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Opinnéytetydn tarkoituksena on selvittda venalaisten matkailijoiden kulutus- ja ostos-
kayttaytymistd Suomessa sekd auttaa niita yrittdjia, jotka haluavat lisdtd oman yritys-
toiminnan segmentointikohteeksi venaldisia matkailijoita ja yritykseen venéldisten
kayttaytymistuntemusta. Tutkimusongelmana on selvittdd matkailukasvun hidastumi-
sen syyt ja millaisia keinoja tulisi k&yttdd Suomi-kiinnostuksen herattdamiseksi van-

hoille ja uusille venalaismatkailijoille.

Tyon teoriaosuudessa kasitelldan venélaisten toimintaa Suomen eri alueilla ja matkai-
lua elinkeinona. Tietoldhteind on kaytetty kevaan 2014 uusinta séhkoista materiaalia,
tilastoja ja haastatteluja niin suomen kuin vendjan kielilla virallisista lahteista. Tutki-
mukseen kaytetty aineisto koostuu pietarilaisperheiden vastauksista kyselylomakkei-
siin, Vaalimaa-Torfyanovka raja-asema-alueella tehtyjen suullisten haastattelujen vas-
tauksista ja virallisista tilastoista. Haastateltujen yhteismaara on kolmekymmenta eri
taloustilanteeseen kuuluvaa perheellista henkiloa.

Tutkimuksesta selviaa, ettd matkailijat halusivat kehitysté rajanylityspaikoilla, jotta
ihmisvirran l&pikulku sujuisi nopeammin. Matkailijat toivoivat myos mahdollisuutta
varata Internetin kautta kulttuurikdynteja ja muita loman aikana suoritettavia aktivi-
teetteja vendjan kielelld. Tarkoituksena tulla Suomeen oli suurimmaksi osaksi ostos-
matkailu ja lomamatkailu, tuttavien luona kdynnit ja tydmatkailu. Matkailun kasvu
vaatii matkailualalta uudistumista, uudenlaista innovatiivista ja asiakaslahtdista palve-

luiden kehittdmistd, markkinointia, myyntia ja palvelujen tuotannon tehostamista.
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The aim of this study is to examine Russian tourist consumption and shopping behav-
ior in Finland, and to aid entrepreneurs who want to segment Russian tourists and the
company’s knowledge of the Russians in their business. The research problem is to
find out why tourism growth is slowing down and how the interest in Finland could be

stimulated in regards of old and new Russian travellers.

The theoretical part of this study deals with the tourist industry and the activities of
Russians in different areas of Finland. The sources contain the latest online materials,
statistics and interviews from official sources in Finland and Russian during spring of
2014. The answers to the questionnaire from Peterburgian families, the oral interviews
in the Vaalimaa-Torfyanovka border station area, and official statistics have been used
as sources of information for research. The total amount of interviewees is thirty re-

spondents consisting of families from different socioeconomical situation.

The results of the study show, that Russian tourists want improvements, especially in
terms of faster transits through the border stations. Travellers also wished for the pos-
sibility to book cultural visits and other activities in Russian on the Internet. The pur-
pose of coming to Finland was mostly shopping and leisure tourism, acquaintances
visits and business travels. The growth in tourism requires regeneration in the tourism
industry, a new kind of innovative and customer-oriented services development, mar-

keting, sales and more efficient service production.
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1 JOHDANTO

Matkailu on maailmanlaajuisesti kasvava trendi. Se on tyévoimavaltainen ala ja tyol-
listaa erityisesti nuoria. Suomalainen matkailuala on tdynnd mahdollisuuksia, eika sit4

voi liiketoimintana siirtaa ulkomaille.

Suomelle merkittdvimpien matkailumaiden, kuten Ruotsin, Saksan ja Iso-Britannian
matkailijoiden maara Suomessa on pysynyt samalla tasolla viimeisen vuosikymmenen
aikana. Samaan aikaan venalaisten matkailijoiden maara on kasvanut huimaa vauhtia

javuonna 2013 maaré oli jo moninkertaistunut muiden maiden matkailijoihin nahden.

Vuonna 2013 Suomessa oli kdynyt kaikkien raja-asemien kautta yhteensa 5,2 miljoo-
naa venéalaista. Matkojen tarkoituksena oli suurimmaksi osaksi ostosmatkailu ja lo-
mamatkailu, tuttavien luona kdynnit seka bisnesmatkailu. (Tutkimus- ja Analysointi-
keskus 2014, 2-3.)

1.1 Tutkimusongelma

Matkailukasvu on nayttanyt hidastumisen merkkeja. Venélaisten ostosmatkojen mééara
Suomessa viime vuoden aikana oli vdhentynyt. Tilastokeskuksen tekemén tydvoima-
tutkimuksen mukaan ty6ttdmien madra Suomessa vuonna 2013 oli 219 000, mik& on
12 000 edellisvuotta enemmaén. Ty6ttomyysaste oli keskimé&érin 8,2 prosenttia ja hel-
mikuussa 2014 nousi 9,1 prosenttiin. (Tilastokeskus 2014a.)

Venéjan laheisyys Suomelle on suuri mahdollisuus, jota ei ole kokonaan kéytetty. Uu-
silla tuotteilla, palveluilla ja olemassa olevien palveluiden kehittdmiselld voi heréttaa
vanhojen matkailijoiden uutta kiinnostusta ja saada uusien matkailijoiden Suomi-
kiinnostusta. Tyollistamisen lisdksi matkailulla on huomattava osuus bruttokansan-

tuotteesta.

1.2 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinnéytetydn tavoitteena on auttaa uusia yrittdjia, jotka haluavat lisatd omaan yritys-
toimintaan venéalaistuntemusta ja lisaté venaldisia matkailijoita omaan asiakasryh-
maén. Ty0 kertoo vendldisten turistien toiminnasta Suomessa ja auttaa ymmartamaan,

millaisille uusille palveluille Suomessa olisi kysyntéa. Ty vastaa kysymykseen: Mit-
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ka ovat venaléisten kiinnostuksen kohteet ja kdydyimmat paikat? Ripaus siitd, milta
néyttaa tulevaisuus ja kannattaako panostaa esimerkiksi uuteen yritykseen tai uusiin

palveluihin venaldisille vai hiipuuko turistien mééra jatkossa.

Opinnéytety0 rajoittuu vain Vendjalta tuleviin matkailijoihin ja heidan kéayttaytymi-
seen Suomessa. Suomeen matkustavista venélaisista suurin osa tulee Pietarista, siksi
haastattelulomakkeet jaetaan sielld asuville. Ty0 ei sisalld Vendjan ja Suomen vélisia
kulttuurieroja, stereotypioita eikd myoskaan mentaliteetin piirteitd. Edelld mainituista

on paljon erillisia teoksia erilaisin nakdkulmin, ja niihin voi perehtya erikseen.

1.3 Tutkimuksen kulku

Uusimman tiedon ja materiaalin saamiseksi kirjallisuuden ja uusimpien tilastojen li-
séksi on tarkoitus kayttaa venaldista mediaa, paivittyvia sahkoisia tiedostoja, haastat-
teluja ja kyselylomakkeita. Kyselylomakkeita jaetaan satunnaisille pietarilaisille, jotka

ovat kéyneet Suomessa vuoden 2013 aikana.

Suullisissa haastatteluissa isomman hajonnan saamiseksi on tarkoituksena haastatella
raja-asemien alueilla satunnaisia henkilgité, jotka ovat kotoisin eri puolilta Pietaria.
Jotta haastattelut ja kyselyt olisivat monipuolisia, vastaajat ovat eri taloustilanteeseen

kuuluvia henkildita.

Kyselylomakkeita on laadittu kaksikymmenté kappaletta vendjan kielella. Lomakkeita
on viety omatoimisesti Vendjalle 2013 vuoden loppupuolella. Jotta kaikki vastaajat
perehtyisivat vastaamiseen, on kaikille jaettu pieni Kiitoslahja. Suomennettu kysely-
lomake on myads liitteend (Liite 2).



2 MATKAILU ELINKEINONA

Matkailu ty6llistad ihmisid ja tuo verotuloja valtiolle ja kunnille kaikkialla Suomessa.
Toimiala on yksi tarkeimmisté tulonlahteistd Suomelle ja matkailualan kasvuennusteet
tulevaisuudelle ovat positiivisia. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2014a, 8.)

Suomen ja Vendjan valinen matkailu kasvaa. Potentiaalisen matkailijamaaran kasvun
edesauttamiseksi on sujuva raja- ja kauttakulkuliikenteen turvaaminen seka viisumien
saannin tehostaminen. Myds pitkdan pohdittu mahdollinen viisumivapaus voisi liséta

matkailijoiden liikkuvuutta entisestaéan. (Tyo6- ja elinkeinoministerio 2014a, 18.)

Suomella on suuret mahdollisuudet matkailijoiden maaran kasvattamiseksi. Maantie-
teellinen sijainti, toimiva liikenneinfrastruktuuri, vetovoimaiset matkailualueet, kor-
kealaatuiset ja monipuoliset vapaa-ajanviettoon tarkoitetut matkailukeskukset, puhdas
ja koskematon luonto ja rauha, kaikki naméa kuuluvat Suomen vahvuuksiin. (Ty6- ja
elinkeinoministeri6é 2010, 14-15.)

Venaldisten matkailijoiden mé&&ran ennustetaan kasvavan jatkossakin, heidan tarpei-
siin voidaan vastata entista paremmin mm. kehittdmalla hyvinvointimatkailua ja pa-
rantamalla hintakilpailukykya. Téhan vaikuttamiseen tarvitaan houkuttelevan ja laa-
dukkaan tuotetarjonnan lisdksi perehtymista tydvoimakustannuksiin, kulutusveroihin
liittyvien vaikutusten arviointiin ja matkailualan harkittuihin paatoksentekoihin. Tama
on tarkeda suurempien matkailijavirtojen saavuttamiseksi. (Tyo- ja elinkeinoministe-
rio 20144, 21.)

Heikkouksiin voi luetella Suomen huono tunnettuus muun muassa vahéisen julkisuu-
den takia. Korkea hintataso verrattuna muihin Euroopan maihin luo ulkomaalaisille
mielikuvan kalliista maasta, mika johtuu osittain korkeista veroista ja tydvoimakus-
tannuksista. Muualta kuin Venjalta katsottuna saavutettavuus Itdmeren takia on rajal-
linen. Lentoyhteydet ovat hyvid, mutta maanteitse matkustamiseen Euroopasta tultaes-
sa taytyy kiertdd Vendajan, Norjan tai Ruotsin kautta, jos ei kdyta laivayhteyksia. (Tyo6-
ja elinkeinoministerié 2010, 15-16.)



2.1 Sijoitukset Suomeen

2.2 Kilpailu

Vendjalla on halua sijoittaa ulkomaille, mutta se ei kuitenkaan kerro, etta &killinen
kiinnostus olisi herannyt pelké&stdadn Suomea kohtaan. Vendja on kiinnostunut sijoitus-
kohteena maista, joissa on toimiva talous ja yhteiskunta. Talouden taytyy olla sen ver-
ran tehokas, ettd investoiminen kannattaa. Suomeen kohdistuvat sijoitukset ovat tar-
peen, koska niiden kautta syntyy uusia tyopaikkoja ja toimeentuloa. (Uusi Suomi
2013.)

Suomen Pankin tilastojen mukaan suoria sijoituksia Venajaltd Suomeen vuonna 2013
on ollut 842 miljoonaa euroa, mika on ldhes 260 miljoonaa enemmaén edelliseen vuo-
teen verrattuna (Suomen Pankki 2014). Todellisia sijoituksia on enemman, silla tilasto

perustuu vain yrityskyselyihin (Uusi Suomi 2013).

Vuonna 2011 vendldismatkailun maaré Suomessa kasvoi 30 prosenttia, mika oli enna-
tysmaara Vengjan talouden taantumavuoden 2009 jalkeen. Kasvuun on vaikuttanut
matkustajatuonnin rajoituksiin tehdyt muutokset. Vuoden 2011 j&lkeen suuri kasvu al-
koi hidastua ja samaan aikaan kaikkien venaldisten ulkomaanmatkailu kuitenkin kas-
voi 14 prosenttia. Venéldisten matkailu Viroon on kasvanut 23 prosenttia vuoden 2013
kolmen ensimmaéisen vuosineljanneksen aikana. Talouskasvun hidastumisen seurauk-
sena matkailijat ovat valinneet aiempaa edullisempia lomailu- ja ostosmatkailukohtei-
ta, Viron lisaksi myos Turkki, Kreikka, Egypti, Espanja ja Thaimaa. (Dobrowolski
2014.)

Virossa on otettu kdyttéon Internetin kautta tapahtuva rajajonotusjarjestelma tavallisen
jonon liséksi, se védhentéé jonojen pituutta ja helpotta rajanylitystd, kun ylitysajan va-
raa etukateen. Yleinen palvelu- ja ostostarjonta on kehittynyt. Pietarissa ja Viron rajan
lahisto 114 asuvien venaldisten Virossa kdynnin kasvua edistda Pietarin ja Viron valille
lisd&ntynyt bussi- ja junareittien tarjonta. Matkailijat valitsevat matkailukohteeksi V-
ron myos sen laheisyyden, edullisuuden, vendjankielisen palvelun ja venaldismatkaili-

joihin kohentuneen suhtautumisen takia. (Dobrowolski 2014.)

Vendja on tarked yhteistydmaa Suomelle ja yhteistyon kehittdmiseen tarvitaan aktii-

vista panostusta. Kulttuurin tuntemus on kilpailuetu, se on arvokasta tietoa siita, miten
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vendlaisten kanssa kannattaa toimia. Tuulahduksen venéldisesta kulttuurista saamme
Suomessa asuvilta ja kdyvilta venélaisiltd. Kolmen ja puolen tunnin junamatkan paas-
s&, yli viiden miljoonan asukkaan Pietari tarjoaa hyvan mahdollisuuden tutustua vené-
laisiin tapoihin ja kulttuuriin. (Hatanpaa 2013.)

2.3 Markkinointi Vengjalle

Maantieteellisesti ja vaestollisesti Vendja on suuri maa. Se eroaa muista maista omalla
kulttuurilla, tottumuksilla ja toimintatavoilla. Markkinoinnin onnistumiseksi on 10y-
dettdva oikea kohderyhma ja markkina-alue. Markkinointikampanja on sovittava vie-
raaseen ymparistoon sopivaksi. Vendjalla suositut hakukoneet ja sosiaalinen media
eroavat suomalaisista, liséksi visuaalisessa ja kirjallisessa ilmaisutyylissa on eroja.
(Siikaniva 2013.)

2.3.1 Hakukoneet

Segmentointikohteiden tavoittamiseksi Internetissa hyvié keinoja ovat hakukoneopti-
mointi ja hakukonemarkkinointi. Hakukoneoptimoinnissa muun muassa Internet-
sivustoa muokataan siten, ettd sivusto listautuu hakukoneissa korkealle, jotta naky-
vyys kasvaa. Hakukonemarkkinoinnissa asiakas maksaa hakukoneessa kéytetysta
mainonnasta, joka on naytto- tai klikkauskertojen mukaan laskutettua. (Mediatalo
Toimelias Oy 2012.) Venégjalla suosituimmat hakukoneet on listattu taulukossa 1.

Taulukko 1. Hakukoneiden sijoitukset vuonna 2013 (SKYGARANT 2013.)

Sija | Hakukoneen | Osuus hakuko- | Haun | Tuloksien asiaan- | Tuloksien mo-
nimi neiden kayttajis- | laatu | kuuluvuus nipuolisuus
ta
1. | Yandex 62,6 % 91,3 | 86,2 92,7
2. Google.ru 26,6 % 96,4 | 93,7 95,7
3. | Rambler 1,2 % 90,6 | 86,2 92,6
4. | Mail.ru 8,5 % 88,2 | 58,7 89,1
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Yandex on Vendjan ensimmaiseksi sijoittunut hakukone. CamScore-tutkimuksen mu-

kaan Yandex on maailman hakukoneiden sijalla nelja, silld on 90 miljoonaa kaytt4jaa

ja 4000 tyontekijaé. (Taloussanomat 2013.) Toimintalogiikka muistuttaa Googlea,

mutta se kdyttdd omaa Yandex Direct-jarjestelmaa, joka on erilainen. Vaikka Google

antaa tilastollisessa yhteenvedossa parempia tuloksia, siitd puuttuu samoja alueellisen

ja navigaatiollisen haun vahvuuksia kuin venaldaismarkkinoiden johtajalla. Kaytté on-
nistuu vendjan lisaksi myos englannin kielella. (SKYGARANT 2013.) Yandex-

hakukoneen kautta haetuimmat Suomen tuotteisiin ja palveluihin liittyvat hakusanojen

hakumaarat ovat taulukon 2 mukaiset.

Taulukko 2. Yandex-hakukonetulokset (Mediatalo Toimelias Oy 2014a.)

Tekstihaun suo- | Tekstihaku vené- Haut helmi- Haut maalis- Muutos

mennos jaksi kuussa 2013 kuussa 2014

Suomen kaupat | marasussl 23 760 31 313 +31%
buUHITHANT

Tavaroita Suo- TOBApPHI U3 15 162 15 939 +5%

mesta bUHIIHIUT

Mokki Suomessa | koTTemx B 12 132 11 516 -5%
OUHITHINN

Hotelli Suomessa | Orens B 6 465 8026 +24 %
(03705 8) 62910507

Verkkokaupat HUHTEPHET- 5702 7623 +33%

Suomessa MarasuHbl B
Ounnaaanu

Lastenvaatteet nerckas onexna us | 2 802 2712 -3%

Suomesta bUHITHINT




12

2.3.2 Sosiaaliset verkostot

Vendlaisilla on laaja sosiaalisen median Kirjo. Mail.Ru Group on tehnyt tutkimuksen
Venéjalla kaytetyisté sosiaalisista verkostoista. He ovat kdyttaneet omien tutkimustu-
loksien lisdksi muita lahteitd, kuten TNS:4, comScorea ja Brand Analyticsia objektii-
visen tuloksen saamiseksi. Tutkimustulokset on julkaistu tammikuussa 2014. Tulok-
sista selviad, ettd koko maan sosiaalisten verkostojen kayttajat suosivat eniten venaldi-
sia sivustoja kuten VKontakte, Odnoklassniki ja Mail.Ru:n oma sivusto Moi Mir,
suomennettuna Minun Maailma. Kaikkien verkostojen aktiivisimmat kayttajat ovat
25-34-vuotiaita. (TNS Web-Index 2014.)

Taulukko 3. Kuukausittainen yleiso sosiaalisissa verkostoissa (TNS Web-Index 2014.)

Sija | Sosiaalisen verkon | Kavijamaara kuukaudessa Naisten Miesten
nimi (miljoonaa) osuus osuus

1. | VKontakte 52,7 53 % 47 %

2. | Odnoklassniki 42,6 56 % 44 %

3. Moi Mir 30,6 54 % 46 %

4, Facebook 25,4 53 % 47 %

5. Twitter 11,6 52 % 48 %

2.3.3 Mohbiililaitteet

Venalaisten mobiililaitteiden Internet-ké&ytdn suosio on vuoden 2013 aikana kasvanut
53 prosentilla edellisvuoteen verrattuna. Kéyttajien méaré on saavuttanut 25,5 miljoo-
naa. Kasvuun vaikuttivat tietoliikennepalveluiden kehittyminen, operaattoreiden ja it-
se mobiililaitteiden alennetut hinnat. Mail.ru Group-tutkimuksen mukaan 55 prosent-
tia kaikista kayttajista kayttavat Android-kayttdjarjestelmaa, 26 prosenttia iOS-
jarjestelmé&g, 11 prosenttia suosivat J2ME:ta ja 3 prosenttia Windows Phone

-kayttojarjestelmad. (ITAR-TASS 2014.) Internet-kdyttd on aktiivisimmillaan &lypu-
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helimilla ja tablet-laitteilla illalla kello 21-22.00, tietokoneiden kautta kello 16.00.
(Internet Vengjalla ja maailmalla 2014.)

2.4 Maksutavat

Suosituimmaksi maksutavaksi Vengjalla on todettu kateismaksu, mikd muodostaa 65
prosenttia kaikista maksuista. Osuus on kuitenkin vahenemassa muiden maksutapojen
yleistyessd. Samalla lisaantyy luottamus séhkoisida maksutapoja kohtaan. Sahkéisten
maksutapojen kaytossa tapahtuu merkittdvia muutoksia ja myés mahdollisuudet niiden
kayttoon ovat parantuneet. (Mediatalo Toimelias 2014b.)

Suurimpia toimialakohtaisia muutoksia on tapahtunut palvelualoilla. Nykyisin vena-
laiset suosivat palvelujen maksamisen séhkdisesti, kuten esimerkiksi matkailupalvelu-
jen maksuissa ja varauksissa. Yleisin tapa maksaa verkossa on luottokortti, sen jalkeen
tulevat sdhkdiset lompakot ja tilit, kuten WebMoney ja Yandex, verkkopankit ja mo-
biilimaksutavat. (Mediatalo Toimelias 2014b.)

Miltei 23 miljoonaa venéldista tekee ostoksia sadnndllisesti reilun 13 miljardin euron
edestd ja méaré kasvaa vuosittain 30 prosenttia. Tehokkain tapa hyddynt&é kuluttajien
verkossa tapahtuva maksaminen ja ostaminen, on liittdd omaan palvelusivustoon tai
verkkokauppaan Vendjalla toimivat sdéhkoiset maksutavat. (Mediatalo Toimelias
2014b.)

2.5 Arvonlisavero

Arvonlisédvero on kulutusvero, jota lisataan palvelun tai tavaran myyntihintaan.
Myynnisté saadut verot maksetaan valtiolle, ja ne lasketaan verotuloiksi. (Arvon-
lisdvero 2013.) Ohessa on tiivistetty taulukko vuoden 2014 toistaiseksi voimassaole-

vista arvonlisédverokannoista.
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Taulukko 4. Arvonlisaverokannat 2014 (BDO 2013.)
Yleinen verokanta 24 %

Elintarvikkeet ja rehut 14 %

Ravintola- ja ateriapalvelut

Muun muassa: 10 %

Henkildstokuljetus, hotellimajoitus

Liikunnan harjoittamisen palvelu

Kulttuuri- ja viihdetilaisuuksien ja laitosten paasymaksut

2.5.1 Tax-free

EU:n ulkopuolella asuva yksityinen matkailija voi ostaa tavaroita Suomesta ja saada
myyntihintaan sisaltyvan arvonlisdveron palautuksena takaisin. Ehtona on, ettd ostaja
vie ostetut tavarat kdyttdmattomana ja sinetditynd EU:n alueelta lomakkeen kirjoitta-
miskuukautta seuraavien kolmen kuukauden aikana. Tavaroiden kdyttOtarkoitus on
EU:n ulkopuolella. Myyva liike hoitaa arvonlisdveron palautuksen itse tai kayttaa
toimiluvan saaneen palautusliikkeen palveluja. Molemmissa tapauksissa on samat
edellytykset. (Verohallinto 2013.)

2.5.2 Myyjdliike suorittaa palautuksen

Veroton matkailijamyynti voidaan suorittaa, jos ostoksen arvo on vahintaan 40 euroa
arvonlisaveroineen. Kun myyjaliike hoitaa itse palautuksen, myyjan on ensin varmis-
tettava ostajan kotipaikka passista. Myyja merkitsee myyntitositteeseen passin nume-
ron, tavaroiden maaran ja luonteen seka muut tarkeat tiedot ja antaa ostajalle allekir-
joitettavaksi vahvistaakseen tiedot oikeiksi. Ostajalle annetaan alkuperdinen tosite ja
myyjalle j&a jaljennds, molempien on oltava identtiset. Myyja sinetoi tavarat, jotta tul-

liviranomainen pystyy toteamaan tavaroiden kayttamattomyyden, ennen kuin ne voi-
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daan vieda EU:n ulkopuolelle. Sinetointi tapahtuu laittamalla tuotteet myyjéliikkeen
logolla varustettuun pussiin ja sulkemalla sen nitojalla, riittdd my6s paketin sulkemi-
nen teipilla, jos siind on oman liikkeen logo. Tavaroiden taytyy olla sinetdityné niin,
ettd niita ei voi kayttd4 vahingoittamatta pakkausta. (Verohallinto 2013.)

Poistuessa EU:n alueelta matkailijan on leimautettava myyntitosite, esitettdva passi ja
tavarat tulliviranomaiselle tarkistettavaksi. Tulliviranomainen ei leimaa myyntitositet-
ta poistumisleimalla, jos sinetti puuttuu tai on purettu. Arvonlisdveron palautus onnis-
tuu vain poistumisleimatulla tositteella. Lopuksi matkailijan on palautettava leimattu
myyntitosite myyjalle todisteena, ettd tavara on viety EU:n ulkopuolelle, myyja va-
hentdd mahdollisen palkkionsa vero-osuudesta ja palauttaa loppusumman ostajan tilil-
le. (Verohallinto 2013.)

2.5.3 Palautusliike hoitaa palautuksen

Myyjaliike kéayttaa sellaisen palautusliikkeen palveluja, joka on saanut toimiluvan
Suomessa. Myyja tarkistaa ostajan passiin merkityn viisumin ja tayttaa tax-free-
lomakkeen, matkailija tayttdé vain henkilGtietonsa ja varmentaa tiedot allekirjoitta-
malla. Ostaja saa tax-free-lomakkeen ja siihen liitetyn myyntitositteen mukaan. Pro-
sessi etenee samoin edellytyksin kuin myyjéliikkeen itse suorittama palautus. Matkai-
lijan poistuessa EU:n alueelta palautusliike vakuuttaa, ettd tavara on viety kdyttamat-
toméana, merkitsemalla sen sekkiin. VVeron palautus matkailijalle tapahtuu tullitoimi-
paikassa palautusliikkeen toimipisteesséd. Asiakkaalle palautettava tax-free-osuus on
10-16 prosenttia ostosten mukaan. (Verohallinto 2013.)

2.5.4 Global Blue

Global Blue on kansainvélisesti erikoistunut arvonlisdveron palautusliike, joka toimii
myymaldiden, hotellien, ravintoloiden, tutkimusalan ja myds matkailun seka matkan-
jarjestdjan toimialoilla. Global Blue:lla on kattava palvelutarjonta, johon kuuluu
myynti- ja verkkokoulutusta, valiohjelmistoa, markkinatuntemusta, konsultointi-,

markkinointi- ja tax-free palveluja. (Global Blue © 2014.)
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2.5.5 Invoice-kauppa

Global Blue:n Suomessa yha suositummaksi tuleva kilpailija on verovapaa invoice-
kauppa. Kasvun syynd on sekd myyjan etté asiakkaan suurempi hyoty ja jarjestelman
yksinkertaisuus. Invoice-jarjestelmé toimii parhaiten EU:n ulkopuoliseen naapurimaa-
han kohdistuvassa kaupassa, jossa syntyy asiakassuhde. Tassa tapauksessa Suomessa
ostoksia tekevat venéldiset, jotka palaavat samaan liikkeeseen tekemé&én uusia kauppo-
ja. Jarjestelman kayttamisesté ei tule kuluja liikkeelle, koska valityskuluja ei ole. T&-
mén vuoksi matkailija voi saada koko arvonlisaveron takaisin. Vaikka tax-free-
myyntiluvut kertovat myynnin hiipumisesta, kyse on kuitenkin Invoice-kaupan yleis-

tymisesta ja sen lukemien ulkopuolelle jadminen tilastoista. (Yl6nen 2014.)

Invoicen kayttoonotto on helppoa. Liike ei tarvitse erillisté jarjestelméaa, johon liittya,
eika néin synny valillisia kustannuksia. Lisdmyynti kasvaa, kun saa asiakkaan palaa-
maan takaisin tekemaan lisdostoksia seuraavalla kdayntikerralla Suomessa, ja arvon-
lisdvero voidaan palauttaa edellisista ostoksista samassa liikkeessé. Asiakkaan kannal-
ta tdma on houkutteleva jarjestelmd, jos kdy Suomessa sdanndéllisesti tai satunnaisesti,
koska liike voi palauttaa koko arvonlisaverosumman, riippuen kuitenkin ottaako liike
invoicen kaytosté palvelumaksua itselleen. (Tynninen 2014.)

Kassatoiminta ei poikkea perinteisesta tax-free-myynnisté. Ostotapahtuman yhteydes-
s& myyja ja asiakas tayttavat invoice-lomakkeen ja myyja sinetdi ostokset. Tullitoimi-
paikalla tulliviranomainen tekee tarkistuksen ostoksien kayttamattomyydesta leimaa-
malla kuitin, eikd mink&laista arvonlisdveronpalautusta tapahdu silla hetkella. (Tynni-
nen 2014.)



17

2.5.6 Ostot Suomessa

Vuoden 2013 aikana venalaisten kaikista Suomessa tehdyistd 1 210 miljoonan euron
ostoista suurin osa on ollut tuoteostoja, 908 miljoonaa euroa. Tilastoituja tuoteostolu-
kuja voi tarkastella tax-free ja verottomien myyntien perusteella (Kuva 1). Verolliset
luvut ovat suuntaa antavia, koska kaikkia verollisia kdteisostoja ei voida tilastoida
kansallisuuden perusteella.
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Kuva 1. Vendléisten verolliset, tax-free ja verottomat ostot ostokset Suomessa (Tut-
kimus- ja Analysointikeskus 2014, 25.)
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3 VENALAISTEN MATKAILIJOIDEN TOIMINTA SUOMESSA

Historiallisesti venaldinen turisti on tuore ilmié Suomessa. Nykyaan venaldiset muo-
dostavat Suomen suurinta matkailijoiden ryhmaé, joka on kasvanut jo vuosien ajan.
Vuoden 2012 aikana Suomessa on vieraillut kaikkien raja-asemien kautta yhteensa 4,5
miljoonaa venaléistd, pois lukien kuorma-autonkuljettajat. Vuonna 2013 kavijéiden
madra on kasvanut 4,9 miljoonaan kavijdédn. Lomamatkoja Suomeen on tehty edelli-
seen vuoteen verrattuna huomattavasti enemmaén, mutta ostosmatkojen suosio on las-
kenut. Pietarilaisia matkailijoita kaikista ostosmatkalaisista on ollut 73 prosenttia ja

lomamatkalaisista 80 prosenttia. (Tutkimus- ja Analysointikeskus 2014, 2, 5.)

Vuoden 2013 aikana venalaiset ovat viettaneet Suomen majoitusliikkeissa yli 1,6 mil-
joonaa yopymisvuorokautta ja olivat vuoden huomattavasti suurin matkailijaryhma.
Edellisvuoteen 2012 verrattuna maara on kasvanut 7,4 prosenttia. (Tilastokeskus
2014b.)

3.1 Kiinnostuksen kohteet

Venaldinen etsii uusia kokemuksia, rentoutumislomien uutuuksia ja palaa harvoin seu-
raavalla lomalla samaan paikkaan. Palveluntarjoajana on syytd monipuolistaa loma-

kohteen palveluja vastaamaan yh& vaativampia tarpeita. (Da - koko Suomi 2013.)

Moskovan suurimpien matkailumessujen yhteydessa 19.3.2014 Suomi sai kolme mer-
kittdvaa palkintoa. Vuosittaisessa Zvezda Travel-adnestyksessd, johon on osallistunut
50 tuhatta Internet-kavijéa, venalaiset valitsivat parhaimmaksi talvilomakohteeksi
Suomen. Suomen Levi sai toisen sijan parhaimman ulkomaisen laskettelukeskuksen
sarjassa. Parhaimman ulkomaisen aktiviteettilomakategorian kolmas sija tuli myds
Suomelle. (Asikainen 2014.)

3.1.1 Hoitopalvelut

Lappeenrannassa esiteltdvassa tyo- ja elinkeinoministerion katsauksessa kay ilmi, etta
vuonna 2011 noin 70 tuhatta venélaista ovat kayttaneet eurooppalaisia hoitopalveluita,
miké& arvoltaan vastaa lahes 750 miljoonaa euroa. Suurin kysynta on lasten ja vam-
maisten aikuisten kuntoutus- ja fysioterapiapalveluille. Muu kysynta kohdistuu leik-

kausten jalkeisiin kuntoutuksiin, neurologisiin ja geriatrisiin kuntoutuksiin, onnetto-
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muuksien ja urheiluvammojen jalkeisiin kuntoutus- ja hyvinvointipalveluihin. Suo-
messa on vankka kokemus kuntoutuspalveluiden kehittdmisessé ja suomalaisille yri-
tyksille tdmé& on suuri mahdollisuus. Potentiaaliset itse maksavat asiakkaat pitavéat
huolta omasta hyvinvoinnista, yllapitavét terveellistd eldmantapaa ja kayttavat palve-
luja usein ollessaan perheen kanssa lomalla. Tulokset johtuvat hoitojen pienemmista
kustannuksista, paremmista hoitotuloksista ja luottamuksesta ulkomaalaisiin ladkérei-

hin. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2014b.)

3.1.2 Lapsiperheet

Rentoutumaan lahtevét venalaiset lapsiperheet valitsevat l&hella sijaitsevan rauhallisen
naapurimaan. Juuri heitd Suomi houkuttelee maana, jossa voi rentoutua ja lahteé pois
stressaavasta arjesta, ilman tungosta ja suuria jonoja. Useimmiten he majoittuvat ai-
dosti suomalaisissa, lampimissa ja tarpeeksi tilavissa mokeissa ja huviloissa. Perheet
ovat suurimmaksi osaksi hyvin koulutettuja, rauhallisia ja vastuullisia. He ovat tietoi-
sesti tulleet virkistyslomalle ja arvostavat sitd. Taytyy muistaa, ettd matkailijoina ve-
naldiset ovat aktiivisia ja uteliaita. Luonnossa olemisen rinnalla perheet kdyvéat mielel-
ladn my0s tutustumassa 1&histoll& oleviin nahtévyyksiin, vesipuistoihin, lapsille tarkoi-
tettuihin keskuksiin, eldintarhoihin ja erikoisiin museoihin. (Da - koko Suomi 2013.)

3.1.3 Matkakohteet Suomessa

Etela-Karjalan seutukunnat tukevat toisia ja tarjoavat matkailijoille monipuolista tar-
jontaa ostos- ja lomamatkailuun. Suurin osa venélaismatkailijoista paatyy Lappeen-
rannan ja Imatran seuduille. Imatra usein koetaan myds hyvéaksi lomanviettoalueeksi.
Seutukuntien vahvuutena on lyhyt etdisyys Pietarista ja rajan lahella sijaitsevista kau-
pungeista. (Tutkimus- ja Analysointikeskus 2013, 23.) Suomalaiset paikkakunnat,
joissa venalaiset ovat viettaneet aikaa matkan aikana eniten vuonna 2013, on tilastoitu
kuvan 2 mukaisesti.
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Kuva 2. Paikkakunnat, joissa on vietetty aikaa matkan aikana (Tutkimus- ja Ana-
lysointikeskus 2014, 11.)

3.1.4 Matkakohteen valinta

Hyvat kulkuyhteydet ja mahdollisuus edullisten ostosten tekemiseen on vuonna 2011
tehdyn rajatutkimuksen mukaan ollut venéldisten tarkeimpind kriteerein& tulla loma-
ja ostosmatkalle Suomeen (Tutkimus- ja Analysointikeskus 2013, 25). Vuoden 2013
rajatutkimuksen tulokset néyttavat eriteltyjé tilastoja sekd lomamatkalle ett4 ostosmat-
kalle Suomeen lahteneiden venaldisten tarkeimmisté syistd. Prosentuaalinen osuus
Suomessa lomamatkalla k&yneistd (Kuva 3) kertoo, ettd suurin osa suosii puhdasta
luontoa, turvallisuutta, rauhallisuutta ja lomakohteiden laheisyytta.
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Kuva 3. Téarkein syy tulla lomamatkalle Suomeen (Tutkimus- ja Analysointikeskus

2014, 15.)

Vuonna 2013 venaldisten tarkein syy tulla tekem&én ostoksia Suomessa on ollut tuot-

teiden parempi laatu kuin Vengjalla. Sama ndkokulma on séilynyt vuodesta 2012,

minka osoittaa suuri 75 prosentin osuus kaikista ostosmatkalla kdyneista vastaajista

(Kuva 4). Kuvasta nakee, ettd osa ostosmatkailijoista pitdd Suomen valikoimaa pa-

rempana kuin Venjélla, osuus on kuitenkin laskenut. Halu k&ydé& ostoksilla ulkomail-

la on myos pienentynyt kolmella prosentilla. Rajatutkimustuloksista paatellen, vali-

koima Vendjélla on parantunut ja halu tehd& ulkomaanostoksia on laskenut. Samalla

hinta-taso Vendjalla on noussut. Matkailijat pitdvat kuitenkin Suomessa tarjolla olevia

tuotteita laadukkaampina ja edullisempina.
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Kuva 4. Tarkein syy tulla tekemaén ostoksia Suomesta (Tutkimus- ja Analysointikes-
kus 2014, 14.)

3.2 Rahan kaytto

Vuonna 2012 venélaiset matkailijat ovat kayttaneet Suomessa keskimaarin 303 euroa
henked kohden. Ravintolapalveluiden kaytto oli lisdantynyt ja myos kylpylapalvelui-
den kiinnostus oli jatkanut kasvua. (Tutkimus- ja Analysointikeskus 2013, 27.) Vuo-
den 2013 aikana venalaisten tilastoitiin k&yttdvan Suomessa 1 210 miljoonaa euroa,
joista 908 miljoonaa oli kaytetty tuoteostoihin. Kavijoiden kokonaisméaaré oli kasva-
nut, mutta matkustajaa kohden kayttdméa rahamaéaré oli laskenut 266 euroon. Keski-
maéarin matkustaja kaytti 200 euroa tuoteostoihin ja 66 euroa palveluihin. (Rusgate
2014.) Tarkempi kuvaus vendlaisten tuoteostoksista selviéa kuvasta 5.
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Kuva 5. Vendlaisten tuoteostoksiin kdyttdma rahamadra Suomessa (Tutkimus- ja Ana-

lysointikeskus 2014, 19.)

Lomamatkojen lisd&ntyminen vuonna 2013 on n&dkynyt majoituspalveluiden kasva-

neessa kdytossa. Kaiken kaikkiaan palveluihin oli k&ytetty 301 miljoonaa euroa (Kuva

6). Suurin maara palveluja oli ostettu Helsingin alueella. Hotelleista, lomakylist4 ja

ravintolapalveluista muodostui suosituimmat palveluostot. Lappeenrannan, Imatran,

Kouvolan ja Kotka-Haminan seuduilla on kdytetty myoés paljon vuokramdékkien palve-

luja.
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Kuva 6. Venalaisten palveluihin kdyttdma rahamaéra Suomessa (Tutkimus- ja Ana-
lysointikeskus 2014, 17.)

3.3 Rajanylityspaikat

Rajavartiolaitos valvoo Suomen maarajoja ja merialueen turvallisuutta, suorittaa raja-
tarkastuksia ja kansainvalistd yhteisty6td, torjuu rikollisuutta ja yhteistoiminnassa
puolustusvoimien kanssa puolustaa valtakuntaa. Suomen ja Venajan vélilla kulkee
Suomen pisin raja, joka on 1340 kilometria pitk&. Rajanylityspaikat ovat joko kan-
sainvalisid tai tilapaisia. (Rajaliikenne.) Vendjan kanssa vilkkaimmat maantieliiken-
teen rajanylityspaikat ovat kansainvélisia ja sijaitsevat Kaakkois-Suomessa. Suuren
ylityskapasiteetin omaavat raja-asemat ovat auki vuorokauden ympadri, viikon jokaise-
na paivand. Niihin kuuluu Nuijamaa, Vaalimaa, Imatra ja myos Pohjois-Karjalassa si-
jaitseva Niiralan rajanylityspaikka (Kuva 7).
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Kuva 7. Passitarkastuspaikat Suomen ja Vendjan valisella rajalla (Rajavartiolaitos
2014, 74.)

3.4 Vendlaiset asiakkaina

Maailma muuttuu, eivatka venélaiset turistit ole poikkeus. Matkailun yleistyessa myos
asiakkaiden vaatimukset ovat muuttunet siitd, mité ne ovat olleet vield kymmenen
vuotta sitten. Eilen kaikki olivat tyytyvéisid, mutta tdndan vaativat enemmaén. Taman
péivan venélaiset matkailijat ovat vierailleet monissa maissa ja maailmankuuluissa
lomakohteissa. Matkallaan he ovat saaneet hyvaa palvelua ja samaa he odottavat myos
Suomesta. (Da - koko Suomi 2013.)

Vendlaisié voi pitda uteliaina ja avoimina. Loman tarkoituksena on unohtaa stressaava
ja kiireinen arki Vendjalla. Suomessa on siihen hyva mahdollisuus, luonto on puhdas-
ta, ilmapiiri ja taalla oleminen on turvallista ja rauhallista. Majoituksia ja lentolippuja
varataan usein 1-2 viikkoa ennen matkan alkamista, mutta spontaaniset matkapaatok-

set ovat myos yleisid. Loman kulkua ei suunnitella tarkasti etukateen, vaan ollaan
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joustavia ja taitavia tarttumaan mielenkiintoisiin tilaisuuksiin sellaisten tullessa. (Ma-
lankin 2012, 24-25.)

Vaikka lomamatkalla ei usein saastelld, venaldinen on hyvin tarkka palvelun tai tuot-
teen hinta-laatu-suhteesta ja jattd4 ostamatta, jos hanen mielesta se ei ole kohdallaan.
Kaupanpaallinen voi olla ratkaiseva tekija ostopaatoksessa. Matkatoimistojen koke-

muksen mukaan ostopaatoksia tehd&dan samantasoisissa ja -kaltaisissa tuotteissa juuri

kaupan paélle saatujen etujen perusteella. (Malankin 2012, 26.)

Vendlaiset ovat myods Suomen Alkon uusi asiakasryhma. Voisi kuulostaa oudolta, etta
matkustajat toisesta maasta ovat valmiita ostamaan alkoholituotteita juuri Suomesta,
missa alkoholin hintataso on Euroopan kérkea. Edullisuuden sijaan venéldiset hakevat
laadukkaita tuotteita muun matkan yhteydessa. Lappeenrannassa Alkon myymalapaal-
likkd Marjut Tuominen-Himasen mukaan venéldiset ostavat eniten hintavampia ja
laadukkaita viineja, konjakkeja ja shampanjaa. Han arvelee venaldisten luottavan sii-
hen, ettd Suomesta saadaan aitoja ja laadukkaita tuotteita, joista my6s maksetaan hy-
vin. (Tuominen-Himanen 2011.)

Suomessa venaléiset pitavat suurimpana haasteena tiedon saamisen vaikeutta. Kaikkea
ei voi loytad eikd ymmartaa pelké&stddn suomen tai ruotsin kielelld. Ongelmatilanteista
on vaikeaa selvitd ilman vendjéan kielen taitoa, ja usein monelta liikkeelt4 jaa tuote tai
palvelu myymatta juuri kielimuurin ja tiedon puutteen vuoksi. Hinnat, tuotteen tai
palvelun tiedot eivat ole aina esilld. Venaldinen ei aina kehtaa kysya hintaa nolojen ti-
lanteiden vélttamiseksi, jos tuote tai palvelu osoittautuu liian hintavaksi. Yksi vaihto-
ehdoista on tarjota asiakkaille suomeksi ja vendjaksi Kirjoitettu materiaali, jotta mo-
lemmat osapuolet ymmartavat toisiaan. Tamé auttaa ostopaatoksien liséksi neuvomi-
sessa ja muissa toimenpiteissa. Hyvasta palvelusta venaldinen kiittdd monisanaisesti.
(Malankin 2012, 24, 47.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena on auttaa uusia yrittdjia ja antaa vinkkej, joilla voi paran-
taa ja yksinkertaistaa venaldisten matkailijoiden palvelua Suomessa. Kysymykset pe-
rustuivat omiin ndkemyksiin palveluiden parantamiseksi. Kyselylomakkeita (Liite 1)
oli jaettu kahdellekymmenelle Pietarissa asuvalle perheelle, jotka ovat kdyneet Suo-
messa useammin kuin kerran ja joiden viimeinen k&ynti oli vuonna 2013. Suullinen
haastattelu perustui myds kyselylomakkeen kysymyksiin ja se pidettiin Vaalimaa-
Torfyanovka levahdysalueilla; haastattelin kymmenta henkil6a. Tutkimustulokset-
osiossa on laskettu seka kyselylomakkeiden ettéd suullisten haastattelujen nimettdmien

vastauksien tulokset yhteen, koska kysymykset olivat samoja.

Suurin osa vastaajista oli matkustanut Suomeen omalla autolla, yhteensa 81 prosenttia.
Vastaajista 9 prosenttia matkusti vuoden 2013 aikana bussilla, 6 prosenttia junalla ja 3

prosenttia laivalla oman auton kanssa.

Kuva 8 kertoo tutkimuksessa kolmenkymmenen ihmisen matkustuskerroista eri alueil-
la ja siell& vietetyistd vuorokausista. Vietettyjen vuorokausien luku maardytyy matkan
tyypin mukaan. Ostosmatkailussa Suomessa vietetyt paivét olivat l1ahekkain suhteessa
kayntikertoihin, kun taas lomamatkailussa oli vietetty enemman aikaa lomakohteen
alueella. Madrissa on kaksi poikkeamaa, Lahdessa ja Espoossa vietettyjen vuorokausi-
en suuri méaré suhteessa matkustuskertoihin. Poikkeama johtuu matkan tarkoitukses-
ta, kaksi neljastad matkustajasta olivat viettdmassa talvilomaa tuttavien luona ja yksi
neljasta oli kuukauden tydmatkalla Lahdessa.
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Kuva 8. Kéyntikertoja Suomessa suhteessa vietettyyn aikaan alueittain

Suomeen matkustamiseen venaldinen tarvitsee ulkomaanpassin ja Schengen-viisumin.
Viisumilla matkailija voi olla Suomessa korkeintaan kolme kuukautta. Mik&li matkan
kesto on pidempi, viisumin sijasta on haettava oleskelulupa. Keskimaarédinen viisumin
hinta vuonna 2013 oli vastanneiden kesken 3300 ruplaa eli 76 euroa (EUR/RUB
43,450) ja sen saamiseen meni 2,7 viikkoa. Viisumeita myontavat Pietarin padkonsu-
laatti, sen toimipisteet Murmanskissa ja Petroskoissa, sekd Moskovan Suurldhetysto.

(Suomen ulkoasiainministerio.)

Vastanneista 40 prosenttia oli kdynyt Suomessa ostosmatkalla, 27 prosenttia virkistys-
lomalla, 23 prosenttia ndhtdvyysmatkalla, 7 prosenttia vieraili tuttavien tai sukulaisten
luona ja loput 3 prosenttia vastanneista olivat tyématkalla. He kéyttivat rahansa (Kuva
9) padosin elintarvikkeisiin, vaatteisiin ja taloustavaroihin. Tutkimuksessa selvisi, ettd
matkailijat kuluttivat matkan aikana keskimaarin 488 euroa, mikd on huomattavasti
enemman kuin Tutkimus- ja Analysointikeskuksen ilmoittama 266 euroa. Syyna suu-
reen eroon on, etta kaikkia matkan aikana tehtyja ostoja ei voida tilastoida. Osa teki
ostoksia eri liikkeissa hyddyntamatta tax-free- tai invoice-etuja, koska ostoksien ko-
konaissumma per liike oli alle 40 euroa tai asiakkaat jattivat menematta naihin kassoi-
hin pitkien jonojen takia. Ero johtuu myds haastateltujen volyymimadarasta, 30 henki-
I6n tutkimus voi ndyttaa vain suuntaa antavaa kuvaa kaikkien venéalaisten todellisesta

rahankaytostd Suomessa.
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Kuva 9. Vastanneiden tuoteostokset Suomessa

Omatoimimatkat ja matkatoimiston kautta matkustaminen oli yht& suosittua. VVastauk-
sista voi paatelld, ettd jos matkustaja halusi l&hted virkistyslomalle tai katsomaan nah-
tavyyksid Suomeen, han kaytti matkatoimiston palveluja, mikéli senhetkinen rahati-
lanne suosi. Yopymispaikkojen varaaminen matkatoimistojen kautta oli vastaajien
mielestd helpompi vaihtoehto, koska paikan paallé se oli aikaa vievai ja Internetissa ei
ollut palvelua vengjan kielella&. Omatoimimatkustaminen oli vaihtoehtona, kun matkai-

lijat l&htivat ostosmatkalle tai vierailemaan tuttavilla tai sukulaisilla.

Vastaukset kysymykseen: Vastasiko matka odotuksianne? olivat positiivisia. Yksikaan
vastaajista ei ollut taysin tyytymaton matkaan tai vietettyyn lomaan Suomessa. Suurin
osa, eli 80 prosenttia kertoi matkan vastanneen heidan odotuksia ja loput 20 prosenttia
oli melko tyytyvéisia Suomessa vietettyyn aikaan. Melko tyytyvaisista matkailijoista
oli tasavertaisesti sekd omatoimimatkailijoita ettd matkatoimistojen kautta matkusta-
via.

Kysymyksiin: Misté piditte erityisesti? ja Mista ette pitdneet matkanne aikana? olivat
heikoiten vastattuja koko kyselylomakkeen kohtia. Kahdeksan henkil6a kolmesta-
kymmenestd jatti vastaamatta naihin kysymyksiin. Enemmisto, 23 prosenttia vastan-
neista, piti erityisesti suomalaisista autoteistd, 18 prosenttia lapsille tarkoitetuista mu-
seoista ja huvipuistoista seka puhtaasta ilmasta ja ymparistosta. Tuotteiden laajasta va-

likoimasta ja laadukkaista palveluista piti 14 prosenttia. Sama prosentuaalinen tulos
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oli my6s mokeissa yopyvilla vastaajilla, jotka pitivat mokkien jarvindkymisté. Yksit-
téisia tapauksia, joita oli yhteensa 5 prosenttia, tyytyvaisyys perustui erikoisiin yopy-
mispaikkoihin, kuten esimerkiksi Saariselalla sijaitseva iglukyla revontulien ympa-
roimand. Vastanneista 23 prosenttia olivat tyytymattomia tulleilla muodostuviin pit-
kiin jonoihin ja tullien hitaaseen toimintaan. Liikkeiden aukioloajat olivat ongelmalli-
sia 14 prosentille vastanneista, jotka olivat tottuneet myohéisempiin tai ymparivuoro-

kautisiin aukioloaikoihin Venéjalla.

Kolmasosa kertoi kohdanneensa vaarinymmarryksié tai vaikeuksia yhteisymmarryk-
sessa kielimuurin takia keskusteltaessa asiakaspalvelijan kanssa. Joka viides oli tyyty-
véinen kaupunkien keskustoissa saatuun asiakaspalveluun, mutta esikaupunkien alu-
eilla huomioonottaminen oli heidan mielestdédn huonompaa. Suurin osa, eli 80 prosent-

tia piti suomalaista asiakaspalvelua kohteliaana ja ystavallisena.

Vastanneista puolet pystyi kommunikoimaan englannin kielelld, loput kertoivat péar-
jadvansa saksan tai ranskan kielilla tai eivat osanneet vendjan lisdksi muita kielia.
Suunnistaminen Suomessa osaamatta suomen kielta oli 60 prosentille helppoa ja tar-
vittaessa he kayttivat alypuhelimien kdantdjad. Vastaajista 20 prosenttia ei pitanyt
suunnistamista kovin helppona ja loput 20 prosenttia piti sitd vaikeana, vaikka osasi

englannin Kkielta.

Kyselylomakkeessa kysymykseen ideoista ja ajatuksista venalaisen turismin kehitta-
miseksi Suomessa, vastauksien suurimpia toivomuksia ja ehdotuksia olivat seuraavat.
Vastaajat halusivat kehitysté rajanylityspaikoilla, jotta ihmisvirran lapikulku sujuisi
nopeammin. Ehdotuksena oli ottaa Viron tapaan Internetin kautta tapahtuva raja-
jonotusjarjestelméa tavanomaisen jonotuksen avuksi. Matkailijat toivoivat myds mah-
dollisuutta varata Internetin kautta kulttuurikdyntejd ja muita loman aikana suoritetta-

via aktiviteetteja vengjan kielella.
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Vastaajat olivat halukkaita lahtemaan Suomeen niin kesalla kuin talvellakin, vastauk-
set jakautuivat tasan. Kyselylomakkeen vastaukset viimeiseen kysymykseen: Missé
haluaisitte kdyda? olivat hajanaisia ja kohteita oli useita. Yhteenlaskettuna 20 prosent-
tia oli kiinnostuneita Lapista ja halusi lahted sinne ajan kanssa, jota heilla ei silloin ol-
lut tarpeeksi. Muut olivat kiinnostuneita l&htemd&n heidan lapsilleen kiinnostaviin
paikkoihin, kuten teema- ja huvipuistoihin eri puolille Suomea. Tasta voi péatelld, etta
Vendjalta Suomeen suuntaavat lapsiperheet ovat suuri voimavara ja mahdollisuus

suomalaisille yrityksille, joka kannattaa ottaa huomioon.

5 JOHTOPAATOKSET

Vendjan kansalaisten kdyntien méaaré ulkomailla on kasvanut yli kaksinkertaiseksi
vuodesta 2006 vuoteen 2012, ja Vendjan tullin tilastojen mukaan kasvu jatkuu tasaise-
na 4 miljoonaa vuodessa. Vuoden 2012 ulkomailla kévijoita on ollut 33,1 miljoonaa,

joista lahes 15 miljoonaa on ollut turistikdynteja. (Venéjan tilastovirasto 2014.)

Vuoden 2013 Vendjan talouden kasvun hidastumisesta ja ruplan kurssin laskusta voi
paéatelld, miksi suurta kasvua matkailussa ei ole tapahtunut. Myodskaan kuluvalle 2014
vuodelle ei odoteta suuria muutoksia taloustilanteen parantumisessa. Tallaisessa tilan-
teessa olisi suositeltavaa olla joustoa hinnoissa ja vendjankielisilla Internet-sivuilla
hintatarjoukset on laitettava selkeésti nakyviin, koska akkilahtojé ja tarjouksia etsitdén
yhd enemmén ja hinta saattaa olla ratkaiseva tekija matkakohteen valinnassa. MarkKki-
nasegmentin kapeampien ryhmien tuotteille 16ytyy enemman kysyntad, kuten ruoka-,
pyoréily- ja golfmatkoille. Kasvavana trendind pidetaan terveys- ja hyvinvointimatkai-
lua, mitka ovat jo valmiiksi Suomen vahvuuksia puhtaan ilman, lahiruoan, luonnon,
rauhan ja hyvinvointipalvelujen ansiosta. (Asikainen 2013, 4-5.)

Hotels.comin kansainvalisessa selvityksessa kéy ilmi, ettd vuoden 2013 lomapadivien
méaara Vendjalla oli 40 paivaa, tdamén johdosta se sijoittui listassa ensimmaiseksi. Seu-
raamalla Vendjalla lomien paivittyvia paivdmaaria voi varautua tiettyind ajankohtina
liikkeiden suurempiin myyntilukuihin ja pédinvastoin. Uudet lomapdivét Venajalla

luovat uusia matkailusesonkeja Suomessa ja kasvattavat myyntia.

Vendjan lomakalenteri muuttui 2014 vuoden alusta Tydministerion toimesta. Loma-
aikaa on lyhennetty vuodenvaihteessa kahdella pdivalla. 4. ja 5. tammikuuta osuvat

viikonlopulle, jolloin Venjélla on juhlapyhat. Namé kaksi péivaa on siirretty vapulle
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2. toukokuuta ja kansallispdivalle 13. kesakuuta muodostaen neljan péivan vapaat mo-
lempina ajankohtina. My0s Isdnmaan puolustajan péiva 23. helmikuuta osuu sunnun-
taille, minka vuoksi on annettu yksi ylimé&éréinen vapaapaiva lauantaina 22. helmikuu-

ta. (RIA Novosti 2013.) Vuoden 2014 viralliset vapaapéivat ovat taulukon 5 mukaiset.

Taulukko 5. Vapaapéivat (RIA Novosti 2013.)

Paivaméaara | Vapaapaivat Vapaapaivat vengjaksi

1.-8.1 Uusi vuosi ja joulu Hogsrii rox u PoxaectBo XprCTOBO
22. -23.2 Isénmaan puolustajan péivd | Jleus 3amurarka OTeyecTBa
8.-10.3 Kansainvalinen naistenpéivd | MexyHapoaHbIN )KCHCKU ICHb
1.-45 Kevaéén ja tyon juhla [Tpa3gHUK BECHBI M TpyJa

9.-11.5 Voiton pdiva Jenb IToOeabr

12. -15.6 Kansallispéivé Henb Poccun

1.-411 Kansan yhtendisyyden péiva | [lenb HapOJHOTO €IUHCTBA

Lahes 25 prosenttia venéldisistd lomamatkailijoista k&yttdd matkatoimistoa apuna
matkan jarjestamisessa. Venaldisten matkatoimistojen tarkein myyntituote Suomessa
on mokkilomat, erityisen korkea tyytyvéisyys on pietarilaisten matkatoimistojen mok-
kitarjonnassa. (Tutkimus- ja Analysointikeskus 2013, 1.) Hyvé&na markkinointi-
kanavana voi pitdd Vendjalla sijaitsevia matkatoimistoja, silla juuri he mainostavat
Suomea venaléisille matkailijoille. Matkatoimistot voivat julkaista omilla Internet-
sivuillaan tai tarjota suoraan asiakkaille tietoa matkavaihtoehdoista ja palveluista

Suomessa tai muista tarjouksista ja matkailijoiden houkuttimista.

Forumeissa erilaisten ihmisten keskusteluista ja uutisartikkeleista on kaynyt ilmi, etta
osa venalaisista on tyytyméttomié kielimuuriin, joka silloin talléin esiintyy asiakas-

palvelussa tultaessa Suomeen. Tdman johdosta esimerkkind Viro ja Latvia, jotka enti-
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sind Neuvostoliittomaina ja mentaliteetiltaan muistuttavat enemmaén venalaisia, tar-
joavat samoja palveluja ostosmatkalaisille kuin Suomessa. Kilpailun karsimiseksi
Suomessa asuvan venalaisvahemmiston kayttoonotto asiakaspalvelussa olisi suuri

voimavara.

Internetin suosio Vendjélla on jatkuvassa kasvussa ja viime vuosina se on ollut no-
peimmin kasvava mainosvaline. Vuoteen 2013 mennessé yli puolet kaikista venélai-
sistd kaytti Internetia viikoittain. Suhteessa vékilukuun venaléisten on todettu olevan
maailman ahkerimpia bloggaajia ja keskitasoa innokkaampia Internet-kauppojen kéyt-
tajia. (Mediaviikko 2014.) Verkossa kavijoiden tottumukset eroavat suomalaisista, ha-
kukoneiden (Taulukko 1) ylivoimaisesti ensimmaiseksi sijoittunut on Yandex, joka
hakukoneena tarjoaa my6s muita kiinnostavia palveluja. Sosiaalisessa mediassa Suo-
messa suosiossa olevat Facebook ja Twitter jadvat venaldisen kuukausittaisen yleison
mukaan sijoille nelja ja viisi (Taulukko 3). Suosiossa ovat VKontakte, Odnoklassniki
ja Moi Mir, jotka tarjoavat muun muassa venalaisille raataloityja lisdpalveluja erottu-
en kilpailijoista. Kayttéjien sukupuoli jakautuu melko tasaisesti, mutta prosentuaali-

sesti naiset ovat aktiivisempia sosiaalisten verkostojen kayttdjia kuin miehet.

Silmamaaraisesti voisi sanoa ostosmatkailijoiden maaran véhentyneen etenkin Lap-
peenrannan ja Imatran alueilla. Herdd kysymys, ovatko venéldiset kuluttajat enda kiin-
nostuneita suomalaisista tuotteista ja palveluista? Yandexin hakukonetulokset (Tau-
lukko 2) nayttavat, etta tilanne on pdinvastainen. L&hes kaikilla osa-alueilla kuluttajien
mielenkiinto ndytt&d& kasvaneen. Asiakaskunta on segmentoitunut, talouden hiipumi-
sen myotd heikomman ostovoiman omaavat asiakkaat, joita talouden tilanne eniten
koskettaa, hankkivat vain valttdmattomimmat ostokset Suomesta. Verkkokauppojen
suosio on kasvussa kun tuotteiden ja palvelujen hintojen merkitys kasvaa talouslaman
aikana. Korkeamman ostovoiman omaavien asiakkaiden mielenkiinto ei ndyté heikke-
nemisen merkkeja suomalaisia tuotteita ja palveluja kohtaan, mutta ostotavat ovat

muuttumassa. (Mediatalo Toimelias Oy 2014a.)

Matkailun kasvu vaatii matkailualalta uudistumista, uudenlaista innovatiivista ja asia-
kaslahtdista palveluiden kehittamistd, markkinointia, myyntia ja palvelujen tuotannon
tehostamista. Pelkéstdan nykyisten palvelujen ja tuotteiden volyymin kasvattaminen ei

riitd. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2010, 12-13.)
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5.1 Tulosten kéayttokelpoisuus

Kaikki haastateltavat suostuivat vastaamaan laadittuinin kysymyksiin. Kyselylomak-
keissa oli ilmoitettu valmiiksi, ettd kysymykset ovat helppoja, eivéatka vie enempaa
kuin 15-20 minuuttia. TAm4& auttoi haastateltavia varautumaan vastaamaan kaikkiin
kysymyksiin ilmoitetussa ajassa, joka riitti vastauskenttien tayttamiseen jattéen aikaa
my6s miettimiselle. Ideointikysymysten vastaukset vaihtelivat, mutta kuvasivat hyvin
muista patevista lahteistd saatua tutkimustulosten kokonaiskuvaa. Tutkimusvastauk-
sissa oli syntynyt pienid poikkeavuuksia verraten virallisiin tilastoihin ja niiden syyt

on raportoitu tassa tydssa.

Pidan tutkimustuloksia patevina ja luotettavina. Tutkimuksen kysymykset oli laadittu
saavuttamaan opinndytetydn alussa asetettuja tavoitteita, joita on mielestani tassa
tydssa myos saavutettu. Kyselylomakkeet oli viety omatoimisesti Pietarissa satunnai-
sesti valituille perheille, jotka kuuluvat eri tuloluokkiin, ja raja-alueilla sijaitsevilla le-
vahdyspaikoilla suullisesti pidetyt haastattelut oli jarjestetty kasvokkain satunnaisten

matkailijoiden kanssa.

Tutkimus on toistettavissa samanlaisessa tutkimusymparistossa. Levéhdysalueilla ta-
kaisin Vengjalle suuntavilla matkailijoilla oli tuoretta kokemusta juuri tehdysté mat-
kasta, ndin ollen ideoita tuli paljon ja kokemuksista oli kerrottu laajemmin. Kyselylo-
makkeiden vastauksista huomasi, etta raja-aluehaastattelusta poiketen perheet olivat
kdyneet laajemmalla ja kauempana Suomessa lomaillessa, kuten esimerkiksi Lapissa.
Vastaukset olivat enemman pinttyneitd saaden haastateltavat pohtimaan kokemuksia
perheen ja ystdvien kesken. Seké raja-alueella saadut ettd kyselylomakkeiden vastauk-
set olivat suurimmaksi osaksi verrannollisia kesken&an.

5.2 Jatkotutkimustarpeet

Tutkimus oli pintaraapaisu ja osa suurta mahdollisuuksien kokonaisuutta. Se toi itsel-
leni uusia ideoita ja oli mielenkiintoista, kun sain tutustua oikeiden henkildiden mieli-
piteisiin tilastoiden ohella. Suuremman matkailijajoukkohaastattelun saavuttamiseksi
haastattelu séhkoisessa muodossa, esimerkiksi yhteistydssa venaldisen matkatoimiston

kanssa voisi tuoda enemman erilaisia ideoita ja vastauksia.



35

Kehittamis- ja jatkotoimenpiteet Kymenlaakson ammattikorkeakoululle voisivat liittya
tutkimuksessa selvitetty ihin venélaismatkailijoiden tyytyméttomyyksiin. Esikaupunki-
lilkkeiden asiakaspalvelu tarvitsee kehittdmistd, lisaksi olisi hyvé tutkia syvemmin,
missd on puutteita ja millaiset asiakasryhmét ovat tyytymattomia.

Koko tydn suurimmaksi tyytymattomyyskohteeksi osoittautui rajanylityspaikkojen
ihmisvirtojen hidas eteneminen ja raja-asemien hidas toiminta. Olisi mielenkiintoista
kuulla uusista ideoista, miten nditd ongelmia voitaisiin ratkaista tulevaisuudessa. Yksi
ratkaisuista voisi olla Virossa kéyttéonotettu Internet-rajajonotusjérjestelma. Uusi pro-
jekti voisi kertoa muun muassa siita ja sen mahdollisista puutteista, jarjestelman kéyt-

toonottomahdollisuudesta Suomessa ja sen vaikutuksista inmisvirtojen liikkuvuuteen.
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Onpoc o Bu3ute B OUHISAHINIO

YBaxkaeMblil OTBETUHK Ha OIPOC, ETbI0 JaHHOTO ONpoca SIBISEeTCs yIydllleHHe U YIPOIEeHHE
00CITy KMBaHUS PYCCKUX TYpuUcTOB B OuHisiHany. Bamm oTBeTh Oy 1yT aHOHUMHBIMU U HE Oy Iy T
pasriamarbcs MOCTOPOHHUM JIMIIaM. TeM He MeHEe OTBETHI HAa BOTPOCKHI OUYEHb BAXKHBI JJIsI
aHAJTM3UPOBAHUS B IUCCEPTALMU MEXTyHApOIHOU TOProBiau. Bonpock Oy 1y T JIerkuMH U He
JOJDKHBI 3aHATH OoJiee MSTHAAUATh- 1BailaTH MUHYT. biarogapio Bac 3a oTBeTsl 1 BHUMaHUE!

Korna B nocnennumii pa3 Bl e3amin B OUHIAHANIO?

Bunpl TPaHCIIOPTOB, KOTOPLIC Br1 ncnonp3oBamm IIPU IMOCCUICHUN CDI/IHJ'IHHI[I/II/I?

B xakoii ropos (Hacen€HHbIN IyHKT) U Ha Kakoi cpok Bel npues:xann?

Hackomnbko j1erko ObI10 NOMy4YUTh BU3y B QUHISHANIO? (CPOK MOTyUYEHHS, HYKHbIE JOKYMEHTHI,

paccTostHue 10 MecTa 0(hOpMIICHHS U T.1.)

KakoBa cToMMOCTh BU3bI B BallleM panoHe?

HackoJbko J1IeTKO moexaTh M HaCKOJIbKO p33H006p33HBIMI/I SABJIAIOTCA ITIOC3OKH B (-DI/IHJ'IHHI[I/IIO qepes3

PYCCKOE TypareHcTBO?
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Henp Bamero nocemenusi? (OTAbIX, 32 MOKYTKaMH, IOCMOTPETh Ha IOCTONPUMEYATEIbHOCTH, B

TOCTH U T.]I.)

Kakue noxymnku Brl gamie Bcero nmpuodperaere B @unmsiaaun? [IpumepHo kakyto cymmy Bor
MOEeTe OTPATUTh 33 MOE3AKY?

UYro Bl Gosibllie IpeAnoYnTacTe, CaMOCTOSATENIbHOE My TenecTBre B OUHISHANIO WM Yepes3
TypareHcTBo? [Touemy?

Ompasnana 1 noe3aka Bamm oxxunanus? (IOCTaBbTE KPECTHUK)

D aa D HET D O4YTH

Urto 0coOEHHO TTOHPABWIIOCH?

UTo HE MOHPABUIIOCH?
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KaxoBo obcnysxuBanue kiveHToB B @uHIsIHANK Ha Bam B3rsig?

Bnaneere nu Bel npyrumu s3eikamu, KpoMme pycckoro? Eciv ga, TO KakuM UM KaKUMU ?

Bbutn 11 MOMEHTBI, KoT1a 00CITy KUBAIOIIH TTepcoHall He ToHuMas Bac nimu Bel He Morim
00BsICHUTBCS? (MIOCTAaBHTE KPECTHK )

D Aa D HET

Jlerko JIM, HC 3Hasd (bHHCKOFO SA3bIKa, OPUCHTUPOBATHCA B (DI/IHJ'ISIHILI/II/I?

Ecmu y Bac ecTb kKakue-TO UI€U WM MBICIIH O Pa3BUTHU PYCCKOIro TypusMa B OUHIIIHANY,

PACCKAKUTC O HUX HCMHOTO.

B kakoe Bpems roma u kakoe Mecto B @uninssHauu Bel xotenu 061 mocetuts? [louemy uMeHHO 3TO

MecTO?
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Kysely vierailusta Suomessa

Hyva kyselyyn vastaaja, tutkimuksen tarkoituksena on parantaa ja yksinkertaistaa vendldisten mat-
kailijoiden palvelua Suomessa. Vastaukset ovat nimettomia eika niitd luovuteta kolmansille osapuo-
lille. Vastaukset kysymyksiin ovat kuitenkin hyvin tarkeitd ja tarkoitettu analysoitavaksi kansainva-
lisen kaupan opinnéytetydssa. Kysymykset ovat helppoja, eivatka vie enempéa kuin 15-20 minuut-
tia. Kiitos vastauksistanne ja mielenkiinnosta!

Milloin viimeksi kavitte Suomessa?

Millaisia kulkuneuvoja olette kayttaneet Suomessa kaydessanne?

Missd kaupungissa kavitte ja kuinka kauan olitte siell&?

Kuinka helppoa oli saada viisumi Suomeen? (viisumin saamiseen mennyt aika, tarvittavat asiapape-

rit, konttorin etdisyys asuinpaikasta jne.)

Mika on viisumin hinta teidan alueellanne?

Kuinka helppoa on matkustaa Suomeen venaldisen matkatoimiston kautta ja kuinka monipuolisia
matkat ovat?
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Miké oli k&dynnin tarkoitus? (virkistys-, ostos-, nahtdvyysmatka, vierailu jne.)

Millaisia ostoksia yleensa teette Suomessa ja millaisen summan olette valmiita kdyttdmaan matkan
aikana?

Mita suositte eniten, omatoimi- vai matkatoimiston kautta matkustamista? Miksi?

Vastasiko matka odotuksianne? (laittakaa rasti)
(] Kyl (e (] melkein

Misté piditte erityisesti?

Mistd ette pitdneet?
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Millainen asiakaspalvelu on mielestdnne Suomessa?

Puhutteko vendjan liséksi muita kielia? Jos kyll&, niin mita?

Oliko hetkid, kun asiakaspalvelijan ja Teidan vélille oli syntynyt vaarinymmarrysta kielen takia?
(laittakaa rasti)

() kylia ([ Jei

Oliko helppoa suunnistaa Suomessa osaamatta kieltd?

Jos teilld on joitakin ideoita tai ajatuksia venalaisen turismin kehittdmiseksi Suomessa, kertokaa
niista lyhyesti.

Mihin aikaan vuodesta ja missa haluisitte kdyda Suomessa? Miksi juuri tdima paikka?



