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1 Johdanto

Maailman vékirikkaimpana valtiona Kiinalla on merkittava rooli matkailubisnek-
sessd. Keskiluokan ja ylemman keskiluokan kasvaessa yha useammalla kiinalai-
sella on mahdollisuus suunnata lomallaan ulkomaille. (Smith 2019.) Ajan trendit
nakyvat voimakkaasti kiinalaisissa matkailijoissa ja nain ohjaavat matkakohteita
muokkaamaan palveluitaan télle suurelle matkailijaryhmaélle sopiviksi. Yhtena
suurena ja kasvavana trendina voi mainita nuorten aikuisten halun matkustaa yha
kauemmas ja tarpeen kokea asioita, jotka ovat kohteelle aidosti tyypillisia. Naita
yksil6llisyyttd arvostavia nuoria ei saisi mukaan perinteisille ohjatuille ryhmamat-
koille, joissa tyypillista on menné paikasta toiseen valmiiksi suunnitellun aikatau-
lun mukaan. (Rum 2019.) Vaikka yksilématkailu onkin noussut Kiinassa nuorten
aikuisten suosioon viime vuosina, suurin osa ulkomaille suuntautuvista matkoista

koostuu edelleen ryhmématkoista (Whiddington 2019).

Suomessa on useita asioita, joita monet kiinalaiset osaavat arvostaa. Kulttuuri,
revontulet ja puhdas luonto houkuttelevat kiinalaisia matkailijoita tAnne perinteis-
ten nahtavyyksien ja hyvien valokuvausmahdollisuuksien ohella. (Business Fin-
land 2019.) Suomeen on my6s huomattavan hyvat suorat lentoyhteydet Kiinasta
(Finavia 2019), minka liséksi Suomi on perustanut uusia viisumikeskuksia Kiinan
suuriin kaupunkeihin, helpottaen kiinalaisia viisuminhankinnassa (Finland Abroad
2019). Kiinalaiset kuluttavat matkoillaan enemman rahaa kuin yksik&én toinen
matkailijaryhmé& Suomessa, ja heilla on tarkea rooli osana Suomen matkailua
(Yrittajat 2019).

Tyo6ssa kasittelen tarkeimpid teemoja kiinalaisten matkailutottumuksiin ja kulttuu-
riin liittyen. Selitdn lukijalle my6s suurimmat kiinalaisten matkailun trendit, jotka
vaikuttavat matkustustyyppeihin ja kohteen valintaan. Opinnéaytety6n toiminnalli-
sena osuutena syntyi materiaalipaketti, joka on keskittynyt kiinalaisen asiakkaan
kohtaamiseen majoituspalveluissa. Se kasittelee majoituspalveluiden kannalta
tarkeimmat osa-alueet kiinalaisten matkailijoiden erityispiirteista ja antaa vinkkeja

heiddn kohtaamiseensa.



2 Tausta ja tavoite

Asuin vuonna 2019 puolen vuoden jakson Hangzhoussa, joka sijaitsee Kiinassa
noin 180 kilometrid Shanghaista. Suoritin restonomiopintoihin kuuluvan syventa-
van harjoittelujakson kansainvalisessa konferenssihotellissa, jossa tydskentelin
suurimman osan ajastani vastaanoton tydtehtavien parissa. Tyoskennellessani
paikallisten tyontekijoiden kanssa opin paljon asioita heidan matkailutottumuksis-
taan ja kiinalaisesta kulttuurista. Palvelin vastaanotossa seka ulkomaalaisia etta
kiinalaisia asiakkaita. Jo useampi vuosi sitten opintojen alkuvaiheessa suunnitte-
lin tekevani opinnaytetytni aasialaisiin matkailijoihin liittyen. Harjoittelupaikan
varmistuttua ja Kiinassa asuessani varmistui, ettd haluan tehda Kiina-aiheisen

opinnaytetyon, joka kasittelee kulttuurien kohtaamista ja asiakaspalvelua.

Koin kiinalaisten matkailijoiden kaytdstapojen ja etikettisdantdjen eroavan mer-
kittavasti Suomessa ja muissa lansimaissa totutuista. Toissa palvelin paljon myds
muualta Aasiasta kotoisin olevia asiakkaita. Esimerkiksi singaporelaiset sek& ma-
lesialaiset puhuivat yleisesti ottaen parempaa englantia kuin kiinalaiset. Monilla
muista Aasian maista tulevilla likematkustajilla on my6és enemman kokemusta
ulkomailla matkustamisesta, minka takia heilla oli erilaiset odotukset saamaansa
palveluun. Ymmarsin, ettd Aasian suurien maiden valisissa kulttuureissa on pal-
jon eroavaisuuksia, jonka takia keskityn tyéssani ainoastaan kiinalaisiin matkaili-

jaryhmana.

Harjoittelujakson paatyttya opinnaytetydn aiheeksi valikoitui "Kiinalaisen matkai-
ljan kohtaaminen majoituspalveluissa”. Tarkoituksenani on hyédyntaa Kiinassa
tyossa oppimiani ja kokemiani asioita, joita kirjoitin ylos harjoittelupaivakirjaan.
Lisaksi hyddynnan monipuolisesti erilaisia lahdemateriaaleja. Teoriaosuus on
koottu useista eri lahteistd, joita olen vertaillut keskenaan. Kaytan tydssani inter-
net-lahteita ja suosin tuoreita julkaisuja, silla suuri osa tiedoista on nopeasti van-
henevaa. Kiinalaisten kohtaamiseen keskittyvassa materiaalipaketissa pyrin saa-
maan oman aaneni kuuluviin ja esittelemdan asioita, joita ei voi oppia aineistoja

lukemalla.



Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Karelia-ammattikorkeakoulu, ja se toteu-
tetaan toiminnallisena opinnaytetyona. Tyon toiminnallisena osuutena syntyi ma-
teriaalipaketti kiinalaisista matkailijoista, ja sitd voidaan hyddyntdd esimerkiksi
matkailuopinnoissa. Se luodaan sahkoiseen muotoon, jolloin sitd on helppo hyo6-
dyntéda Moodle-oppimisalustassa. Materiaalipaketti sisaltdd monipuolisesti infor-
maatiota kiinalaisista matkailijoina, tapakulttuurista ja trendeista. Lisaksi kerron,
mitd kannattaa ottaa huomioon kiinalaisia asiakkaita palveltaessa ja mitka asiat
tekevat heihin vaikutuksen. Kiinalainen sosiaalinen media ja maksutavat vaikut-
tavat myds usean kiinalaisen kohteen valintaan ja kulutustottumuksiin, minka ta-
kia ne my0s sisaltyvat materiaalipakettiin. Tasta tietopaketista 10ytyva tieto on

sovellettavissa etenkin majoitusalalla.

Kiinalainen kulttuuri, matkailun trendit, sosiaalinen media ja maksutavat muodos-
tavat suurimman osan tietoperustasta. Sité tdydentavat omaan kokemukseen pe-
rustuvat osa-alueet. Materiaalipaketin kannalta oleellisinta on kiinalaisen asiak-
kaan kohtaamiseen liittyva informaatio. Siina pystyn hyddyntamaan kirjoittamaani
harjoittelupaivakirjaa, joka sisdltaa paljon kuvailua kaytannon tilanteista. Pyrin
esittamaan tiedon havainnollistavalla tavalla, hyddyntaen aihealueisiin liittyvia ku-

via.
3 Kiinalainen matkailija
3.1 Tausta

Kiina on maailman suurin matkailumaa, kun otetaan huomioon rahankaytto ulko-
mailla. Vuonna 2018 kiinalaiset kayttivat matkailuun 277 miljardia USD:a, mika
on lahes kaksi kertaa enemman kuin yhdysvaltalaisten matkailijoiden kulutus.
(The Blue Swan Daily 2019.) Suosituimpiin matka-alueisiin kuuluvat Aasia ja kau-
komatkoissa Eurooppa sekad Pohjois- ja Etela-Amerikka (WTCF 2018, 9). Aasi-
assa suosituimpia matkakohteita ovat Thaimaa, Japani ja Etela-Korea. Nama
kohteet ovat muutaman tunnin lentomatkan paassé Kiinan suurimmista kaupun-

geista ja nain ollen ovat suosittuja matkakohteita. Kaukomatkojen suosituimmat



yksittaiset kohteet ovat Lontoo ja Pariisi Euroopassa seka New York ja Los An-
geles Yhdysvalloissa. Muita vetovoimaisimpia kohteita Euroopassa ovat muun
muassa Berliini, Rooma ja Milano. (WTCF 2018, 11-12.)

Suurin osa ulkomaille matkustavista kiinalaisista asuu itaisessa Kiinassa lahella
rannikkoa. Suurkaupungeista, kuten Pekingistd, Shanghaista ja Guangzhousta,
matkustavat ihmiset muodostavat lahes puolet kaikista ulkomaille lahtevista kii-
nalaisista. Matkailijoista 41 % asuu puolestaan muissa maakuntien paakaupun-
geissa ja noin 11 % asuu pienemmissa kaupungeissa tai maaseudulla. (WTCF
2018, 9-11.)

1980-luvulla syntyneet ihmiset ovat Kiinan merkittavin matkailijaryhma. Heilla on
tapana tehda useampi ulkomaanmatka vuodessa. Useat heista ovat naimisissa
ja matkustavat yleensa perheensa kanssa. 1990-luvulla syntyneet matkailijat ar-
vostavat matkoillaan eksoottisempia kohteita ja matkustavat usein pienessa ryh-
massa, esimerkiksi kollegoiden ja ystavien seurassa. He myos suosivat yha kau-
kaisempia kohteita ja ovat valmiita kayttdm&an matkoihin merkittavia osia
tuloistaan. (WTCF 2018, 14.) Heille tyypillisia piirteita ovat esimerkiksi vahva it-
setuntemus, korkealaatuisten majoituspalveluiden ja ruokakokemuksien kokemi-
nen seka matkoillaan vaikuttaminen omaan ystavapiiriin sosiaalisen median
kautta (Mc Kinsey 2018, 17).

3.2 Kulttuuri

Kiina lukeutuu pinta-alallaan maailman suurimpiin valtioihin ja on vakimaaraltaan
maailman suurin, noin 1,4 miljardilla ihmisella. Monella ulkomaalaisella saattaa
olla suppea kasitys kiinalaisista. Kiinalaiset nahdaan helposti yhtena valtavan ko-
koisena vaestéryhmana. Todellisuudessa Kiinassa asuu 56 eri etnista ryhmaa,
joilla kaikilla on omanlainen kulttuurinsa. Jokaisella vaestéryhmalla on tunnus-
omaiset piirteensd, esimerkiksi omanlainen ruoka- ja tapakulttuuri. Isolla osalla
on myds oma kielensa ja uskontonsa. Vaikka suurin osa kiinalaisista onkin ateis-
teja, tunnustaa Kiinan hallitus nelja eri uskontoa: buddhismi, taolaisuus, islam ja

kristinusko. Useat kiinalaiset toteuttavat elamasséaan uskonnon sijaan perinteista



kungfutselaista filosofiaa, joka korostaa yhteiskunnan harmoniaa ja perheen ja
johtajien kunnioitusta. (Britannica 2019.) Kulttuurien moninaisuuden takia Kii-
nalaisia matkailijoita on hankala pistaa yhteen muottiin, silla maan sisalla olevat

kulttuurit voivat erota toisistaan paljon.

Kiinalaisten historia juontaa juurensa yli 5 000 vuoden paahan ja on nain yksi
maailman vanhimmista sivilisaatioista. Mandariiniksi Kiina on "Zhongguo”, minka
voi kdantaa englanniksi "Middle Kingdom”. Historiassa kiinalaiset siis ajattelivat
valtion olevan maailman keskus. Kiinalaiset ovat ylpeitd maan pitk&asta histori-
asta, sen kulttuurista ja saavutuksista. (Misachi 2019.)

Yksi tapa vertailla kulttuureja keskenaan on verrata individualismin ja kollektivis-
min maardd kulttuurissa. Lansimainen kulttuuri mielletddn individualistiseksi,
mika voi esimerkiksi tarkoittaa, ettd ihminen kokee olevansa enemman yksilo kuin
osa jotain suurempaa yhteiséa. lhmisen henkilokohtaisia saavutuksia ja mielipi-
teitd arvostetaan. Kiinassa asia on eri tavalla. Kiinalaisessa kulttuurissa on tyy-
pillista laittaa yhteison etu oman edun edelle. Hierarkia ja ihmisten eri statukset
nakyvat vahvasti kiinalaisessa kulttuurissa. (China-Mike 2019.) Vanhempien ar-
vostaminen on tarkead, ja isovanhemmat saattavat elda lastensa kanssa, jotka
ovat menneet naimisiin ja saaneet omia lapsia. Nain ollen jopa kolme sukupolvea
VOi asua samassa asunnossa. Perheen ja suvun merkitys korostuu myos kansal-
listen juhlapyhien aikaan, kun suvut kokoontuvat yhteen viettamé&an juhlia. (China
Highlights 2019.)

3.3 Trendit

Kiinalaisten ulkomaanmatkat lisdantyvat vuosi vuodelta, ja saman trendin olete-
taan jatkuvan myds tulevaisuudessa. Viime vuosina palkkojen nousun liséksi
vahvat tulokset pérssimarkkinoilla ovat tuoneet monille lisatuloja. Tulojen kasva-
essa my0s matkailijoiden rahankaytt6 matkojen aikana kasvaa, etenkin milleni-
aalien keskuudessa. Milleniaaleilla tarkoitetaan 1980- ja 1990-luvulla syntyneita
nuoria aikuisia. Kiinassa tdman ik&polven ihmiset ovat aikaisempia sukupolvia

kansainvalisempia, kouluttautuneempia, arvostavat enemman yksilollisyytta ja
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puhuvat parempaa englantia. Milleniaalit myds inspiroivat vanhempia sukupolvia

yha yksilollisempaan matkailuun. (Hotels.com 2018, 5.)

Kiinalaiset matkailijat kuluttavat paljon rahaa matkoillaan. 1990-luvulla syntyneet
kayttavat matkailuun 36 % tuloistaan, mikd on enemman kuin keskimaarin kiina-
lainen matkailija, joka kayttad 28 % tuloistaan matkailuun. 1980-luvulla syntyneet
aikuiset puolestaan kayttavat eniten rahaa paivassa matkaillessaan, 346 USD:a.
Kaikkien kiinalaisten keskiarvo paivittaiselle kulutukselle matkoilla on 320 USD:a.
Halutuimpia matkakohteita ovat Eurooppa, Yhdysvallat ja Kanada. Ulkomaan-
matkat kestavat keskimaarin 8-9 paivaa ja yleensa vieraillaan kolmessa eri koh-

teessa matkan aikana. (Hotels.com 2018, 8, 19.)

Majoituspalveluiden osalta etenkin nuoret kiinalaiset ovat ruvenneet suosimaan
vaihtoehtoja, joissa korostuu paikallisuus. Suuret tunnetut kansainvaliset hotelli-
ketjut ovat yha suuressa suosiossa, mutta paikallisen hotellin valitsee noin 55 %
matkailijoista. Hotellitrendeina nakyvat putiikkihotellit, kestavia arvoja kannattavat
hotellit sekd hotellit, joissa osataan hyddyntaa viimeisinta teknologiaa. (Ho-
tels.com, 10-11.) Majoituksessa turvallisuuden tunne on kiinalaisille matkailijoille
tarked, ja he haluavat kokea olonsa tervetulleeksi majoituspaikassaan. Kiinankie-
linen henkildkunta, hotellin kiinankieliset nettisivut ja mobiilimaksamisen mahdol-

lisuus lisdavat heidan viihtyisyyttdan. (China Travel Outbound 2018a.)

3.4 Ryhmamatkailu

Kiinalaisten ryhméamatkailu kukoistaa yha edelleen, vaikka yksildomatkailu onkin
nopeasti kasvava trendi. Kiinan suurimman nettimatkatoimisto Ctripin mukaan
vuoden 2019 alkupuoliskolla kaikista Eurooppaan suuntautuvista matkoista 70 %
oli ryhméamatkoja. (Whiddington 2019.) Kiinalaisten turismi perustui pitkaan koh-
demaan ja Kiinan kansallisen matkailuhallinnon valille solmituista ADS-
sopimuksista (Approved Destination Status). Vuonna 2003 tdmé& sopimus hyvak-
syttiin EU:n ja Kiinan vélille. (Rosenberg 2019.) ADS-turismille on omat vaatimuk-
sensa: ryhman koko tulee olla vahintaan viisi henkiléa, suunniteltua matkasuun-

nitelmaa tulee seurata, matkaan osallistujien tulee yépya samassa hotellissa ja
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matkan kesto on enimmilla&n 30 paivaa. Ryhmamatkailu on asiakkaalle huoleton
ja helppo tapa matkustaa. Matkanjarjestgja hoitaa viisumiasiat, matkat, majoittu-
misen ja ohjelman. Nahtavyydet ja vierailukohteet on tarkoin harkittu ja sopivat
my6s kokemattomille matkailijoille. (Department of Foreign Affairs and Trade
2019.)

Kiinalaisten ryhmamatkailu on ollut myds kritisoinnin kohteena, kun osa mat-
koista suuntautuu alueille, jotka karsivat liikaturismista. Erityisesti ennen, kiinalai-
sen turismin kehittyessa matkanjarjestéjat tahtoivat saada kiinalaiset kayttamaan
matkoillaan mahdollisimman paljon rahaa kierrattamalla heitd lukuisissa eri os-
tospaikoissa. Edulliset ryhméamatkat usein sisdltavat todella tiiviin aikataulun,
jossa korostuvat nahtavyydesta toiseen matkaaminen ja runsaat ostostenteko-
mahdollisuudet. Matkanjarjestgjat saavat hinnat edullisiksi kayttdmalla esimer-
kiksi kauempana sijaitsevia hotelleja ja tehden sopimuksia paikallisten kauppiai-
den kanssa. On tyypillista, ettda matkanjarjestdja saa provision matkailijoiden
ostoksiin kayttdmasta rahamaarasta nailta yhteistyoyrityksiltd. Nain ollen tutustu-
minen aitoon paikalliseen kulttuuriin jaa usein taka-alalle, kun kiinalaiset turisti-
bussit suuntaavat kohteisiin, jossa heitd ovat vastassa ennalta sovitut ostosakti-
viteetit. (Lu 2019.)

Ryhmamatkailun suosio on ymmarrettavaa, silla suurin osa kiinalaisista matkaili-
joista matkustaa ensimmaista kertaa ulkomaille, tai kertynyttda matkailukoke-
musta ei ole paljoa. Vuonna 2018 noin 9 % kiinalaisista on passi, mika tarkoittaa,
ettd noin 125 miljoonalla kiinalaisella on ylipaatddn mahdollisuus lahtea ulko-
maille. Ohjatut ryhmamatkat tuovat matkailijoille turvallisuudentunnetta, vieraan
ja uuden kulttuurin keskella. (Ellwood 2018.)

Aiemmin esitellyt halvat ryhméamatkat, joissa ryhmékoko on suuri, ovat vahitellen
menettamassa vetovoimaansa. Matkailijoista on tullut vaativampia, ja haluavat
kokea kohteen aitoa kulttuuria ja valttda pakonomaista ostosten tekoa ja huono-
laatuisia ruokailumahdollisuuksia. Taman takia kustomoitujen, yksityisten ryhma-
matkojen suosio on kasvanut huomattavasti. Kasvua oli 120 % vuodesta 2018

vuoteen 2019. Pienet ryhméat koostuvat kolmesta tai neljastd henkilosta, ja he
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voivat valita itse matkatoimiston sivuilta haluamansa lennot, majoituksen ja akti-
viteetit. Tasta ryhméamatkailun muutoksesta huolimatta myds perinteiset suuret
kiinalaiset turistiryhmat tulevat sailyttamaan suosionsa, kun yha useampi kiina-
lainen haluaa lahted ulkomaille, mutta ei omaa aiempaa matkakokemusta tai
puhu englantia. (Whiddington 2019.)

35 Yksilomatkailu

Kiinalaiset nuoret aikuiset suosivat ryhmamatkojen sijaan yksilomatkailua. Suu-
rimman osan heistd voi maaritella FIT-termin alle. FIT-termi (Free Independent
Traveler) kuvaa onnistuneesti nuoria aikuisia, jotka matkustavat itsenaisesti eri
kohteisiin. Mikali he matkustavat ryhmassé, muodostuu se perheenjasenista tai
ystavista, mutta ei tuntemattomista inmisista. He eivat myoskaan osta valmista
matkapakettia matkatoimistosta, vaan suosivat raataloityja matkapalveluja, jotka
sopivat heidan omiin aikatauluihinsa. Kaikkia FIT-matkailijoita yhdistaa suurien
ryhméamatkojen valttdminen ja kokemusten hakeminen omalla vapaammalla tyy-
lila. He myo6s kayttavat paivittdin rahaa enemman kuin perinteisille ryhmamat-

koille osallistuvat. (Figueroa 2019.)

Kiinan nuori sukupolvi haluaa matkustaa yha kauemmas ja viettda kohteissa pi-
dempia aikoja saadakseen matkasta mahdollisimman paljon irti. He kaipaavat
uusia matkakokemuksia ja aktiviteetteja sekd haluavat saada laajan kasityksen
alueen kulttuurista. Trendind on myds matkojen varaaminen lyhyella varoituajalla
ja matkustaminen sesonkien ulkopuolella. Sosiaalisen median kanavat seka TV-
sarjat ja elokuvat inspiroivat nuoria valitsemaan kohteensa. Sosiaalisen median
kautta he jakavat aktiivisesti matkakuvia ja tarinoita, joiden kautta he vaikuttavat
ystavapiirinsa kasityksiin matkakohteista ja siella koetuista aktiviteeteista. (Ho-
tels.com 2018, 7.)

Etenkin 1990-luvulla syntyneet matkailijat ovat alkaneet suosia uudenlaisia ma-
joitustyyppeja. Kotimajoitus, majatalot ja huoneistot tarjoavat usein uniikin ja au-
tenttisemman kokemuksen kohteesta, toisin kuin tunnetut hotellibrandit, jotka

muistuttavat toisiaan ympari maailman. Toisaalta tAmé&nkaltainen turvallisuus voi



13

my0s toimia vetovoimatekijand matkailijalle, etenkin jos aiempaa matkustuskoke-
musta ei l6ydy paljoa tai haluaa yopya mahdollisimman huolettomasti. Moni kii-
nalainen matkailija siis valitsee yha kansainvalisen hotelliketjun matkoillaan, silla
he pitavat niité luotettavina. Samalla he voivat luottaa saavansa siella hyvaa pal-
velua. Hotelliketjujen kanta-asiakasjarjestelmat voivat myos sitouttaa matkailijoita
kayttamaan tietyn brandin majoituspalveluita matkoillaan. (China Travel Out-
bound 2018b.)

Jos kiinalaisten matkailijoiden ennen miellettiin valitsevan matkakohteensa luk-
sustuotteiden ostosmahdollisuuksien perusteella, on siihen viime vuosina tullut
muutos. Yksilomatkailijat pitdvat tarkeampané kulttuuriin tutustumista ja aktivi-
teetteja, joita kohteissa voidaan jarjestad. Erikoisemmatkin aktiviteetit voivat ve-
t&a kiinalaisia puoleensa, kunhan ne vain ovat paikalle tyypillisia. Milleniaalit os-
tavat mieluummin paikallisista kaupoista ja putiikeista tuotteita tuliaisiksi.
Tuotteiden taustalla oleva tarina on tarked, ja se lisda tuliaisen arvoa lahipiirissa.
(Hotels.com 2018.)

4 Kiinalaisen matkailijan kohtaaminen

4.1 Kommunikointi hotellin vastaanotossa

Kiinalaiset matkailijat eivat odota lansimaalaisten ymmartavan kiinalaista tapa-
kulttuuria, mutta arvostavat, mikali asiakaspalvelija pystyy osoittamaan edes jon-
kin tasoista tietdamysta kiinalaista kulttuuria kohtaan. Jo pienet eleet voivat riittaa,
kuten asioiden ojentaminen molempia kasia kayttdaen. Ulkomaalaiset matkailijat
saavat vastaavasti Kiinassa yleensa hyvaa palvelua hotelleissa ja heidén vierai-
lulla viihtymisensé tahdotaan varmistaa. (The Tasmanian Hospitality Association
2014, 2.)

Vastaanotossa asiakaspalvelijan on hyva olla keskustelussa aloitteellinen. Hiljaa
pysyminen voidaan mieltéda epakohteliaana kaytoksena, joten asiakkaiden huo-

mioiminen heti heidan saapuessa hotelliin on tarked&d. On taysin asiallista kysya
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asiakkaalta yksinkertaisia kysymyksia, kuten "Kuinka matkanne sujui?” tai "Onko
tama ensimmainen kertanne Suomessa?”. Asiakasta puhuteltaessa on tarkea
kayttaa sukunimen lisaksi tittelid. Asiakkaan tittelin ja sukunimen sanominen aa-
neen on hyva tapa osoittaa kunnioitusta asiakasta kohtaan. (The Tasmanian

Hospitality Association 2014, 2.)

Kehon kielella on tarkea rooli sanattomassa viestinnassa. Kasvojen ilmeet ja ke-
hon asento kertovat paljon henkilon asenteesta ja vilpittémyydesta. Silmiin kat-
sominen, hymy ja hyva ryhti antavat asiakaspalvelijasta luotettavan kuvan. (Po-
laczyk 2016.) Kiinalaista asiakasta ei kuitenkaan kannata katsoa liian pitkdan
silmiin, sill& se voidaan mieltad epakohteliaaksi tuijotukseksi. Kiinalaiset kokevat
my0s kasitteen "henkilokohtainen tila” eri tavalla kuin monet Iansimaalaiset. (The
Tasmanian Hospitality Association 2014, 2—-3.) Se on pienempi kuin mihin Suo-
messa on totuttu, joten ei pida yllattya, mikali kiinalainen asiakas tulee lahelle

keskusteltaessa.

Suurin osa alle 35-vuotiaista kiinalaisista on opiskellut englannin kieltd koulussa.
Aiemmin Kiinassa kaikki englannin kielen opettajat olivat kiinalaisia, joten opiske-
lijat ovat oppineet puhumaan englantia vahvalla kiinalaisella aksentilla. Kiinalais-
ten kyky lukea ja kirjoittaa englantia on yleensa parempi kuin puhuminen ja kuul-
lun ymmartdminen. Asiakaspalvelija ja kiinalainen asiakas eivat valttamatta
ymmarré toistensa puhetta. Taman takia sisaankirjautumisen yhteydessa on
hyva kirjoittaa tarkeimmat asiat ylos asiakkaalle. Avainkuoreen voi esimerkiksi
kirjoittaa kasin ravintolan aukioloajat ja sijainnin. Apuna kommunikoinnissa voi
myo6s kayttdd kaannossovellusta, kuten Google Kaantajaa. Se kaantaa tekstin
lisdksi myds puhetta, mika on kateva ominaisuus majoituspalveluissa. Kun kom-
munikoi kaannossovelluksen avulla asiakkaan kanssa, todenmukaisin kdanndos
syntyy, kun pitaa lauseet yksinkertaisina ja suomen sijaan kaantaa englannista
kiinaksi. (The Tasmanian Hospitality Association 2014, 3.)

Keskustelussa on hyva valitdd voimakkaita aksentteja, paikallisia ilmaisuja tai
vertauskuvien kayttoa. Sen sijaan kannattaa puhua rauhallisesti, aantadéa sanat
erikseen ja kayttaa yksinkertaisia lauserakenteita. Kiinalaisilla on yleensa tapana

vastata "kylla”, kun he eivat taysin ymmarra kysymysta. Vaikka he ymmartaisivat
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kysymyksen, pidetdan kielteisesti vastaamista useassa asiayhteydessa hieman
epékohteliaana. Kiinalaisen asiakkaan myoénteisella vastauksella voi siis olla use-
ampi merkitys, ja tyontekijan tehtavana on tulkita asiakasta mahdollisimman hy-
vin. Vastaanotossa on parempi olla esittdmattd kysymyksia, joissa antaa asiak-
kaalle avoimen vastausvaihtoehdon, tai kysymyksia, joihin voi vastata "kylla” tai
"ei”. On parempi tarjota kysymyksessa vaihtoehtoja, joista asiakas voi valita ha-

luamansa. (The Tasmanian Hospitality Association 2014, 3—4.)

Kasitetta "kasvot” kaytetddn monissa kulttuureissa ympéari maailman. Kiinassa se
on konseptina kuitenkin erityisen tarked, silla se on osa kiinalaisen yhteiskunnan
tarkeita arvoja, kuten hierarkia, sosiaaliset roolit sek& perhe- ja ystavasuhteet.
"Kasvot” vaikuttavat kaikkeen ihmisten valiseen kanssakaymiseen. Kiinalainen
asiakas voi kokea menettavansa kasvonsa esimerkiksi, mikali asiakaspalvelija
korottaa aantansa tai ilmaisee jonkun epaasiallisen olettamuksen kiinalaisista.
Suurin osa kiinalaisista on ylpeita kotimaastaan, ja kokevat sita koskevan kriti-
soinnin henkilékohtaisena hyokkayksena. On tarkeaa muistaa valttaa puheenai-
heita liittyen ihmisoikeuksiin, politikkaan ja tiettyihin historiantapahtumiin. "Kas-
voja” voi myOs saada ja antaa toiselle, ei ainoastaan menettdd. Vastaanotossa
esimerkkind toimii huonetyypin korotus sisdankirjautumisen yhteydessa tai
vaikka hienotunteinen kehu liittyen johonkin kiinalaiseen asiaan. "Kasvot” merkit-
sevat myos vaikutusvaltaa ja statusta. (Teon 2017.) Mikali kiinalainen asiakas
kykenee keskustelemaan englanniksi henkilokunnan kanssa, ansaitsee han mo-
nen muun kiinalaisen ihailun osakseen, ja néin ollen hanen statuksensa voi kas-

vaa muiden silmissa.

Kiinalaiset pyrkivat valttamaan konflikteja, ja negatiivisten tunteiden nayttaminen
koetaan eri tavoin kuin Suomessa. Mikali kiinalaisen asiakkaan kanssa syntyy
ongelmatilanne, tulee se mielellaan kasitella kahden kesken, ilman muiden ihmis-
ten lasnaoloa. Talloin asiakkaalla ei ole vaaraa menettaa kasvojaan kanssamat-
kustajien silmissa. Osa kiinalaisista kokee menettavansa kasvonsa helpommin
kuin toiset. Etenkin nuoremman sukupolven matkailijoista osa kokee tilanteen
kiusallisena, mikéli joutuu itse ottamaan kayttoon kdannossovelluksen ymmar-
taakseen asiakaspalvelijaa. Hankala tilanne on my6s se, jos tyontekija ei saa sel-

vaa kiinalaisen puhumasta englannista. Tasta syysta tyontekijan on tarkeaa
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tehda aloite kaanndssovellusten kaytosta mahdollisimman hienovaraisesti. (The

Tasmanian Hospitality Association 2014, 3-5.)

4.2 Omakohtainen kokemus kiinalaisista asiakkaista

Tybskennellessani Kiinassa hotellin vastaanotossa paasin tutustumaan moni-
puolisesti erilaisiin matkailijatyyppeihin. Arkisin hotellin asiakkaista suurin osa oli
likematkailijoita ja viikonloppuisin hotellissa oli enemmaé&n vapaa-ajan matkusta-
jia. Suurin osa palvelemistani asiakkaista oli ulkomaalaisia, mutta palvelin paivit-
tain myos kiinalaisia asiakkaita. Mikali asiakas ei puhunut tarpeeksi hyvin eng-
lantia, ohjasin taman kollegani pisteelle. Iso osa nuorista kiinalaisista nuorista
aikuisista puhui kuitenkin englantia sen verran, ettd pystyimme vastaanotossa
kommunikoimaan yksinkertaisista asioista. Kiinalaiset asiakkaat kayttaytyivat
kohteliaasti ja olivat ystavallisia. Omaan kokemukseen perustuen kiinalaiset ovat
muutenkin vieraanvaraisia ja huomaavaisia ulkomaalaisia kohtaan. Mikali asiak-
kaalla oli jotain reklamoitavaa, se tehtiin mieluummin omalla kielella kiinalaiselle

kollegalleni.

Todistin useaan otteeseen kollegoideni vierella kiinalaisten asiakkaiden kaytosta,
jota pidettaisiin Suomessa epaasiallisena. Osa asiakkaista vaativat paljon asioita
palvelulta, huoneelta ja hotellin ravintolapalveluilta. He saattoivat kaskeé tydnte-
kijaa tyoskenteleméén vastaanotossa nopeammin, eivatka valttamatta tervehti-
neet tai kiittaneet tyontekijaa. Yksi mielestani oleellinen syy kaytokselle on kyt-
koksissa kiinalaisen yhteiskunnan hierarkiaan. Palvelualalla tydskentelevat
kuuluvat alempaan yhteiskuntaluokkaan, ja he ovat tottuneet tyossaan korkea-
arvoisten ihmisten epaystavalliseen kohteluun. Otin asian puheeksi useampaan
otteeseen kollegoideni ja esimieheni kanssa. He vahvistivat omat olettamukseni
kiinalaisista yhteiskuntaluokista ja niiden vaikutuksesta vuorovaikutustilanteissa.
Asiakkaiden kaytos, jota itse pidin ongelmallisena, oli heidan mielestdan myos

ikavaa, mutta asiaan oli vaikea puuttua.
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Palvelun laatuun kiinnitettiin erityistd huomiota, mikali asiakas oli hotellin kanta-
asiakas. Heita varten oli oma osastonsa, jonka paatehtavana oli varmistaa posi-
tiivinen asiakaskokemus koko vierailun ajan. Kanta-asiakkaille osoitetulla alu-
eella asiakas sai istua sisdankirjautumisen ajan, samalla kun hanelle tarjoiltiin
juotavaa. Osastolla tydskentelevat henkilot edustivat omalla ty6lla&dn minulle sita
kiinalaista vieraanvaraisuutta ja palvelualttiutta, minka olin mieltanyt kiinalaiselle
kulttuurille tyypilliseksi. Kanta-asiakkaiden palveluun panostettiin paljon, silla hei-

dan jattamilla asiakasarvioilla on suuri painoarvo hotellin maineeseen.

Osa kiinalaisista matkailijoista oli uteliaita ndhdessaan ulkomaalaisen tyontekijan
hotellin vastaanotossa. Valilla asiakkaat ottivat kuvia tydskennellessani ja osa tuli
testaamaan englannin kielen taitoaan kanssani. Vaikka valokuviin ei koskaan ky-
sytty lupaa ja asiakkaat saattoivat osoitella minua sormella samalla puhuen toi-
silleen, eivat he tarkoittaneet kaytokselladn mitddn pahaa. Hotellissa vierailleet
ryhmématkalaiset olivat usein kotoisin pienemmistd kaupungeista, misséa ulko-
maalaiset ovat harvinainen naky, mika selitti heidan kaytoksensa. Kansainvali-
sessa ymparistossa elavat kiinalaiset eivat ota ulkomailla matkaillessaan tyonte-
kijoista kuvia, vaan niin saattavat toimia lahinna ensimmaisia kertoja ulkomailla

vieraileva kiinalainen, jolla ei ole aikaisempia kontakteja ulkomaalaisiin.

5 Yleisimméat maksutavat

51 Mobiilimaksutavat

Mobiilimaksulla tarkoitetaan maksutapahtumia, jotka tehdd&n mobiililaitetta kayt-
taen. Mobiilimaksut ovat yleistyneet ympéari maailman véhentden kateisen ja
pankkikorttien kayttod. (Kharif & Chen 2018.) Yleisimmat mobiilimaksut tapahtu-
vat lahimaksuna, kun maksusuoritukseen riittd& vain puhelimen laittaminen mak-
supaatteen lahelle. Toinen suosittu tapa on QR-koodeja hyddyntava mobiili-
maksu. QR-koodit ovat kaksiulotteisia viivakoodeja, joita pystyy lukemaan

kameralla varustetulla puhelimella (Turner 2018). QR-koodit ovat nykyaikainen
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tapa maksaa mobiilisti, ja niiden kayttd kasvattaa suosiotaan etenkin Aasiassa
(Sorensen 2018).

Kiinan suurimmat mobiilimaksuja tarjoavat toimijat ovat Wechat Pay seka Alipay.
Vuonna 2018 Wechat Pay -sovellusta kaytti yhteensa 910 miljoonaa kayttajaa ja
Alipayta 740 miljoonaa kayttdjaa. Yhdessa ne kattavat noin 90 % kaikista Kiinan
mobiilimaksutavoista. Molemmilla sovelluksilla on omat uniikit piirteensa, vaikka
niiden ydintoimintatapa onkin samanlainen. (Varaksina 2019.) Kiinan odotetaan
muuttuvan lahes kateisettomaksi maaksi jo 2020-luvulla. Mobiilimaksuista on tul-
lut arkipaivad, ja ihmiset pitavat niitd turvallisimpana maksutapavaihtoehtona,

minka lisaksi ne saastavat aikaa muuten kiireisessa elamassa. (Taylor 2019.)

Kiinassa tavarataloissa, ravintoloissa ja pienissé kojuissa kaikkialla toimii mobii-
limaksu. On kaksi tapaa, miten asiakas voi maksaa Alipaylla tai WeChat Paylla
QR-koodin avulla. Asiakkaan on mahdollista skannata myyjan QR-koodi, joka on
usein tulostettuna kassan viereen, ravintolapoytaan tai joskus myos itse tuottee-
seen. Asiakas valitsee sovelluksessa maksettavan summan ja raha siirtyy suo-
raan myyijalle. Toisessa tavassa asiakas nayttdd matkapuhelimestaan mobiili-
maksusovelluksen QR-koodin, jonka myyja skannaa. Tama tapa on asiakkaan
kannalta viela helpompi, silla myyja asettaa maksettavan summan jo etukateen.
Alipay ja WeChat Pay ovat myds myyjan kannalta helppoja vaihtoehtoja, silla ne
vaativat vain tulostetun QR-koodin maksuja varten. TAman vuoksi esimerkiksi
Apple Pay ei ole koskaan noussut Kiinassa suureen suosioon, silla se velvoittaa
myyijid hankkimaan hintavan maksupé&éatteen maksujen vastaanottamiseen. Kii-
nalaisten tottumista mobiilimaksuihin kuvaa hyvin esimerkiksi se, etta jopa katu-
muusikoilla ja kerjalaisilla on oma QR-koodi nékyvilla, jonka skannaamalla ohi-

kulkijoilla on mahdollisuus siirtda heille rahaa. (Daxue Consulting 2019.)

Kiinassa suosituilla mobiilimaksutavoilla on huomattava vaikutus myds kiinalais-
ten matkailutottumuksiin. He suosivat matkoillaan liikkeitd, jotka hyvaksyvat tun-
netut mobiilimaksutavat. Sita pidetdén turvallisena tapana maksaa ja tieto siita,
ettd yritys hyvaksyy kiinalaisten suosimat maksutavat saavat heidat kokemaan

olonsa tervetulleiksi. Kyselyiden mukaan kiinalaiset matkailijat olisivat valmiita
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kayttamaan enemman rahaa eri hyodykkeisiin, mikali heille tutut maksutavat oli-
sivat saatavilla, eikd heidan tarvitsisi olla ainoastaan kateisen varassa. 90 % Kkii-
nalaisista kayttaisi ulkomailla mobiilimaksuja, mikali ne olisivat saatavilla ja 91 %

heista uskoo nain ollen sen lisaavan kulutusta. (China Travel Outbound 2018a.)

5.2 Suosituimmat kiinalaiset maksutavat

Alipay on Kiinan suosituin mobiilimaksutapa rahaliikenteessa mitattuna, eika sen
kayttd painotu WeChat Payn tavoin sosiaalisen median alustaan (Varaksina
2019). Sen on perustanut tekniikkajatti Alibaba vuonna 2004 tehdakseen verkko-
kauppa Taobaossa tapahtuvat maksutapahtumat turvallisemmiksi. Sovelluksella
on 740 miljoonaa aktiivista kayttajaa, ja se on nykyisin WeChat Payn suurin Kil-
pailija. Se on ennen kaikkea luotu turvaamaan netisséa tapahtuvia online-maksuja
seka matkapuhelimella suoritettavia maksuja QR-koodia hyédyntaen. Sovelluk-
sella pystyy WeChatin tapaan myds ostamaan erilaisia hytdykkeitd, maksamaan

laskuja ja lahettam&an rahaa toisille kayttajille. (Liu 2017.)

WeChat Pay on WeChat-applikaation mobiilimaksutapa. Alipayn kaltaisesti
WeChat Pay hyddyntdd QR-teknologiaa mobiilimaksuissaan. Se sallii mobiili-
maksujen lisdksi muun muassa rahan siirtdmisen toisten kayttgjien tileille, juna-
lippujen ja hotellien varaamisen sek& laskujen maksamisen. WeChat Pay siis
pohjautuu vahvasti sosiaalisen median alustaan, mika tekee siita kayttajilleen to-
della monipuolisen. Yritykset voivat lahestyéa kuluttajia sovelluksen viestiosiossa
lahettamalla esimerkiksi uutiskirjeitd. Moni like on luopunut perinteisesta fyysi-
sestd kanta-asiakaskortista sen I6ytyessda WeChatista sahkoisessd muodossa.
(Kharpal 2019.)

UnionPay on maailman suurin pankkikorttiyhdistys, ja yhteensa noin 30 % kai-
kista luottokorteista on UnionPayn myoéntamia (Daxue Consulting 2019). Suo-
messa UnionPay -kortteja pystyy kayttdmaan osassa liikkeista ja ravintoloista.
Kéateisen rahan nostaminen UnionPay -kortilla onnistuu kaikilla Change Groupin

automaateilla, jotka sijaitsevat paakaupunkiseudulla ja Lappeenrannassa. (Uni-
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onPay International 2019; Change Group 2019.) Pohjoismainen maksuvalitysyh-
tio Nets tarjoaa yrittdjille kauppiassopimuksia, jolloin samaan kuukausihintaan
yritys voi vastaanottaa maksuja Mastercardin ja Visan lisaksi myds UnionPay-
korteilla (Nets 2019).

53 Mobiilimaksaminen Suomessa

Puhelimella maksaminen on Suomessa viela vahaista, mutta kuitenkin kasvava
trendi. Suosituimmat puhelimen maksusovellukset ovat Apple Pay ja Mobile Pay.
My6s kaupat ja yritykset ovat panostaneet mobiilimaksamiseen, koska se on ka-
teva ja turvallinen maksutapa. Esimerkiksi Apple Payta kaytettaessa asiakas tun-
nistautuu sormenjaljellaan tai kasvoillaan maksutilanteessa. (Mantyla 2018.) Kii-
nassa suosittujen maksutapojen kaytt6a on viime aikoina pyritty Suomessa
lisddmaan, jotta kiinalaisille matkailijoille saataisiin heille sopivia maksutapoja
kayttoon (Passoja 2017).

Alipay kay nykyisin maksutapana isossa osassa Helsinki-Vantaan lentoaseman
myymaloita (Finavia 2017) sek& esimerkiksi Stockmannin Helsingin tavarata-
lossa (Salmi 2019). Lentoyhtié Finnair hyvaksyy maksutavan kaikilla Kiinan ja
Hong Kongin lennoillaan. Alipayn lisays maksutapoihin on lisannyt merkittavasti
kiinalaisten tekemia ostoksia lentojen aikana. (Lentoposti 2017.) WeChat Pay ei
ole laajentunut Suomessa Alipayn tavoin, mutta vuodesta 2019 lahtien se toimii
vaihtoehtoisena maksutapana TableOnline-ravintoloiden pdytavarauspalve-
lussa. Kiinalaiset asiakkaat voivat siis etsia sovelluksesta ravintolan, tehda poy-

tavarauksen ja maksaa laskun WeChat Payn avulla. (Avaintec 2019.)
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6 Kiinalainen sosiaalinen media

6.1 Suosituimmat kiinalaisen sosiaalisen median sovellukset

Kiinalaiset kayttavat useita lansimaissa tuntemattomia mobiilisovelluksia arjes-
saan. Yksi tunnetuimmista viestisovelluksista on vuonna 2011 perustettu
WeChat. Se on nykyisin Kiinan suosituin viestintdkanava, jolla on yli miljardi kuu-
kausittaista kayttajaa. WeChat on sovelluksena lansimaalaisittain WhatsAppin ja
Facebookin yhdistelmd — seka paljon muuta. Sovellusta kaytetaan lukuisiin eri
tarkoituksiin, joista merkittavin on viestien lahettaminen. WeChatin "Moments”-
toiminto tekee siita esimerkiksi Facebookin ja Instagramin kaltaisen. Kayttdja
pystyy julkaisemaan siella kuvia ja videoita, minka lisaksi ystavat voivat tykata ja
kommentoida niitd. (Kharpal 2019.)

Sovellusta ollaan jatkuvasti kehittdmassa yha kayttajaystavallisempaan suun-
taan. Tavoitteena on se, etta lukuisat arkipaivan toiminnot voi kaikki tehda sa-
massa sovelluksessa. WeChatin sisalla voi avata muun muassa sivuston, jonka
kautta pystyy tarkastelemaan ravintoloiden arvosteluja, tilaamaan ruokaa koti-
ovelle tai soittamaan taksin. Kayttdjan ei siis tarvitse pitdd puhelimessaan naita
erillisia sovelluksia kaiken l6ytyessa WeChatista. Naita applikaation sisalta 16yty-
via sovelluksia kutsutaan nimella "Mini-programs”, ja WeChat pyrkii lisddmaan
niiden maaraa tulevaisuudessa. Talléin WeChat voisi toimia kuluttajille sovelluk-
sena, jonka kautta on mahdollista suorittaa iso osa arkisista asioista. (Kharpal
2019.)

Sina Weibo on WeChatin kanssa yksi suosituimmista sosiaalisen median palve-
luista Kiinassa. Sita on verrattu useaan otteeseen Kiinan Twitteriksi, mutta todel-
lisuudessa siina on monia piirteitd myods muista lansimaisista applikaatioista, ku-
ten Instagramista, Facebookista ja Snapchatista. Yli 460 miljoonaa
kuukausittaista kayttajaa tuo paljon mahdollisuuksia yrityksille ja kuuluisille blog-
gareille tuotteiden ja palveluiden markkinoimiseen. Vaikka erilaisten julkisuuden
henkildiden postaukset ja brandien mainokset ovat kasvattaneet suosiotaan, on

applikaation paapaino edelleen kayttajien valisessa viestinnassa. (Wan 2019.)
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Kiinalaiset hyodyntavat yha vahemman matkatoimistojen apua matkojaan suun-
nitellessaan. Nykyisin he etsivat mieluummin tietoa keskustelufoorumeilta ja ap-
plikaatioista, jotka perustuvat matkailijoiden omiin kokemuksiin. MaFengWo on
Kiinan suosituin sosiaalisen median palvelu, joka keskittyy matkailuun. Kayttajat
voivat jakaa omia matkojaan, matkasuunnitelmiaan ja suosituksia. Siitd on kehit-
tynyt suuri milleniaalien suosima matkailuyhteisd, jolla on yli 100 miljoonaa kayt-
tajaa. Suosion kasvaessa sovelluksen yhteyteen on tullut lukuisia lisatoimintoja,
mutta sovelluksen keskitssa on kuitenkin pidetty sosiaalinen puoli kayttajien luo-

man sisallon avulla. (Leung 2019.)

el Home Q&A  Around the horse nest ~ Accompany  group Bee Head Club More -~

——

A letter to ireland

- Noa?  Dear friend, I'm sitting in China at the end of the year, with Gaelic
- songs in my headphones, "Opening Set" by The Gloaming band
A n ] y ;
\ - %1?’?& g8 i and | saw Joyce saying, "I will not serve things that I no longer

4 Aletter 10 reland believe in. No matter what you call my family, my country, or my
‘ religion." Happy New Year.
»

Non-fiction Guizhou

E Our perception of a place cannot stay on WeChat official accounts
sese=== and promotional videos, we should not make up
s

u nEze

China tourist

While Chinese tourists' speech, behavior, clothing, and travel style
have been criticized, Chinese tourists’ choice and perception of

g destinations are also changing. In any case, Chinese tourists can
B be a unique group that attracts attention. Cause a topic

The familiarity of a place comes from the depths, the theists
describe it as a past life, the atheists call it the spiritual home, or
something. That's it

Kuva 1. Nakyma MaFengWo-matkailusivustolla.
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MaFengWo on milleniaalien suuressa suosiossa, silla he arvostavat aitoja ja re-
hellisia arvioita toisilta samanhenkisiltéd matkailijoilta. Sivustolla toimii myos paljon
somevaikuttajia ja mielipidevaikuttajia, jotka luovat sisaltda seuraajilleen. (Leung
2019.) Vaikuttaja (engl. influencer) on henkild, joka luo yleensa tayspaivaisesti
siséltda eri sosiaalisen median kanavilleen ja tekee yhteistyota eri yritysten ja
brandien kanssa. Toisin kuin vaikuttajilla, mielipidevaikuttajilla (engl. key opinion
leader) voi esimerkiksi blogin kirjoittaminen olla enemman harrastus kuin tyo.
Mielipidevaikuttajat ovat oman alansa asiantuntijoita ja nain ollen ehka myds lu-
kijan ja kuluttajan silmissa uskottavampia kuin somevaikuttajat. (Influencer Mar-
ketingHub 2019.) Ylla olevassa kuvassa on ote MaFengWo-sivuston blogiartik-
keleista. Sivustosta on saatavilla ainoastaan kiinankielinen versio, joten sen

kaantamisessa on kaytetty Google Kaantajaa.

6.2 Eroavaisuudet ldnsimaiseen sosiaaliseen mediaan

Kiinalaisten kayttamat sosiaalisen median sovellukset eroavat suuresti lansi-
maissa totutuista. Suurin syy t&dhan on se, ettd Kiinan hallitus on estényt paasyn
kaikille lansimaissa suosituille sivustoille, kuten Facebook, WhatsApp ja In-
stagram. Myds kaikki Googlen palvelut on estetty Kiinassa. Useat kiinalaiset eivat
ole edes tietoisia naista sovelluksista, silla Kiinassa kaytetddn omia, taysin vas-
taavia toimintoja omaavia sovelluksia. Naista suosituimpia ovat WeChat, joka toi-
mii vastineena WhatsAppille ja Facebookille, Sina Weibo, kiinalainen versio Twit-

teristd, seka Baidu, joka on Googlea vastaava hakukone. (Yuan 2018.)

Kiinalaiset kayttavat puhelinta enemman kuin l&ansimaalaiset keskiméaarin. Esi-
merkiksi WeChat-sovellusta he kayttavat keskimaarin 70 minuuttia paivassa, kun
WhatsAppin vastaava luku muualla maailmassa on 23 minuuttia. (Garcia 2019.)
Kiinalaiset ottavat matkoista ja kohteista selvaa eri sosiaalisen median sovellus-
ten kautta ja matkoillaan he julkaisevat esimerkiksi kuvia eri kanaviin. On hyva
ottaa huomioon, ettd netinkaytdsta 98 % tapahtuu mobiililaitteen kautta. (McCar-
thy 2018.) Kaytanndssa lahes kaikki tiedonhakuun ja varauksiin liittyvat osat to-
teutetaan mobiilisti. Matkailualan yrittajien on hyva olla tietoisia tasta, jotta he

osaavat tavoittaa kiinalaiset asiakkaat oikeita kanavia kayttaen.
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7 Tiedonhankinta ja toteutus

7.1 Aineistonhankinta

Pystyin hyddyntdamaan kirjoittamaani tietoperustaa hyvin myos opinnaytetyon
materiaalipaketissa, koska siina kasitelty tieto kuvastaa kiinalaista asiakkaana ja
kuluttajana. Kaytin lahteind vain tunnettuja ja luotettavia sivustoja, joista 16ytyy
asiantuntijoiden kirjoittamia artikkeleita ja tutkimuksia. Valilla tamanlaisten sivus-
tojen loytaminen oli kuitenkin haasteellista, silla kaikista aihealueista ei |6ytynyt
tietoa toivotunlaisista lahteista. Yllatyin, kuinka vahan luotettavan tuntuisia tutki-
muksia on tehty esimerkiksi kiinalaisesta sosiaalisesta mediasta. Paatin kysya
kiinalaisilta matkailualalla tytskentelevilta tuttaviltani, mitké sosiaalisen median
palvelut ovat matkailullisesti merkittavimpia kiinalaisten keskuudessa. Perehdyin

heidan mainitsemiin sovelluksiin ja valitsin niista merkittavimmaét tyohoni.

Tyon tietoperustaan sain arvokasta tietoa Hotels.com-matkatoimiston teetta-
masta kyselytutkimuksesta "Chinese International Travel Monitor 2018”, joka ka-
sittelee 18-58-vuotiaiden ulkomailla matkustavien matkailijaprofiileja. Tutkimuk-
sesta sain vahvistusta omalle kasitykselleni etenkin nuoren sukupolven
kiinalaisista matkailijoina. Juuri tamé& matkailijaryhmé tulee muokkaamaan tule-
vaisuudessa kiinalaisten matkailutottumuksia, minka takia olen pyrkinyt ottamaan
nuoren sukupolven matkailijat huomioon opinnaytetyoni kaikissa osuuksissa.
Olin aluksi epailevdinen matkatoimiston tekemaa tutkimusta kohtaan olettaen,
ettd se sisaltaisi puolueellista tietoa. Loysin kuitenkin samoja aihealueita kasitte-
levid artikkeleita muilta sivustoilta, ja ne esittivdt samanlaisia tutkimustuloksia.
Hotels.comin julkaisema kyselytutkimus keskittyi opinndytetydni tavoin nimen-

omaan majoituspalveluihin, mika teki tasta lahteestd merkittdvan tyoni kannalta.

Oli haasteellista loytaa laadukasta aineistoa koskien kiinalaisten asiakkaiden
kohtaamista. Tarvitsin omien kokemusteni tueksi jonkun aihetta kasittelevan lah-
teen. LOysin Tasmanian matkailuyhdistykselle tehdyn oppaan nimelta A Practi-
cal Guide to Providing Service to Chinese Guests”. Siina kasiteltiin yksityiskoh-

taisesti kiinalaisten asiakkaiden palveluun liittyvia etikettisaantja ja muita



25

huomioon otettavia asioita. Opas on tehty vuonna 2014, ja siind ollut tieto oli
muuten taysin ajantasaista maksutapoja ja tulkkauspalveluita lukuun ottamatta.
Oppaan ovat tehneet kiinalaiseen matkailuun erikoistuneet henkilét, joilla on yh-
dessa monipuolinen kokemus ja historia kiinalaisen matkailun parista. Opas kavi
perusteellisesti l&pi hotellin merkittavimmaét osastot, kuten vastaanoton, ravinto-
lan ja aulapalvelut. Vaikka taméa opas ei varsinaisesti opettanut minulle uusia asi-
oita, palautti se mieleeni kiinalaisista asiakkaista useita tarkeitéd huomioita, joista

mainita tyéssani.

Pyrin lahtokohtaisesti valttamaan blogikirjoituksia lahtein&, koska ne eivét useim-
miten perustuneet mihinkaan tutkimukseen, vaan koostuivat kirjoittajan omista
mielipiteista ja ajatuksista. En l6ytanyt varsinaisia tieteellisia artikkeleita koskien
osaa kiinalaisten suosimista maksutavoista ja sosiaalisen median palveluista.
Kaytin kahta luotettavavalta vaikuttanutta blogikirjoitusta aiheista kirjoittaessani.
Arvioin blogikirjoitukset luotettaviksi, silla niiden kirjoittajat olivat alan ammattilai-
sia ja sielta l6ytamani tieto oli samassa linjassa omien kokemuksieni kanssa. Blo-
gikirjoitukset k&sittelivat tiettyjen applikaatioiden ominaisuuksia ja kiinalaisia mak-
sutapoja, joita myos itse kaytin Kiinassa. Omakohtaiset kayttokokemukset

sovelluksista auttoivat varmistamaan blogikirjoitusten luotettavuuden.

Lahdemateriaalin on taytettava tiettyja kriteereja, jotta sita voi pitaé luotettavana.
Tietoa etsiesséani ja artikkeleita lukiessani kiinnitin sivustoissa huomiota esimer-
kiksi siihen, etté julkaisun tekija ja julkaisupéaiva on mainittu. Arvioin erityisen Kkriit-
tisesti matkailuyritysten tekemia julkaisuja, silla ne usein sisaltavat yrityksen
omaa piilomainontaa. Luotettavuuden tunnetta lisasi myds se, mikéli julkaisija
merkitsi selkeasti kayttamansa lahteet. Térmasin useisiin vanhentuneisiin lahtei-
siin, kun artikkeleita ja sivustoja ei paiviteta ja pideta ajantasaisena. Ajankohtai-
suus on tarkea tekija lahdetta valittaessa. Kiinalaisten matkailu on ollut pitkaan
murroksessa, ja uusia matkailun trendeja syntyy vanhojen havitessa. Tyoni nayt-

taisi varmasti hyvin erilaiselta, jos tekisin sen viiden vuoden kuluttua uudelleen.

Hotelliharjoittelun aikana pitaméani harjoittelupaivakirja on osoittautunut useaan

otteeseen hyotdylliseksi opinnéaytetyotd tehdessa. Kirjoitin harjoitteluni aikana
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muistiinpanoja tyotehtaviini liittyen. Yksi opinndytetyon kannalta tarkein kirjoitta-
mani teema on asiakaspalvelutilanteiden tapakulttuuri ja standardit. Muistiinpa-
noista kay esimerkiksi ilmi, kuinka puhutella kiinalaista asiakasta, milla tavalla
ojentaa huonekortti ja miten ottaa vastaan reklamaatio. Vaikka osa oppimistani
tiedoista juontaa juurensa tytskentelemassani hotellissa kaytettyihin hotellibran-
din standardeihin, ovat siell& opitut asiat sovellettavissa myos suomalaisissa ma-
joituspalveluissa. Paivakirjan liséksi keskustelimme usein esimiesteni kanssa Kii-
nalaisesta kulttuurista, yhteiskunnasta ja eri yhteiskuntaluokkien vélisesta
vuorovaikutuksesta. Keskusteluista tekemani huomiot antoivat uusia nakdkulmia

tyota tehdessani.

7.2 Toteutus

Tietoperustan ollessa valmis aloin hahmottelemaan materiaalipaketin siséltoa.
Siina kasiteltavat aihealueet ovat olennaisia hotelleissa ja muissa majoituspalve-
luissa tydskenteleville. Tarkeimpana painopisteena on juuri vastaanotto, vaikka
myo6s hotellin ravintolapalveluja on tydssa sivuttu. Pyrin pitamaan tiedon yksin-
kertaisessa muodossa, silla henkil6t, jotka ty6tani tulevat lukemaan eivat valtta-
matta ole aiemmin olleet tekemisissa kiinalaisten asiakkaiden kanssa. Pidinkin
tarkeana kertoa tavanomaisimmista etikettisddnnoista, jotka ovat tarkeita kiina-
laisille. Sisallytin tydhén myds kiinalaiset maksutavat ja kerroin heidan sosiaali-

sen median kaytostaan.

Materiaalipaketti on ulkoasultaan selkea ja houkuttelevan nakdinen. Siiné on kay-
tetty runsaasti kuvia elavoittdmaan tekstia. Loin materiaalipaketin ilmeen Can-
valla, joka on graafiseen suunnitteluun tarkoitettu nettisivusto. Ostin sivuston
maksullisen ohjelman, jonka ansiosta sain kayttooni kaikki sivuston tarjoamat ty6-
kalut. Maksavana kayttajana paasin kasiksi myos kaikkiin kuvapankin kuviin,
jotka auttoivat paljon materiaalipaketin ilmeen luomisessa. Paadyin kayttamaan

tata ohjelmaa ystavani suosituksesta ja eri sivustojen vertailun jalkeen.

Hahmotellessani tarkeimpia teemoja materiaalipaketin sisélloéstd pyrin katso-

maan asiaa henkilén silmin, jolla ei ole aiempaa tietoa Kiinasta tai kiinalaisista
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asiakkaina. Materiaalipaketti on suunnattu palvelualan ammattilaisille ja opiskeli-
joille, joten tydtd suunnitellessani pystyin olettamaan lukijan omaavan tietoa asia-
kaspalvelusta ja ihmisten kohtaamisesta jo entuudestaan. Tyoni tulisi esittamaan
vain, kuinka asiat mahdollisesti eroavat kiinalaisten asiakkaiden kanssa tyosken-
nellessa. Kiinalaisen asiakkaan kohtaamisen liséksi halusin mainita suurimpia
eroavaisuuksista suomalaisen ja kiinalaisen hotellin valilla. Eroavaisuuksia kasi-
tellessani pystyin jalleen hydédyntdméaan omakohtaisia kokemuksiani hotelleista.
Aihe on oleellinen, jotta majoituspalveluissa tydskenteleva pystyy ymmartamaan

paremmin kiinalaisen asiakkaan ennakko-odotuksia ja toiveita.

Kaannossovellukset ovat kehittyneet lahivuosina paljon ja niiden ominaisuudet
ovat monipuolistuneet. Kddnnokset ovat yha tarkempia, ja kirjoittamisen liséksi
voi myo6s kaantaa puhetta ja kuvia. Nama sovellukset rohkaisevat osaa kiinalai-
sista yha yksilollisempaan matkailuun, kun on mahdollisuus turvautua kaanndos-
sovelluksen apuun, mikali oma kielitaito ei tilanteessa riitd. Englannin kielen taito
on tarkeda asia etenkin nuorille kiinalaisille aikuisille, ja he saattavat arkailla kaan-
ndssovellukseen turvautumista hankalissa tilanteissa. Mikali majoituspalveluissa
tyoskenteleva kokee vuorovaikutustilanteen kuitenkin haasteelliseksi eivatka
osapuolet kunnolla ymmarra toisiaan, on tyontekijan tarkea tehda aloite kdannos-
sovelluksen kaytosta. Se on tarkeéd tehda hienovaraisesti, jotta kiinalainen asia-

kas ei nolostu tilanteesta.

Monipuolisen lahdemateriaalin lisdksi omakohtainen kayttokokemus auttoi kaan-
nossovellusten lisdksi myds maksutavat-osion luomisessa. Kiinassa suositut
maksutavat eroavat Suomessa totutuista, ja kiinalainen joutuu sen vuoksi edel-
leen monessa tilanteessa turvautumaan kéateiseen rahaan matkoillaan. Aihealue
on merkittava, silla se pahimmillaan rajoittaa matkanaikaista rahankaytt6a. Mo-
biilimaksutavat kasvattavat suosiotaan Kiinassa, ja matkailualalla tydskentele-
vien on hyva tietda perusteet niiden kayttotavoista. Rahankayttoon keskittyvasta
osiosta l6ytyy myos tietoa muista maksutapoihin liittyvistd haasteista, joita kiina-

lainen saattaa kohdata matkaillessaan.
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Materiaalipaketin ollessa lahes valmis lahetin tyon arvioitavaksi kahdelle ystaval-
leni. Toinen heistéd on valmistunut restonomiksi ja toinen on valmistumassa am-
mattikorkeakoulusta tradenomiksi. Heista kummallakaan ei ole aiempaa koke-
musta kiinalaisista asiakkaina, mutta ammattiensa puolesta he voivat
tulevaisuudessa mahdollisesti tydskennella kiinalaisten parissa. Sain heiltd ma-
teriaalipakettiin liittyen arvokasta palautetta, jonka avulla muokkasin ja kehitin
tyotani. Palaute koski esimerkiksi joidenkin kasitteiden avaamista ja sanamuoto-
jen valintaa. Ulkopuolinen palaute auttoi tekemaan tyostani yha helppolukuisem-
man ja keskittymaan tarkeimpiin osa-alueisiin liittyen nimenomaan kiinalaisen

matkailijan kohtaamiseen.

Koko opinnaytetydprosessin ajan olen pitanyt kirjaa ajankaytostani ja tekemises-
tani kirjoittamalla aikaansaannokseni ja huomioni yloés. Menetelmana se oli mi-
nulle luonteva ja auttoi pitkajanteisessa tyoskentelyssa. Sen avulla pystyi myos
seuraamaan oman tyon kehitysté ja saamaan kasityksen siita, mitd seuraavaksi

pitaad tehda.

8 Pohdinta

8.1 Luotettavuus ja eettisyys

Suuri osa opinnaytetyon aiheeseen liittyvasta aineistosta on nopeasti vanhene-
vaa. Kiinan nopeasti kasvava matkailu muuttaa muotoaan ja trendit vaihtuvat uu-
siin. Taman takia pyrin ty6ssa hyddyntamaan tuoreita lahteitd, joita vertailen kes-
kenaan ja peilaan omiin kokemuksiini I0ytdékseni mahdollisimman luotettavaa
tietoa. Aihealueita tarkastelen neutraalisti ilman omia olettamuksia tai stereotypi-
oita. Kiinnitdn huomiota lahteiden tarkkaan merkintaan, jotta lukijalle kay selke-

asti ilmi, mista tieto on peraisin.

Pyrin kasittelemé&an kaikkia tyoni aihealueita kiinalaisia kunnioittavalla tavalla ja

perustamaan kaikki materiaalipaketissa ilmenevat asiat luotettaviin l&hteisiin ja
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osittain omiin kokemuksiini. N&in ollen materiaalipaketti antaa kattavan kasityk-
sen kiinalaisten matkailutottumuksista, trendeista ja tapakulttuurista. Omaa koke-
musta hyoédyntaen pystyn myds antamaan kaytanndon neuvoja asiakkaiden koh-

taamiseen.

Toivon opinnaytetyoni lukijan ymmartavan, ettei tietopakettiani pysty sovelta-
maan kaikkien kiinalaisten kohdalla. Lahes kaikki I6ytam&ani materiaali ja tieto k&-
sittelee Kiinan valtavaestod. Myos omat kokemukseni pohjautuvat Kiinan suurim-
piin itarannikolla sijaitseviin kaupunkeihin ja siella asuviin ihmisiin. Kiinassa on
useita kymmenia eri etnisia vahemmistoryhmia, jotka eroavat kulttuurillaan ja kie-
lellaén valtavaestostd. He asuvat useimmiten pienemmissa kaupungeissa ei-
vatka ole merkittdva matkailijaryhma Suomessa tai muuallakaan lansimaissa. Ai-
hetta rajatessani p&atin keskittya nimenomaan  valtavaestoon ja
suurkaupungeissa asuviin kiinalaisiin, koska he muodostavat suurimman osan

ulkomaille matkaavista kiinalaisista.

Opinnaytetyoprosessin alussa kavin lapi Ammattikorkeakoulujen opinnaytetoi-
den eettiset suositukset -asiakirjan, jonka on laatinut Tutkimuseettinen neuvotte-
lukunta. Kyseiset suositukset pohjautuvat tutkimuseettisiin periaatteisiin seka

lainsdadantoon. (Arene 2018.)

8.2 Koronapandemia ja matkailun tulevaisuus

Siitd huolimatta, etta koronapandemia sai alkunsa Kiinassa vuosien 2019 ja 2020
vaihteessa, on tilanne siella kuitenkin normalisoitunut jo l&hes ennalleen tehok-
kaiden rajoitusten, jaljittamisen ja massatestausten ansiosta. Kiinan talous on pa-
lautunut nopeasti ja vuonna 2020 heinakuun ja syyskuun valisenéa aikana brutto-
kansantuote kasvoi 4,9 prosenttia vuoden takaiseen verrattuna. Kiina on toipunut
suurilta osin pandemian aiheuttamasta taloudellisesta epavarmuudesta, samalla
kun monissa muissa maissa viruksen leviamista ei ole saatu estettya. Kiinalaiset
uskaltavat jalleen kuluttaa rahaa ja ostaa erilaisia hyodykkeita, mika kertoo kan-

salaisten luottamuksesta tulevaan. (Boxberg 2020; Mydhé&nen 2020.)
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Kiinan talouden elpyminen on edellytys kiinalaisten matkailun palautumiselle.
Talla hetkella suurimpana esteend ovat matkustusrajoitukset ulkomaille. Ko-
ronapandemian hellittdessd maailmanlaajuisesti kiinalaisten ulkomaanmatkojen
odotetaan jalleen jatkuvan. Matkustustrendeissa ollaan tulevaisuudessa siirty-
massa yha enemman yksilomatkailuun. Yksilomatkailu on ollut jo useamman
vuoden ajan kasvava trendi kiinalaisten matkailussa, ja koronapandemia osal-
taan vauhdittaa muutosta. Koronapandemia ei ole poistanut kiinalaisten halua
matkustaa tulevaisuudessa ulkomaille. (Mauno 2020.) Materiaalipakettini tulee
olemaan taas ajankohtainen majoituspalveluissa koronatilanteen rauhoituttua ja

lainsdddannon salliessa kiinalaisten ulkomaanmatkat.

8.3 Tydn hyédyntaminen

Jotta suuremmilta kulttuurien tormayksilté voidaan valttyd, on matkailualalla ty6s-
kentelevien oleellista tietaa taméan maailman suurimman matkailijaryhman erityis-
piirteista ja kulttuurista. Kiinalaisilla matkailijoilla on halu paasta tutustumaan yha
useampiin eri kohteisiin ja niiden kulttuureihin ja tapoihin. Myds kiinalaisten teke-
mat matkat Suomeen ovat kasvaneet merkittavasti vime vuosien aikana. Toiset
valitsevat matkan muodoksi helpoksi ja huolettomaksi todetun pakettimatkan,
jossa kiinankielinen opas esittelee kohdetta asiakkailleen. Osa matkailijoista,
etenkin nuoremmat aikuiset, uskaltautuvat yha itsenédisemp&an matkustusmuo-
toon ja saavat inspiraationsa toisilta yksiloématkailijoilta sosiaalisen median

kautta.

Matkustustavasta huolimatta monet kaytannon asiat voivat aiheuttaa matkojen
aikana ylimaaraista paanvaivaa. Osalle heikko englannin kielen taito aiheuttaa
kommunikaatio-ongelmia ja suuret kulttuurierot saavat aikaan hammennysta. Kii-
nassa suosittujen mobiilimaksutapojen puute matkakohteissa voi tulla kiinalai-
selle yllatyksena ja vahentdd matkailijoiden tekemien ostosten maaraa. Kiinalais-
ten kanssa tekemisissa olevien yritysten on oltava tietoisia kiinalaisten
matkailijoiden erityispiirteistd, jotta vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaan valilla

toimii.
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Materiaalipaketista on pyritty tekemaan helppolukuinen ja rakenteeltaan selkea.
Toivoisin sen olevan palvelualan opiskelijoille ja tydntekijdille informoiva ja innos-
tava kokonaisuus, joka parhaimmillaan herattaisi mielenkiinnon kiinalaista kult-
tuuria kohtaan. Moni majoituspalveluissa tytskenteleva palvelee téissa kiinalaisia
asiakkaita, joten on tarkead, etta heilla olisi mahdollisimman realistinen kasitys
tastd matkailijaryhmésta. lhmiset luovat herkasti stereotypioita, joita toivon mu-

kaan pystyn tyoni avulla vahentamaan.
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Johdanto

Kiinan keskiluokan kasvaessa yha useammalla kiinalaisella on mahdollisuus
matkustaa ulkomaille. Vapaa-ajan matkailijoiden lisaksi majoituspalveluiden
asiakkaina ovat tyon puolesta matkustavat kiinalaiset. Matkustusmotiivista
huolimatta he yopyvat Suomessa matkustaessaan useimmiten hotelleissa,
jonka vuoksi materiaalipaketin informaatio on parhaiten sovellettavissa juuri
hotelliymparistoon. Kiinalaisten matkailussa yksilomatkailu on ollut jo
useamman vuoden ajan kasvava trendi. Opastetut ryhmamatkat ovat
menettaneet suosiotaan, kun kiinalaiset matkustavat mieluummin perheen
seka ystavien seurassa ja maarittelevat itse matkansa aikataulun.

Suomen suurimpia vetovoimatekijoita ovat luonnon rauhallisuus ja puhtaus,
revontulet seka pohjoismainen elamantapa. Kiinalaisissa aiheuttaa ihmetysta
esimerkiksi suomalaisten pitkat kesalomat ja pohjoismaista elamaa kuvataan

"slow living" -termilla. Nama puhuttelevat etenkin suurissa
miljoonakaupungeissa asuvia kiinalaisia, jotka ovat tottuneet elamaan
Kiireista arkea suurten ihmismassojen ymparoimana. Monessa
suurkaupungissa esiintyy aika ajoin myos saasteongelmia, minka ansiosta
Suomen puhtaat metsat, raikas ilma seka juotava hanavesi koetaan
vetovoimaisina asioina.



Matkailijatyypit

Yksilomatkailijat

o Matkustaminen eksoottisempiin kohteisiin, joissa lahipiiri ei ole viela valttamatta
kaynyt.

o [nspiraation hakeminen blogeista, sosiaalisesta mediasta seka ulkomaisista sarjoista
ja elokuvista.

o Kohteelle tyypillisen kokemuksen saamiseksi suositaan yha enemman paikallisia
hotelleja seka pienia putiikkihotelleja.

o (sallistuminen erilaisiin kevyisiin aktiviteetteihin ja ruokailu paikallista ruokaa
tarjoavissa ravintoloissa.

o Matkailulla vaikuttaminen omaan ystavapiiriin sosiaalisen median kautta.

ZARNN
Ryhmamatkailijat

o Matkakohteet tyypillisesti tunnettuja suurkaupunkeja ja lomakohteita.
o Tuliaisten ostaminen tarkea osa matkantekoa. Niiden avulla vor kertoa laheisille
tarinoita vieraillusta kohteesta.
o (pastetuilla ryhmamatkoilla suositaan useimmiten vahintaan keskitason hotelleja,
jotka usein kuuluvat johonkin kansainvaliseen hotelliketjuun.
7/ o Kiinalaisen ruoan syominen myos ulkomaanmatkoilla.
7 o Kuuluisien nahtavyyksien kuvaaminen.




Matkailioita yhdistivit
tekijit

Turvallisuus

Matkakohteen turvallisuus on tarkea
kriteeri kiinalaiselle matkailijalle.
Kiinalaisessa mediassa saa suurta
huomiota kiinalaisiin matkustajiin

kohdistuneet negatiiviset tapahtumat,

jotka voivat tahrata ja leimata
kohteen mainetta pitkaan.

Perheen kanssa matkustaminen

Perheen ja suvun kanssa
matkustaminen Kkasvattaa
suosiotaan Kiinassa. Perheella on
suuri merkitys kiinalaisessa
kulttuurissa ja matkailu yhdistaa
sukupolvia.

Valokuvaaminen

Monelle kiinalaiselle valokuvaus on
tarkea osa matkailua iasta tai
matkailijatyypista huolimatta. Kuvat
paatyvat useimmiten sosiaalisen
median palveluihin, minka avulla
seuraajat pysyvat ajantasalla matkan
vaiheista ja tapahtumista.

Vaikuttaminen

Ulkomaanmatkoilla vaikutetaan
omaan lahipiiriin ja samalla
nostetaan omaa statusta muiden

silmissa. Matkailusta on siis
tullut tietynlainen statussymboli.
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i Vastaanotossa

Kiinassa katsekontakti koetaan eri
tavalla kuin lansimaissa on totuttu.
Liian pitka katsekontakti mielletaan
herkasti epakohteliaaksi

tuijotukseksi.

Mikali hotellissa on kaytossa jokin
kanta-asiakkuusjarjestelma, johon
asiakas kuuluu, on tarkeaa kiinnittaa
erityista huomiota asiakaspalveluun.
Kiinassa kanta-asiakkaiden palveluun
panostetaan paljon, silla heidan
antamillaan asiakasarvioilla on suuri
merkitys hotellin maineeseen. Hyva ja
positiivinen arvostelu on parasta
mahdollista mainosta hotellille. On
tarkeaa kiinnittaa tahan
asiakasryhmaan huomiota ja
esimerkiksi muistaa esitella kaikki
kanta-asiakkaan edut
sisaankirjautumisen yhteydessa.

Hierarkialla on suurempi merkitys
Kiinalaisessa kulttuurissa kuin mihin
Suomessa on totuttu. Jos
kiinalaisella asiakkaalla on ongelmia
majoittumisen aikana, arvostaa han
mikali asioihin etsii ratkaisua
esimiesasemassa tyoskenteleva
henkilo.
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Vinkkeja vastaanottoon

Pysy kaikissa tilanteissa rauhallisena ja hillittyna. Puhu
kohteliaasti, kayta titteleita ja muista hymyilla. ( 7 s

Djenna kaikki asiat molempia kasia kayttaen. Se osoittaa =
kunnioitusta asiakasta kohtaan ja on tarkea tapa kiinalaisessa

Kulttuurissa.

Lahtokohtaisesti kommunikoi aina englanniksi, vaikka olisitkin

opiskellut kiinan kielen alkeet. On tarkea ymmartaa, etta englannin

kielen taito on kiinalaisille tietynlainen statussymboli. He haluavat

nayttaa parjaavansa kielitaidollaan ja tehda eron itsensa ja toisten 4
kiinalaisten valille. Englannin kielen taitoiset yksilomatkailijat eivat
halua tulla sekoitetuksi opastetulle ryhmamatkalle osallistuviin
turisteihin.

a2 | I
Mikali tyoskentelet vahintaan keskitason hotellissa, ala kayta
kiinan kielisia tervetulotoivotuksia kiinalaisten asiakkaiden
kanssa. Ulkomailla matkustaneet kiinalaiset eivat odota
asiakaspalvelijoiden puhuvan kiinaa ja vastaanottovirkailijan
sanoma "ni hao" aiheuttaisi todennakoisesti heissa lahinna
hammennysta ja huvittuneisuutta.
Kiinan kieli on haasteellinen ja vaikeasti opittava ulkomaalaisille.
Aénenpainoilla on tarkei rooli sanojen merkitysissa. Esimerkiksi =
numero nelja "si" tarkoittaa vaaralla aanenpainolla kuolemaa ja on

nain ollen yksi kiinalaisten huonon onnen luvuista.




Eroavaisuudet kiinalaisen ja suomalaisen
hotellin valilla

Kiinalaisissa hotelleissa on
[ahtokohtaisesti monipuolisempi
huonevarustelu kuin Suomessa. Jo
edullisemmissa kolmen tahden hotelleissa
huoneissa on laaja varustelu, joka sisaltaa
kaikki oleelliset kylpy- ja henkilokohtaisen
hygienian tuotteet. Tuotteet ovat
huolellisesti yksittainpakattuja, joten
niiden kaytto on hygieenista. Nykyisin
useasta kiinalaisesta hotellista loytyy myos
suu- ja nenasuojain valmiina huoneesta.
Huonesiivous on paivittain, ja neljan tahden
hotelleista ylospain on saatavilla
huonepalvelua.

Kiinalaisten hotellien yleiset tilat
poikkeavat myos suomalaisista.
Vastaanottoalueet ovat usein nayttavia ja
visuaalisuuteen on panostettu kukka-
asetelmilla seka modernilla ilmeella.
Hisseissa soi useimmiten musiikki, ja on
normaalia etta hotellin kaytavilla
kaytetaan voimakkaita huonetuoksuja.
Useassa kiinalaisessa hotellissa tupakointi
on sallittua osassa huoneista. Yleisissa
tiloissa, kuten vastaanotossa ja
ravintolassa, tupakointi on kiellettya,
muttei kuitenkaan tavatonta.
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Huonevarustelu
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Suomalaisissa hotelleissa tarkein huonevaruste kiinalaisten matkailijoiden kannalta on
vedenkeitin, jonka avulla on mahdollista keittaa vetta teeta ja nuudeleita varten. Asiakasta
on tarkeaa informoida Suomen hanaveden puhtaudesta. Tarinallistaminen yhdeksi maailman
puhtaimmista hanavesista voi tehda kiinalaisiin suuren vaikutuksen, silla Kiinassa
hanavetta ei suositella juotavaksi edes keitettyna.

Kiinalaiset juovat paljon kuumaa vetta, ja silla uskotaan olevan terveytta edistavia
vaikutuksia. Kylman veden taas uskotaan tekevan pahaa elimistolle. Tama vanha kiinalainen
perinne on suosittu etenkin vanhemman sukupolven keskuudessa, mutta myos nuoret
kiinalaiset suosivat usein lamminta ja huoneenlampoista juotavaa kylman sijaan.
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o Useimmissa suomalaisissa hotellihuoneissa on suppea tarjonta kylpy- ja
henkilokohtaisen hygienian tuotteissa. Mikali nama tuotteet ovat kuitenkin saatavilla
vastaanotosta tai huonepalvelusta, on asiasta hyva informoida selkeasti.

o Hotellihuoneessa olevassa tervetulokirjeessa on hyva mainita hotellin
savuttomuudesta ja kertoa lahin tupakointipaikka. Mikali hotellissa vierailee
saannollisesti kiinalaisia asiakkaita, olisi hyva kaantaa kirje myos kiinaksi.

o Hanaveden puhtaudesta kertominen, vedenkeitin huoneessa seka teepusseja.

e Suu- ja nenasuojaimen loytyminen huoneesta voi lisata kiinalaisen turvallisuuden

tunnetta.
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Ravintolassa

Aamiaispoydassa kiinalaiseen asiakkaaseen pystyy tekemaan vaikutuksen kotimaisilla
erikoisuuksilla. Eri ruokalajeista olisi hyva olla Iyhyt esittelyteksti, joka kertoisi tuotteen
alkuperan ja taustan. Mikali se olisi viela kirjoitettu kiinaksi, ymmartaisi sen jokainen
kiinalainen kielitaidosta huolimatta. Vaikka kiinalaiset maistavat mielellaan paikallisia
erikoisuuksia, olisi hyva olla tarjolla myos nuudeleita. Kuppinuudelit ovat helppo
vaihtoehto ja antavat mahdollisuuden syoda jotain tuttua ja turvallista. Niita olisi hyva
olla saatavilla aamupalan lisaksi huoneen minibaarissa tai aulabaarissa.

Yhdessa syomisella on tarkea merkitys kiinalaisessa kulttuurissa. Poytaseurueet voivat
olla suuria, ja poytaan tilataan paljon erilaisia ruokalajeja, jotka jaetaan toisten kanssa.
Monet tarkeat paatokset syntyvat liikeillallisilla, ja ne ovat myos tarkea osa suhteiden
luomisessa ja yllapitamisessa. Kiinalaiset asiakkaat ovat yleensa kaytokseltaan hillittyja,
mutta ruokaillessa aanentaso saattaa nousta. lllallisella ja neuvotteluissa kiinalaisten
valisessa keskustelussa puheenvuoron saa helpoiten puhumalla toisen paalle, mika
herkasti nostaa aanenvoimakkuutta. Mikali useamman henkilon kiinalaisryhma on tulossa
illalliselle ravintolaan, on hyva tiedostaa tama kulttuuriero.
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Kommunikointi

Yha useampi kiinalainen puhuu englantia

On tarkeaa murtaa myytti kiinalaisten
kielitaidottomuudesta. Vaikka englannin
kielen taito ei usein olekaan samalla tasolla
kuin monella muulla ulkomaalaisella
matkailijalla, parjaavat nuoret koulutetut
kiinalaiset useimmiten hyvin omalla
kielitaidollaan. Vientiteollisuus ja palveluala
ovat suurimpia tyollistajia Kiinassa, joten
moni kiinalainen on tottunut kayttamaan
englannin kielta tyossaan. Yuosikymmenten
saatossa kiinalaisten suhtautuminen
englannin kieleen on parantunut ja opetus
kouluissa on muuttunut
kaytannonlaheisemmaksi.

Osalle englanti tuottaa silti vaikeuksia

Kommunikaatio voi kuitenkin aiheuttaa
haasteita vanhemman sukupolven
matkailijoiden kanssa tai heidan, joilla ei ole
aikaisempia kontakteja ulkomaille tai ovat
matalasti kouluttautuneita. Usein he
matkustavat osana opastettua ryhmamatkaa
tai sukulaistensa seurassa. Vanhemmat
voivat lahtea matkalle lastensa kanssa, jotka
hoitavat puhumisen esimerkiksi hotelleissa
jaravintoloissa.
Opastetut ryhmamatkat mahdollistavat
matkailun kaikille kielitaidosta riippumatta, +
ey ryhmanjohtajan kaantaessa kaiken tiedon .q
NG englannista kiinaksi. Talldin matkalle =
| BN osallistuvalta ei vaadita minkin tasoista
englannin kielen taitoa, mutta paasee silti

' nakemaan ja kokemaan haluamansa kohteet.
k4 ..L‘_'LJ: ' S




13

Kaannossovellukset

Google Kaantaja toimii hyvin kiinaa Tilanne, jossa kiinalainen asiakas ja
kaannettaessa. Baidu Translate on asiakaspalvelija eivat ymmarra toisiaan,
kiinalaisten vastaava sovellus joka toimii voi muuttua nopeasti kiusalliseksi ja
samoilla ominaisuuksilla. Kaannettava asia ~ epamiellyttavaksi molemmille

kannattaa kirjoittaa molemmissa osapuolille. Pahimmassa tapauksessa
sovelluksissa suomen sijaan englanniksi tamankaltaiset tilanteet voivat aiheuttaa

todenmukaisimman kaannoksen saamiseksi.  kiinalaiselle kasvojen menetyksen
Sovelluksia kaytettaessa on hyva muistaa ~ tunteen.

pitaa lauseet lyhyina ja yksinkertaisina.
Molemmat sovellukset kaantavat tekstin
lisaksi myos puhetta ja kuvia.

Alla olevasta linkista loytyy video, joka
esittelee Baidu Translaten monipuolisia

ominaisuuksia.
https://www.youtube.com/watch?v

Kasvot ovat tarkeassa roolissa etenkin
monissa aasialaisissa kulttuureissa ja
" merkittivi osa ihmisen mainetta ja
“ sosiaalista asemaa. Mikili kasvot
menettaa, merkitsee se hapean tunnetta
~hilzA260H50 < jaaiheuttaa epamukavan tunteen
A molemmille osapuolille.

On siis tarkeaa valttaa kasvojen
menetykseen johtavat tilanteet, ja
kommunikointivaikeuksissa tyontekijan on
oltava aloitteellinen ja ottaa rohkeasti
"9 Kiyttdn kidnndssovellukset.

(
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Rahankaytto ja maksutavat

Kiinalaisten suosimat maksutavat poikkeavat merkittavasti Suomessa totutuista. Kiina on
hyvaa vauhtia muuttumassa kateisettomaksi yhteiskunnaksi. Lahes kaiken pystyy
maksamaan puhelimella QR-koodeja hyodyntaen. Kiinan suosituimmat mobiilimaksutavat
ovat WeChat Pay seka Alipay. Suomessa ne ovat viela suhteellisen harvinaisia, mutta
niiden kayttoonotto on tehty yrittajille helpoksi. Kiinalaiset asiakkaat ovat arvioineet
rahan kayton kasvavan matkoillaan, jos heille tutut maksutavat ovat saatavilla. Mikali
esimerkiksi ravintola tai hotelli hyvaksyy kiinalaiset mobiilimaksutavat, antaa se
kiinalaiselle asiakkaalle tervetulleen olon.

Kiinalaiset kayttavat ulkomailla vieraillessaan useimmiten kiinalaista luottokorttia
nimeltaan UnionPay. Sen hyvaksyminen liikkeissa on tarkeaa, silla kiinalaisten on
hankalampi saada lansimaisia luottokortteja. Sen lisaksi Visa- ja MasterCard-
|luottokorttien katerajat ovat yleensa matalammat, mika voi pahimmillaan rajoittaa
kiinalaisten kulutusta matkoillaan. Onneksi yha useampi suomalainen yritys hyvaksyykin
UnionPayn maksutapana.

Kateista kaytetaan Kiinassa lahinna enaa pienemmissa kaupungeissa ja maaseudulla. Ulos
ahtiessaan kiinalaiset eivat ota lompakkoaan mukaan, silla kaikki tarpeellinen loytyy
puhelimesta. Mainittavan arvoinen asia kiinalaisten rahankaytosta on myos tippikulttuurin
puuttuminen Kiinassa. Tipin antaminen saatetaan kokea epakohteliaana, joten kiinalaisilta
asiakkailta ei kannata odottaa juomarahaa hyvasta palvelusta.
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Majoituspalveluiden henkilokunnalla on tarkea rooli matkailijan
onnistuneen vierailun takaamiseksi. Vastaanotossa tyoskentelevat
henkilot edustavat asiakkaalle hotellin lisaksi myos vierailtavaa maata.
Materiaalipaketin avulla lukija pystyy saamaan kasityksen
kiinalaismatkailijoista majoituspalveluiden asiakkaana. Muistamalla
hyvat kaytostavat ja tiedostamalla kiinalaisten matkailijoiden
erityispiirteet on kommunikaatio heidan kanssaan helpompaa. Nain ollen
voidaan valttya kulttuurien yhteentormayksilta, jotka voivat
pahimmillaan aiheuttaa asiakkaassa kasvojen menetyksen tunteen.

Kulttuurillisten eroavaisuuksien lisaksi hotelleissa tyoskentelevien on
hyva tiedostaa eroavaisuudet kiinalaisen ja suomalaisen hotellin valilla,
jotta palvelussa osataan ottaa oikeat asiat huomioon. Suomalaisissa
hotelleissa huoneet ovat yleensa pienempia, huonevarustelu on
suppeampi ja hotellitarjontaa on yleisesti ottaen vahemman.
= Suomalaisten hotellien ei kannatakaan lahtea kilpailemaan perinteisen
luksuksen avulla, vaan keskittya moderniin pohjoismaiseen tyyliin ja
erinomaiseen palveluun tehdakseen kiinalaiseen asiakkaaseen
vaikutuksen.

— p—
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