield tammikuun ensimmaisen viikon ajan. Toisaalta joulupukki on Suomessa
venyttanyt sesonkiaan onnistuneesti koko vuoden ajalle, silld joulupukkia voi
tavata ja hantd halutaan tavata kaikkina vuodenaikoina. Siten kesdjoulupuk-
ki, jolle lapset voivat esimerkiksi toimittaa lahjatoiveensa henkilokohtaisesti,
saattaisi tuoda mukavaa lisid my0s vendldisten kesdlomailuun. Ja vaikka on
yleisesti tiedossa, ettd pukki on Rovaniemelld, ei liene mitddn syytd, ettei han

voisi kesdisinkin matkustella muualla Suomessa.

Suurin uuden vuoden pettymys monille venéldisille on juhlaillallisen tapa ja
kesto. He eivat pida seisovasta pdydastd. Se koetaan liian arkiseksi ja liian
sujumattomaksi. He valittavat sitd, ettd pitdd jonottaa ja muut tonivét, ja ettd
pitdd ndhdd vaivaa juhlaillallisen eteen. He haluaisivat valmiiksi katetut poy-
dét seurueittain ja ldimpimien ruokien tarjoilun. Tarkedd on myo6s se, miltad
tarjoilut nayttavat — niiden on oltava runsaan ja upean nédkoisid. Uutta vuotta
otetaan vastaan pitkédlle uuden vuoden puolelle. Usein juhla alkaakin vasta
puolilta din. Sopiva alkamisaika juhlalle on noin kello 22, mutta juhlan on
saatava jatkua pikkutunneille. Poydistd noustaan vililld jaloittelemaan, tans-
sitaan, seurataan juhlaohjelmaa, kiydédéan jopa ulkona, mutta poytéddn ja syo-
madn palataan takaisin. Erds vendldinen sanoo, ettd he syovat itsensd uutena
vuotena dhkyksi, ja sittenkin he vield syovét, vaikka mitddn ei endd mahaan
mahtuisikaan. Suurin osa venildisille tdlld hetkelld tarjottavista uudenvuo-

denmatkoista siséltdd juhlaillallisen seisovasta pdydastd, usein asiakkaat jopa
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jaetaan useampaan vuoroon tilanpuutteen takia. Silloin syntyy “ensimmaéinen
erd uuniin ja uunista ulos”’-tunnelma, mika ei tyydytd vendldisten uuden

vuoden juhlimistarvetta.

Erds Rovaniemelld uutta vuotta vastaanottanut kertoo Ounasvaaralla pakka-
sessa jdrjestetystd ulkoilmajuhlasta, joka oli suunnattu kaikille halukkaille.
Juhla-alueella oli tanssiesityksid, ulkoilmadisko, tinanvalantaa, shamaanin
ennustusta jne. Luonnollisesti tarjolla oli my&s nuotiotulia ja niiden &darelld
pientd purtavaa. Ennen vuoden vaihtumista paikalle ilmestyi joulupukki ja
vuoden vaihtuessa nostettiin maljat ja laulettiin yhdessd. Paikalla oli ollut
muitakin kansallisuuksia kuin venildisid. Pakkanen oli ollut kova ja tilaisuu-

den hinta my06s, mutta kaikki ryhmén venéldiset olivat olleet ihastuksissaan.

Venaildisille tarjottava uuden vuoden juhla voi siis olla joko iloinen karnevaali
tai suomalaistyyppisen joulutunnelman juhla. Tuotteista voi siis tehdéa erilai-
sia, ja niitd voi markkinoida erilaisina. Suurin osa venaéldisistd kokeilee to-
dennékoisesti molempia. Vendldisille tarkeitd uuden vuoden elementtejd ovat
H.C.Andersenin satu Lumikuningatar, jonka eri animaatioversioita venaldiset
lapset katselevat uutena vuotena. Lumikuningattaresta saisi siis toimivia
elementtejd uuden vuoden juhlaan. Tarkeitd ovat myds vendldiseen perintee-
seen kuuluva hevosajelu sekd suomalainen poro. Venildiset ottavat mielel-
ladn osaa jdrjestettyihin yhteisleikkeihin, tansseihin ja hyvantahtoisiin hassu-
tuksiin. Lapsille tarvitaan omaa ohjelmaa, esimerkiksi tonttukouluja, tansseja,
joululaulujen opettelua, piparin paistamista, kuusen hakua metsdstd ja kuu-
senkoristeiden askartelua. Nditd Suomessa tarjotaan runsaasti ja ne ovat saa-
neet venaldisiltd hyvaa palautetta. Mutta uuttakin voi keksid. Lapsille sopivaa
puuhaa on myds seimen rakentaminen sekd Tiernapoikien opettelu ja esitta-
minen, silld Vendjdlla on olemassa vanhoja vastaavanlaisia perinteitd. Aikui-
sille uutta voisi olla jadlla luistimilla pelattava golf tai hiihtokilpailu, johon
osallistuvat avioparit tandemsuksilla. Venéldiset myo6s ilahtuvat tunnelmaa

luovista tonttulakeista ja juhlivat mielellddn ne paassaan.
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Perinteinen suomalainen joulupukin saapuminen ja lahjojen jako on kovin
vaatimaton esitys eikd sellaisenaan vastaa vendldisten odotuksia. Joulupukis-
ta kannattaisikin rakentaa nayttdvampi show, jossa kdytetddn hyvéksi haus-
kaa sanailua (vendjdksi), tonttuja, eldimid, kynttil6itd ja valoja, kirkkaita vére-
ja ja musiikkia. Joulupukkia varten voi rakentaa lavasteita ja hdn voi esimer-

kiksi saapua perinteiselld tai jollakin aivan yllattavalld, uudella tavalla.

Jouluksi saapuu nykyddn yhd enemman ja suurempia ryhmia tilauslennoilla,
-junilla ja -busseilla. Usein matka on pitkd, tavallistakin pitempi, silld esimer-
kiksi tilausjuna Moskovasta Rovaniemelle pysdhtelee matkan aikana odotta-
maan vastaantulevia, aikataulutettuja junia. Joulutuotteen voisi siis suunnitel-
la alkavaksi jo kulkuvélineessd, esimerkiksi Suomen rajalta asti. Junassa voisi
olla soittajia, jotain vaunusta vaunuun kiertivdd ohjelmaa, tietokilpailuja,
tontut voisivat jakaa pipareita — ja ennen kaikkea lapsille voisi kehitelld tou-

hua ja puuhaa.

JOULUNAJAN HISTORIAA JA PERINTEITA SUOMESTA

Joulun juhlinta aloitettiin Tuomaan pédivdna 21.12., jolloin jouluvalmistelujen
piti olla valmiina. Tuomaan pdivédna herkuteltiin siansorkilla. Pdivid Tuomaasta jouluaattoon
nimitettiin pesdpdiviksi, silld silloin aurinko pysytteli kolme pdivda horisontissa eli pesdssa.
Perinnetiedon mukaan pesdpdivien sdd ennustaa kesdd: jos aurinko ndkyy, kesdstd tulee
lammin ja vdhédsateinen, jos aurinko taas pysyy pilvessd, keséstd tulee sateinen.

Tapanina 26.12. oli tapana pitdd hevoskilpailuja, silld Tapani oli hevosten suo-
jelija. Miehilla oli oma juhla, Talli-Tapanus, jossa he ryyppésivit tallissa, soivat tahvanaskak-
karaa ja janispaistia. Naisia ei juhliin paastetty. Tapanin sauna oli erityinen puhdistautumis-
rituaali ja saunan jilkeen saivat niin ihmiset kuin eldimetkin syddd mahansa tiyteen hyvaa
ruokaa. Tapanina ennustettiin ja tehtiin kepposia; jdrjestettiin kilpailuja, yhteislaulua ja leik-
kejd. Knutin pédivdnd 13.1. loppuu joulu ja joulurauha. Nuoriso pukeutui knuuteiksi ja kulki-
vat talosta taloon pyytdmaéssé kestitystd. Knuuteilla saattoi olla nahkanaamari ja parta naa-
vasta, nahkasaappaat ja nahkatakki.

Suomalaiseen jouluun kuuluivat my®os joulumuori ja joulutontut, joille vietiin
puuroa aattona. Jouluyond saattoi haastella eldinten kanssa, silld silloin ne saivat puheen

lahjan. (Tanskanen 2005.)
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Esimerkki uuden vuoden juhlatuotteesta:

UUDEN VUODEN SATU

Venildisten suurin toive uuden vuoden viettoon on pééstd sisdlle satuun. Satua he ovat val-
miit ostamaan ja jopa sddstdmaan sitd varten. Uusi vuosi on venéldisille vuoden térkein juhla,
kunnon juhla, jolloin ei kitsastella. Venildiset haluavat juhlia koko yén. Ruokaa pitdd olla
niin paljon. Nyrkkisddntond on, ettd siind vaiheessa kun juhlan suomalaisesta jdrjestdjastd
alkaa tuntua, ettd ruokapuoli on kunnossa, sen mddrd pitdd tuplata. Sydminen aloitetaan
hyvissé ajoin illalla ja sitd jatketaan pikkutunneille asti. Ei seisovasta pdydastd! Uuden vuo-
den ateriat pitdd tarjoilla. Perheet ja ryhmdt voi sijoittaa omiin pdytdkuntiinsa ja kattaa niille
valmiiksi salaatit, leivdt ym. kylmaét tarjoiltavat. Ohjelmaksi sopivat kuljailut: lyhyehkoja
kédvelyreittejd, joiden varrella on ndhtdvéa ja koettavaa. Esimerkiksi lyhdyin valaistu polku,
joka kulkee tonttuasemien nuotiotulien kautta - asemia olisivat glogi- ja pipariasema, riisi-
puuroasema, tinanvalamisasema tinoja tulkitsevine ennustajaeukkoineen, makkaranpaisto-
asema sekd rahanuhrausasema. Viimeisin olisi kylmdasema, esim. Pietarin katulasten hyvéak-
si, silld perinteisesti Vendjdlld rahan uhraaminen uuden vuoden aikaan antaa sitd yltakylldi-
sesti takaisin tulevana vuonna. Asemia palvelisivat iloiset ja vendjad puhuvat tontut. Kuljai-
lut olisivat auki yleis6lle koko uuden vuoden aaton ja yon. Vendldiseen uuteen vuoteen kuu-
luu hevoskyyti. Toinen siihen kuuluva asia on Lumikuningatar. Lumikuningattaren linna
rakentuu taitavasti valaisten kauniiseen luontokohteeseen tai lumesta ja jadstd muotoillen.
Vierailijoita linnaan toisi hevonen ja reki. Uuden vuoden maljat kohotetaan kello 24.00 Mos-
kovan aikaan Kremlin kellojen kumistessa valkokankaalla (tarvitaan siis videotykki ja Vena-
jan TV1) ja toisen kerran kello 24.00 Suomen aikaa. I[lotulitus kuuluu asiaan. Sen jédlkeen ta-
paavat Joulupukki ja Pakkasukko. Tapaaminen on pienimuotoinen, ennalta harjoiteltu show.
Aamuydstd ohjelmassa tarjotaan venildiseen uuteen vuoteen kuuluvaa klassikkoelokuvaa,
“Ironia sudby ili S ljogkim parom” eli “Kohtalon ironiaa”, esimerkiksi elokuvateatterissa.
Kuinka mukavalta tuntuukaan satumaisen uuden vuoden yon padtteeksi kdpertyd kumppa-
nin kainaloon katselemaan vanhaa rakasta leffaa — Suomessa!

Joulun tunnelmaa luodaan valoilla, musiikilla ja koristeilla. Hotelleissa voisi
jarjestdd “huoltopisteitd”, joissa matkailija voi ommella nappinsa itse tai ostaa palvelun. Par-
turi-kampaamo voisi koristella peilin jouluiseksi ja kehottaa mainoslauseella ihmisid vilkai-
semaan, pitdisiko hiukset leikata vield ennen iltaa. Palvelut tuovat enemmain tunnelmaa kuin
rahaa, mutta kun niiden olemassaolosta aletaan tietdd, matkailijan ei endd tarvitse kiirehtid

parturiin kotonaan vaan han ehtii lomakohteessakin. Oheispalveluna tarjotaan kaikkea mah-
dollista, mitd paikkakunnalla on. Mitd enemmén on tapahtumia, konsertteja, kuoroja, mark-

kinoita, lumipallosotia, luistelua, saunaa ja avantoa, sitd parempi venildisen mielestd. Ja sa-
malla kun rakennamme satua venéldisille maksaville vieraillemme, rakennamme sitd myos

itsellemme.
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JOULUNAJAN HISTORIAA JA PERINTEITA TSAARIN VENAJALTA

Tsaarin ajan vendldiset viettivét juhlaa ennustaen, tehden taikoja, kelkkaillen, ajellen hevos-
kyydilld, sydden juhla-aterioita ja leikkien. Talven juhlakauden aloitti 12.12. Spiridonin péivd
eli Auringon juhla, jonka sanottiin kddntdvan auringon suunnan nousuun. Silloin poltettiin
kokkoja, juotiin olutta, laulettiin ja vieritettiin aurinkoa symboloivia kuumia renkaita kukku-
lan rinteiltd. Spiridonin pdivdn ilmiét ennustivat tulevaa, mm. millainen sato saataisiin.
Eldinsuojien ovien yldpuolelle kiinnitettiin eldintenmuotoisia leivonnaisia, jotta karja voisi
hyvin ja lisddntyisi. Ihmisten juhlan symboli oli shangi, py6red, kahvilautasen kokoinen,
ruskea ja rapeaksi paistunut leivonnainen. Jos shangeja leiponut neitonen otti ensimmaéisen
valmiin shangin kéteensd, juoksi se kddessddn ulos ja kysyi ensimmdisen vastaantulijan ni-
med, olisi hdnen sulhasensa sen niminen. Venéldiset ennustivat kaikesta: tdhdistd, kuusta,
vedestd, lumesta, sormuksista, jyvistd, oluesta, blineistd, lusikoista, kanoista, kukosta, peilis-
td, kynttiloista.

Jouluaattona 24.12. venildiset paastosivat koko pédivan ja saivat syodd vasta kun ensimmadi-
nen tdhti oli ilmestynyt taivaalle. Poydélld oli ehdottomasti uusi, puhdas liina. Isdnt4 laittoi
pOydén viereen ruislyhteen, jonka takaisi hyvian sadon. Pdydéssd oli monta ruokalajia: jos
ruokailu olisi runsas, olisi talossa ruokaa riittimiin koko tulevan vuoden. Ateriaan kuului
ehdottomasti pddruoka kutja, joka koostui kokonaisista keitetyistd vehnénjyvistd, hunajasta
ja rusinoista. Térked osa ateriaa olivat myds hedelmaékiisseli ja blinit.

Aaton jélkeiset 12 pdivad olivat ns. Pyhid paivid. Oli nuorison vuoro juhlia: leikittiin, laulet-
tiin, tanssittiin, ennustettiin, kuljettiin joukolla talosta taloon onnea ja menestysta tuovia loit-
suja laulaen. Namé ns. shuligonit saattoivat pukeutua piruiksi, noidiksi tai eldimiksi. He
lauloivat isdntdvéestd ja toivottivat onnea taloon. Heiddn tuloaan odotettiin ja heitd kestittiin
hyvin, misté talo sai palkakseen onnenlaulun. Jos kestitys ei ollut mieleen, laulettiin irvailu-
laulu. Pyhat paivét ja ns. Intohimon illat, jolloin neitoset padsivit kylille ja nuorukaiset saivat
katsella heitd silld silmalld, jatkuivat Kristuksen kasteeseen (6.1.) asti, jolloin oli tapana las-
kea, kuinka monta paria Pyhét pdivdt olivat saaneet aikaan. Pyhien pdivien aikana myds
pestiin ja siivottiin talo, silld vedelld oli silloin erityinen puhdistava voima. Kaikki tarpeeton
ja rikkindinen poltettiin ja tuhka ripoteltiin hedelmépuiden ja marjapensaiden juurelle, silld
se toisi paremman sadon. Jotta tuleva vuosi olisi rikas, nuotioon siroteltiin jauhoja ja suolaa,
viinid, voita ja rahaa.

26.12. vietettiin akkainpdivad, jolloin kétildomummoille vietiin hedelmallisyyttd symboloivia
puuroa ja piirakoita kiitokseksi synnytysavusta. 30.12. oli Pyhdn Anisjan pdiva. Silloin keitet-
tiin sian sisdlmyksid, joista myos ennustettiin talven kulkua. Tdimé&n ns. Vasilin porsaan luita
haudattiin kasvimaalle, jotta talossa sdilyisi rikkautta. 31.12. vietettiin Vasilin aattoa, jota
kutsuttiin myds Runsauden illaksi: mitd rikkaampi poytd ja iloisempi seurue, sitd onnelli-
sempi alkava vuosi. Paistettu uudenvuoden possu kuului asiaan — Pyhd Vasili oli sikojen
suojelija. Vasilia vietettiin 1.1.: kyldn lapset kulkivat ryhminé talosta taloon, ripottelivat hi-

hoistaan viljanjyvid talon lattialle ja lausuivat onnen loitsun.
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2.1., Silvestering, siivottiin kanala. Se my®&s desinfioitiin katajasavulla. 3.1. eli Malakiaan pai-

vdnd manattiin piruja ja luettiin viimeisid ennustuksia, silld Kristuksen kasteen (6.1.) jalkeen

ennustaminen olisi syntid eikd sitd endd saisi harrastaa. 5.1. pirskoteltiin niin ihmiset kuin

paikatkin pyhalld vedelld ja seiniin piirrettiin hiiliristejd pirujen pois ajamiseksi; pirut nostat-

tivat lumimyrskyn ja pyryn mennessddn. Kristuksen ristidisaattona eli Nalkdisend iltana

paastottiin jalleen siksi, kunnes ensimmadinen tdhti ilmestyi taivaalle. (Tanskanen 2005.)

Pakkasukko

Pakkasukko, Ded Moroz, il-
mestyi Vendjdlle 1800-1900-
lukujen vaihteessa Saksan Py-
hian Nikolauksen esikuvan
pohjalta. Ded Moroz on yhta
aikaa lahjoja antava ja rankai-
seva, hassutteleva ja kepposte-

leva, ilkikurinen ukko.

Pakkasukolla on harmaa tai
valkoinen tukka ja parta, val-
koinen, pellavainen paita ja
housut, jotka on koristeltu val-
kealla geometriselld koristeku-
violla. Vyo on valkoinen, siind
on punainen koristekuvio ja se
sidotaan vyotdrolle paidan
paalle. Takki on pitkd, joko
punainen tai hyvin usein myos
sininen, samettinen, ja se on
koristeltu hopeaompelin. Ken-
gdt ovat hopeiset tai punaiset,
niissd on kippurakarki ja ho-
peaompeleet koristeina. Ka-

dessaan Pakkasukolla on kris-
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tallinen tai hopeinen sauva. Samettinen pédahine on kirjailtu hopealla ja hel-

milld. My0s lapasissa on hopeaompeleita kirjailuna.

Pakkasukolla on mukanaan tyttirensd Snegurotshka, Lumityttnen, joka
symboloi jadtyneitd vesid. Lumityttd on kokonaan valkeaan pukeutunut. Han
on hyva ja helld. Mukanaan hénelld on metséneldimid. Yhdessa Pakkasukon
kanssa han hauskuuttaa lapsia ja auttaa jakamaan lahjoja. Pakkasukon vaimo
ja Lumityton &diti on Snezhnaja tsaritsa, Lumitsaaritar, joka ei yleensd kulje

miehensd matkassa. (Tanskanen 2005.)

3.2 Muut juhlat

Kansainvilinen naistenpdiva

Naistenpdiva 8.3. on Vendjdlla hyvin tarked yleinen vapaapdiva. Silloin kaikki
miehet muistavat eldméssddn vaikuttavia naisia kukkasin, lahjoin ja suklaa-
konvehdein, ja my0s naiset onnittelevat toisiaan. Kun vapaapdiva osuu vii-
konpdivista tiistaille tai torstaille, vapaapdiviin lisdtddn juhlaa edeltivd maa-
nantai tai sen jdlkeinen perjantai ja venéldisilld on neljan pdivan vapaa. Siksi
Suomi on suosittu matkakohde naistenpdivdna: olemme tarpeeksi korkeata-

soinen ja tarpeeksi ldahelld.

Naistenpdivan aikoihin matkalle ldhteneet haluavat ostaa kukkia ja lahjoja
sekd viedd daaminsa ravintolaan. Erds vendldinen Suomessa naistenpdivaa
viettdnyt harmitteli, miten hdnen seurueensa hurmaavien daamien juhlapadiva
oli mennyt tdysin monkddn: miehet etsivét ja etsivat pikkukaupungista kuk-
kia, mutta eivét 16ytdneet; vievat daaminsa ravintolaan, mutta se olikin kiin-
ni. "Emme osanneet aavistaakaan”, toinen miehistd kertoi, “ettda kukkia saa
liikkkeestd, jonka ikkunassa on risti ja hautakivi; ja kun olimme illalla kymme-

nen aikaan ravintolan oven takana, se menikin juuri kiinni!”

Naistenpdivd on hotelleille ja ravintoloille kulta-aikaa: naistenpdivdan voi

jarjestdd ohjelmaa, esim. muotindytoksen. johon juhlivia naisia itseddn kutsu-
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taan mannekiineiksi. Hyvin moni ottaa kutsun innoissaan vastaan. Samalla
paikallinen vaateyritys, joka toimittaa ndytokseen asut, saa tuotteilleen mai-
nosta ja uusia asiakkaita. Kukkakaupat ja koruliikkeet voisivat tuoda tuottei-
taan myyntiin hotellin aulaan. Kukat ja lahjat kuuluvat naistenpéivaan eika
yksikddn mies kieltdydy ostamasta rouvan ihailemaa kaulakédétya. Ravintolat
voivat tarjota juhlamenua ja tuoda jokaiselle naisvieraalle ruusun tai muuta
pientd mukavaa tilauksen yhteydessd tai vdhintddn koristella ravintolasali

teemaan sopivaksi.

My6s ohjelmapalveluyritykset voivat laatia naistenpdivélle juhlaohjelmia.
Sellaisia voivat olla normaalit tuotteet, jotka on juhlistettu ruusulla ja erikois-
juomalla tai -ruualla; sellaisia voivat olla my0s raflaavan erilaiset, tempaise-
vat naistuotteet, kuten naisten pilkki, hiihto tai moottorikelkkasafari; tai ro-
manttiset tuotteet kuten esimerkiksi ‘pdivd prinsessana’, jonka aikana naista
hemmotellaan hieronnoilla ja kosmetologin palveluilla ja hdnet meikataan ja
kammataan kaunottareksi ja - miké ettei - paikallisen muotiliikkeen asiakas-
palvelija valitsee (myy) hdnelle uuden puvun illan juhliin. Toisin sanoen nai-
sille voisi tarjota TV:std tuttua muuttumisleikkid naistenpdivan kunniaksi — ja

miesseuralainen maksaa, luonnollisesti.

Miestenpéiva 23.2.

Miestenpdivd, eli isinmaan puolustajien pdivd, entinen Puna-armeija pdiva,
on my0s yleinen vapaapdiva. Silloin naiset onnittelevat ja lahjovat miehidan.
Pdiva on lahes yhta tarked kuin naistenpdivd. Miestenpdivédn aikoihin vena-
ldisid silmélldpitden kannattaa tarjota miehekkditd tapahtumia ja esineitd,
esim. erityistd miestenmenua ja miehille tarkoitettuja koruja, huiveja ym.
asusteita. Palveluhenkilokunnan on myo6s kohteliasta muistaa miestenpdiva

ja toivottaa venéldisille miesvieraille hyvaa juhlaa.

Vapun (1.5.), voiton pdivdn (9.5.), Vendjan pdivdn (12.6.) sekd Kansallisen yh-
tendisyyden pdivan (4.11) vietossa ei ole vakiintuneita perinteitd Neuvostolii-

ton hajottua. Pdivdt ovat poliittisia ja luonnollisesti valtio jarjestdd edelleen
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suuriakin juhlallisuuksia. Ne eivit kuitenkaan viehéatd kaikkia eivatkd kaikki
vendldiset halua juhlia poliittisesti. Juhlapdivien yhteydessa venaldisilld saat-
taa kuitenkin olla pitkid viikonloppuvapaita, jolloin monet haluaisivat mat-
kustaa ulkomaanlomalle. Naitd pdivid silmélld pitden voi tarjota muunlaista,

ei poliittista, mukavaa ohjelmaa Suomessa.

Mielenkiintoisen mahdollisuuden tarjoavat suomalainen juhannus sekd vena-
lainen Johannes Kastajan pdiva 7.7. Silloin ei ole vapaapdivéd, mutta moni ve-
ndldinen viettdd silloin lomaa. Suomalaisesta perinnejuhannuksesta olisi hel-
posti muotoiltavissa vendldisid viehdttdva, kesdyon auringon mystiikkaa le-
vittdvd keskikesdn juhla. Vendldinen joulu 7.1. on my6s kansallinen vapaa-
pdiva ja sijoittuu yleiseen talviloma-aikaan, joten Suomeen uudeksi vuodeksi
saapuneet viettdvat usein joulunkin tdalld. Joulun vietossa ei ole vakiintuneita
perinteitd, mutta yleensa sitd halutaan viettdd uskonnollissdvytteisesti ja rau-

hallisesti omassa perhepiirissa.

Jos juhla tai aktiviteetti on sellainen, ettd lapset eivdt voi ottaa siihen osaa,
vendldiset asiakkaat toivovat lapsille omaa ohjelmaa tai vdahintddnkin vena-

jankielistd, patevaa lastenhoitajaa.

4 TIEDON TARKEA MERKITYS

Kaikista vendldisid koskevista tutkimuksista nousee tirkeimpéana esille vena-
laisten tunne siitd, ettd he eivit saa tarpeeksi tietoa. Samaan aikaan suomalai-
sista matkailuyrittdjistd tuntuu, ettd tietoa on: sitd on netissd ja sitd on paperil-
la ja jopa vendjdksi. Tietoa siis on mutta se ei 16yda vastaanottajaa. Tiedotta-
misessa tdrkedd on tarjota tietoa mahdollisimman paljon, mahdollisimman
monesta aiheesta ja mahdollisimman monta eri kanavaa kédyttden. Loppujen
lopuksi matkailueurojen saaminen riippuu usein ennen kaikkea tiedon valit-
tymisestd. Venildiselle tdytyy siis kertoa asioista ja tarjota mahdollisuuksia
aktiivisesti. Ei riitd, ettd heille vastaa kun he kysyvit. Oman vaikeutensa tie-

dottamiseen antaa yhteisen kielen puute. Venildiset asiakkaat saa helposti
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tyytyvdisemmiksi varaamalla heidédn kayttoonsa tietokoneelle kootun ja pa-
perille tulostetun arkisanaston, josta he 10ytdvit esim. elintarvikkeet ja mat-
kailutuotesanoja suomeksi ja vendjdksi. Sanastoa voisi olla jaossa vaikkapa

hotellin vastaanotossa tai ohjelmapalvelun myyntipisteessa.

4.1 Puuttuvaa yleisti tietoa

Veniliiset toivovat enemman tietoa kaikesta mahdollisesta, mitd matkakoh-
teessa on saatavilla: tuotteista, aktiviteettimahdollisuuksista, kiertoajeluista,
nahtdvyyksistd, tapahtumista jne; hinnat ovat erittdin tarkedd tietoa. He ha-
luavat ldhialueiden kaupunki- ja tiekarttoja, tietoa sijainneista ja valimatkois-
ta sekd siitd, miten mihinkin tilaisuuteen pitdd pukeutua. He toivovat tietoa
kansallisista lomapadivistd, ostoskeskuksista, ravintoloista, huoltoasemista,
maan hintatasosta ym. Kuinka paljon maksaa elokuvalippu? Entd paikallis-
bussimatka? Limppu ja maitopurkki? Onko paikkakunnalla disko? Entd kei-
lahalli? Vendldiset toivovat Internetiin paikkakuntakohtaisia luetteloita kau-

poista, ravintoloista ja yokerhoista sekd printattavaa ndhtavyyskarttaa.

Venildiset vaatteiden kokonumerot ovat erilaiset kuin suomalaiset. Vaateos-
toksilla venaldiset kaipaavatkin kokonumeroiden vastaavuustietoja. Sellaiset

voisi esimerkiksi koota taulukoksi ja kiinnittdd ndhtéville vaatekaupoissa.

Paikkojen nimet pitdisi mainita suomeksi kaikenkielisessd materiaalissa, silld
vendldiset eivdt ymmarrd, ettd esimerkiksi Mikkeli ja St. Michel ovat saman
kaupungin kaksi nimed. Hankaluutta ummikoille venildisille ovat aiheutta-
neet my0s aukioloaikojen oudot lyhenteet ma, ti, ke, to, pe, la ja su. ”Aukiolo-
ajat ymmarsimme, nehédn olivat numeroita, mutta ne vaihtelivat paivittdin

emmekd ymmadrtidneet, mind pdivand oli mitenkin.”

Vendldiset tarvitsevat tietoa siitd, missd voi vaihtaa seteleitd pienemmiksi.
Venildiset nimittdin tuovat mukanaan usein isoja setelejd, sadasta eurosta
jopa tuhanteen. Sellaisia ei voi vaihtaa kaikissa kaupoissa eikd myoOskddn

pankeissa, joissa nykyddn ei enda kasitelld kateista.
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Se tieto, mitd vendldiset Suomeen tulijat kokevat eniten tarvitsevansa, on oi-

keastaan pohjatietoa kuten tietoa

(0]

Suomen liike-eldmastd, kaupoista, ryhmittymistd, kauppatavoista, au-
kioloajoista ja miten laki niitd sddtelee

siitd, minne suomalaiset ldhtevét viihteelle ja miten se tapahtuu (vena-
ldisetkin oppisivat siten, minne ja milloin mennd, miké&li haluavat ndh-
dd suomalaisia ja pddstd vaikka puheisiin)

Suomen pankkijdrjestelmdstd, pankeista, pankkiautomaateista, mak-
sukorteista ja niiden kédyttdmisestd Suomessa esim. bensa-
automaateilla, kaupoissa jne.

suomalaisen matkailuyrityksen toimenkuvasta ja lakisdateisistd vas-
tuista, matkailun kehityksestd Suomessa

Internetin mobiilisovelluksista Suomessa; miten péésta sisddn, miten
kayttad, paljonko maksaa

jokamiehenlaista; mika se on, sen historia, toteutus ja mika ei ole joka-
miehen lain mukaista

suomalaisten suhteesta luontoon, suomalaisten tavasta pitdd luonnosta
huolta, my®s niin pienistd asioista kuin ettd roskat tuodaan repussa ta-
kaisin kotiin

suomalaisesta terveydenhoitojédrjestelmaéstd ja ulkomaalaisen oikeuk-
sista tai mahdollisuuksista sen kdyttdmiseen

avun kutsumisesta ja saamisesta onnettomuuden sattuessa
kuluttajasuojalaista, asiakaspalvelusta

syrjinndstd, rikoksista, rikoksista ilmoittamisesta, avun saamisesta,
myo0s rikoksen tekemisen seurauksista (esim. viisumioikeuden mah-
dollinen menettdminen maéaraajaksi)

liikkenteestd, liikennesddnnoistd, autokouluopetuksesta, rengasvaati-
muksista, poliisin toiminnasta liikenteessd esim. peltipoliisit
suomalaisesta mokkikulttuurista

juhlapdivistd, mitd tehdddn, milloin ja miten ja ettd ndind paivina koko
Suomi voi olla kiinni

suomalaisesta tyokulttuurista, palkkauksesta, elintasosta, vuokrista,

keskipalkoista, suomalaisten velkaantuneisuudesta ym.
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0 ortodoksisesta ja luterilaisesta kirkosta Suomessa, muista Suomessa

esiintyvistd uskonnoista

Tieto on avain onnistuneeseen matkaan erilaisessa kulttuurissa. Tieto on
avain ymmartdmiseen. Se auttaa selviytymédan ja ehkdisee ongelmia ennalta,

sekd antaa rohkeutta 1dhted matkaan.

4.2 Hotellien ja mékkien tiedontarve

Téhéan lukuun on koottu yksittdisid asioita, joista vendldiset ovat antamansa

palautteen mukaan kokeneet tiedon puutetta.

Majoitusliikkeiden nettisivuilla on useimmiten selkedt ohjeet siitd, miten ma-
joitusta varataan, mutta ei yhtd usein selkedd ohjetta siitd, miten varaus peru-
taan ja mitkd ovat perumisen ehdot. Hotelleissa ja mokeissd on tdrkedd antaa
kaikki mahdolliset ohjeet vendjdksi: sauna, aamiainen, minibaari, TV, takka,
mokin ldmmitys, puhelimen kédyttd, videoiden, satelliitti-TV:n ja internet-
yhteyden ohjeet. Lisdksi tarvitaan paikallislinja-autojen aikataulut, niiden
lukuohjeet ja pysdkkien sijainti hotelliin tai mokkiin ndhden. Tarpeen ovat
myos tiedot ldhimmadstd kaupasta, ravintolasta ja huoltoasemasta, niiden si-
jainti ja aukioloajat. My0s niistd kaupoista toivotaan tietoa, jotka ovat auki
pyhépdivisin. Hotellien asiakkaat kaipaavat usein myos parkkisddntojd, ei

vain hotellin ldheisyydessd vaan koko kaupunkia koskien.

Mokkid vuokrattaessa tulee antaa selkedsti tieto liinavaatteista: onko niitd ja
paljonko ne maksavat. Tietoa tarvitaan my0s siivouksesta, jatteiden lajittelus-
ta ja saunan kdytOstd. Erds vendldinen kertoo, ettd heiddn mokkinsd lammi-
tysjdrjestelmédédn tuli vika ja he kutsuivat isdnndn korjaamaan asian. Isdnta
huomasi saunan jalkildammon kuumaksi ja viitti, ettd venaldiset olivat kaytta-
neet saunaa vaatteiden kuivaamiseen ja ettd korkea saunan lampétila oli
kdyttanyt mokille varatun lammityskapasiteetin eikd lampoéd endd saanut li-
sdd. Vendldiset olivat todellakin lammittdneet saunan sataan asteeseen ja kyl-
peneet koko pdivdn, mutta eivdt olleet tehneet niin vaatteita kuivatakseen.

Venildisille saunan nimittdin pitddkin olla kuuma ja kylpeminen todella kes-
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tad tunteja. Jos saunaa ei saisi vendldisittdin kayttaa, siitdkin pitdisi olla tietoa
saatavilla. Vain 70°C:n sallittu lampétila saunassa voi olla monelle venaldi-

selle pettymys.

Mokin kaikkien ohjeiden pitédisi olla vendjdksi. Tallaisia ohjeita ovat mm. kiu-
kaan ja takan kdyttoohjeet, palovaroittimeen liittyva ohjeistus ja kodinkonei-
den kédyttoohjeet, jitteiden késittelyohjeet sekd ohjeet siitd, missd saa tupa-
koida ja varoitus siitd, miten toimitaan, jos véadrissd tiloissa on tupakoitu
(esim. hajunpoistosta aiheutuvat kulut). Lisdksi mokistd tulisi 16ytyd paljon
ympadristdd koskevaa vendjdnkielistd materiaalia kuten erilaisten aktiviteetti-
en saatavuus paikkakunnalla, kaupat, pankki ja posti, 1dhin huoltoasema, ra-
vintolat, baarit sekd muut matkailijaa kiinnostavat kohteet, niiden sijainnit,
etdisyydet, aukioloajat ja hinnat. Taksin numero ja tilausohjeet ovat tarpeen.
Mokin turvallisuusohjeiden on oltava vendjdksi ja hatanumeron selkedsti esil-
1a. Mokilla olisi myo6s hyva olla ensiapulaukku. Jokamiehenoikeudet voi prin-
tata vendjdksi netistd osoitteesta http://www.ymparisto.fi/download.asp?

contentid=83402&lan=fi ja asettaa ndkyville mokkiin tai huonekansioon.

4.3 Ravintolan tiedontarve

Palautteissaan vendldiset ovat toivoneet ravintoloihin tai huonekansioihin
esille ohjeita aamiaispdydéan kdytostd sekd yleisesti ravintolakdyttdytymises-
td. Vendjdlla on ravintoloita, joihin saa tuoda omat juomat, ja tavallista on
myos se, ettd ravintolasta saa ostaa mukaan alkoholia. Vendldinen “lasi vot-
kaa” on enemman kuin Suomessa mitattava 4 cl. Mikali mahdollista, viinilis-
taan voisi vendjdksi sommitella huumoripitoisen tiedotteen Suomen kielto-
lain loppumisesta - useat vendldiset nimittdin mieltdvat edelleen, ettd Suo-
messa on voimassa kieltolaki - mutta ryyppyjen koon tiukasta valvonnasta,
jolloin venédldiset ymmartdvat ravintolan toiminnan perustuvan lakiin. Ohjei-
ta pyydetddn myo6s maksutavoista sekd seisovien pOytien kdytostd sekd sel-

keda tietoa siitd, mihin annoksiin kuuluu salaatti seisovasta poydasta.
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Venildiset tulevat mychdan niin aamiaiselle kuin paivéllisellekin. Mikali ra-
vintola haluaa palvella venéldisid asiakkaitaan mahdollisimman hyvin, se
myoOhdstyttdd aamiaisen loppumista tai tarjoaa aamupdivélld brunssin, ja
myohdstyttdd illallisajan padttymistd ja on valmis palvelemaan asiakkaita
pikkutunneille asti. Siitd, miten laki sddtelee ravintolan, baarin tms. aukiolo-
ja anniskeluaikoja, kannattaa my®s mainita esimerkiksi hotellin huonekansi-
ossa. Mitd enemman vendldiset saavat tietdd tosiasioista Suomessa, sitd su-
vaitsevampia he ovat. He eivit syytd asioista ravintolaa vaan hyvéksyvit asi-
at lakisddteisind tosiseikkoina. Vendjélldhdn ollaan mm. aukioloajoissa hyvin
vapaita ja monet kaupat, ravintolat ja baarit ovat auki 24 tuntia vuorokaudes-

sa, eivdtkd ne suinkaan pode asiakkaiden puutetta.

4.4 Ohjelmapalvelun tiedontarve

My®0s ohjelmapalveluiden tarjoajan tulee antaa enemmdn tietoa vendjaksi.
Téllaisia ovat aktiviteettia, esim. moottorikelkkailua, laskettelua tai veneilyd,
koskevat sddnnot sekd tieto siitd, ettd ne perustuvat lakiin. Sa&ann6t on aina
perusteltava, silld niitd ei noudateta, ellei niitd ndhda mielekkaiksi. Perustelu
my06s poistaa mahdollisen sddnnossd piilevan loukkauksen. Tdstd esimerkki-
nd vendldiset kertovat hotellissa olleesta ohjeesta, joka vaatii asiakkaita ehdot-
tomasti peseytymddn suihkussa ennen uima-altaille menoa. Koska ohjetta ei
sen paremmin perusteltu ja se oli vain vendjdksi, asiakkaat tulkitsivat sen

niin, ettd suomalaiset pitdvét heita liian likaisina yhteiseen uima-altaaseen.

Erdassa laskettelukeskuksessa vierailleet vendldiset ndkivat ratsastajan, mutta
missddn he eivit ndhneet tietoa siitd, onko ratsastusta alueella tarjolla, eivatka
he myoskddn osanneet tarpeeksi kielid pystydkseen kysymadan asiaa hotellin
vastaanotosta. Osuvasti he totesivat: "Olisiko pitdnyt juosta hevonen ja rat-
sastaja kiinni ja kysyd heiltd, mistd sitd saa?” On siis tdrkedd, ettd tarjolla ole-
vista elamyksistd on saatavilla tietoa sielld, missd asiakkaat majoittuvat. Myos
talleille — tdssd tapauksessa — tarvitaan kunnon opasteet, silld ko. venildis-

ryhma 16ysi sittemmin tallit ihan omin nokkineen, mutta paikalla ei tuntunut
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olevan ketddn eikd missddn ndkynyt mitddn opasteita, minne olisi pitanyt

mennd ratsastusta ostamaan, joten he kddntyivat pettyneind pois.

Ohjelmapalveluyrittdjien kannattaa yhdistdd voimansa ja tiedottaa tuotteis-
taan yhdessd. Yksi vaihtoehto tiedottamiseen olisi paikkakunnan yhteinen
vendjankielinen puhelinpalvelu, josta asiakas saisi kaiken tiedon, toinen vaih-
toehto on esimerkiksi sesonkiaikaan jdrjestettdva infotunti hotellissa joka aa-
mu, jonka aikana asiakkaat saisivat kyselld heitd kiinnostavista asioista ja sai-

sivat vastaukset vendjaksi.

5 MATKAILUTUOTTEET JA ELAMYKSET VENALAISILLE

5.1 Hotellit

Tutkimusten mukaan venéldiset ovat pddosin tyytyvéisid hotellimajoittumi-
seensa Suomessa. Tiettyjd toiveita heilld kuitenkin olisi. Huoneisiin toivotaan
vedenkeitintd tai kdytdvélle kahvi- ja teeautomaattia, silld venéldiset haluavat
usein juoda teetd mychddn illalla ennen nukkumaanmenoa, aikaan, jolloin
ravintolat ja baarit ovat jo sulkeneet ovensa. Hotelleihin toivotaan my®&s laa-
jempaa vuokravilinevarastoa, esim. suksia, pulkkia, lasten lumilapioita ja
lasten talvihaalareita, joita tarvittaisiin talvisissa lumileikeissd mutta joita ei
kannata ostaa kotiin Moskovaan. Lasten vapaa leikki puhtaassa lumessa on
nimittdin unohtumaton eldmys. Talviharrastusvélineiden kuten suksien ja

kelkkojen liséksi on toivottu polkupyodrdavuokrausta.

Huoneita pidetdédn liian pienind, silldi monet haluaisivat vuokrata perhehuo-
neen vanhemmille ja kahdelle lapselle. Huoneita pidetddn myds liian hama-
rind; valoa toivotaan siis lisdd. Huoneisiin toivotaan myd6s kylpytakkia ja -
tossuja, vendjankielistd TV:td ja ulkoldimpOmittaria ikkunaan. Hotelliaamiai-
nen saa usein huonohkon arvosanan, silld sitd pidetdédn tylsana ja yksitoikkoi-

sena. Aamiaiselle toivotaan erityisesti lisdd kalaa, ja ravintoloihin toivotaan



71

musiikkia ja laajempaa ruokalistaa, mm. enemmain kalaruokia ja keittoja.

Saunomisajat haluttaisiin pitemmiksi ja saunat lampimammiksi.

5.2 Mékit

Hyvin varusteltu tilava mokki jarven rannalla ldhelld kaupunkia on monen
vendldisen kesdunelma. Mokilld saa olla rauhassa, unohtaa ongelmat; ei tar-
vitse kilpailla kenenkddn kanssa eiké tarvitse peldtd mitddan. Mokki on ennen
kaikkea lapsiperheiden ja nelikymppisten kaveriporukoiden kohde. Usein
mokilld majoittuu useampi perhe, jotka ovat ystdavid keskenddan. Mokki on
my06s uudenvuoden ajan ja loman halutuin majoittumisvaihtoehto. Venaldiset
arvostavat mokin suomaa rauhaa ja mahdollisuutta omaan aikatauluun. Par-
haat mokkikuukaudet venéldisille ovat joulu-tammikuu, toukokuu ja kesa-
kuukaudet. Huomattavaa on, ettd mokin jarven- tai merenrantasijainti on hy-
vin tdrkeda venaildisille, vain 23 % sopeutuu mokkiin, joka sijaitsee metsédssa.
Jos mokki on vanha, mutta remontoitu, se pitdd kertoa eikd myyda mokkia
uutena. Mokin markkinoinnissa on tarkedd kertoa myos sen rakennusmateri-

aali, tarkat yksityiskohdat seka esittdd pohjapiirustus.

Venildiselle vuokrattavan mokin tulee olla hyvdkuntoinen, ldmmin, siind
tulee olla sisdvessa, sauna, takka, suihku, pyykinpesukone ja keittiossa astiat,
jadkaappi, hella, vedenkeitin ja mikro. Korkean varustetason katsotaan ta-
kaavan loman my0s perheen tai porukan eménnaille, joka hoitaa ruoanlaiton.
Liinavaatekdytdnnostd ja peruutusmaksuista tulee ilmoittaa ajoissa ja selkeds-
ti. Ilmainen peruutus tiettyyn pdivimddrdan mennessd voi toimia myos
myyntiargumenttina. Lisdpisteitd saa televisiosta, jossa on 1 — 2 Vendjan tv-
kanavaa, DVD- ja CD-soittimesta ja mm. suomalaisista ja venéldisistd ddnile-
vyistd, piirretyistd sekd internet-yhteydestd. Mokissd tulee olla erilliset ma-

kuuhuoneet ja niissd hyvét sdngyt, ei kerrossankyja.

Unelmamdkilld on vene, onkia, polkupy®érid, ulkopeleja kuten sulkapallomai-
loja ja -palloja, tikkataulu, leija, kiikku, lautapelejd, pelikortit, grilli, marja-

poimuri, savustusuuni, sadeviittoja ym. Pihalle voi rakentaa lintulaudan ja
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oravien syottopaikan, silld kaikki metsdn pikkueldimet ovat venéldisille ela-
myksid — niin myds linnunlaulu! Talvimokilld arvostetaan pulkkaa, liukurei-
ta, potkukelkkaa, lasten ja aikuisten lumilapioita, kolaa ym. Joulu- tai uuden
vuoden vieraita ilahduttavat mokin ovella odottavat kuusi ja koristeet, joulu-
kortti ja joulukukka poydalld. Omin nokkinensa uuden vuoden mokkeilija ei
Suomesta endd kuusta pysty ostamaan. Jos mokilld on runsaasti leikki- ja
muita varusteita, kannattaa vuokrasopimukseen laatia pykald niiden kdytos-
ta: vélineiden kédyttd on ilmaista, mutta kdytostd aiheutuvat mahdolliset va-

hingot tai loukkaantumiset ovat kdyttdjan vastuulla.

Joskus on tapahtunut, ettd vendldiset asiakkaat ovat rikkoneet ja tuhonneet
mokkid jarjettomasti. Tallaisen varalta kannattaa laittaa esille, esimerkiksi
mokkikansion etusivulle tai keittion tiskipdydélle suomen, englannin ja vena-
Jén kielinen huomautus siitd, ettd mokki tarkistetaan asiakkaiden ldhdettyé ja
mahdolliset véadrinkdytokset ilmoitetaan poliisille. Sellaisten asiakkaiden
kohdalla, jotka tarvitsevat viisumia, ilmoitus voi johtaa uuden viisumin epa-
dmiseen. Teksti on ehdottomasti kirjoitettava kaikilla kolmella kielelld, silld
vain vendjdksi kirjoitettuna se on vendldisid kohtaan loukkaava. Venildiset
nimittdin valittavat usein siitd, ettd jos jossakin on vendjankielisid kylttejd ja
ohjeita, ne ovat aina kielteisid: ei saa tehda titd eika tuota. Kolmikielisena va-
roitus on kuitenkin neutraali ja koskee kaikkia mokin asiakkaita tulivatpa he
mistd ilmansuunnasta tahansa. Varoitusteksti on kirjan liitteend nro 2 ja se on

kopioitavissa mokkiyrittdjien kayttoon.

5.3 Ravintolat

Syominen ja juominen kuuluvat tirkednd osana vendldiseen kulttuuriin ja
my0s vendldiseen lomaan. Vendldiset myds haluavat kokeilla ja maistaa kaik-
kea uutta. Lomaa varten on voitu sddstdd rahaa koko vuosi, mutta lomalla
rahaa saa ja pitdd kayttdd. Loma on sitd varten, ettd koetaan kaikkia elamyk-
sid, joita rahalla vain saa. Vendldiset ovat siis hyvin otollista asiakaskuntaa
ravintoloille. Tutkimusten mukaan vendldiset ovat Suomessa tyytymatto-

mampid ravintoloihin kuin majoitukseen tai matkustamiseen.



73

Kun venéldisten matkailu Neuvostoliiton hajottua pédsi kdyntiin ja lomailu
ulkomailla alkoi yleistyd, matkat myytiin yleensd all inclusive -paketteina,
joihin siis kuului tdysihoito. Tdima aika alkaa olla takana ja yhd useammat
vendldiset kieltdytyvét all inclusive -matkoista. He haluavat olla vapaita valit-
semaan ruokapaikkansa itse, he eivét endd tarvitse ennalta maksetun ruokai-
lun mukanaan tuomaa varmuutta. Sitd paitsi he haluavat kokeilla erityylisiad
ruokapaikkoja ja erilaisia ruokalajeja. Venéldiset eivdt endd ruuassakaan etsi
tuttua ja turvallista, mutta tiettyja venaldisid ruokailun piirteitd he ulkomail-
lakin kaipaavat. Téarkein nédistd lienee keitto. Se kuuluu hyvin tirkednd osana
vendldiseen ateriaan. Vendldinen ei tule kylldiseksi ilman keittoa. Jos vendldis-
ten pitdisi valita keiton ja padruuan vililld, suurin osa valitsee keiton. Se kun

nyt sattuu olemaan se kylldisyyden salaisuus.

Kaikissa tdtd kirjaa varten luetuissa tutkimuksissa vendldiset valittavat ravin-
tolan keittojen puutetta tai keittovalikoiman huonoutta. Venidldiset suosivat
kirkasliemisid keittoja, tosin kermainen lohikeitto on monen mielestd suurta
herkkua. Sosekeitot ovat venildisille edelleen hieman outoja. Ruokalistassa
pitdisikin ehdottomasti mainita, millainen keitto on kyseessd. Vendldiset toi-
vovat ravintoloihin enemman myds kalaruokia ja yleensd enemmaén ruokala-
jeja. Suomalaisten ravintoloiden ruokalistoja pidetddn koyhind. Erityisesti
toivotaan lisdd suomalaisia ja etnisid ruokalajeja, mutta ei valttdimattd vena-
laistyyppisid. Salaatteja varten vendldiset tarvitsevat ehdottomasti hyvaa ruo-
kaoljyd, silld he eivdt pidd salaatinkastikkeista. Venéldiset ovat tottuneet voi-
makkaan makuisiin, kaloripitoisiin salaatteihin, joissa on kastikkeena run-
saasti Oljya tai majoneesia, joten he usein haluavat lisitd 6ljyd, suolaa ja pip-
puria suomalaisen salaattipdydén aineksiin. Niitd olisi siis hyva olla valmiina
joka poydalld. Vendldiselle leipd on tdrked osa kaikkea ruokailua. Leipd syo-
daddn yleensd ilman péillystettd. Ruokajuomana vendldiset kdyttavit usein
teetd. My0s tuoreita hedelmid toivottiin lisdd. Venéldisten kahvimaku on eri-
lainen kuin suomalaisten, joten kahvi on heistd usein pahaa. Venildisseson-
gin aikana asiakkaansa vakavasti ottava yritys voi selvittdd vendldisen kah-

vinkeiton salat ja tarjota asiakkailleen hyvéa kahvia.
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Venildiset haluavat ravintolaan, jossa on musiikkia, silld vendldiset tanssivat
mielelld&dn eri ruokalajien vilissd. Vendldiset ovat kokeneet suomalaiset ravin-
tolat tylsiksi (ilman musiikkia tai tanssimahdollisuutta), likaisiksi (poydat
silvoamatta) ja liian nopeiksi (tarjoilijan liika tehokkuus tyhjien lautasten ke-
rddmisessd ja uusien ruokalajien tuomisessa saa vendldiset tuntemaan, ettei-
vét he ole tervetulleita vaan heistd halutaan nopeasti eroon). Venéldiset myos
ihmettelevit sitd, ettd heitd palvelee usea tarjoilija, jolloin sindnsé ystavallisik-
si tarkoitettuja tiedusteluja viihtymisestd ja tarpeista tulee liian usein ja liian
monelta taholta. Hotelliravintoloiden aamiaisia pidetddn yksitoikkoisina ja
niihin toivotaan vaihtelua. Aamiaisella vendldiset haluavat sy6da kalaa, mu-
nakkaita, manna- tai riisipuuroa sekd rahkaa hedelmien, marjojen tai hillojen

kera.

Venildiset ilahtuvat tavatessaan suomalaisen tarjoilijan, joka osaa kertoa heil-
le annoksista vendjéksi, silld yli 60 % heistd kokee hankaluutta ravintoloissa
asioidessaan. Vendldiset haluavat tietdd, mitd tilaavat, joten he esittdvit jopa
kaksi kertaa enemmaén ruokaa koskevia kysymyksid kuin suomalaiset. Usein
he my0s pyytdvit tarjoilijaa suosittelemaan joitakin ruoka-annoksia. Venaldi-

set arvostavat iloista ja hymyilevéa tarjoilijaa.

Kielid puhumattomien venaldisten on usein vaikea 16ytda sopivia ravintoloi-
ta, silld he eivédt osaa péaédtelld mitddn niiden nimistd. Heilld on my6s vaikeuk-
sia nimien muistamisessa ja lausumisessa, joten ravintolasta tiedusteleminen-
kin on vaikeaa. Venildiset toivovatkin vaikkapa hotelliin kootusti tietoa
paikkakunnan ravintoloista ja niiden tyyleistd, sijainneista ja hintatasosta.
IIman etukéteistietoa kdy usein niin, ettd mukavaa ruokapaikkaa etsivd vena-

laisperhe padtyy etsintdkierroksen lopuksi pizzeriaan tai hampurilaiselle.

Venildiset lahtevit ravintolaan usein vasta illalla noin kello kymmenen ja he
haluaisivat sy6da ja juoda pikkutunneille. He himmastyvat suuresti kun ra-
vintola on sulkemassa oviaan kun he vasta saapuvat. He kauhistuvat huoma-
tessaan, ettd ravintolassa pitdd kalliit turkit jattda vartioimattomaan naulak-

koon. Venildisten mielestd kummallista on myds se, ettd ravintola ei myy
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7,

heille alkoholia mukaan ja on muutenkin alkoholin suhteen ”vainoharhai-
nen”. Erds nainen kertoo uuden vuoden illallisestaan Suomessa. Seurue oli
tilannut viinipullon pdytddn ja tarjoilija oli vaatinut, ettd se pitdd maksaa heti,
aivan kuin heilld olisi ollut aikomus tyhjentda se ja lihted maksamatta. Kaik-
kien mieliala laski, uusi vuosi oli pilalla. Seurue pdatti lahted ravintolasta ja

kokoontua yhden ryhmaldisen hotellihuoneeseen, jossa he sitten joivat omia

viinojaan ja juhlivat omia aikojaan.

Venildiseen ravintolakdyttdytymiseen kuuluu ruoka-annosten jakaminen
ryhmaén kesken. Tama johtuu siitd, ettd vendldiset haluavat maistaa kaikkea ja
valinta on usein vaikeaa. Kun jokainen ottaa eri annoksen ja jokainen saa
maistaa jokaista annosta, kaikki saavat maistaa kaikkea. Ihastelua nettifoo-
rumilla sai erds lahtelainen ravintola, jonka tarjoilija toi kahden aikuisen an-
noksen yhteydessd pyytdmattd ylimddrdisen lastenhaarukan perheen pieno-
kaista varten. Tama ainoa poikkeava teko sai pariskunnan ylistimaén ko. ra-
vintolaa netissd niin, ettd ravintola on nyt varmasti kaikkien Lahteen matkus-

tavien venadldisten listalla — ja kaikki yhden haarukan ansiosta.

Yleisesti ottaen vendldiset pitdvdt suomalaista ruokaa ja Suomesta ostettua
ruokaa korkealaatuisena, luonnollisena ja hyvdnmakuisena. Erds netissi
Suomesta kirjoittava nainen kertoo, ettd Suomessa liha, kana, kala ja kanan-
muna ovat ihan eri makuisia ja eri hajuisia kuin Vendjdlld — ja parempia. Mut-
ta hernekeitosta, salmiakista ja minttukaramelleista pitdd vain harva venaldi-

nen.

5.3.1 Vendjankielinen ruokalista

Ravintoloiden on syytd suunnitella ja toteuttaa vendjankielinen ruokalista.
Pelkkd suomenkielisen ruokalista kddntdminen ei riitd, ainakaan jos haluaa
saada tyytyvdisid vendldisid asiakkaita, jotka tulevat uudestaan ja suosittele-
vat ruokapaikkaa myds ystédvilleen ja tuttavilleen. Jaana Konsti (2007) on tut-
kinut, miten vendjiankielinen ruokalista tulisi laatia, jotta se palvelisi venaldi-

sid asiakkaita mahdollisimman hyvin.
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Hyva ruokalista olisi pelkkdd ruoka-annoshinnastoa laajempi, ravintolaa sa-
malla markkinoiva esite. Vendldistd asiakasta kiinnostaa tietdd esim. ravinto-
lan historiaa ja siihen mahdollisesti liittyvia tarinoita. Listassa olisi hyvéa ker-
toa my0s, miten ravintolassa on tapana toimia, kuuluko salaattipdytd annok-
sen hintaan, missd saa tupakoida, aukioloajat, lounasajat, annetaanko tippid
jne. Lisdksi listan olisi hyva toivottaa asiakkaat tervetulleiksi, toivoa heiddn
viihtyvén, kiittdd kdynnistd ja pyytdd tulemaan uudelleen. Listan kannattaa
my06s kehottaa asiakasta antamaan palautetta sekd kertoa, mistd voi hakea
palautelomakkeita sekd poytdvarauslomakkeita. Lomakkeet kannattaa laatia

heti suunnitteluvaiheessa kolmikielisiksi, suomeksi, vendjéksi ja englanniksi.

Ruoka-annokset voisi mielellddn esittdd listassa valokuvina. Ruoista tulee
kertoa, mitd ne sisdltdvit ja miten ne on valmistettu sekd annoksien koot
grammoina tai kappaleina. Keitosta pitdd kertoa, onko se sose- vai liemipoh-
jainen, kalakeitosta onko se kirkas- vai maitolieminen. Ruoka-annoksesta on
siis tehtdva tarkka kuvaus. Lisukkeet kannattaa listata erikseen siten, ettd

asiakas saa itse valita haluamansa perunat ja kastikkeen.

Suomalaiset perinneruuat ovat yleensd outoja venaldisille, mutta niitd ollaan
innokkaita kokeilemaan. Ruokalistaan ne kannattaa koota oman otsikon alle
ja selostaa jokaista ruokaa normaalia enemmaén: mistd ja miten tehty, mista
pdin Suomea, millaisia perinteitd tai tarinoita ruokaan liittyy. My0s jotkin
ruoka-aineet, kuten korvasieni, ovat outoja venaildisille ja ne kannattaa selos-
taa: "perinteinen, suomalaisten erityisen herkullisena pitdiméd kevdinen met-
sdsieni”. (Konsti 2007.) Liitteend 3 on ammattikddntdjan suositukset suoma-

laisten perinneruokien nimien kddntdmisestd vendjaksi (Korkalainen 2003.)

Huomautettakoon vield luvun lopuksi, ettd ddntelyt ovat eri kulttuureissa
erilaisia: esim. vendjdssd "hyi’ on "fu’, "hui” on ehdottomasti ‘oh” ("hui” on ru-
ma sana). Sika sanoo hrju hrju, kissa sanoo mur mur (kyseessi ei siis ole kar-
hu). Krja krja on ankka, ei sammakko. Joskus nditdakin ddnid kuulee, varsinkin
ruoka-annoksia tilattaessa kun yhteistd kieltd ei ole. (Venédldisen matkailijan

asiakaspalveluopas 2004.)



77

5.4 Ohjelmapalvelut ja muut matkailutuotteet

Venildiset haluavat kokea uutta ja erilaista ja he haluavat olla aktiivisia te-
kemisessddn — he siis mieluummin ajavat itse kuin istuvat kyydissd, pelaavat
itse kuin kannustavat, osallistuvat itse eiviatkd vain seuraa sivusta. Lisdksi
vendldisten matkabudjetin kdytt6 on viimeaikoina muuttunut siten, ettd va-
hemmaén rahaa laitetaan asumiseen ja enemman aktiviteetteihin matkakoh-
teessa. Toisaalta monet venéldiset vuokraavat mieluummin vélineet ja hiihta-
védt pdivdan omin nokkinensa kuin ostavat opastetun retken. Venildisille pitda
siis kehittdd sellaisia ohjelmapalveluita, joita he eivdt pysty kokemaan ilman
ohjelmapalvelun tarjoajaa tai sisdllyttdd esim. kalastusmatkaan jotakin sellais-
ta, mikd on venalaisista kiinnostavaa mutta mita he eivat osaa, esim. talvista
verkkokalastusta. Toisaalta heitd varten voi suunnitella reittejd ja tekemistd
eri kohteissa ja myyda téllaisia valmiita pdivdn tai useamman ohjelmia esi-
merkiksi niin, ettd ohjelmapalvelun myyja huolehtii muonat ja lisivarusteet
yOopymispaikkaan, mutta ei varsinaisesti tapaa asiakkaita muuten kuin hei-

dén ldhtiessddn ja palatessaan reissulta.

Pitkalle jalostetun ohjelmapalvelun tulee toimia vendjan kielelld, silléd se sisél-
tda paljon ohjeita, tietoa ja tarinoita siitd, mitd ollaan tekeméssd ja mitd kiin-
nostavaa liittyy siihen paikkaan, missd kulloinkin ollaan. Kommunikointi on
vendldisten tdrkein tapa saada tietoa ja viihtyd. Jos esim. safarioppaan kerron-
ta rajoittuu siihen, mita yksi vendldisryhmén englantia osaava jdsen pystyy ja
suostuu tulkkaamaan, tuote jda hyvin pinnalliseksi: safari saatetaan kokea
pelkkdnd kelkan seldssd istumisena ja ohjaamisena. Jos safariopas osaa itse
vendjdd tai jos oppaan lisdksi mukana on vendjdnkielinen retkenjohtaja, asi-
akkaat saavat tuotteesta irti enemman, ovat tyytyvdisempid ja suosittelevat
retked muillekin. Vendldiset pitdvdt arvostuksen osoituksena, mikdli myds
yrityksen johtaja kdy heitd tervehtimédssd, vaikka ei itse olisikaan mukana sa-
farilla. Pienessd yrityksessd tdimé onkin suhteellisen helppo tapa lisitd asia-
kastyytyvaisyyttd. Mielenkiintoinen yksityiskohta on, ettd ohjelmapalveluissa
pitdisi mikéli mahdollista aina tarjota jotakin syotdvéaa ja juotavaa. Vendldiset

eivit myoskddn kainostele ehdottaessaan ohjelmiin viimehetken muutoksia.
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Ohjelmapalveluyrittdjalta vaaditaan siis joustavuutta. Vendldismyynnin kan-
nalta olisi tarpeen miettid ohjelmapalvelulle pikatoteutusvaihtoehtoa: vena-
ldiset haluavat ostaa tuotteen paikan pddllda matkakohteessa, varaamatta sita
etukdteen, mutta he eivdat myoskddn halua odotella sen toteutusta. Toisin sa-
noen, he haluavat ostaa esim. kelkkasafarin nyt ja ldhted heti. Ohjelmapalve-
luyrittdjan kannalta se voi aiheuttaa hankaluutta. Lisdksi venaldiset asiakkaat
ovat vaativia, he haluavat ajaa uudella kalustolla ja kdyttdd uudenveroisia

varusteita.

Ohjelmapalveluja tulisi kehittdd myos lapsille, silld lapsiperheet tulevat vain
sellaisiin kohteisiin, joissa lapsille on tarjontaa. Erddssd hyvin pidetyssd, lap-
sille suunnatussa suomalaisessa elimystuotteessa menndédn kyldan peikkojen
luokse. Peikot asuvat luolassa, joka huokuu mytologiaa ja satua. Luolassa
lapset osallistuvat itse peikkoesitykseen ja ovat asiasta riemuissaan. Lasten ja
vanhempien ohjelmien pitdisi osua samaan aikaan siten, ettd vanhemmat
voivat harrastaa omaa aktiviteettiaan silld aikaa, kun lapset nauttivat omas-

taan.

Vendldiset ovat kiinnostuneita mitd erilaisimmista asioista ja arvostavat myos
tietoa. Siksi moneen ohjelmapalveluun ja elamystuotteeseen voi liittda tietoa:
esimerkiksi maaseutumatkailuyritys voi kertoa maanviljelijan tyosta ja koira-
valjakkoajelua ennen opas voi kertoa huskyistd. Venéldiset kokevat uusina ja
yllattavinad asioina, jopa eldmyksind, hyvin pieniltdkin vaikuttavia seikkoja
kuten trampoliini tai sellaiset arpajaiset, joissa jokainen voittaa jotakin. Erds
moskovalainen muistelee netissd Suomen-matkaansa ndin: “Ja siind, vahan
matkan pddssd hotellista, seisoi trampoliini! Than oikea, suuri trampoliini!
Vilkaisimme ymparillemme: ei sielun sielua. Vilkaisimme toisiimme ja sa-
naakaan sanomatta riisuimme kengét trampoliinin vieressd olevalle matolle.
Ja sitten me hypittiin! Voi ettd me hypittiin! Ja naurettiin! Sellaista ei voisi ku-

vitellakaan tapahtuvaksi Moskovassa...”

Tutkimusten mukaan venéldiset matkailijat ovat kiinnostuneempia kulttuu-

rista kuin muut ja valmiimpia ostamaan kulttuuripainotteisia ohjelmia. Esi-
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merkiksi Pietarissa kulttuuripalvelumarkkinat ovat kasvaneet koko 2000-
luvun ja asiakkaina ovat ennen kaikkea venéldiset itse. Heilld siis on laaja ja
tasokas kulttuurielamysten kirjo kédsiensd ulottuvilla joka pdiva. Tastd johtuu,
ettd tyypilliset kulttuuritapahtumat kuten konsertit, teatteri jne. eivit jaksa
kiinnostaa venéldisid matkailijoita Suomessa. My6s kulttuurissa etsitddn uut-
ta ja erilaista. Teatteri voisi esimerkiksi tehdd uuden ndytelmén kayttden hy-
vaksi kulttuurien vilisid kommelluksia ja viettdd ensi-iltaa vendldisturis-
tisesongin alussa. Vendldiset rakastavat huumoria ja hyvidt stand-up-
koomikot kerddvat salin tdyteen ilta toisensa jdlkeen. Sujuva venéldis-
suomalainen stand-up-komiikka vaikkapa vendldisturistin kommelluksista
Suomessa tai pdinvastoin olisi haluttu ravintolaohjelmapalvelu venildisten
suosimissa hotelleissa. Kuoro tai pieni yhtye yleison laulattajana olisi vena-
laisten mieleen, samoin vendjd- ja englantipainotteinen karaoke. Venaldiset
laulavat mielellddn ja yhteislaulu silloin tdlléin muun ohjelman tai vaikkapa
ruokailun lomassa kohottaa tunnelmaa. Ohjelmapalvelutuotteissa kannattaa
tuoda esille my0s sitd, minkd vendldiset yleensa tietdavat Suomen kulttuurista,
kuten Kalevalaa (Tolkien on saanut vahvoja vaikutteita Kalevalasta kirjoitta-
essaan “Sormusten herraa”) ja Topeliuksen satua Sampo Lappalaisesta. Yllat-
tavaa kylla, Vendjalla tunnetuin suomalainen kirjailija on Martti Larni. Tule-
vaisuuden matkailutuote ovat jarjestetyt matkat, joiden sisdllossd on varaa
valita: kukin ryhmén jasen voi valita mieleisensd aktiviteetit ja elamykset.

Aktiviteeteissa tarkedd on, ettd sitd ei olisi tarjolla kaikkialla ja joka paikassa.

Venildiset ovat eri yhteyksissd lausuneet seuraavanlaisia toiveita ohjelma-
palveluiksi:

- Retriitti ortodoksiluostariin

- Suomalainen sauna ja puhdistumisriitti

- Lasten ohjattu mutta vapaa leikki lumessa

- Lumilinnan tai lumikaupungin teko koko perheen tai matkailijaryh-

maén voimin
- Suomalainen sauna ja avantouinti
- Avantouintikilpailu turisteille

- Polkupyorareissu luontoon
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- Yoretki tdhtitorniin tai revontulia ihailemaan

- Lasten vendjankielinen hiihto- ja laskettelukoulu

- Snow survival —kurssi (esim. opetellaan rakentamaan lumikieppi tai —
maja, jossa sdilyy hengissd pakkasella; tietoa lumen keskelld eldmises-
td)

- Suomalaisten lavatanssien kurssi ja lavatansseissa kdynti

- Matkailijoiden jalkapallo-ottelu

- Kaupunkisuunnistus

- Alamdkiajo

- Seikkailutoiminta

- Jadrata-ajo

- Hylkysukellus

- Opastettu tutustuminen kaupungin yodeldmdidn (kdyddadn parhaissa
tanssiravintoloissa, diskoissa ja yOkerhoissa, jolloin asiakkaat osaavat

seuraavina iltoina mennd haluamaansa paikkaan omatoimisesti)

ESIMERKKI

Lavatanssituote venildisille

Idea: veniliisille tarjotaan intensiivinen lavatanssien kurssi, esim. neljd tuntia neljand paiva-
nd (ma-to). Muuna aikana jdrjestetdidn muuta ohjelmaa ja vapaa-aikaa. Perjantai-iltana ryhma
viedddn suomalaisiin lavatansseihin, samoin lauantai-iltana. Sunnuntaina 1dht6 kotiin.
Perustelu: venildiset rakastavat laulua ja tanssia, mutta heidén tanssikulttuurinsa on hyvin
erilainen kuin suomalaisten. Venéldisten tanssi on lihes aina erddnlaista diskohumppaa, jota
tanssitaan piirissd, jokainen vuorollaan piirin keskelld. Hitaita tanssitaan salsan perusaskelta
toistaen keskivartaloa ja késid vetkuttaen.

Venildisilla on my0s tanssikerhoja, joissa opetetaan latinalaisia, intialaisia, amerikkalaisia
ym. tansseja. Niitd voi kuitenkin pitdd urheilutanssiseuroina, ei viihdetanssin kursseina.
Tanssikerhot ovat kuitenkin suosittuja ja suhteellisen kalliita.

Suomalaisessa lavatanssipaikassa tai ravintolassa, jossa tanssitaan tangoa, jenkkaa, valssia,
foksia ym. vendldiset katselevat uteliaana ja kadehtien: heiddn mielestddn suomalaiset liitele-
vat ympadri lavaa kuin perhoset. Se on erilaista ja heiddn mielestdén eksoottista.

Venildisessd tanssissa on iloa, mutta siitd puuttuu se herkkyys, hienovaraisuus ja erotiikka,
jota kahden hyvin yhdessa liikkuvan ihmisen tanssissa Suomessa on.

Asiakkaat: kaksi tarkedd kohderyhmad ovat Suomessa matkailevat pariskunnat ja Suomessa

toistaiseksi matkailemattomat yksindiset naiset. Pariskunnat haluaisivat ottaa osaa tanssiin
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oleskellessaan joka tapauksessa ravintolassa, mutta eivét oikein osaa. Heilld olisi halu oppia,
jos olisi tilaisuus.

Sinkkunaiset haluavat tulla Suomeen ennen kaikkea tutustuakseen miehiin ja mikdpa olisi
parempi tilaisuus kuin lavatanssit ja mika olisi parempi tapa kuin tanssikurssi, silld tanssitai-
to auttaa myos vaikutuksen tekemisessa. Sitd paitsi se on prestiisid ja sivistynytta.
Sinkkumiehid ei my&skddn suljeta kurssien ulkopuolelle. Lisdksi kursseille ei ole ikdrajaa.
Tanssia saavat tulla opettelemaan pikkutytot ja—pojat, mummut ja vaarit, mutta tuotetta
myydessd tdytyy huomauttaa lavojen mahdollisista ikdrajoista. Jos lapsia on paljon, heille
voisi jdrjestdd aikaisen tanssi-illan hotellin ravintolassa.

Tanssikurssin tirked osa on myds kulttuuritietous eli on kerrottava siitd, mikd lava on ja mi-
ten sielld pitdd kadyttdytyd. Lavalla on mukana matkanjdrjestdjan edustaja, joka tarvittaessa
auttaa ja joka huolehtii ryhmén takaisin hotelliin.

Tarvitaan vendjdd puhuva tanssinopettaja. Jos sellaista ei 10ydy, sellaisen kouluttaminen ei
ole iso eika kallis juttu.

Osallistujilta kannattaa keratd yhteystiedot ja lupa tarjota mychemmassa vaiheessa lavatans-

sikiertomatkaa Suomen kesdssa.

6 MATKAILUTUOTTEIDEN MARKKINOINTI

6.1 Venilidiset ja matkailumarkkinointi

Venildiset ovat yhd enemmaén siirtyméassd matkailuhankinnoissaan Interne-
tiin. He vierailevat keskimé&arin viidella eri sivulla etsiessddn sopivaa matkaa.
Netin kautta varataan majoitus ja matkat, muihin tuotteisiin tutustutaan net-
tisivujen kautta, mutta niiden ostopddtds tehdddn yleensd vasta matkakoh-
teessa. Netin lisdksi vendldiset saavat tietoa matkakohteesta ystdviltddn ja
tuttaviltaan, mm. sosiaalisessa mediassa, matkatoimistoilta seka esitteista.
Luonnollisesti he my®6s ndkevit ja kuulevat matkailumainontaa eri medioissa.
Matkatoimistoa kadyttavat asiakkaat ovat yleensd kokemattomia matkailijoita
ja he ostavat pakettimatkoja, joihin kuuluu kuljetus, majoitus, tdysi- tai puoli-
hoito sekd jonkinlainen pédivdaohjelma. Nama asiakkaat etsivit tietoa matka-
kohteista matkatoimistosta ja reagoivat asiakaspalvelijan suosituksiin, tarjo-
uksiin ja dkkildhtdihin. Mitd kokeneempi matkailija on kyseessd, sitd var-
memmin hén etsii itsendisesti tietoa héntd kiinnostavista kohteista Internetis-

td. Han varaa ja yhd enenevédssd médrin my0s ostaa Internetin kautta. Tosin
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padsddntond voi edelleen pitdd, ettd vendldinen varaa lipun tai majoituksen
netin kautta, mutta toivoo saavansa maksaa saapuessaan. Netin kdyttd mat-
kailupalveluiden hankinnassa on huimassa nousussa Vendjilld, jossa netin
kautta tehtdvit tavaraostokset ovat jo arkipdivad. Tutkimukset osoittavat, ettd
ne, jotka etsivit tietoa netistd, kuluttavat matkallaan enemman kuin ne, jotka
eivdt etsi. Vuonna 2011 ne vendldiset, jotka saivat tietonsa netistd, kuluttivat
matkallaan keskimddrin USD 3153 ja ne, jotka saivat tietonsa muualta, USD
2530. Nettisivut ovat siis tdrked tietokanava, joka saa asiakkaan kdyttimaan

enemman rahaa kuin muu tieto. (Rheen 2012.)

Vendjd katsotaan ns. nousevaksi markkinaksi, jolle tyypillistd on uutuuksien
kahmiminen. Ns. kehittyneilld markkinoilla verkkokaupat ovat vakiinnutta-
neet asemansa matkailun myyntikanavana. Vendjélla verkkokauppamarkki-
nat kasvavat yhd, mutta verkkokauppojen rinnalle kiirehtivdt mobiilipalve-
lut, jotka kehittyneilld markkinoilla ovat edelleen ldhes kdyttamattomia. Tasta
kertoo Vendjdllda myytdvien dlypuhelinten méédrd sekd vendldisten valmius ja
halukkuus kdyttdd mobiilipalveluja. Tutkimusten mukaan 60 % venéldisista
on valmiita tekemddn check in -toiminnot puhelimen kautta, 45 % valmiita
kdyttdimdan puhelinta lippuna, 35 % ostamaan matkatuotteita, 70 % saamaan
tarjousmatkatietoja, 60 % tarkistamaan ldhtotietoja, 55 % saamaan tietoa pai-
kallisista tapahtumista ja 35 % ostamaan tai varaamaan paikallisia tuotteita.
Tutkimuksen mukaan 86 % vendldisistd on puhelin, jolla edelld mainitut toi-
menpiteet onnistuvat. (Rheen 2012.) Voi siis sanoa, ettd venaldisilld ei ole
henkisid estoja uuden teknologian kdyttoonotossa. Eri asia on se, ettd venaldi-
set eivat valttdmattd tiedd Suomeen saapuessaan, miten tdalld padsee verk-

koon kdnnykalla tai miten suomalaisia mobiilipalveluja kdytetdan.

Nuoret venildiset haluavat ennen ostopdatostd ndahdd paljon varikkaitd, eri-
laisia kuvia kohteesta. Heille kelpaa netti ainoaksi mediaksi. Vanhemmat ha-
luavat kuvien lisdksi tekstid ja tarkkaa asiatietoa ja arvostavat nettisivustojen
lisadksi painettuja esitteitd, joita voi selailla koko matkan ajan. Molemmat
kohderyhmait tarvitsevat lisiksi myyntipuhetta. Jutustelu onkin tirkein osto-

padtoksen tekemiseen johtava myyntitoimenpide. Puhe on erinomainen
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myyntikeino myds matkakohteessa, silld vendldiset paattavat vasta sielld, mi-
td ohjelmapalveluja he haluavat ja missd ravintolassa syovit. Myyntitilan-
teessa toimii parhaiten asiastaan innostunut ja siihen uskova, sujuvasti vena-
jdd puhuva suomalainen, silldi vendldinen luottaa enemmén suomalaiseen
kuin vendldiseen. Se ei silti tarkoita, ettd myyntity6td ei pystyisi tekemddan
my0s vendldinen, mutta todenndkdisesti hdnen on tehtdva sen eteen hieman

enemman toita kuin suomalaisen.

Eniten vendldiset luottavat ystdviensd ja tuttaviensa suosituksiin. Toiseksi
luotettavimpana ldhteend he pitdvit netin eri matkailusivustoille kirjoitettuja
kommentteja ja kertomuksia matkakokemuksista. Tdssd korostuvat toisten
venaldisten antamat kommentit, silld kuten erds venaldinen mies totesi, hanta
ei kiinnosta, mitd mieltd saksalaiset ovat Suomesta, silld he ovat kansana tyys-
tin erilaisia. Vendldinen siis etsii toisen vendldisen kokemuksia. Kolmanneksi
eniten vendldiset luottavat matkanjdrjestdjan tai hotellin omiin sivuihin, silld
yleisesti ajatellaan, ettd niiden tieto on ajantasaisempaa ja rehellisempdd kuin
mainosten tai matkatoimiston antama tieto. Suomalaista ihmetyttad, miksi
vendldinen painottaa tiedon alkuperdn luotettavuutta: syynd on pitkdaikai-
nen kokemus siitd, ettd luvataan yhtd, annetaan toista; pahimmassa tapauk-
sessa ei anneta mitddn vaan kadotaan rahat mukanaan. Luotettavuus on pak-
ko tarkistaa. Kokeneet Suomen-matkailijat luottavat suomalaisiin varsin hy-
vin, mutta kokemattomat pelkddvdt tulevansa huijatuiksi tai petetyiksi ja
pyrkivét sen vuoksi toimimaan varman paélle. Suosituksina koetaan myds
rakastettujen kirjailijoiden ja runoilijoiden teokset. 1800 — 1900-lukujen vaih-
teessa Suomen suurruhtinaskunnassa lomailivat monet venéldiset aateliset ja
yhteiskunnalliset vaikuttajat, kirjailijat ja runoilijat, jotka ilmaisevat ihastuk-
sensa esimerkiksi Saimaaseen lukuisissa runoissaan (ks. Liite 4). Téllaisten
kuuluisuuksien teoksia ja lausumia koskien eri paikkakuntia Suomessa 16y-
tyy netistd ja eri tutkimuksista runsaasti. Esimerkiksi runoilija Solovjov kir-
joitti veljelleen Mihailille elokuussa 1893 seuraavasti Turusta: “Suomi on pal-
jon Italiaa kauniimpi. Erityisesti matka Aboon. Luulenkin, ettd nimitys on

ranskankielinen ja kirjoitettiin alun perin Oh beau!” (Iljuhina ym. 2009)
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Matkailuyrityksen mainosmateriaaliin ja nettisivuille pitdisi siis hankkia ak-
tiivisesti asiakaskokemuksia, mutta my0s antaa asiakkaille mahdollisuus
oma-aloitteisesti kommentoida kokemuksiaan. Tutkimusten mukaan 60 %
vendldisistd haluaa saada suosituksia, lukea matkakertomuksia ja saada mat-
kailuneuvoja netin, esim. sosiaalisen median, kautta, 55 % haluaa jakaa otta-
miaan kuvia ja videoita ja 35 % kertoa kokemuksistaan (Rheen 2012). Toisaal-
ta 78 % turhautuu etsiessddn netistd tietoa lomakohteista: tarpeellisen tiedon
1dytdminen koetaan vaikeaksi, turhaa tietoa on liikaa. Vaikeuksia on myos
saada selville, onko sivut péivitetty eli ovatko niiden antamat tiedot edelleen
voimassa. On arvioitu, ettd vuoteen 2013 mennessd 61,9 miljoonaa ihmistd

kdyttda nettid Vendjalla.

Matkailu on yleensd lomaa ja lomaan kuuluvat vérit ja elamykset. Loma yh-
distetddn uusiin ja erilaisiin eldmyksiin, varikkddseen eldmdan vastapainona
arjen varittomyydelle. Vendldiselle kansanluonteelle on tyypillistd vdrikkyys
ja koristelujen paljous. Se ndkyy niin perinnekésitdissd kuin nykyaikaisessa
pukeutumisessa. Monen venildisen mielestd suomalainen muotoilu ei ole
kaunista. Venéldiset ovat taipuvaisia ajattelemaan, ettd suomalaiset ovat ih-
misind yhtd yksinkertaisia kuin muotoilunsa, perinnekédsityonsa ja pukeutu-
misensakin. Voinemme siis ajatella samoin, ettd vendldiset ovat yhta varikkai-
td, riemukkaita ja lampimid kuin heiddn perinnekdsityénsa ja muotoilunsa.
Suomalainen muotoilu, esim. matkailuesitteen ulkoasu, ei siis valttamatta saa
vendldistd innostumaan vaikka suomalainen kokisi sen hyvinkin onnistu-
neeksi. Suomen Lapin moottorikelkkamainosten yksindinen kelkkailija laske-
vaa aurinkoa vasten ei saa vendldistd romanttiseen “I'm a lonely cowboy” -
tunnelmaan vaan ennemminkin hytisemaddn kylmastd ja yksindisyydestd. Ve-
ndldinen on kollektiivinen ihminen. Han haluaa kokea Lapin erdmaankin
ryhmaéssd, mieluiten keskelle erdmaata rakennetussa matkailukeskuksessa

kaikilla mukavuuksilla.

Venidldiseen vetoavat tunnepitoiset kuvat, joissa on mystiikkaa, arvoitukselli-
suutta ja kauneutta. Haneen vetoavat aktiiviset kuvat, joissa on ihmisid. Per-

hematkaa suunnitteleviin vetoavat kuvat, joissa on lapsia. Venéldisiin vetoa-
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vat tarinat, varsinkin jos niissd kerrotaan esimerkiksi tsaarinajan venaldisten
tekemisistd Suomessa. Varsinaisen kohde-esittelyn pitdd kuitenkin olla tieto-
puolista, asiallista ja hyvin yksityiskohtaista, silld ostopddtokseen vaikuttavat

kaikki pieniltd vaikuttavat sivuseikatkin.

Ennen matkapédatoksen tekemistd vendldinen netinkdyttdja vierailee noin vii-
delld nettisivulla. Matkailupalveluita tarjoavan yrityksen olisi siis tdrkedta
olla niiden viiden ensimmadisen sivun joukossa, jotka hakukone listaa asiak-
kaan ndytolle timédn etsiessd tietoa hakusanalla. Loydettyddn varteenotetta-
van lomakohteen venildinen netinkdyttdjd etsii siitd vertaistietoa: toisten ve-
ndldisten kohteesta antamia arvioita ja kertomuksia. Sosiaalisten medioiden
kuvia ja tarinoita todella seurataan ja varsinkin videot ovat suosittuja. Foo-
rumeita onkin syntynyt paljon, esim. www.travel.ru, www.turinfo.ru,
www.megatis.ru, www.vseturisty.ru, www.mega-mir.com (kommentointi-
mahdollisuus) www.turmir.com, www.fishtour.ru, www.finfisher.ru,
www.vokrugsveta.ru, www.otdohnuli.ru, www.ayda.ru, www.rostravel.ru,
www.tours.ru, www.otzyv.iru, www.lonelyplanet.ru, www.turizm.ru,
www.horeca.travel, www.tourout.ru. Kaikilla n&illd sivuilla tiedotetaan ta-
pahtumista, markkinoidaan ja myyddan matkoja, minké lisdksi matkailijoilla
on vapaa foorumi kertoa kokemuksistaan ja ladata kuviaan toisten katselta-
viksi. Muita markkinointiin sopivia sivuja ovat mm. www.info-finlandia.ru,
www.vse.fi, www.tour-mag.ru, www.tourbus.ru, www.orientir.ae (matka-
lehti), www.scantravel.ru, www.krugosvet.ru, www.tur-atlas.ru,
www.redigo.ru sekd www.worldfestivals.ru, joille voi laittaa mainoksia tai
ilmoitella tapahtumista. Kaikki edelld mainitut sivut ovat vendjankielisia.
Matkailuyrittdjien kannattaa mahdollisuuksien mukaan pyrkid sithen, ettd
asiakkaat kirjoittaisivat kokemuksistaan sosiaalisessa mediassa. Heitd voi
pyytdd tekemdédn niin ja luvata siitd hyvistd jotakin palkkiota kuten hinnan

alennusta tai ilmaista ateriaa.

My6s messut kiinnostavat vendldisid. Vendjdlld jdrjestetdan matkailualan
messuja monissa eri kaupungeissa. Téarkeimpid ovat kuitenkin MITT

(www.mitt.ru) maaliskuussa ja OTDYH Leisure (www.tourismexpo.ru) syys-
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kuussa Moskovassa sekd CIS Travel Market
(http://old.restec.ru/exhibitions/featured / travelexpo/inwetex.ru.html) lo-
kakuussa Pietarissa. Kokousmatkanjdrjestdjille tirked foorumi on MICE Fo-
rum (www.miceforum.ru) Moskovassa. Usein ajatellaan, ettd messut ovat
ammattilaistapahtuma, jonka tdarkein tavoite on saavuttaa jilleenmyyjid. Mat-
kailualalla jdlleenmyyijid on kuitenkin helpompi 10ytdd suoraan yhteyttd ot-
tamalla. Yhteystiedot 16ytyvdat mm. Vendjan virallisilta matkailusivustoilta
osoitteesta www.russiatourism.ru. Erityistd messuilla on ennen kaikkea se,
ettd sielld matkailuyrittdjd tavoittaa 2 - 3 pdivédn aikana tuhansia potentiaaleja
asiakkaita — niitd keskiluokkaan kuuluvia venildisid, jotka haluavat matkus-
taa ja jotka pystyvit sithen. Yha useampi yritys tekee messuilla konkreettia
matkamyyntid siirrettivien maksupisteiden kautta, joissa maksu tapahtuu
kortilla. Kiinnostava, erilainen messuosasto, jolla tydskentelevit ovat ammat-
timaisia asiakaspalvelijoita, tekee myyntid suoraan loppukuluttajille ja edulli-
set messutarjoukset houkuttavat asiakkaat ostamaan matkan saman tien.
Vuonna 2012 Moskovan OTDYH Leisure -messujen osallistumismaksu yri-

tykseltd oli 300 e ja 10 nelion kalustamaton osastotila maksoi 2300 e.

6.2 Millainen on hyva, veniliisille suunnattu nettisiva?

Lihes 80 % netistd matkailutietoa etsivistd venéldisistd turhautuu ennen kuin
16ytdd sen, mitd on etsimdssa. Sivuilla koetaan olevan liikaa yliméddrdista tie-

toa, joiden keskeltd on vaikea 16ytdd olennainen.

6.2.1 Kieli

Kun tarkoitus on saavuttaa vendldinen asiakas, sivujen on oltava vendjaksi.
Suurin osa kavijoistd kddntyy pois sivulta heti kun huomaa sen olevan eng-
lanninkielinen. Suurena virheend ja myyntid vihentdvédna tekijand pidetdan
sitd, ettd vendjankielisen sivuston ostosivu eli verkkokauppa ei ole vendjan-
kielinen. Suomessa vendjankielisilldkin sivuilla itse kauppa on usein vain

suomeksi ja englanniksi.
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Verkkosivut kannattaa kddnnattda ammattikaantajalla, silld kielen huono taso
harmittaa vendldistd lukijaa ja voi pahimmillaan toimia kilpailijan hyvéksi,
mikali tdméan sivut ovat parempaa vendjdd. Sivuja ei myoskddn pidd kaantaa
suomesta eikd englannista, vaan tiedot tulee kirjoittaa suoraan vendjiksi, silld
esimerkiksi suomen kieleen sopiva kuvaileva mainoskieli saattaa kuulostaa
vendjdksi typerdltd. Téltd véltytddn, kun mainosteksti kirjoitetaan suoraan

kohdekielelle.

6.2.2 Nimi

Ensimmadiseksi tulee kertoa mistd on kysymys: kerrotaanko sivuilla hotellista,
ohjelmapalvelusta vai ravintolasta. Suomenkieliseen nimeen tulee siis liittaa
esittelevd madre: mokkivuokraus Kinnunen, hotelli Bomba (vendjankielinen
sana ‘bomba’ tarkoittaa pommia) jne. On tdrkedd, ettd yrityksen nimi esite-
tddn niin suomeksi kuin venildisin aakkosin kirjoitettuna, silld se helpottaa
kohteen fyysistd 10ytamistd. Monet venéldiset valittavat sitd, ettd suomenkie-
listd ja kirjoitusasuista nimed on vaikea pitdd muistissa ja ehtid lukea esim.
autosta; toisaalta, jos nimi on vain vendjdksi, sen suomenkielisen vastineen
16ytyminen kaupungilta voi olla haastavaa. Hyva esimerkki tdstd on suoma-
lainen yritys «Tepserocraao» jonka jokainen vendldinen lausuu "tervejustaa-

7

la’.

Vendldiset asiakkaat tarkeiksi kokevan yrityksen kannattaa tarkistaa, merkit-
seekd sen nimi vendjdksi jotakin epdmiellyttavda tai huvittavaa tai onko ni-
melld epamiellyttdvid assosiaatioita. 1980-lukulainen pankkinimi Unitas esi-
merkiksi ei olisi kelvannut Vendjalld kdytettdviksi, silld ‘unitas’ tarkoittaa we-
ponttdéd. Suomalaisen osakeyhtion lyhennettd ‘oy” ei kannata kdantad vena-
laista aakkoslistaa noudattaen kirjainyhdistelmdllda “opr”, silld vendldisten
suussa se hyvin pian kddntyy sanaksi 'ysrr', 'ikdva kylld'. "Matka’” on myos
vendjdd ja tarkoittaa kohtua ja esimerkiksi nimi Matka Karelia saisi venédldisen

hekottamaan.
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6.2.3 Sivujen ulkoniko

Tarkeintd sivuissa on selkeys ja tiedon helppo 16ytdminen. Sivujen toiminnan
tai grafiikan ei pidd olla monimutkainen. Kun vertaa suomalaisia ja venaldisia
nettisivuja, vendldiset vaikuttavat tdyteen ahdetuilta ja niissd on ldhes aina
vilkkuvia ja vaihtuvia mainoksia. Suomalaisen silméddn ne vaikuttavat levot-
tomilta. Toisaalta vendldinen maku suosii perinteisesti enemman kirjailuja,
enemmadn kuvioita ja enemmaédn virejd ja monimutkaisempaa muotoa kuin
suomalainen muotoilu. Se, mikd on kaunista suomalaisen mielestd, ei ldhes-
kddn aina ole kaunista venéldisen silmissd. Vendldisille markkinoidessa kan-
nattaa etsid kultaista keskitietd: kdyttdd enemmaén vérejd ja koristelua kuin
suomalainen graafikko itse asiassa haluaisi. Ulkoasuun kannattaa miettia
mystisid, tunnelmaa vahvasti luovia elementtejd, varsinkin jos sivulla myy-

dadn eldmystuotteita.

Ostaminen on tehtdva helpoksi. Ostopainikkeet voi muotoilla uudelleen, va-
rittdd, kdyttda niissd ostohalua herdttdvad kuvaa. Niistd voi tehdd haluttavia
ovia, jotka lupaavat asiakkaalle tulevaa eldamystd ja unelman tayttymysta.

Ostaminen on yhté helppoa kuin painikkeen klikkaaminen.

6.2.4 Kuvat

Tunteisiin vetoavat kuvat ovat tarkeitd. Kuvan tulee liittyd tuotteeseen ja sen
pitdisi esittdd asiaa, joka on tuotteen ostajalle tdarked, esim. perhelomatuotetta
markkinoitaessa lapset, talvilomaa myytdessa laskettelija ym. Mikéli mahdol-
lista, kuvina kannattaa kdyttdd autenttisia valokuvia asiakkaista. Heiltd voi
kysyd lupaa saada laittaa heiddn kuvansa ja etunimensd yrityksen www-
sivulle ehkdpa vield suosittelevan kommentin kera. Ylldttdvan monet venaldi-
set ovat valmiita jakamaan kuviaan ja kokemuksiaan netissd (vuonna 2011
tehdyn tutkimuksen mukaan jopa 55 %). On tdrkedd, ettd kuvat esittavat ni-

menomaan vendldisid ja ettd suositukset tulevat nimenomaan venéldisilta.
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6.2.5 Virit

Lomalla ldhdetddn pois arjesta. Vendldisten matkatoimistojen tyontekijdt ker-
tovat, ettd eniten kiinnostusta heréttdvéat raikkaat, kirkkaat, lampimat vérit,
jotka herédttavdt assosiaation uudesta, ennen kokemattomasta ja erilaisesta
eldamyksestd — siis mahdollisimman erilaisesta kuin asiakkaan jokapdivdinen
elama. Virin tulee silti olla uskottava. Vendldinen ei usko, ettd tietotekniik-

kayritys, joka grafiikassaan pukeutuu pinkkiin, on vakavasti otettava.

6.2.6 Sisilto

Tuotetietojen lisdksi peruutus- ja korvaussddnnot tulee kertoa selkedsti, sa-
moin hinta ja sen mahdolliset muutokset sesongeittain. Muutosten syy kan-
nattaa selittdd. Sivuilta tulisi kdyda ilmi myd&s niiden péivitys, ts. asiakkaan
on heti ymmarrettdvd, ettd sivut ovat voimassa ja niilld oleva tieto patevéaa.
Tarpeellisia ovat yksityiskohtaiset ajo-ohjeet ja kartat sekd puhelinnumero,
josta saa tarvittaessa apua. Sivuille kannattaa sisdllyttdd esim. videoita tuot-
teesta, sen kdytostd, matkailukohteesta jne. Lisdksi kannattaa antaa tietoa
mahdollisista tuotetta koskevista laeista, esim. moottorikelkkasafaria tarjoa-
van sivulla tulisi kertoa lakisddteisista ikd- ja nopeusrajoituksista ym. vaati-
muksista, silld se vdhentdd pettymyksid paikan pédlli. Monet pikkupojat
unelmoivat joulumatkallaan moottorikelkkailuista, mutta kun yksinhuoltaja-
didilld ei ole ajokorttia eikd pojalla tarpeeksi ikdd, moottorikelkkailu saattaa

jdddd kokematta.

Kaikki matkat, ajat ym. mittaavat mééreet pitdd esittdd tdsmallisesti. Ei siis
kerrota, ettd mokki sijaitsee ldhelld keskustaa, vaan 0,5 km pddssd. Ohjelma-
palvelu kestdd noin 1,5 tuntia, ei reilua tuntia. Kohdetta ei kehaista “itdsuo-
malaisittain isoksi” vaan vékiluku kerrotaan tdsmallisesti: 38 000 asukkaan
kaupunki. Tama siksi, ettd vendldisillda on hyvin erilainen késitys siitd, mika
on ldhelld ja mikd on kaukana, mikd on isoa ja mika on pientd. Erilaisista kasi-
tyksistd syntyy vdarid mielikuvia ja pettymyksen tunnetta kun totuus matka-

kohteessa selvidd. Erds perhe vuokrasi mokin talvisesta Suomesta “ldheltd
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asutuskeskusta”. Oli tarkoitus, ettd mokkiin tulisivat talvilomaa viettimadan
kuusikymppinen isoditi lastenlasten kanssa. Mokki osoittautui sijaitsevan 7
km:n padssa kyldn keskustasta. Isoditi tunsi olevansa tdydellisessd eristykses-
sd muusta maailmasta, tdysin yksin, avuttomana, ajokortittomana ummikko-
na. Han pelkédsi koko ajan, ettd lapsille tapahtuu jotakin, ettd metsdstd tulee
karhu, ettd ruokatarpeet loppuvat... Oikea lomanviettopaikka hénelle ja ha-
nen lapsenlapsilleen olisi ollut mokkikyld, jossa palvelut ovat kdvelymatkan
pddssd ja naapurit ndkoetdisyydelld. Myos ilmaisu “kdvelymatkan péadssd”
tulee tdsmentdd: onko kdvelymatka sata metrid vai kolme kilometrid? Péésee-

ko piikkikoroilla vai tarvitaanko lenkkitossut?

Venildiset toivovat saavansa nettisivuilta tietoa my0s matkakohteen ympa-
ristostd: esim. kuinka kaukana sijaitsee ldhin ruokatavarakauppa, entd suuri
ostoskeskus? Missd sijaitsee ldhin huoltoasema? Millaisia ruokapaikkoja
paikkakunnalla on ja missd ne sijaitsevat? Mitd ndhtdvyyksid ldhistolla on?
Millaisia aktiviteetteja paikkakunnalla voi harrastaa? Jos paikkakunnan sivuja
ei ole olemassa vendjdksi, yrityksen omilla sivuilla kannattaa selostaa ympa-
rist6d lyhyesti. Linkkid suomenkieliseen sivuun ei kannata laittaa, tai ainakin
linkkipainikkeesta on kdytédva ilmi, ettd sivu, jonne se vie, on vain suomeksi ja

englanniksi.

6.2.7 Edut

Ihmisistd on mukava saada jotakin ilmaiseksi, niin my0s venaldisistd. Matka-
toimistot Vendjdlld ovat keskindisessa kilpailussaan opettaneet vendldiset sii-
hen, ettd aina saa jotakin kaupan paille. Etuja odotetaan. Parhaat tinkijdt saa-
vat “puolet valtakuntaa” kaupan paaille. Joillekin asiakkaille se on parasta

koko ostotapahtumassa — tunne, ettd on tehnyt hyvat kaupat.

Suomalaisen yrittdjan kannattaa siis tuoda selkedsti esille muutama sellainen
asia, jotka asiakas saa ilmaiseksi. Niitd voivat olla esimerkiksi ilmainen WiFi,
ilmainen paikoitus, ilmainen sauna, ilmainen padsy yokerhoon, ilmainen ka-

lastuslupa tai tervetuliaisviinipullo pirtinpdydélld. Suomessa on tapana ker-
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toa, ettd sauna kuuluu huoneen hintaan. Soutuvene kuuluu mokkivuokran
hintaan. Venéldisten suhteen parempi sanamuoto samalle asialle on ”Ilmai-
nen soutuveneen kayttdoikeus mokin vuokraajalle”. Suomessa ei kannata
kilpailla ilmaiseduilla, joten muutaman ilmaisen edun tai lahjan lisdksi kan-

nattaa korostaa tuotteen korkeaa laatua.

6.2.8 Chat

Puhe on tdrkein myyntikeino, mutta se puuttuu perinteisestd verkkokaupas-
ta. Vendldisille tulee kuitenkin antaa mahdollisuus keskustella asiakaspalveli-
jan kanssa valittomasti hdanen vield viipyessddn yrityksen www-sivuilla joko
chatin tai verkkoneuvottelun vilitykselld. Venéldisissd verkkokaupoissa tdma
on hyvin tyypillistd ja jo totuttua. Chat-palvelussa on yleensd myds asiakas-
palvelijan kuva ja nimi, jotta asiakkaalle tulee mielikuva siitd, kenen kanssa
hén keskustelee. Monilla venildisilld sivuilla asiakaspalvelija vastaa ympari
vuorokauden. Suomalaiselle sivustolle voi merkitd kellonajat, milloin yhteyt-

td voi ottaa, sekd tiedon siitd, onko kyseessd Suomen vai Moskovan aika.

6.2.9 Foorumit

Sivuilla tulisi olla tila kommenteille ja asiakaskokemuksille ja asiakkaita tulisi
rohkaista sitd kdyttimaan, kirjoittamaan mielipiteitd ja lataamaan kuvia. Tyy-
tyvéiset asiakkaat tekevat niin mielellddn ja se on parasta mahdollista mark-
kinointia. Tyytymattomatkin asiakkaat voivat kommenttia kirjoittaa, jolloin
yrittdjdlla on heti mahdollisuus julkisesti pahoitella, selittdd asiaa ja hyvitelld

asiakasta. Lisdksi yrittdjd voi koota sivuilta tarkeda asiakastietoa.

6.2.10 Hintavertailu

Venidldinen potee huonoa omatuntoa, jos hin ei vertaile tuotteen hintoja. Ver-
tailu on kuitenkin aikaa vievdd ja rasittavaa ja saattaa pahimmillaan johtaa
sithen, ettd jo ldhes pddtetty matkailutuotehankinta jda tekeméttd vain siksi,

ettd ostaja ei ole ehtinyt vakuuttua sen hinnan patevyydestd. Suosittelen mat-
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kailuyrittdjid lisidmaan sivuilleen kaavion, jossa hdnen tuotteensa hinta aset-
tuu oikeaan suhteeseen muiden vastaavien alueen tuotteiden kanssa. Luon-
nollisesti muut tuotteet voi ja pitddkin esittdd nimettdmind. Kaavion voi pdi-
vittdd esim. aina sesongin alkaessa tai talvituotteen alkutalvesta ja kesatuot-
teen kevéilld, ja vertailupdivimaaran voi laittaa esiin kaavion alle. Venaldiset
matkailijat eivat etsimélld etsi halvinta vaihtoehtoa, mutta heille on tiarke&a

tietdd, ettd heiltd ei rahasteta ylihintaa.

6.2.11 Linkit

Sivuilla hyvia linkkeja ovat esim. sdétietopalvelu, ldhialueen liikennekamerat,
Ylen vendjdnkielisen kanavan nettiuutiset, mahdollisesti VR:n ja Matkahuol-
lon aikataulut, mikili matkakohteeseen saavutaan muulla kuin omalla autol-
la, paikallisbussien aikataulut, jokamiehen oikeudet. Venéldiset toivovat si-
vuille my6s linkkejd paikkakunnan tapahtumakalenteriin, ndhtavyyksiin ja

palveluihin. Luonnollisesti he toivovat my6s paikkakunnan karttaa.

6.2.12 Yhteystiedot

Yrityksen yhteystietojen ja sijainnin tulee olla selkedsti merkitty. Myds muut
kuin edelld mainitut yhteydenottotavat, esim. sahkoposti, sahkdinen varaus,
palautelomake ja puhelinnumerot ovat tarkeitd. On syytd tarkistaa, ettd sah-
koposti todella toimii, kun sitd klikataan vendjankieliseltd sivulta. Jokin aika
sitten halusin ottaa yhteyttd suomalaiseen tapahtumajdrjestdjaan sen vena-
jankieliseltd sivulta kohdasta, jota klikkaamalla aukeaa sdhkoposti-ikkuna.
Ikkunan vastaanottaja-kohdassa olivat kyrilliset ja latinaiset aakkoset koo-

dautuneet siansaksaksi eikd viesti koskaan mennyt perille vastaanottajalle.
6.2.13 Printattavuus ja tekninen toimivuus
Sivujen tulee olla helposti ladattavat hitaammallakin verkkoyhteydelld. Li-

siksi kannattaa tarkistaa, ettd ne voi tulostaa, silld monet haluavat tulostaa

esim. yhteystieto- ja ajo-ohjesivut mukaan otettaviksi. Tabletit ovat yleisty-
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neet Vendjdlld ja monet kdyttavat niitd myos matkailutiedon etsimiseen. Niis-
sd ei ole hiirtd, joten alasvetovalikot eivdt toimi. On siis syytd etsid toinen
vaihtoehto, esimerkiksi klikattava linkki. On syytd tarkistaa my®0s, ettd sivu-

jen vilitys onnistuu linkkina niin sahkodpostiin kuin kdnnykkaankin.

6.3 Jilkimarkkinoinnista

Venildisten asiakkaiden yhteystiedot tulee luonnollisesti tallettaa. My6s net-
tisivulta saa hyvin paljon erilaista asiakastietoa, myds yhteystietoja. Jalki-
markkinointina heille kannattaa ldhettdd esimerkiksi sdahkopostina kiitoskir-
jeitd kdynnistd, tarjouksia uusista tuotteista ja muuta matkakohdetta koske-
vaa tietoa. Venildisille on tdrkedd, ettd heiddn juhlapdivdnsd muistetaan ja
heitd onnitellaan niin syntymdpdivind kuin kansallisina juhlapdivind. Muis-
tamisen voi hoitaa vaikkapa sahkodpostikortilla. Sen voi helposti toteuttaa tie-
tokoneohjelmien avulla niin, ettd yrittdjdn ei tarvitse huolehtia niistd sen

enempaa.

Sahkopostimarkkinointi on Vendjdlld jo tuskallisen tavallista ja sdhkopos-
tiosoitteet levidvéat sielld nopeasti mainoskdyttoon. Vendldinen asiakas saa
mainospostia muualtakin kuin suomalaiselta matkailuyritykseltd, jonka asi-
akkaana hdn on ollut. Tarjoukset ja mainosposti kannattaa siis suunnitella
kiinnostaviksi ja muista erottuviksi ja pyrkid niiden avulla luomaan tuttaval-
lisempaa asiakassuhdetta. Venildinen asiakas arvostaa sitd, ettd saa olla te-
kemisissd konkreetin, ehkédpa sellaisen ihmisen kanssa, jonka muistaa matkal-
taan, joten markkinointiviestit kannattaa suunnitella henkildkohtaisiksi huo-
limatta siitd, ettd niiden ldhetys on automatisoitu. Luonnollisesti autenttinen

ihminen ldhettdjdna ja viestijana olisi tdssdkin tapauksessa paras.

7 MATKAILUN TURVALLISUUS

Kyselyissd vendldiset usein merkitsevat turvallisuuden Suomen tdrkedksi

ominaisuudeksi ja joissakin tutkimuksissa on turvallisuuden katsottu olevan
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jopa vendldisten ostopddtokseen vaikuttava tekija. Venildiset todella arvosta-
vat sitd, ettd Suomessa ennalta arvaamattomat, lomaa hdiritsevét tekijat ovat
harvinaisia, ettd poliisi tielld pysdyttdessddn on asiallinen eikd kadulle pysa-
koityd autoa varasteta. Turvallisuus ei kuitenkaan ole ostopdatoksen peruste,
silld venéldiset lakkasivat viimeisind matkustamasta Egyptiin vuoden 2011
vakivaltaisuuksien aikaan, ja silloinkin vain siksi, ettd Vendjan valtio kielsi
matkojen myynnin Egyptiin. Samoin venaldiset olivat ensimmaisid matkaili-
joita tsunamin tuhoamassa Thaimaassa. Venéldiset ovat niin liike- kuin va-

paa-ajan toimissaan valmiita ottamaan isojakin riskeja.

Venildiselle Suomen turvallisuus tarkoittaa sitd, ettd kukaan ei kohtele heita
mielivaltaisesti. Mikdli onnettomuus tai rikos tapahtuu, asian byrokraattinen
puoli hoituu nopeasti ja tehokkaasti ilman, ettd loma tdytyy keskeyttda tai
ettd se viivdstyy huomattavasti. Vendldiset arvostavat suomalaisen yhteis-
kunnan jdrjestystd. He my0s ihmettelevit sellaisia pikkuasioita, ettd omakoti-
taloja ei ympéardidad ylipadsemattomilld aidoilla, ettd pyorédt ovat avoimessa
tilassa pihalla ja ettd postilaatikkoja ei lukita. Lomallaan Suomessa venaldiset
arvostavat turvallisuuden tunteen tuomaa helppoutta: suksia, pulkkia ja pyo-
rid ei ole tarpeen lukita sisdtiloihin harrastamasta palattua. Erds vendldinen
pariskunta kertoo, miten he olivat nousseet kaupunkikiertomatkalle raitio-
vaunuun ja tyttdren ilmapallo jdi kyydistd. Palatessaan ldhtopaikkaansa he
16ysivat pallon pysédkiltd odottamasta. Tyttdren ilo ja vanhempien hdmmastys

oli suuri: sellainen ei olisi ollut mahdollista Venajalla.

Matkailun turvallisuuteen kuuluu my6s paljon muuta, kuin yhteiskunnalli-
nen jdrjestys. Turvallisuuteen vaikuttaa monia kulttuurieroja: esimerkiksi
moottorikelkkailijat ajavat Suomessa merkittyja reittejd ja noudattavat liiken-
nesdadntdjd, nopeusrajoituksia jne. Suomessa kelkkailu on lailla sdddetty. Ve-
ndjalla kelkkaillaan miten ja missd vain, nopeusrajoituksia ei ole. Suomessa
turvallisuusohjeet annetaan safarin aluksi suullisesti, Venéjélld ne jaetaan kir-
jallisesti ja asiakas allekirjoittaa ne lukeneensa. On luonnollista, ettd venalai-
nen ei tiedd, miten kelkkailua Suomessa sdadnnellddan. Han ei mydskdan valt-

tamattd usko oppaan ohjeita, jos hdnesta itsestddn tuntuu, ettd kovempi vauh-
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ti ei aiheuta vaaratilanteita. Suomalaisen oppaan tuleekin painottaa vena-
laisasiakkaille, ettd Suomessa laki sddtelee mm. nopeutta eikd “liian hidas”

vauhti suinkaan ole oppaan omaa ylenpalttista varovaisuutta.

Jokaisen ohjelmapalvelun tuottajan tulee miettid tuotteeseensa liittyvat tur-
vallisuusriskit ja pyrkid niistd eroon. Riskeistd on my0s kerrottava asiakkaille
etukdteen. Turvallisuutta lisddvat esimerkiksi kirjallinen, vendjankielinen tie-
to tuotteesta tai matkakohteesta, tieto siitd, mitd voi syddd ja juoda (esim.
luontomatkailussa myrkylliset marjat, juomakelvoton vesi), hanaveden laa-
dusta; Suomen hdtdnumerot, turvallisuusohjeet, ladkdripdivystys- ja ambu-
lanssitilausnumerot kannattaa sijoittaa ndkyville vuokramdokin seinélle tai
huonekansioon. Suomen ja Vendjan ambulanssikdytintd eroaa toisistaan
huomattavasti: Suomessa ambulanssi tilataan tositilanteessa, ambulanssihen-
kilokunta antaa ensiavun ja vie sairaalaan ja ambulanssikyydistd maksetaan;
Vendjdlld ambulanssi eli “skoraja pomosh” tilataan silloin, kun tarvitaan 1da-
kédrin apua esim. sairauden tai loukkaantumisen hoitoon. Ambulanssildadkari
hoitaa potilaan usein itse kotona, sairaalakuljetusta ei tarvita ja palvelu on
ilmainen. Vendldisen kynnys tilata ambulanssi on siis huomattavasti mata-
lampi kuin suomalaisen ja kallis ambulanssimaksu tulee monelle todellisena
yllatyksend. Myo6s ensiapulaukun kdytdssd Suomessa ja Vendjdlld on eroja.
Suomessa laukku ei sisdlld lddkkeitd eikd kenelldkdan ole oikeutta méaarata
ladkitystd ilman ladketieteellistd koulutusta. Vendjélld laukun siséltoon kuu-
luu tavallisimpien sairauksien kuten syddn- ja verisuonitautien lddkkeitd ja

niitd voi potilaalle antaa kuka tahansa auttamaan tullut henkil®.

Matkailupalvelusta riippuen matkailuyrittdjdn kannattaa harkita ensiapupu-
helimen luovutusta asiakkaalle matkan ajaksi tai sen sijoittamista esimerkiksi
mokkiin. Eri maiden SIM-kortit ovat erilaisia eikd ole itsestddn selvai, ettd
yhden maan puhelimella voi soittaa hdtdpuheluita tai esimerkiksi tilata taksin
toisessa maassa. Venadldiselld SIM-kortilla saa yhteyden numeroon 112, mutta
suomalaiseen taksin lyhytnumeroon silld ei voi soittaa. Mokkien huonekansi-

oissa kannattaa kertoa myos lahimmaén ensiapuaseman sijainti ja puhelinnu-
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mero, samoin apteekin. Myos ldhimmaéan huoltoaseman tiedot olisi hyva 16y-

tyd kansiosta.

Kuten Sting aikoinaan lauloi, “Russians love their children, too”. Lapset ovat
vendldisillekin rakkaita. Siksi lasten turvallisuudesta huolehtiminen on en-
siarvoisen tarkedd. Lapsiperheille tarkoitettujen mokkien taytyy ottaa huomi-
oon lasten turvallisuus, lasten leikkipaikkojen tulee olla turvallisia ja puhtaita
- ei kissankakkaa hiekkalaatikossa eikd ruostuneita piikkiaidan patkid la-
hiympaéristossa. Lapsille turvallisiksi tehtyja mokkeja (turvallisuustekijoita
ovat mm. pistorasiat, sihkdjohdot, terdvét kulmat, kaatuvat hyllyt ym.) kan-
nattaa luonnollisesti markkinoida lapsiystavéllisyydelld: vanhempien ei tar-
vitse olla varpaillaan lasten turvallisuuden puolesta. Yksi vendldisen kau-
punkilaislapsen suurimmista elamyksistd on juosta paljasjaloin ja heittdd ku-
perkeikkaa auringon lammittdmalld nurmikolla, mutta se on mahdollista

vain, jos ruohikossa ei ole lasinsirpaleita.

Asiakkaiden turvallisuuden tunnetta ja luottamusta siihen, ettd asiat ovat
hoidossa, voi lisdtd ripustamalla turvallisuussertifikaatit, ensiapukurssitodis-
tukset ym. ndkyville. Todistuksista voi my6s sommitella kollaasitaulun ja

otsikoida sen suomeksi, vendjiksi ja englanniksi tyyliin ‘Olemme turvallinen

yritys’.
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Aattolohko
Graavilohi
Hernekeitto
hiillostettu kala
janssoninkiusaus
Kaalikaaryleet
kaalilaatikko

Kalakeitto (suomalainen)

Kalakukko
Karjalanpaisti
Karjalanpiirakka
Kesikeitto
Kiisseli
Korvasienikeitto
Lanttulaatikko

Lapskoussi

Laskiaispulla
Lihapiirakka
Lihapullat
Lipedkala
Leipéjuusto

Loimulohi

Lortsy
Korvapuustit
Makaronilaatikko
Maksalaatikko
Munajuusto

Muurinpohjalettu

MSICO-PBIOHOE OJIFO/IO «aaTTOJIOXKOY; KAHYHHUK

CBG)KGHpOCOJIeHHI)IfI JIOCOCH; CBCIKCIIPOCOJICHHAA JIOCOCHHA

TOPOXOBBIN CyIl

pb10a, 3aneuéHHast Ha YIIIsx

«HcKymenue SIncoHa» = kaprodenbHas 3areKaHka ¢ aHd0ycoM

roiyOIbl ¢ MSICOM U PUCOM
KaIlyCTHasl 3allCKaHKa
PBHIOHBIN MOJIOUHBIH CYII; PHIOHBIN CYIT HA MOJIOKE
PBIOHHK «KaJTaKyKKO»

JKapKoe N0-KapesbCKU

KapeJbCKUI MUPOKOK; KaJTUTKa

CyII MOJIOYHBIH C OBOILIAMU

ATOJHBINA KUCEIIb

IpUOHOM CYyTI-IIIOpE U3 CTPOUYKOB

3arneKaHka U3 OPIOKBBI

MSICO-KapTO(esIbHOE MIOPE «JIATICKOYCCH»;
KapTo(eIbHOE MIOPE C MICOM «IO-(IOTCKI
MaclieHHYHas OyJouKa

IIUPOT C MACOM

tedrenu

pbI0a, BEIMOYEHHAs B LIEIOYU

JenéneYHbIi ChIP; ChIpHAs JICTIEIIKA

JIOCOCB, 3aIICUEHHBIN HA JOCKE y IUIAMEHU;
JIOCOCBH, IPUTOTOBJICHHBIN y IJIAMEHU

IUPOT C MACOM WJIH S0JIOKaMH

OyJI04YKHU C KOpULEH; OyJI0UKU «KOPBAIYyCTH»
MaKapOHHHK

3aleKaHKa U3 [IEYEHU C PUCOM U U3IOMOM
SUYHBIN CBIP; JOMAILHUU CBIP

OJIMHBI [TO-IEPEBEHCKHU
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Mimmi MSIMMH; IECEPT U3 PIKU M COJIONIA «KMSIMMI

Miti ukpa + kala genetiivissé, esim. nkpa HaTuMa mateen maéti
Pannukakku IpodéHa

Poronkéristys MoJKapKa U3 OJICHUHBI

Pulla Oyiouka; c100HbIE OYI0UKH

Rantakala yxa

Ravut BapeHbIE PAKU

Rieska nenénika sYMeHHas

Rosolli BUHETPET C CEIbAbI0

Ruisleipa pKaHOM X71e0

Runebergintorttu ouckBuTHOE TUpoxkeHoe Pynebepra; kekc Pynebepra
Savukala KomuéHasi ppioa

Séra TyleHast 0apaHHHA «CAPs»

Tippaleipa XBOPOCT

verimakkara (mustamakkara) kpoBsiHast koyibaca



Y KPYIJIOT'O KAMHS
benes, HOUb NPUHUKIIA K AXTE,
Jlerma Ha COCHBI MEJICHOM. .
Oraga, IleiiBa, YKo, AXTH,
He Bamu b TeHu npeno MHOK?

EcTb cien HOru Ha KaMHE CTapoM,
YT0 psAAOM CIUT HAJZ IVIAJIBIO BOJ.
Tyonu! Te1 TUXUM ynapom

Ero or6pocuit ot BopoT!

briBano, B rpo3HbIE XaBTalMBbl,
Hecs rpanuTHbIC mI1apshl,

Crona, Ha Tuxuii Oeper Caiimbl,
BoI Bce CXOMMIIUCH AJISI UTPHI.

dOunaauausa

Orto m? Her nmu?
XBOHU IIYST, — LIYAT

Anna — Mapus, JIuza, — Het?
910 mm? — O3epo au?

Jlynna, nomua, namna-iy,
JIuza, nonna, mymnna-yiu.
XBOHU LIYST, LIYAT,

THU-U-U, TU-U-Y-Y.

Jlec nmu, — o3epo nu?
210 u?

Ox, AnHa, Mapus, JIu3a,
Xeii-tapa!

Tepe-nepe-nepe... Xy!
XoJ1e-KyJI3-H333.

Ozepo nmu? - Jlec nmu?
Tuo-n

BH-U... Y.

(Jelena Guro 1913)
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['ie HbIHE KOCO YacCTOKOJIOM
Bnanu oOBeneHn! most,

[Tox Bammm 6oxeckuM GyTOOIOM
Hposxana npeBHsA 3eMJIA.

W rae Treneppb cypoBbIN LIKHATIED
®dapparep UILET MEKIY CKall,
Korga-to KOmana-ronkunep
JInno ot nmora ombIBaI.

Brutble MaTuM 103a0BITHI,

U BBI - UL TeHU B O€JION MTIJIE,-
Ho TspKKue Msuu - TpaHUThI
Jlexxat B BOJIe ¥ Ha 3eMIIC.

(Valeri Brjusov 29.5.1913 Vuoksenniskalla)

Ha Caiime 3umoit

Bcs ThI 3aKyTanach mryOoo mynmcTou,

B cHe 6e3MATEKHOM, 3aTUXHYB, JICHKHIIIb.
Beer He cMepThIO 37€Ch BO3AyX JTYUUCTHIMH,
Ora po3padHas, 6enast THIIb.

B HEBO3MYTHMOM TOKOE IITyOOKOM,

Her, He HanpacHO TeOs 51 UCKall.

OO0pa3 TBO¥ TOT k€ Tpe]l BHYyTPEHHUM OKOM,
®Deit — BIagpUUIA cOCEH U cKa!

TwI HEOPOYHA, KaK CHET 3a TOpaMH,
TpI MHOTOZIyMHA, KaK 3UMHSI HOYb,
Bcest THI B Tydax, Kak HOJSPHOE TUIAMS,
TemHOr0 Xaoca cBetTjast 104Yb!

(Vladimir Solovjov 1894)
Solovjov on kirjoittanut monta ylistavia

runoa Saimaasta. Ne 10ytyvét sivulta
http://solovev.ouc.ru



Kpacasuna Caiima

O, kpacapuia Caiima, ThI JTOJKY MOIO KOJbIXala,

Kounbixana MOM 4eiH, YelIH MOIBUKHBIN, UTPUBBINA U OCTPBIN,

B BOJHOM IUICCKE AylIa KOJ'IBI66J'H>Hy}O HCT'y CJIbIXaJ1a,
141 mooaajb CTOAIN ITYCTBIHHBIC CKAJIbI, KaK CCCTPHI.

OtoBcroy 3By4asia cTapuHHas necHb — Kasnesana:
[TecHb xene3a 1 KaMHsI O CKOPOHOM NOPBIBE TUTAHA.
W necuanas ormens — 100bI4a BEUEpHETO Bajla,—
Kak HeBecTa, Oesena Ha mMypIype BOJHOTO CTaHa.

Kak ot npstHOTO COJIHIIa 6CCH_IYMHBIC naaajin CTpEJIbl

N Ha JHO OITYCKaJIUCh U TUXOC AHO 3a)KuTrajiu,

Kak ¢ Hebecnoro ApE€Ba KJIIOHUJIOCH, KaK IO Hepe3penbn71,
Crumkom SAPKOC COJTHIEC U NCPBLIC 3BC3AbI MUTAJIN,

S mpryanui U BeILIEN Ha Oeper ceoi U Ky IpsIBbIi;

41 He 3Har0, KaK JAOJIT0, HE 3HAI0, KOMY sl MOJIMJICSL...
Heornsanas Caiima cTpynnachk IOTOKaMH JIaBbl,
benbrit map Hazl BOJO0 THXOHBKO BCTaBal M KITyOHJICS.

(Osip Mandelshtam 1908)
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