& SAVONIA

OPINNAYTETYO - AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTO

MATKAILU-, RAVITSEMIS- JA TALOUSALA

KIINALAISET MATKAILIJAT MAJOITTUJINA SUOMESSA
Kulttuurien kohtaaminen majoitusliikkeissa

TEKIJA: Anna Kauppila



SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU OPINNAYTETYO

Tiivistelma
Koulutusala
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala
Koulutusohjelma/Tutkinto-ohjelma
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma
Tyon tekija(t)
Anna Kauppila
Tyon nimi
Kiinalaiset liikematkailijat majoittujina Suomessa — kahden erilaisen kulttuurin kohtaaminen
Paivays 15.12.2016 Sivumaara/Liitteet 31
Ohjaaja(t)
Pauli Verhela

Toimeksiantaja/Yhteistydkumppani(t)
SH Traveledu Oy

Tiivistelma

Kiinalaisten matkailijoiden mdara Suomessa on suuressa kasvussa ja Kiinassa viela oleva potentiaalinen joukko
matkustajia, jotka eivat ole kertaakaan matkustaneet ulkomaille. Nama matkailijat tulevat kasvattamaan matkus-
tajamaaria Suomen kohdalla, mutta my6s koko maailmassa. Kiinalaisten kulttuuritausta vaikuttaa, millaisia he
ovat matkailijoina ja millaisia ovat heidan motiivinsa ja tarpeensa. Suomalaisen majoitusalan taytyy osata tunnis-
taa nama kulttuuritekijat ja oppia niiden kautta luomaan paremmat puitteet kiinalaisten matkailijoiden vastaanot-
tamiseksi.

Kiinalaisia matkailijoina ei voida enda pitda pelkastédan yhtena joukkona ryhmamatkailijoita, silla uuden sukupol-
ven kiinalaiset ovat murtamassa matkustukseen liittyvia vanhoja kaavoja. Hyvin toimeentulevat ja koulutetut nuo-
ret kiinalaiset haluavat matkallaan néhda ja kokea erilaisia asioita. Taustalla on kuitenkin eldamyksien tavoittelu ja
statuksen kohottaminen vertaistensa joukossa. Kiinalaiset eivat tyydy endaa matkailijoina sivustakatsojiksi. Kiinalai-
set kuluttavat myds matkailijoina keskivertoa enemman rahaa tuotteisiin ja palveluihin, kunhan he kokevat, etta
saavat rahalleen vastinetta.

Liikemieskulttuuri Kiinassa on taynna erilaisia sdantdja ja onnistuneen yhteistydn takaamiseksi ndistd saanngista
taytyy olla hyvin perilld. Liikemieskulttuuriin Kiinassa kuuluu térkedna osana tieto siitd, mita tarkoitetaan kasvojen
sailyttamiselld, hierarkia tydntekijoiden keskuudessa, miten toimia tilanteessa, jossa kohdataan uusia mahdollisia
yhteistydkumppaneita ja kuinka puhutella kiinalaisia likemiehia oikealla tavalla.

Majoittujina likemiehet eroavat jonkun verran vapaa-ajan matkustajista, silla heille tarkeintd on aikataulussa py-
syminen ja palvelujen korkea laatu. Sen lisdksi liikematkailijat haluavat nyt enemman eldmyksellisempia matkus-
tuskokemuksia pelkkien liikeneuvotteluiden sijasta.

Tdssa opinndytetydssa teoriapohjana ovat kansainvalinen liikematkailu, liikemieskulttuuri Kiinassa ja majoitusliik-
keiden toiminnot asiakkaan vastaanottamisessa, majoituksen aikana ja majoituksesta poistuessa.

Opinnadytetydn tarkoituksena on tarjota tietoa matkailualan ammattilaisille.
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Kansainvalinen matkailu. liikematkailu. kiinalainen kulttuuri. maioitusala




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES THESIS
Abstract

Field of Study
Tourism, Catering and Domestic Services

Degree Programme
Degree Programme in Hotel and Restaurant Management

Author(s)
Anna Kauppila

Title of Thesis
Chinese Businesspeople as guests in Finnish accommodations - two different cultures meet

Date 15.12.2016 Pages/Appendices 31

Supervisor(s)
Pauli Verhela

Client Organisation /Partners
SH Traveledu Oy

Abstract

Chinese people are travelling more than ever to Finland and in China they still have a huge amount of people
who have not travelled internationally before but are potential to travel in the future. These Chinese are about to
raise the amount of international travelers in Finland but also raising the amount of people traveling all around
the world. Chinese people have a cultural background has a strong influence how they are as international travel-
ers and also it determinates their motives to travel and their needs as customers. Finnish hospitality business
needs to recognize these cultural differences and use that information to better their services when meeting with
the Chinese.

Chinese people are not to be put only in the category of group travel anymore. New generation of Chinese are
breaking the habit of the old ways of traveling. Chinese people with more means and high education are set out
to not only to see the world but to enjoy more of it has to offer. They want to experience things themselves and
are casting away the role of merely being bystanders. Chinese are also spending more money than your avarege
traveler and expect to get their moneys worth in services.

How Chinese people do business is a whole another world of their own. There are rules that need to be followed
and you need to know these rules in order to do business with the Chinese. You have to know what it means to
keep your face and give a face to someone, there's a strict hierarchy system between the workers and you have
to know how to conduct yourself when meeting potential new business partners and how to address them cor-
rectly.

As users of the accommodation services business people tend to differ from your avarage travelers on a leisure
trip. To business people most important is to stay on schedule and they prefer high quality of services. In addi-
tion they want to enjoy of different experiences and not only focus on their work.

In this thesis I have used as a base theories of the international business travel, business culture in China, ac-
commodations services of receiving a guest, treating your guest during her/his stay and checking out the guest.

The purpose of this thesis is to provide information to be used by the people in the hospitality industry.

Keywords
International travel, business travel, Chinese culture, hospitality industry
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1 JOHDANTO

Kiinassa potentiaalisten matkailijoiden maara on jatkuvassa kasvussa. Tama selviaa jo pelkastdan
tutkittaessa tilastoja matkailijamaarista. Kiinalaiset alkavat olla enemmissa maarin kiinnostuneita ul-
komaille matkustamisesta ja elamyksistd, joita matkalla olo voi heille tarjota. Tieto siitd, ettd kiinalai-
set ovat valmiita Idhtemaan liikkeelle suurissa maarin luo mahdollisuuden luoda uusia kansainvalisia
suhteita ja markkinoida Suomea turvallisena, mutta eldmysrikkaana matkakohteena. Mitd enemman
tietoa kerataan kiinalaisten matkailu- ja kulutustottumuksistaan, sité paremmin heidat osataan vas-
taanottaa maahan ja tarjota heidan tarpeisiinsa sopivia palveluja ja tuotteita. Valmiudet ottaa vas-
taan kiinalaiset matkailijat tarkoittaa tarkoin perehtymista kiinalaisiin kansana, heidén yhteiskun-
taansa ja tapakulttuuriinsa. Lansimaalaisten ja varsinkin suomalaisten yritysten ja palveluntarjoajien

taytyy pysya ajan tasalla siitd, millainen asiakasryhma heille on tarjolla.

Matkustajamaaran lisaantyminen lisaa alalla kilpailua, mutta luo myds mahdollisuuden kehittya yha
paremmaksi. Perehtyminen ei saa kuitenkaan jaada sille tasolle, ettd huomio kiinnittyy ainoastaan
potentiaalisiin asiakkaisiin. Majoitusalantoimijoiden taytyy varmistaa, ettd heiddn organisaationsa
sisainen toiminta on viimeisteltyd. Matkailumaaran kasvu antaa hyvan mahdollisuuden edelleen ke-
hittda yhteisty6ta elinkeinon sisalla ja se auttaa I6ytamaan yritysten omia vahvuuksia ja tuomaan
niitd paremmin esille. Suomessa yhteistyon taytyy myos kohdistua eri elinkeinojen risteyskohtiin.
Paikallisia ja kansallisia majoituselinkeinon toimijoita voidaan kannustaa uusiin innovaatioihin, jotka
hyodyttavat yhdessa koko Suomen kansantaloutta. Kansainvaliselld tasolla tehtavaa yhteisty6ta voi-
daan aina pyrkia tiivistamaan, parantamalla jo valmiina olevia sopimuksia, mutta myds etsimalla ak-

tiivisesti uusia yhteistydkumppaneita.

Kiinalaisia ei matkailijoina voida enda niputtaa yhteen tiettyyn segmenttiin, silla kiinalaisten keskuu-
dessa motiivit ja tarpeet vaihtelevat eri sukupolvien valilla yha eridvissa maarin ja uudet matkailija-
tyypit ovat liikkeelld yha suuremmalla joukolla. Kaikkia kiinalaisia kuitenkin koskettaa yhteisesti hei-
dan vahva kansallinen identiteettinsa. Matkailijoina kiinalaiset eivat vélttamatta ole sisdistaneet
maassa maan tavalla-mentaliteettia ja ymmarrys siitd, miksi ndin on, on ddrimmaisen tarkeaa. Toi-
meksiantajalle tyon tulokset ovat suoraan hyddynnettdvissa matkailualan ammattilaisten hyvaksi.
Tulokset toimivat apuvalineend erityisesti uusien matka- ja transferoppaiden perehdyttamisessa.
Opinnaytetytn toimeksiantaja on SH Traveledu Oy, Kuopiossa ja Pohjois-Savossa toimiva pieni mat-
kailualan yritys, joka kayttda opinnaytetydn tuloksia asiakaspalveluprosessien kehittdmiseen erityi-

sesti opastuspalveluissa.

Kiinalaisen kulttuurin rikkaus ja erilaisuus ovat kiehtova aihe tutkittavaksi ja siita tuntuu I6ytyvan
joka kerralla aina vain uusia ulottuvuuksia. Taman tyon kirjoittajana juuri se on syy, miksi tasta ai-
heesta halusin kirjoittaa. Omakohtainen matkustuskokemukseni Kiinaan sai minut alun perin kiinnos-
tumaan aiheesta yha enemman. Shanghai ja Peking kaupunkeina tarjoavat tietysti vain pintaraapai-
sun kiinalaiseen yhteiskuntaan, mutta (joka tapauksessa) matkakokemuksena se oli ennen kaikkea
ainutlaatuinen ja silmid avaava. Kiina on kansakuntana valtava joukko ihmisia ja kiinan kielen yleis-

kieli mandariinikiina on maailman puhutuin kieli. Sitéd puhuu 1,2 miljardia ihmista ympari maailman.
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Siihen sisaltyy ainakin kirjoittajan henkildkohtaisena mielipiteena miljardi syyta, miksi heidat tulisi
oppia paremmin. Mita enemman luulemme tietdavdmme kiinalaisista, heidan kulttuuristaan ja tarpeis-

taan ja motiiveistaan, sita enemman he onnistuvat kerta toisensa jdlkeen yllattamaan.

Tahan ty6hon on keratty ensisijaisesti tietoa seka kulttuurisesta etta elinkeinollisesta nakdkulmasta.
Teoreettinen pohja luo yleisnakemyksen siita, millaisia kiinalaiset ovat kansana, matkailijoina, ma-
joittujina ja kuluttajina. Kulttuurinen tausta pysyy ldhes muuttumattomana tietona, mutta kiinalais-
ten matkailijoiden matkustus- ja kulutustottumukset ovat murrosvaiheessa uuden sukupolven tul-
lessa esiin vanhan sukupolven pikku hiljaa vaistyessa. Uuden tiedon kerdantyessa uusien mahdolli-

suuksien maara myos kasvaa ja kehittyy jatkuvasti.
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2 INCOMING-LIIKEMATKAILUN MUUTOS

2.1  Kansainvalinen matkailu osana matkailun kokonaisuutta

World Tourism Organization (UNWTO) mukaan matkailu maaritellddn oman arkiymparistén ulkopuo-
lelle matkustamista, jossa matkan kesto on vahintdan 24 tuntia ja enimmilléén alle vuoden. Matkan
tarkoituksena on joko vapaa-ajan vietto, tydmatkustaminen tai muu syy. Kuviossa 1. on havainnollis-
tettu matkailun maantieteellinen jaottelu, johon sisaltyy kansainvalisen matkailun selite. Ulkomaan-
matkailu jakautuu maahan tulevaan (inbound tai incoming) ja maasta ldhtevaan (outbound tai out-
going) matkailuun. Kokonaisuutena kansainvalinen matkailu (international tourism) muodostuu ulko-
maalaisten inbound-matkailusta ja maan asukkaiden outbound-matkailusta. Kasitteend matkailu ja
turismi eroavat toisistaan laajalti, eika niita pitdisi enaa pitaa toistensa synonyymeind. Matkailu on
laajempi ja monimuotoisempi kasite kuin turismi, joka on tehokasta tuotantoldhtdista toimintaa ja
kuuluu matkailun alalajeihin. (Verheld 2016, 19)

SUOMI
N
/ \
/ !
INTERNAL TOURISM 4 (sggrzﬁalslzlltin \ NATIONALTOURISM
Maan sisdinen matkailu= 7/ . ) \ Kansallinen matkailu =
. . ) Kotimaanmatkailu) . .
suomalaisten ja ulkomalstyﬁ § omalaisten matkailu
matkailu Suomessa / kotimaassa ja ulkomailla
/ \
/ \
/ \
/ \
/ N
INBOUND OUTBOUND
(Ulkomaalaist suomalaisten
Matkailu Seomeen) matkailu ulkomaille)
ULKO- ULKO-
MART T oo s e et MAAT

INTERNATIONALTOURISM
Kansainvalinen matkailu =
suomalaisten matkailu ulkomaille ja
ulkomaisten matkailu Suomeen

Kuvio 1. Matkailun maantieteellinen jaottelu (Verhela 2016, 19, mukaillen UNWTO)
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2.2 Liikematkailu

Vanhat kayttssa olleet kasitteet likematkustus ja likematkailu ovat jadmassa pois niiden rajallisuu-
den takia ja nykydan pyritaan kdyttdmaan termia tydsidonnainen matkailu. Kuviossa 2. on esitelty
tydsidonnaisen matkailun eri muodot. Tydsidonnainen matkailu tarkoittaa matkailua, joka liittyy tyo-
tehtaviin ja niiden hoitamiseen. Ty&sidonnainen matkailu voidaan jakaa kahteen eri alakategoriaan
tyomatkustukseen ja tydmatkaliikenteeseen. Tyomatkaliikenne koostuu yrityksen sisdisestd matkus-
tuksesta ja kuljetustoiminnasta (company mobility). Se saattaa olla hyvinkin mittavaa riippuen yri-
tyksen koosta ja tayttaa osittain matkailun tuntomerkit. Liilkematkustuksesta puhuttaessa tarkoite-
taan yrityksen henkiléston tekemista tyotehtaviin liittyvista liike- ja tydmatkoista. Tyématkailuun
(Business travel, business tourism) kuuluvat matkatyypit ovat: kannustematkailu, yritysedustus, ko-
kous- kongressi- ja konferenssimatkat, opintomatkat ja messu- ja ndyttelymatkat. Liikematkat ta-
pahtuvat ty6aikana ja niiden kustannuksista vastaa tydnantaja/toimeksiantaja. Matkailupalveluina

likematkoilla kdytetdan yleensa aina liikenne- ja majoituspalveluita. (Verheld 2016, 31)

Tyosidonnainen matkailu

Tyomatkustus Tyomatkaliikenne

Tyomatkailu:
Kannustematkailu
Yritysedustus

Kokous-, kongeressi- ja
konferenssimatkat

Opintomatkat
Messu- ja nayttelymatkat

Liikematkustus
(yksittaiset matkat)

Yrityksen sisainen matkustus
(Company mobility)

Kuvio 2. Tyésidonnaisen matkailun muodot (Kantele 2006)

Tydsidonnainen matkailu on erittdin merkittdva osa matkailua. Tydmatkustuksesta suurin osa tapah-
tuu arkipdivina ja loma-aikojen ulkopuolella. Toisin kuin vapaa-ajan matkustajat liikematkailijat kayt-
tavat keskitasoa parempia ja kalliimpia palveluita. Yritysasiakkaat ovat matkailun ohjelmapalvelun-
tuottajille suurin asiakasryhma ja kannustematkailussa erityisesti kaytetdan monipuolisesti ohjelma-
palveluja. Usein liikkematkat varataan hyvin ldhelld 1dhtopdivaa ja ne suuntautuvat yleensa suuriin
kaupunkeihin teollistuneissa maissa. Poikkeuksena ovat suuret kongressit, jotka varataan vuosia en-
nen niiden ajankohtaa ja toteutetaan usein kaupunkien ulkopuolella olevissa kohteissa. Liikematkalle

saatetaan ottaa mukaan myds seuralaisia, jotka kayttévat aikansa lomailuun. (Verheld 2016, 31)
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2.3 Kiinalaisten kasvava osuus liikematkailijoista

Kiinalaisten matkustajien maara on vuosi vuodelta vakaassa kasvussa. Yopymisten maara kiinalais-
ten matkailijoiden kohdalla on yli kolminkertaistunut 2000-luvulla ja kiinalaiset ovat Suomen nopeim-
min kasvava matkailijaryhma. Kiinalaiset ovat jo ohittaneet vendldiset matkailijat maahamme eniten
rahaa jattavaksi kansainvaliseksi matkailijaryhmaksi ja tuottavat yhdeksénneksi eniten yépymisvuo-

rokausia Suomessa. (Pasanen, Pesonen 2016)

Kasvava osuus liikematkailijoista on kiinalaisia. Liikematkailun kasvuun vaikuttaa suoraan kiinalaisten
solmimat sopimukset suomalaisten yrityksien kanssa. Uutena asiana ovat kiinalaisten sijoitukset suo-
malaiseen teollisuuteen. Esimerkkina tasta on Keitele Forestin tuotannon kasvu Kiinaan ja suomalai-
sen metsateollisuuden yrityksen Boreal Biorefin allekirjoittama sopimus kiinalaisen Camcen eli Camc

Engineering yhtion kanssa.

Kauppalehden tammikuussa julkaistussa artikkelissa kerrotaan, etta Keitele Forest suunnittelee
puunkaytén tuplaamista. Keitele konserniin kuuluva Lappi Timber on rakentanut Kemijarvelle
300000 kuution sahan, seka limapuutehtaan, molemmat ovat kaynnistdneet puun tuotannon jo vuo-
den 2015 puolella. Lappi Timber investoi arviolta nelja miljoonaa euroa kuivaaman laajennukseen ja
sen tuotanto on padasiassa suunnattu Aasian markkinoille. Keitele Forestin hallituksen puheenjoh-
taja kommentoi artikkelissa kasvavia Aasian ja varsinkin Kiinan markkinoita. Vuoden 2015 aikana
Keitele Forestin Kiinaan myynti on jopa kaksinkertaistunut. Kyldvainio kommentoi Kiinan olevan
maailman huonekalutehdas ja koko Aasian olevan nettotuontialuetta rakennuspuulle ja huonekalu-
puulle. Kyldvainion mukaan Aasian kysynta puukaupalle tulee kasvamaan entisestdan, koska Yhdys-
vallat ovat jatkaneet taloudellista kasvua ja sité kautta melkein koko Kanadan puutuotanto menee

heidan omille markkinoilleen. (Kauppalehti 2016)

Helsingin Sanomissa marraskuussa 2016 julkaistussa artikkelissa kerrotaan Kemijarven sellutehtaan
rakennuttamista kiinalaisten investoinnin avulla. Camce ja suomalainen Boreal Bioref allekirjoittivat
sopimuksen biojalostamon rakentamisesta. Hankkeen toteutuessa kiinalaisesta Camce yrityksesta
tulee jalostamon enemmistdomistaja. Artikkelissa kerrotaan, ettd Kemiin on suunnitteilla myés kiina-
laisyhtid Kaidin biopolttojalostamo. Kemijarven ja Kemin lopputuotteet ovat kuitenkin hyvin erilaisia,
joten hankkeilla ei ole kilpailua keskendan. Molemmat hankkeet rahoitettaisiin siis kiinalaisten avulla.
(Helsingin Sanomat 2016)
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LITKEMIESKULTTUURI KIINASSA

Suhdeverkostot

Suhdeverkostot eli guanxit ovat Kiinassa kaiken liiketoiminnan perustana. Guanxi liiketoiminnassa
tarkoittaa sosiaalisia suhteita, jotka voivat toimia etuna kannattavuuden kannalta. Henkilékohtaisten
suhteiden luominen lilkekumppaneihin on elinehto sille, etta liiketoiminnan mahdollisuus syntyy ja
naitd suhteita tdytyy osata yllapitda ja kehittaa koko toiminnan ajan. "Liikemaailmassa ei merkitse se
mita tiedat, vaan se keta tunnet” on sanonta Kiinassa, eikd henkilokohtaisia suhteita ja liiketoiminta-
suhteita voida erottaa toisistaan. Jotta henkilé voi menestya omalla alallaan taytyy hdanen muodos-
taa henkilokohtaiset suhteet likekumppaneihinsa ja ndiden suhteiden eteen taytyy tehda toita. (Lin-
nankoski 2015a, 38-39; Linnankoski 2015b)

Suomessa tallainen kaytantd on hieman vierasta, silla yleensa suomalainen tyontekija haluaa pitaa
yksityiseldmédnsa erossa typaikaltaan. Vaikkakin suomalainen tydntekija voi pitaa kanssatyonteki-
joitaé kavereinaan, ei hanelld ole pakottavaa tarvetta udella toisten henkilékohtaisia asioita. Small
talk sadsta ja ajankohtaisista uutisista voi olla riittdva maara kanssakaymista tydntekijdiden valilla,
mutta tallainen jutustelu ei vie pitkalle, jos haluaa muodostaa toimivan liikesuhteen kiinalaisen

kanssa.

Kasvojen sailyttdminen

Kiinalaisessa kulttuurissa “kasvoilla” tarkoitetaan kommunikointityylid ja ovat térkea osa ihmisen
asemaa ja mainetta. Kasvot merkitsevat arvokkuutta, ylpeytta ja julkista mainetta. Kasvot toimivat
myds henkildkohtaisen ylpeyden mittapuuna Kasvojen sailyttdmiseen liittyy vahvasti kunnioitus liike-
toiminnassa ja liikesuhteissa. Kaupankaynnissa voidaan epaonnistua kokonaan, jos jompikumpi osa-
puolista tuntee, etta on menettanyt kasvonsa. Kasvojen menettdminen aiheuttaa hapedn tunnetta,
nolostuneisuutta ja yleistda epamukavuutta puolin ja toisin. Se, ettd korottaa dantaan tai vaittaa toi-
sen olevan vaarassa voi olla suuri loukkaus toista kohtaan ja johtaa yleensa aina toisen osapuolen

kasvojen menettamiseen. (Linnankoski 2015a, 40-41; Linnankoski 2015b)

Kunnioituksen osoittaminen

Kunnioituksen osoittaminen tarkoittaa kasvojen antamista toiselle osapuolelle (Give Face). Siihen
sisaltyy ylistdminen, julkisesti kehuminen, oikeassa paikassa istuminen illallisella tai kokouksen ai-
kana, oikeanlaisten lahjojen antaminen ja yksila ylistavien tekojen tekeminen. Lahjojen antami-
sessa taytyy muistaa, ettd ylempi arvoisessa asemassa oleva henkild saa kallimpia ja parempia lah-
joja kuin alemmat alaiset. Kasvojen antaminen voi olla jossain tapauksissa myds ennalta sovittua ja
siind, etta lahjaan on tarkoituksenmukaisesti jatetty hintalappu, ei ole mitenkaan erikoista. On muis-
tettava, etta Kiinan liike-elamassa vallitsee hierarkia ja ylempi asemaisia henkil6ita tulee aina koh-

della suuremmalla arvostuksella. (Linnankoski 2015a, 40 ; Linnakoski 2015b)
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3.4 Kieltdytyminen ja kohteliaisuus

Kieltédgytyminen liittyy vahvasti kasvojen antamiseen ja voi jopa johtaa pahimmassa tapauksessa kas-
vojen menetykseen. Kiinalaisilla liikemiehilla voi olla hankaluuksia hylata toisen ehdottama tarjous tai
jokin muu liikketoimintaan liittyva ehto, vaikka kieltaytyminen olisikin aiheellista. Henkilé kohtaan
osoitettaviin pyyntdihin ei ole kohteliasta vastata suoraan kielteisesti. Asiasta tekee monimutkaisen
se, etta kylla vastauksena ei ole aina luotettava. Joskus mydnteinen vastaus annetaan vain sen
vuoksi, etta suora "ei” johtaa kasvojen menettdmiseen ja hapeaan. Taktikointi on yleista ja jos on
mahdollista, asioista kannattaa keskustella ja sopia kahdenkeskisella keskustelulla vaarinymmarrys-
ten valttdmiseksi ja asioiden riittdvasti selvittdmiseksi. Jos korkeassa asemassa oleva henkild esittaa
kysymyksen, johon ei ole valmistautunut vastaamaan, ei hanelle tulisi koskaan sanoa sitd suoraan.
Tallaisessa tapauksessa tulisi pahoitella tietdmattémyyttaan ja luvata, ettd perehtyy asiaan seuraa-
vaa kertaa varten. Talla tavoin valtetdan tilanne, jossa toinen osapuoli voi menettaa kasvonsa, koska
valtasuhteiden korkeampi osapuoli olettaa, etta hanen alaisensa ovat asiantuntijoita mista ikina han
keksiikin kysya. Mitd paremmin on tietoinen tilanteesta kuin tilanteesta liikeneuvotteluissa, sen hel-

pompi on osata kayttdytya sen vaatimalla tavalla. (Linnankoski 2015a, 40-41; Linnankoski 2015b)

3.5 Aikataulutus

Liikeneuvotteluihin Kiinassa tulisi aina varata riittavasti aikaa, silla niiden kesto voi muuten tulla ylla-
tyksena. Taytyy pitéda mielessa, ettd ennen varsinaisia neuvotteluita jarjestetdan yleensa yhteinen
sosiaalinen tapaaminen, jotta osapuolet voivat tutustua toisiinsa. Sosiaaliset kanssakdaymiset vaativat
hyvaa tietamysta kiinalaisten etiketista, silla siitd on hyotya tulevissa neuvotteluissa. On osattava
osoittaa kunnioitusta kiinalaisia toimintatapoja ja kulttuuria kohtaan. Kasvojen sailyttaminen ja kun-
nianosoittaminen on sisallytettava koko lilkeneuvotteluprosessiin ja se tekee siita aikaa vievaa. Asioi-
den kiirehtiminen johtaa yleensa aina ongelmiin ja vaarinymmarryksiin ja liikkeneuvotteluiden var-
maan epaonnistumiseen. Neuvotteluissa on osattava osoittaa kdrsivallisyytta ja ndyryytta ja lapikay-
taviin asioihin tulisi olla hyvin valmistautunut. Tarkeda on osoittaa vastapuolella se, kuinka paljon he
tulisivat hyétymaan sopimuksista ja samalla on kuitenkin tehtdva selvaksi, ettd neuvotteluiden ta-
voitteet ovat etukdteen asetettuja. Kiinassa neuvottelut alkavat kuitenkin yleensa ajallaan ja aikatau-
lusta on pidettava kiinni. Neuvotteluissa on ensisijaisesti tarkeintd molemminpuolinen hyétyminen ja
pitkaaikaisen suhteiden luominen, joka voi tarkoittaa, ettd yksittdisen sopimuksen loppuunsaattami-
nen ei aina ole tarkeintd. Aikatauluista ja asioista tulisi sdanndéllisesti tiedustella ja pitda huolta siita,

ettd asiat toimivat yhteisymmarryksessa. (Linnankoski 2015a, 39, 45; Linnankoski 2015b)

3.5.1 Suhteiden luominen ja yllapitdminen

Suhteiden yllapitamista ei voi korostaa tarpeeksi, silld jo ennen varsinaisia liikkeneuvotteluita tulisi
vastapuoleen tutustua henkilokohtaisemmalla tasolla. Varoituksen sanana taytyy todeta, etta siina
missa suomalaiset eivat ole tottuneet siihen, etta heille tuntemattomat ihmiset esittavat itsestaan
henkilokohtaisia kysymyksia tama on kuitenkin hyvin yleistd kiinalaisten likekumppaneiden keskuu-

dessa. Kiinalaiset usein esittavat kysymyksia liittyen ikaan, perhesuhteisiin ja ansiotasoon. Naihin
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kysymyksiin tulisi kuitenkin vastata totuudenmukaisesti ja reilusti, seka varautua siihen, etta kiinalai-
set antavat mieluusti neuvoja asiaan kuin asiaan. On myds muistettava, etta kiinalaisten keskuu-
dessa on olemassa aihealueita, joita tulisi ehdottomasti valttaa, jos haluaa muodostaa hyvan kuvan
itsestaan. Tallaisia aiheita ovat yleisesti politiikka, kiinalaisten johtajien, kulttuurinsa ja tapojensa
arvosteleminen. Liikeneuvotteluiden paattyessa kaikkia osapuolia tyydyttavaan ratkaisuun muodos-
tuu suhdeverkosto eli kiinalaisittain guanxi. Suhdeverkoston luominen voi olla aikaa vieva, silla se
edellyttda henkilokemioiden toimivuutta, vastavuoroisuutta, yhteisten tavoitteiden kohtaamista ja
muutenkin vahvaa yhteisymmarrysta. Téllaista suhdetta ei tulisi koskaan kadyttaa vaarin ja sen yllapi-
tdmisestd taytyy huolehtia tarkoin. Liiketoimintaa ei kuitenkaan tulisi perustaa vain yhdelle toimivalle
guanxille, silld liikesuhteista voidaan luopua tai ne voivat rikkoutua jos niista ei pidetd asianmukaista
huolta. Oikeanlaisten suhteiden luominen saattaa edesauttaa tilannetta, jossa avainhenkild lahtee
yrityksestd mukanaan hdnen luomansa asiakassuhteet. (Linnankoski 2015a, 38-40; Linnankoski
2015b)

3.5.2 Kayntikortti

Kiinalaisessa liikemieskulttuurissa on aarimmaisen térkeda osata oikeaoppisesta kayttaa kayntikort-
tia. Liikemiesten kohdatessa kdyntikorttien vaihtaminen on omanlaisensa rituaali. Kéyntikortti tulisi
aina ojentaa molempia kasia kayttaen ja jos kortissa on kiinankielinen puoli, tulisi sen olla yléspdin
vastaanottajaa kohti. Kyse on yksinkertaisesti vastapuolen kunnioittamisesta ja saatuaan kayntikor-
tin tulisi sita kohdella samalla kunnioituksella ja se tulisi lukea ldpi rauhassa. Myds kayntikortin anta-
misessa tulisi noudattaa vallitsevan hierarkian saant6é ja aina ojentaa kortti ensimmaisena henki-
I6lle, joka on titteliltdan korkeimmassa asemassa, edeten kohti henkil6a alimmassa asemassa. Ver-
kostojen luomisessa kayntikortti on tarkedssa asemassa ja tulisi varmistaa, etta kortti on hyvassa
kunnossa. Repaleisen ja epasiistin kdyntikortin antaminen osoittaa, etté henkil®, jonka kortista on

kyse, ei ole luotettava lilkkekumppani. (Linnankoski 2015a, 44; Linnankoski 2015b)

3.5.3 Puhuttelu ja tittelit

Kiinalaisten kohdalla téytyy olla tietoinen siitéd kuinka oikealla tavalla heidén puhuttelunsa tapahtuu.
Ihmiset tulee aina mainita heidan tarkeysjarjestyksessaan ja liikkeneuvotteluihin ryhtyessa on oltava
tietoinen henkildiden taustoista, kuten nimesta ja asemasta. Perussaanténa toimii se, etta korkea-
arvoinen henkild mainitaan aina ensimmaisena. Kiinassa henkil6itd ei puhutella heidan etunimillaan,
vaan kohteliaasti puhuttelu tapahtuu tittelia ja sukunimea kayttaen. Tittelit ovat kiinalaisten keskuu-
dessa erittdin arvostettuja ja niita tulisi kayttda aina virallisissa tilaisuuksissa. Huomioitavaa on, etta
kiinalaisten nimet ovat yleensa kaksi tai kolmiosaisia, joista ensimmaisena on mainittu aina suku-
nimi. Monilla kiinalaisilla saattaa kuitenkin nykyaan olla kaytéssa englanninkielinen nimi, jolloin pu-
huteltaessa henkiléa voidaan kayttaa ensin henkilén etunimea. Asiasta taytyy kuitenkin olla ehdotto-
man varma, silla etunimelld kutsuminen voidaan joissain tapauksissa erehtya luulemaan louk-
kaukseksi. Henkilén puhuttelu kdyttamalld hanen nimeadan ja titteliddn oikein osoitetaan kunnioitusta

seka henkiloa itsedan ettd hanen kulttuuriaan kohtaan. (Linnankoski 2015a, 44, 46)
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4 KIINALAISET MATKAILIJOINA JA MATKUSTAMISEN HAASTEET

Visit Finland ja Turun Yliopiston tekivat yhteistydssa kiinalaisen online survey systemsin SOJUMP:n
kanssa saadakseen tietoa syistd, jotka vaikuttavat kiinalaisten valintaan matkustaa ulkomaille ja hei-
dan mielipiteestadn Suomesta kohdemaana. Kyselyssa kaytettiin jarjestelmallistéd kaavaketta vas-
tausten saantiin ja niiden analysoimista varten. Tama kysely suoritettiin kesallad 2014 ja se antaa
mielestani hyvin paljon merkittdvaa tietoa kiinalaisista ja heidan motiiveistaan matkustaa Suomeen.
(Visit Finland 2014)

Kyselysta selvisi, ettd korkeasti koulutetut ja suurempituloiset matkustavat todenndkdisemmin Eu-
rooppaan ja Suomeen verrattuna muihin. Suurin osa Suomeen matkustaneista ovat yksineldvia ja
pariskuntia ja pienin osa ovat perheelliset. Matkakohteena Suomi tuntuu turvalliselta vaihtoehdolta
verrattuna muihin Euroopan maihin, mutta epatietoisuus siitd, minkdlainen Suomi kohteena on, kui-
tenkin saattaa aiheuttaa epavarmuutta, jopa stressia kohdetta valittaessa. Kuitenkin he, jotka paatti-
vat matkustaa Suomeen, eivat antaneet epavarmuuden estda heitd. Matkakohteen valintaan vaikut-
taa eniten muiden matkailijoiden kokemukset, jotka on jaettu luettavaksi eri internetsivustoilla.
Muita vaikuttavia tekijoéitd ovat matkatoimistot, perheen tai ystavien suositukset. Suurin osa Suo-
meen matkustavista on kyselyn mukaan nuoria naisia. Persoonallisuudeltaan ulkomaille matkustavat
ovat ulospdinsuuntautuvia ja ennakkoluulottomampia. Kiinalaiset, jotka ovat matkustaneet aiemmin
ulkomaille valitsevat varmemmin matkustavansa Eurooppaan ja sen kautta Suomeen. Kyselyn mu-
kaan ne kiinalaiset, jotka ovat matkustaneet Suomeen, ovat matkustaneet viisinkertaisesti enemman
ulkomaille kuin muut kyselyyn vastanneista. Kuviossa 3. esitetdan kiinalaisten motivaatio Suomeen
matkustettaessa. Kyselyyn vastanneista kiinalaisista, jotka ovat matkustaneet Suomeen, ovat mai-
ninneet suurimmaksi motivaatioksi lomamatkailun. Kolmannes naisté Suomeen matkanneista ovat
ilmoittaneet matkustaneensa tapaamaan sukulaisiaan tai tydn vuoksi matkustamisen. (Visit Finland
2014)

Visit Finlandin kyselyssa kiinalaisilta kysyttiin myos haasteista, jotka vaikuttavat heidan paatok-
seensa matkustaa Suomeen. Naistd suurimmaksi koettiin korkea hinta matkustettaessa, vaikeudet
saada viisumia, Euron korkea valuuttakurssi verrattuna omaan valuuttaan ja vahdinen matkustuspal-
veluiden tarjonta. Kaikista ndistd neljastd suurimmasta haasteesta kaikista eniten matkustamiseen
vaikuttaa kuitenkin matkustuskustannukset. Matkustuskustannusten vaikutus kuitenkin pienenee, jos
henkild on jo matkustanut Eurooppaan ja pohtii vaihtoehtoa matkustaa Suomeen. (Visit Finland
2014)
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Kiinalaisten motiivit matkustamiseen
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Kuvio 3. Kiinalaisten motiivit matkustamiseen (Visit Finland 2013)

Matkailu on kiinalaisten kohdalla muuttumassa maarallisesta laadulliseen. Vauraat ja hyvinvoivat
matkailijat ovat joukkona sen tyylisia, ettd he kaipaavat ryhmassakin yksil6llisyytta, eivatka halua
olla oppaan armoilla joka tilanteessa. Perinteisen ryhmamatkustamisen rinnalle on syntymassa uusia
asiakassegmentteja: pienryhmissa matkustavat, osittain ohjattujen ryhmien ryhmamatkustajat ja
taysin itsendisesti matkansa jarjestavat kiinalaiset matkailijat. Itsendisesti matkustavien kiinalaiset
maaran kasvuun on vaikuttanut kaikista eniten se, etté online varauskanavien ja sosiaalisen median
kaytto on yleistynyt huomattavasti. Kiinalaisten keskuudessa on noussut uusi matkustusryhmd, joita
nimitetdan uusiksi kiinalaisiksi turisteiksi (New Chinese Tourists, NCTs). Tahan ryhmdaan kuuluu tyy-
pillisesti alle 45-vuotiaat, alykkaat ja vihreitd arvoja kannattavat kiinalaiset. Heilld on paljon rahaa ja
viipyvatkin yhdessa ja samassa matkakohteessa pidemman aikaa, jos palveluntaso on heidan mie-
leensd. Heidan mieleensa on eksoottiset kohteet, joissa on huomioitu yksildllisyys. He haluavat erot-
tautua ryhmamatkaajista ja osaavat yleensa myds heihin verrattuna paremmin englannin kielta. (Pa-
sanen, Pesonen 2016, 10-11, 12-13)

Tyytyvaisyys Suomeen matkakohteena ja Suomen tarjoamiin matkapalveluihin on parantunut 2000-
luvun alusta tahan paivaan. Kiinalaiset ovat Suomessa erityisesti ihastuneita yleisilmeeseen, luonnon
kauneuteen ja ilmastoon, paikallisten ihmisten ystavallisyyteen, ostosmahdollisuuksiin seka kulttuu-
riin ja liikenteeseen. Miellyttdvimmat kokemukset Suomessa koettiin vierailuilla historiallisiin kohtei-
siin, tutustumiset paikalliseen kulttuuriin ja ylipaansa matkalla rentoutuminen. Suomen suosituimmat
matkakohteet kiinalaisten kohdalla ovat Helsinki ja Lappi. Kaupunkina Helsingilld on puolellaan sen
sijainti, koko ja suuri valinnanvara vapaa-ajanvieton kohteista. Helsinki tarjoaa ostosmatkalle tule-
ville kiinalaisille laajan kirjon putiikkeja ja kauppoja. Lappi houkuttelee kiinalaisia matkustajia tutus-
tumaan sen luontoon ja kulttuuriin. Revontulet ja joulupukki ovat Lapin suuri valttikortti kiinalaisten
keskuudessa. Kiinalaiset kokevat, etta Suomesta l6ytyy hyvaa palvelua, erilaisia ravintoloita ja ihmi-

set puhuvat hyvin englantia. Rentoutumiseen erityisesti tarjoaa tilaisuuden Suomen puhdas luonto,
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rauhallinen ymparisto ja vaen vahyys. Vaikka kiinalaiset ovat kaiken kaikkiaan olleet tyytyvaisia Suo-
meen matkakohteena, myos kehittdmisen varaa on. Vahiten tyytyvaisia Suomessa kiinalaiset ovat
tiedon saatavuuteen kiinan kielelld, tarjolla olevaan viihteeseen ja majoitukseen. Suomessa on hei-
dan mielestaan liian kallista ruoassa ongelmia tuottaa eniten runsas maitotuotteiden kaytto, silla lak-

toosi ei sovellu kiinalaiselle ruoansulatukselle. (Pasanen, Pesonen 2016, 28, 30-33)

Matkakohteena kiinalaisille Suomen paamarkkinointiargumenttien tulisi olla puhdas luonto ja maise-
mat kaikessa kauneudessaan, yoton yo, revontulet, metsat ja jarvet. Toisaalta markkinointia taytyy
suunnata niille kiinalaisille, jotka kaipaavat kiinalaisia piirteitd matkoillaan, mutta myés niille, jotka
hakevat yksilollisempia kokemuksia. Liian kiireellisilld aikatauluilla varustettuja pakettimatkoja tulisi
valttda, mutta matkailijoille tulisi suoda mahdollisuus osallistua erilaisiin aktiviteetteihin. Erityisesti
internetin ja sosiaalisen median kautta markkinointia tulisi ennestaan lisata ja miettia erilaisia vaihto-
ehtoja tehda yhteisty6ta esim. Kiinan valtion ja kiinalaisten matkatoimistojen kanssa. Jalkautumalla
Kiinan suurimpien kaupunkeihin kaduille ja jarjestamalla erilaisia tapahtumia ja katutempauksia saa-

taisiin lisattya tietoisuutta Suomesta. (Pasanen, Pesonen 2016, 43-44 )

4.1 Kiinalaisten matkailupotentiaali

Helsingin Sanomat kirjoittaa 30.3.2016 julkaistussa artikkelissaan, etta kiinalaisten matkustajien
maara on yha vain kasvussa. Matkustamista helpottamaan aiotaan avata 13 uutta viisumikeskusta
eri puolelle Kiinaa, kerrotaan ulkoministeriosta. Paatokset viisumien myodntamisesta tehdaan edus-
tustoissa ja keskukset toimivat osana muiden Schengen-maiden keskuksia. Téma tarkoittaa kaytan-
ndssa sitd, ettd matkailija voi sen jalkeen hakea viisumia Iahempana kotiaan eliminoiden lisdmatkus-
tuksen tarpeen. Talla halutaan viestittaa kiinalaisille, ettd he ovat mité tervetulleimmat matkusta-
maan Suomeen. Vuonna 2014 kiinalaisille mydnnettiin Suomeen n. 17000 viisumia ja vuonna 2015
n. 21000 viisumia. (Helsingin Sanomat 2016)

Viisumien madran lisdantyminen ei kuitenkaan poista kaikkia esteitda matkustamisen tielta, silla mat-
kailijoiden nékdkulmasta niiden hankkiminen kaytantdéna on yha edelleen hankalaa ja epakaytanndl-
lista. Lisdksi kiinalaiset saattavat vaivaantuvat henkilokohtaisista kysymyksista, joita viisumihakemus
sisaltad. Viisuminhankinta sujuu helpoiten matkustamalla osana ryhmaa, koska silloin matkanjarjes-
tdja hoitaa paperity6t ja maksut matkalaisten puolesta. Vuoden 2015 alusta jokaisen kiinalaisen,
joka haluaa hakea viisumia, taytyy viisumihakemukseen lisatd sormenjaljet kaikista kymmenesta sor-
mesta, seka digikuva matkustajasta. Nama taytyy kayda henkilékohtaisesti hoitamassa viisumikes-
kuksessa. Kiinalaiset matkailijat luovat erittdin suuren matkailupotentiaalimaaran, silla on arvioitu,
ettd seuraavan kymmenen vuoden ajan joka vuosi matkustaa noin 25 miljoonaa kiinalaista ensim-

madistd kertaa. (Pasanen, Pesonen 2016, 8)

Tekijat, jotka ovat vaikuttaneet siihen, ettd kiinalaiset matkustavat yha suuremmissa maarin ulko-
maille, ovat tulo- elintason kohoaminen. Keskiluokan kasvu ja kaupunkilaistuminen ovat johtaneet

siihen, ettd vapaa-aikaan panostetaan entistd enemman. Vaestdn vaurastuminen vaikuttaa siihen,
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ettd ihmisilld on enemman rahaa kaytettavissaan omiin tarkoituksiin ja sité halutaan kayttaa myos
matkusteluun. Lukumaarallisesti ja rahallisesti mitattuna kiinalaiset ovat maailman merkittavin mat-
kailijaryhmd. Haastavinta kiinalaisten matkustajien kohdalla on kuitenkin se, ettd miten heille saada
oikein markkinoitua matkailukohdetta, jotta massat saataisiin liilkkeelle. Mannerkiinassa asuvilla on
vuodessa kolme suurta juhla-aikaa, jolloin kiinalaiset my®ds matkustavat eniten. Kiinalainen uusivuosi
on helmikuussa, tydnvaenjuhla toukokuussa ja kansallinen loma-aika lokakuussa. Tyématkoja teh-
daan toukokuusta lokakuuhun, mutta esim. hongkongilaiset matkustelevat ympari vuoden erityisesti
kesaloman, joulun, uudenvuoden, kiinalaisen uudenvuoden ja paasidisen aikoina. (Pasanen, Peso-
nen 2016, 9)

Visit Finlandin vuonna 2014 kyselyyn vastanneista suurin osa potentiaalisista matkailijoista ovat ko-
toisin Shanghaista, Pekingista ja Quandongin maakunnasta. Naista potentiaalisista matkailijoista
suurin osa koostuu naisista, jotka ovat idltdan 20—40-vuotiaita, korkeasti koulutettuja naimattomia.
He valitsevat matkakumppanikseen mieluiten ystavan tai seurustelukumppanin, mutta joka kolmas
matkustaisi myds vanhempiensa kanssa. Tietoa he ovat etsineet internetin matkustuspalstoilta, mat-
katoimistojen internetsivuilta ja sekd muiden matkakertomukset ettd television tai muun median
kautta saama tieto vaikuttavat matkustuspaatdkseen. (Visit Finland 2016)

4.2 Matkailijoiden maara kasvussa

Visit Finlandin teettdmadssa tutkimuksessa matkustajien profiloinnista avataan tekijoitd, jotka vaikut-
tavat ulkomaille matkustavien kiinalaisten matkakohteen valintaan. Siihen millainen matkakohteen
luonto, ilmasto, paikallinen kulttuuri ja sosiaalinen ilmapiiri ovat térkeimmat syyt kohteen valintaan.
Valintaan eniten vaikuttavat tekijat ovat kuitenkin seké henkilén oma henkilékohtainen tuntemus
asioista etta miten kokeneita he ovat matkustajina. Matkakohteen markkinoinnissa tulisi tutkimuksen
mukaan kiinnittda erityista huomiota siihen, minkalaisen kokemuksen se matkustajalle tarjoaa. Kii-
nalaiset, jotka matkustivat Suomeen, pitivat valinansa tarkeimpina tekijoind Suomen infrastruktuu-

ria, luontoa ja ostosmahdollisuuksia. (Visit Finland 2014)

Kuviossa 4. esitellddn Suomeen saapuneiden kiinalaisten matkustajamadrat saapuneiden ja yopymis-
ten osalta numeroina. Vuonna 2015 kiinalaisten majoittujien maara Suomessa kasvoi edellisvuodesta
41,3 prosenttia. Suomessa majoittui vuoden 2015 aikana 181862 kiinalaista. Huomioitava on tilastol-
lisesti, etta kun kiinalaisten matkailijoiden maara on huimassa kasvussa, venaldisten matkustajien

maara on selvassa laskussa. Venalaisten kohdalla majoitukset ovat vahentyneet koko maassa yli nel-

jalldkymmenelld prosentilla. (Tilastokeskus 2016)
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Kuvio 4. Suomeen saapuneiden kiinalaisten matkustajamaarat saapuneiden ja ydpymisten osalta
(Tilastokeskus 2016)

Suomeen saapuneiden kiinalaisten matkustajamaarien ydpymiset sisaltavat kaikkien niiden majoitus-
liikkeiden tilastot (ml. hotellit), joissa on vahintdan 20 vuodepaikkaa tai sahkdpistokkeella varustet-

tua matkailuvaunupaikkaa seka retkeilymajat. (Tilastokeskus 2016)

Majoitustilastoilla tilastoidaan Suomeen saapuvia matkailijoita ja tilaston avulla seurataan saapuneita
matkailijoita maittain seka heidan ydpymisvuorokausiaan majoitusliikkeissa. Tilastoissa on vuodesta
2012 alkaen olleet majoitusliikkeet, joissa on vahintdan 20 vuodepaikkaa tai sahkdliitannalld varus-
tettua matkailuvaunupaikkaa. Ulkomaisten matkailijoiden Suomeen suuntautuva matkailu on vah-
vasti kausiluontoista ja erot eri vuodenaikojen valilld ovat suuret. Kesdsesonki (kesa-heina-elokuu)
on naista suurin ja toiseksi suurin myds merkittava sesonki on joulu-tammikuu. (Verheld 2016, 12-
13)
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Kuvio 5. Kiinalaisten matkustajamaarien muutos prosentuaalisesti ilmaistuna (Tilastokeskus 2016)

Finavia kertoi kesalla 2016 julkaistussa lehdistotiedotteessaan, ettd Ural Airlines on kdynnistényt
reittilennot Jekaterinburgista Helsinki-Vantaan lentokentalle kesékuun alusta alkaen. Matkanjarjes-
tdja Utour toimii yhteistydssa lentoyhtion kanssa tuoden Suomeen kiinalaisia matkailijoita Jekaterin-
burgin kautta. Kesalla avatun Ural Airlinesin yhteyden lisaksi Helsinki-Vantaalta on 17 suoraa reit-
tiyhteyttd Aasian eri kohteisiin. Toukokuun 2016 alussa avattiin reittiyhteys myés Kiinassa sijaitse-
vaan Guangzhouhun. Finavia on tammikuussa 2016 ensimmaisend eurooppalaisena lentoasema-
operaattorina solminut yhteistydsopimuksen Kiinan suurimman lentoasemaoperaattorin Capital Air-
ports Holding Companyn kanssa. Samalla solmittiin sisarlentoasemasopimus Helsinki-Vantaan ja Kii-
nan suurimman lentoaseman, Pekingin lentoaseman kanssa. Vuonna 2015 Helsinki-Vantaalla vieraili
noin 300000 kiinalaista matkustajaa ja kiinalaistenmatkustajien osuus oli kaikista Helsinki-Vantaan
lentomatkustajista 3,6 prosenttia. Tama tarkoittaa, ettad kiinalaiset ovat neljanneksi suurin osa ulko-
maisista kansallisuuksista lentoasemalla. Aasian-yhteyksien maéaralld mitattuna Helsinki-Vantaa on

Euroopan viidenneksi suurin lentoasema. Naisté yhteyksista 5 sijaitsee Kiinassa. (Finavia 2016)

4.3 Tarpeet ja arvostus

Kiinalaisten keskuudessa on suuri paine menestya niin sosiaalisessa kuin tyoelamassakin. Matkailu
tarjoaa kiinalaisille keinon paeta arkea ja sen tuomia paineita. Kiinalaiset asuvat tiheissé metropo-
leissa ja heidan suurkaupunkinsa ovat usein saasteisia ja meluisia. Puhdas luonto ja sininen taivas
houkuttavat matkustamaan Eurooppaan ja kokemaan uusia asioita. Matkustaminen tuo kiinalaisen
kohdalla hanelle korkeamman statuksen ja kertovat menestyksesta. Perheen ja sukulaisten, kuten
my®os ystavien keskuudessa se tuo arvostusta, kun henkild on matkustanut tunnettuihin Euroopan
kaupunkeihin. Matkalta ostetut tuliaiset ovat kuin kirsikka kakun paalla, osoittamaan kotona odotta-
ville sukulaisille, etta matka on ollut onnistunut ja eldmysrikas. Juuri ndita asioita kiinalaiset odotta-

vat matkaltaan, elamyksia ja vieraanvaraisuutta. (Visit Finland 2013)
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Kiinalaiset odottavat, ettd matka on hyvin suunniteltu ja ettd tekemista riittda tunnista toiseen. Siir-
tyminen paikasta toiseen taytyy olla suunniteltu niin, etta se on helppoa ja vaivatonta. Suunnittelu
kannattaa myos siind mielessa, etta nain kiinalaiset pitavat siitd, ettd matkaan on sisallytetty monta
eri puolta: luontoa, kulttuuria, historiaa ja modernia elamaakin. Tama tuo matkaan vaihtelua ja lisaa
arvostusta kiinalaisten silmissa. Vakaus ja turvallisuus ovat kiinalaisten arvostamia asioita kohde-
maassa. He saattavat etukateen olla huolissaan siitd, ettd entd jos matkan aikana sattuukin jotain
odottamatonta. Kaikkien tarjottavien tuotteiden ja palveluiden tulisi ndin ollen olla varmistettu ole-
van turvallisia. Kiinalaiset matkailijat ovat kuitenkin huonoja kokeilemaan hyvin fyysisyytta vaativia
aktiviteetteja. Vauhdin ja seikkailun hurmaa voi kuitenkin tarjota esim. jarjestamalla husky- tai poro-
ajeluita. Uutena trendind kiinalaisten keskuudessa ovat metsastaminen, retkeily, veneily ja muut ke-
vyet urheiluaktiviteetit. Opastettu retki suomalaiseen metsdan vaikkapa marjastamaan tai sienesté-
maan voi olla suurikin elamys ahtaista oloista kotoisin oleville kiinalaisille. Suomalainen kulttuuri ja
arkiset tavat elda tulevat tutuksi samassa paketissa. Valokuvaus on kiinalaisten matkailijoiden kes-
kuudessa erittdin suosittua ja tata tulisi hyddyntaa jarjestamalla opastettuja reitteja valokuvaukselli-
siin kohtaisiin. Opastus voisi sisdltda tarinoita kuvattavista paikoista ja vinkkeja otolliselle paikalle
kuvanottoon. Kuvallinen materiaali jaetaan hyvin usein myods sosiaalisessa mediassa. (Visit Finland
2013)

Kiinalaiset arvostavat sitd, ettda matkan aikana jarjestettdvat aktiviteetin ja muut palvelut sujuvat
mallikkaasti ja aikataulussa. Kotimaassaan matkustaneet kiinalaiset ovat tottuneet siihen, ettd heita
palvelevat henkil6t ovat kohteliaita ja ystavallisid ja oletuksena on se, etta mitd he pyytavat, sen he
ovat tottuneita myds saamaan. Henkilokohtainen opastaminen ja neuvominen ovat asia, jota kii-
nalaiset arvostavat, silla se saa heidat tuntemaan my®s oman olonsa arvostetuksi. Palvelutilanteissa
taytyy ehdottomasti olla tietoinen kulttuurinvalisista eroista, silld pienetkin vaarinymmarrykset saat-
tavat pilata koko kokemuksen. (Visit Finland 2013)

Kiinalaisten ruokailutottumukset on otettava huomioon niin matkailu- kuin majoituspalveluidenkin
osalta. Lansimaalaisia ruokia ollaan valmiita maistamaan, mutta tuttua ja turvallista kiinalaista ruo-
kaa tulisi olla saatavilla. Jos kiinalaista ruokaa ei ole mahdollista tarjota majoituspalvelun omassa
ravintolassa on suotavaa, etta on valmiiksi otettu selvaa lahialueilla sijaitsevista kiinalaisista ravinto-
loista. Majoituspalveluiden tulisi ottaa huomioon, etta joka aterian yhteydessa on oltava mahdolli-
suus nauttia teetd. Hotellihuoneiden varusteluun tulisi kuulua vedenkeitin, jotta asiakas voi itse keit-
taa lisaa teetd, seka tarjolla tuoreita hedelmid naposteluun. Myds kylpyhuoneen varusteluihin tulisi
kuulua ainakin hammasharja, hammastahna, shampoo, hoitoainetta ja saippuaa. Nykyisin myds kii-
nalaiset matkailijat kayttavat aktiivisesti sosiaalista mediaa ja internetid matkansuunnittelussa ja sen
aikana, joten hotellin olisi hyva tarjota maksuton internet yhteys téhan tarpeeseen. Pienilla asioilla

on suuri merkitys siihen, kuinka tyytyvaisia kiinalaiset ovat majoituspalveluunsa. (Visit Finland 2013)

Kiinalaiset eivat yleisesti ottaen puhu tai ymmarra englantia yhta hyvin kuin muut paljon matkusta-
vat ulkomaalaiset. Yhteisen kielen puuttuessa kiinalainen matkustaja voi jaada usein vain tapahtu-
mien ja kulttuurin kohdalla vieresta katsojaksi. Tama tulisi ottaa huomioon niin, ettéd hyvalla kiinan

kielella kadnnettyja ohjeita olisi tarjolla. Naita voi olla esimerkiksi opas lahella olevista tarkeimmista
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nahtavyyksista ja yleisistd ohjeistuksista, joita matkustavan henkilon olisi hyva pitaa mielessa majoit-
tuessaan uudessa maassa ja sen paikkakunnilla. Tallainen kirjallinen materiaali motivoi paremmin
tutustumaan uuteen ymparistéon, sen historiaan ja kulttuuriin. Paras mahdollinen vaihtoehto olisi
palkata paikallinen kiinan kielta puhuva opas, joka osaisi vield henkilokohtaisemmin neuvoa ja opas-

taa matkustajia esim. vapaa-aikaa koskevissa asioissa. (Visit Finland 2013)

Finavia on kaynnistanyt kesakuussa 2016 opaspalvelun, joka on suunnattu yksinomaa kiinalaismat-
kustajien liikkumista lentoasemalla. Palvelua tarjotaan kiinalaisten omalla kielella ja kesén 2016 ai-
kana opaspalvelu on auttanut henkilokohtaisesti Iahes 20000 kiinalaismatkustajaa. Lentoasemalla
kiinalaisia rohkaistaan opaspalvelun avulla kaupallisten palvelujen arelle ja helpotetaan ostosten
tekoa. Oppaiden lisdksi Helsinki-Vantaan lentoasemalla toimii kiinan kielen taitavaa henkilékuntaa
neuvonta- ja pysakointipalvelupisteissa. Toukokuussa Finavia avasi Kiinan sosiaalisen median kana-
vaan Weiboon Helsinki-Vantaan oman tilin. Helsinki-Vantaan verkkosivut ja mobiilisovellus on myés
saatavilla kiinan kielelld ja kiinan kielisia opasteita on lisatty lentokentalla. Opaspalvelu Helsinki-Van-
taalla jatkuu vuoden 2016 loppuun saakka, jonka jalkeen palvelun jatkotarvetta arvioidaan uudel-
leen. (Finavia 2016)

Kiinalaisten matkustajien ulkomaanmatkailu on monipuolistunut jo kovaa vauhtia. Matkailijoiden mo-
tiivit ja tarpeet ovat muuttuvia tekijéita, joita pitdisi seurata yhtendan ja kayttaa tata tietoa hyvaksi
matkailustrategian ja -palveluiden suunnittelussa. Kiinalaisten matkailijoiden kohdalla taytyisi pitda
mielessd, etta kiinalaiset ovat modernin teknologian kanssa toimeentulevia ja eivat ole pelkastaan
kiinnostuneita ostostenteosta. Kiinalaisia matkailijoina on vaikeaa enaa kasitelld homogeenisena ryh-
mana, silld erot esim. eri sukupolvien kiinnostuksenkohteista ovat jo erottava tekija niin matkailijoina
kuin kuluttajinakin. Nuoremmat sukupolvet tulevat osoittamaan sen mika on kiinalaisen matkustuk-
sen tulevaisuus, silld he ovat jo edeltdvia sukupolviaan seikkailunhaluisimpia ja hakevat matkoillaan

riippumattomuutta. (Pasanen ja Pesonen 2016, 12-13)

4.4 Kiinalaismatkailijat kuluttajina

Matkailijoiden rahankaytt6 eli matkailukulutus koostuu matkan kokonaiskustannuksista. Kokonais-
kustannukset taas muodostuvat matkailijan itsensa tai jonkun hdnen puolestaan maksamista palve-
luista ennen matkaa, matkan aikana tai sen jalkeen. Matkailukulutukseen kuuluvat matkustajan os-
tamat matkaan liittyvat palvelut ja tavarat seka ennen matkaa ldhtdmaassaan, ettd matkan aikana
samoin kuin matkaan liittyvat kotimaassaan tai ulkomailla liittyvat henkiléliikennepalvelut. Kiinan ku-
lutuksen kasvuun vaikuttaa kasvaneesta kaytettavista olevasta tulosta, ulkomaan matkailun vahitel-
len tapahtuneesta vapautumisesta ja Kiinan valuutan muuttumisesta vaihtokelpoiseksi muualla maa-
ilmassa. Keskiarvokulutuksesta selvasti enemman rahaa kuluttavat kiinalaiset matkailijat. (Verhela
2016, 8)
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Kiinalaiset ovat tottuneita saamaan rahalleen vastinetta ja tasta syysta he ovatkin erittdin hintatietoi-
sia. Hinnan lisdksi majoituspalvelut valitaan sen perusteella kuinka se sijoittuu suunniteltujen aktivi-

teettien laheisyyteen. Kiinalaiset keskustelevat keskendan tarkkaan hinnoista ja mité palveluita milla-
kin rahasummalla saa. Kallis hintakaan ei valttamatta sulje pois kiinalaisia asiakkaita, mutta palvelun

tai tuotteen tdytyy tassa tapauksessa tarjota kuluttajalle huomattavaa lisaarvoa. (Visit Finland 2013)

Finavian lehdistotiedotteessa kerrotaan myos kiinalaisten olevan lentokentélld ahkerampia rahakayt-
tajia. Kiinalaismatkustajien keskuudessa suosituimpia tuoteryhmia ovat: kosmetiikka, korut, kellot,
muoti ja erityisesti eurooppalaiset luksusbrandit. Kiinalaiset ostavat tax free-tuotteita omiin tarpei-

siinsa seka tuliaisiksi ystaville. (Finavia 2016)

Kiinalaiset kuluttavat Suomen matkallaan keskimaarin 656 euroa per matka ja 137 euroa per paiva.
Kiinalaismatkustajan budjetista kolmasosa kaytetdan tuotteisiin ja he ovat toiseksi suurin ulkomaalai-
nen kuluttajaryhma heti venaldisten jalkeen. Kiinalaiset turistit kuluttavat eniten rahaa matkallaan
verrattuna muihin kansallisuuksiin. Tuloina kiinalaiset ovat kuluttaneet 132 miljoonaa euroa, joka on

viisi prosenttia koko turismin tuomasta rahamaarasta Suomessa. (Visit Finland 2013)

Kiinalaisten matkailijoiden rahankayton jakautuminen
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Kuvio 6. Kiinalaisten matkailijoiden rahankaytén jakautuminen (Visit Finland 2016)

Kuviossa 6. esitellaan kiinalaisten matkailijoiden rahankdytén jakautuminen prosentteina mitattuna.
Keskeinen osa kiinalaisten matkustelua on ostosten tekeminen. Luksustuotteet ovat suosittuja,
koska niiden aitous on varmaa ja Euroopassa ndiden tuotteiden verotus on matalampi kuin Kiinassa.
Tarinat paikallisten tuotteiden takana lisaavat myyntia ja kiinalaiset haluavatkin mielelldan tietda
missa tuotteet valmistetaan, kuinka ne valmistetaan ja miten ne liittyvat suomalaiseen kulttuuriin.

Luksustuotteiden kohdalla bréndi takaa jo sindnsa ostopaatdksen. (Visit Finland 2013)
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KIINALAISTEN MAJOITTUJIEN VASTAANOTTAMINEN

Kiinalaisten majoittujien kohdalla on eriarvoisen tarkeaa muistaa, etta he ovat taustaltaan erilaisesta
kulttuurista kuin suomalaiset. Vastaanottamisessa taytyisi ennen kaikkea muistaa ystavallisyys ja
erityisesti kunnioitus, silld ne ovat tapana tdrkea osa kiinalaisten omaa kulttuuria. On tarkead, etta
on etukateen selvitetty saapuvien kiinalaisten maara ja jos saapuminen tapahtuu ryhmassa, varsin-
kin ryhmanjohtajan tervehtiminen ja tervetulleeksi toivottaminen on ensimmainen tarkea tehtdva.
Kiinalaiset liikematkailijat ovat tottuneita matkailijoita, mutta korostettu ystavallisyys myos heita
kohtaan saattaa olla hyvinkin palkitseva kokemus seka henkildkunnalle, etta vieraalle. Heti vierailun
alkumetreilla asiakkaan saama myonteinen mielikuva yrityksesta ja sen henkilokunnasta on kaikissa

asiakaspalvelutilanteissa tavoiteltava tilanne.

Liikematkailijat majoittujina

Liikematkallaan kiinalaiset ovat ensisijaisesti tydpaikkansa heille maarittelemassa roolissa. Kiinalaiset
edustavat ulkomailla ennen kaikkea tydpaikkaansa ja tydnantajaansa. He hakevat tyématkan aikana
koko ajan uusia mahdollisuuksia parantaa omaa sosiaalista statusta tyOyhteisossa ja tulla yleensakin
sosiaalisesti hyvaksytyksi. Tama kayttédytyminen heijastuu myds vapaa-ajan vietossa. Useammat lii-
kematkailijat ovat 1980-luvulla syntyneitd miehia ja ovat kotoisin pdaasiassa Pekingistd, Shanghaista
ja Guangzhousta. Heista suurin osa on korkeasti koulutettuja ja vahvasti tyorientoituneita. Tydmat-
kustajia vuonna 2015 oli 13 % kaikista Suomeen matkustavista kiinalaisista. (Pasanen, Pesonen
2016, 11-12,17,30)
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Kuvio 7. Kiinalaisten tarpeet majoitusliikkeissa (mukaillen Pasanen, Pesonen, 2016, 18)

Kuviossa 7. on esitelty kiinalaisten majoittujien tarpeita majoitusliikkeessa. Hotellin henkilokunta,
sijainti ja sen tarjoamat ravintolapalvelut, lisapalvelut, mukavuudet ja ymparist6 ovat asioita, joita
likematkailijat arvostavat majoituspalveluiden kohdalla. Liikematkailijat ovat hotellien ja lentoyhtidi-
den vakioasiakkaita ja arvostavat palvelun kohdalla ennen kaikkea kaytannonldheisyyttd, totuuden-
mukaisuutta ja saavutettavissa olevaa kokemusta. He keskittyvat likematkoillaan tdiden liséksi mu-
kavuuteen, aikaan ja terveyteen. Kiinalaiset liikematkailijat antavat herkasti palautetta saamastaan
kohtelusta my&s sosiaalisessa mediassa. Liikematkailijoille olisi myds hyva tarjota laadukkaan palve-
lun lisdksi palvelun lisdetuja, joita ei valttdmatta ole muille tarjolla. Tallainen palvelutarjonta saa lii-
kematkailijan tuntemaan olonsa entista térkedammaksi ja kohottaa hanen statustaan. Liittyen Kii-
nalaisten taikauskomuksiin ei heita tulisi hotellissa majoittaa huoneisiin joiden numero alkaa nume-

rolla nelja. (Pasanen, Pesonen 2016, 17-18)

Liilkematkailijat yopyvat usein 4-5 tahden hotelleissa, sydvat hyvin ja matkustavat tyylikkaasti. Nais-
puoleiset tydmatkailijat ovat yleensa vaativampia kuin miehet ja heidan kohdallaan tulisi erityisesti
kiinnittda huomiota palveluiden laadukkuuteen. Naiset toivovat tydmatkallaan erityisesti ennen kaik-
kea turvallisia ja naisille suunnattuja palveluita. Hotellihuoneen varusteluihin tulisi sisaltya hiusten-
kuivaaja, suuret peilit ja hyva valaistus, siistit tilat, kylpytakki ja tohvelit ja huonepalvelu. (Pasanen,
Pesonen 2016, 18)

Kiinalaisten kohdalla tulisi aina muistaa, ettd heidan palveluodotuksensa taytyisi tayttad moitteetto-
masti. Jos heidan kohtelunsa on keskinkertaista, he eivdt tunne oloaan tervetulleeksi. Palvelujen tu-
lisi toimia moitteettomasti, nopeasti ja muutoksiin tulisi reagoita valittdmasti. Palvelutilanteessa kii-
nalaiset kokevat olevansa myyjien ja palveluntarjoajien ylapuolella johtuen kiinalaisesta hierarkiasta.
Korkeamman tulotason matkailijaa kiinnostavat erityisesti hauskat pienet aktiviteetit ja naisia rentou-

tuminen ja uuden oppiminen. (Pasanen, Pesonen 2016, 18)

5.2 Saapuminen hotelliin — check in

Tuloselvityksen toimenpiteet koskevat molempia seka asiakkaita etta yritysta. Yrityksen kuuluu aina
olla valmiina vastaanottamaan asiakas ja tayttdmaan lupauksen hyvastd asiakaspalvelusta. Hyvin
hoidettu tuloselvitys antaa asiakkaalle ensimmaisen positiivisen kontaktin yritykseen ja ndin ollen
saa asiakkaan tuntemaan olonsa tervetulleeksi heti alkuunsa. Asiakkaalle olisi tullut antaa jo etuka-
teen asiallista tietoa liittyen yritykseen ja sen lahialueisiin, jotta han voi jo valmiiksi saada ideoita
mita paikkakunnalla voi tehda yépymisen valisena aikana. (Brénnare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero,
2005, 134)

Tuloselvityksen tulee aina vaikuttaa positiivisesti asiakkaan tyytyvaisyyteen. Tuloselvityksessa yhtey-
dessa tehtava aktiivinen myyntity6 vaikuttaa yrityksen myyntiin seka valittdmasti etta valillisesti. Tu-

loselvityksen huolellinen lapikdyminen jattaa pois vaarinkasitykset ja ongelmatilanteet, jotka voivat
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aiheutua asiakas- ja maksuvalineturvallisuudesta. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005,
134)

Tuloselvitysvaiheen ennakointi ja siihen hyvin valmistautuminen on majoitusliikkeissa eriarvioisen
tarkeda. Ammattitaitoinen vastaanottovirkailija osaa jo tarkkailla varaustilanteen kehittymista ja te-
kee suunnitelmia asiakkaiden majoittamiseksi. Vastaanottovirkailija keréa valmiiksi asiakkaalle an-
nettavan materiaalin kuten kupongit, avaimen, yritys- ja aluetiedot. Saapumista helpottamaan myos
matkustajakortti voidaan osittain esitayttaa. Liikkematkustajien tarpeet tulee ottaa huomioon niin,
ettd tallaisella majoittujalla on huoneessa ehdottomasti oikeanlainen varustelu tietokonetydskentelya

varten. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 134-135)

Kiinalaisten kohdalla tama tarkoittaa sita, ettd heidan saapumisestaan hotelliin tulisi olla varautunut
jo etukateen tarkistamalla: huonevaraukset, huoneiden varustaminen oikein (vedenkeitin, pullotettu
vesi). Huoneissa tulisi selvasti olla esilld hotellin oma esite kuin myds esitteitd ldhialueiden ravinto-
loista ja palveluista. Jos mahdollista nama esitteet voisivat olla kiinan kielelld ja mukana voisi olla
my6s mahdollisen erikseen hankitun oppaan kayntikortti. Tervetulolahjana voi toimia pieni korillinen

tuoreita hedelmia suklaan sijasta.

Kun kyseessa on ryhmdvaraukset on etukdteen valmistautuminen erityisen tarkeda. Ryhmavarauk-
sena kasitelladn myds kokous- ja kongressiasiakkaat, jotka yleensa saapuvat hotelliin eri aikoina ja
maksavat laskunsa itse. Kirjalliset vahvistukset, nimilistat ja ohjeistukset on yleensa lahetetty matka-
toimiston toimesta ja tdma vahvistut sisaltad myos tiedot siitd, miten ryhman jasenet tulisi hotellissa
sijoittaa. Ndma matkatoimiston ohjeet ovat tarkea tyokalu majoitusliikkeelle ja erityisesti vastaan-
otolle ja ohjeita tulisi noudattaa huolellisesti. Seka matkatoimistolla, ettda majoitusliikkeelld on sama
tavoite, eli tuottaa asiakkailleen mahdollisimman mydnteisen eldmyksen. Ryhmille voidaan majoitus-
likkeen puolesta jarjestéa oma informaatiotilaisuus, joka toimii samalla ikaan kuin tervetuliaistilai-
suutena. Ryhmavarauksen tiedot tiedotetaan aina etukateen kaikille yrityksen osastoille, jotta pal-
velu pelaa kaikin puolin jouhevasti ja oikeassa aikataulussa. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Ma-
tero, 2005, 136-137)

Ryhmavarausten mukana hotelliin tulee majoittumaan myds opas ja suuremmissa ryhmissa kuljet-
taja. Matkatoimisto on jarjestanyt niin, etta he saavat kaikki palvelut ilmaiseksi. Kuljettaja ja opas
ovatkin ryhman tarkeimmat jasenet, koska heiddn henkilékohtainen suhtautumisensa hotelliin ja sen
palveluihin vaikuttaa koko ryhmdan. Kun ryhmanjohtaja on tyytyvdinen saamaansa palveluun,
yleensa sitd ovat myds muut ryhman asiakkaat. Vastaanoton kannattaa ottaa selvaa matkatoimisto-
ryhmien ohjelmista ja yksildllisista tiedoista, silld niiden kohdalla voidaan tarvittaessa antaa lisaa in-

formaatiota. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 136-137)

Majoitusliikkeet panostavat tasonsa, yrityskulttuurinsa, asiakasryhmiensa ja resurssien mukaan asi-
akkaisiin ja heidan tarvitsemiinsa palveluihin eri tavoin. Korkeatasoiset hotellit, joissa majoittuu eni-
ten liikematkaajia, jarjestavat tarvittaessa asiakkaan noutamisen suoraan lentokentalta. Lentoyhti-

Gilld on olemassa omia hotelleja, joiden kanssa heilld on sopimus asiakkaiden vastaanottamiseksi ja
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palveluun saattaa kuulua my6s lentokentalla hotellin oma check in-palvelu. Tallaisessa tapauksessa
lentoyhtid ja hotelli toimivat niin, etta asiakkaan matkatavarat toimitetaan suoraan asiakkaan huo-
neeseen ja sielta lahtiessa takaisin lentokentalle. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005,
138)

Lain mukaan jokaisen majoitusliikkeeseen saapuvan asiakkaan taytyy tayttad matkustajakortti.
Laissa on my6s maaratty, ettd majoitusliikkeiden taytyy pitaa kirjaa majoittujista ja matkustajakortit
taytyy sdilyttda majoitusliikkeessa vuoden ajan, jonka jalkeen ne on tuhottava. Hotellin henkildékun-
nan liséksi vain poliisilla on oikeus saada tietoa matkustajakortin sisdllosta. Matkustajakortin tiedot
ovat aarimmaisen tarkeitd myos asiakasturvallisuudenkin puolesta. Vakioasiakkaiden kohdalla mat-
kustajakortti on yleensa aina valmiiksi esitaytetty ja siihen pyydetaan asiakkaan allekirjoitus. Ryhma-
asiakkaille matkustajakortit voidaan lahettad matkustajakortit etukateen taytettavaksi tai ne voidaan
jossain tapauksissa antaa huoneisiin taytettavaksi ja allekirjoitettavaksi. (Brannare, Kairamo, Kulus-
jarvi ja Matero, 2005, 140-141)

Asiakkaalle annetaan tuloselvityksen yhteydessa avain tai avainkortti, jonka avulla asiakas padsee
huoneeseensa. Avainjarjestelmid pyritaan jatkuvasti kehittdmaan turvallisemmaksi, koska ne ovat
keskeinen osa asiakasturvallisuutta. Asiakkaalle voidaan korttiin myds tarvittaessa ladata oleskelu-
aika ja kayttoéoikeus voi sisaltad paasyn muuallekin kuin pelkkadn huoneeseen. Korttiin on yhdistet-
tyna yritysta koskevia tietoja ja esimerkiksi minibaarin kulutuslomake. Joissain tapauksissa asiakas
voi jattaa avainkortin my6s vastaanottoon poistuessaan majoituksen aikana hotellista ja sen saa ta-
kaisin esimerkiksi nayttdmalld henkildtodistuksen. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005,
141)

5.3 Majoituksen aikana

Asiakkaan asumiseen hotellissa tai majoitusliikkeessa liittyy paljon tarkeitd toimintoja. Naita toimin-
toja ovat: tiedonanto ja myynti, asiakkaiden toimeksiannoista huolehtiminen, tiedonvalitys, asiakas-
tietojen ja laskujen yllapito, yrityksen tilatietojen yllapito ja yrityksen sisdinen yhteistyd. Oleskelun
aikana asiakkaat kayttavat vastaanottoa ensisijaisesti informaation lahteend. Vastaanotolla onkin
oltava runsaasti tietoldhteitd, jotta voidaan vastata asiakkaan kysymyksiin ja varautua erilaisten ti-
lanteiden selvittamiseksi. Erityisen tarkeda on vastaanottohenkildkunnan tieto omasta yrityksestd,
paikkakunnasta ja ajankohtaisista tapahtumista. Asiakkaiden tarpeet ovat yksildllisia riippuen siita
millaisella matkalla he ovat. Liikematkailijalle térkeaa tietoa ovat huoneissa olevat atk-yhteydet, ra-
vintolapalvelut ja heidan yrityksensa asiakkaiden sijainti suhteessa hotellin sijaintiin. (Brannare, Kai-
ramo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 152-153)

Kiinalaisten majoittuessa ryhmana voitaisiin majoituksen aikana muistaa saanndllisin valiajoin kysya
esimerkiksi ryhmanjohtajalta, jos hanelld on jotain kysyttévaa tai kommentoitavaa majoitukseen liit-
tyen. Koska kiinalaiset eivat ole tottuneita kayttdmaan englannin kieltd saattaa heilta sen vuoksi
jaada saamatta kysymyksia heita askarruttavista asioista ja yleensdkin palauttaan antaminen voi olla

vahaista. Taytyy kuitenkin muistaa, etta kiinalaiset eivat mielellddn sano daneen sita, jos he ovat
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tyytymattdomia johonkin asiaan, koska se saattaa johtaa kasvojen menettdmiseen. Ryhmanjohtajaa
voitaisiin kannustaa keraamadn ryhmanjaseniltd palautetta ja painottaa asiaa erityisesti niin, etta ei

ole olemassa oikeita tai vaaria kysymyksia, silla henkilékunta on paikalla heita varten.

Asiakkaille tiedonvalitys on myds puheluiden ja viestien valittdmista. Asiakasturvallisuus on otettava
huomioon puheluita valitettaessa, silléd asiakkaan huoneennumeroa ei saa antaa ulkopuoliseen tie-
toon. Huonenumero ja siihen yhdistyva puhelinnumero ovat melkein aina tdysin samansuuntaisia tai
samanlaisia. Viestit voidaan valittad myds esimerkiksi television valitykselld, mutta puhelimitse toimi-
tettava viesti menee yleensa parhaiten perille. Jossain tapauksissa asiakkaan viesti voidaan toimittaa
hanelle suoraan huoneeseen huonepalvelun valitykselld. Majoituksen aikana yksi tarkeimmista palve-
luista on asiakkaan tilaama heratys. Asiakas voi tilata herdtyksen eri tavoilla, joko pyytéamalla hera-
tyksen vastaanotosta, jolloin asiakkaalle soitetaan puhelimella huoneeseen tai ohjelmoimalla hera-
tysjarjestelmaan heratysaika. Asiakas voi my0ds tapauskohtaisesti itse ohjelmoida oman heratyksensa
mahdollisuuksien mukaan joko puhelimitse, television kautta tai erillisen heratyslaitteen avulla. Ho-
tellihuoneessa sijaitseva huonekansio on myds asiakkaan tiedottamista varten. Kansio siséltaa tar-
keda tietoa ja vastauksia asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin. Kansion tulisi sisdltaa ainakin seuraa-
vat asiat: tervetulotoivotus, tietoa hotellista- ja paikkakunnasta, sisdiset- ja ulkopuhelinnumerot,
ruokalistat(jos hotellissa on ravintola), aukioloajat, paloturvallisuustiedote, hinnastot, huonepalve-
luinfo, ohjelmapalvelut, kirjepaperia ja — kuoria, seka aikatauluja (paikallinen liikenne jne.). Infoka-
navat televisiossa voivat sisaltaa myds nama tiedot, mutta niita tulisi ensisijaisesti kayttaa tiedon
paivittdmiseen. Ohjeet infokanavan kayttdon taytyy myos ldytya huonekansiosta. (Brannare, Kai-
ramo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 153-154)

Asiakas kayttaa majoituksen aikana yleensa yrityksen muita palveluja ja maksaa niistad erikseen. Pal-
velujen laskuttaminen voidaan kuitenkin asiakkaan luvalla tehda kaikki samalle laskulle, jonka asia-
kas maksaa ennen majoitusliikkeesta poistumista. Laskujen siirtojarjestelma toimii niin, ettd asiak-
kaalta pyydetaan aina allekirjoitus erillisten laskujen yhteydessa ja nama laskut toimitetaan vastaan-
ottoon, jossa ne kirjataan asiakkaan hotellilaskuun. Laskut voidaan myds kasitella séhkdisesti eri

osastojen valilla. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 154)

Vastaanoton tehtdviin majoituksen aikana kuuluu myds yrityksen esittely ja myyntity6é. Myyntity6lla
voidaan vaikuttaa siihen, kuinka paljon asiakas saadaan kuluttamaan rahaa majoitusliikkeen tarjo-
amiin palveluihin. Perustietojen lisaksi olisi siis hyva, ettd vastaanotonhenkilékunta osaisi suositella
ndité palveluja asiakkaalle oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Minuutin mittaisellakin myyntipuheella
saattaa olla positiivinen vaikutus yrityksen tuloihin, kun tarpeeksi moni asiakas saadaan silla vakuut-

tuneeksi palveluiden tarpeesta. (Brénnare, Kairamo, Kulusjérvi ja Matero, 2005, 134, 145)

Jos tiedetdan, etta hotelliin tai majoitusliikkeeseen on majoittumassa ryhma kiinalaisia, voitaisiin
heita varten koota esille myyntipiste, josta voisi ostaa suomalaisia tuotteita. Paikallisten tuotteiden
esiintuominen ja myynti saattaa myds edesauttaa sitd, etta kiinalaiset haluavat myohemmin matkus-
taa paikkoihin, joissa tuotteet valmistetaan tai josta ne ovat kotoisin. Tuotteiden myynninedista-

miseksi voisi kdyttaa tarinankerronnan strategiaa, jossa tuotteiden ja palveluiden taustoja tuotaisiin
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esille. Kiinalaiset ovat erityisesti kiinnostuneita siitd, millainen suomalaisten paikallinen kulttuuri on ja

tuotteiden avulla se voitaisiin tuoda katevasti esille.

5.4 Majoituksesta poistuminen

Asiakkaiden poistuminen hotellista tai majoitusliikkeesté tapahtuu yleensa varhain aamulla. Lyhyt
ajanjakso, jolloin asiakkaat kirjataan ulos, sijoittuu kello seitseman ja kello kymmenen valiseen ai-
kaan. Aamuisin vastaanotossa saattaa esiintya ruuhkaa, silld samalla asiakkaita kirjataan ulos ja uu-
sia asiakkaita kirjataan sisalle. Vastaanottovirkailijoiden esimiehet voivat olla avustamassa henkil6-
kuntaa juurikin naina ruuhka-aikoina. Check out eli laht&selvitys tulisi sujua yhta moitteettomasti
kuin check in hotelliin saapuessa. Asiakkaan tulisi saada joustavaa ja yksildllista palvelua, eika kiire
saa vaikuttaa negatiivisesti asiakaspalvelutilanteeseen. Uloskirjautuminen vaikuttaa asiakkaan koko
paivaohjelmaan, jos tilanne viivastyy tai palvelutilanne ep&onnistuu joltain osin. (Brdnnare, Kairamo,
Kulusjarvi ja Matero, 2005, 160)

Vastaanottovirkailijan aamuvuoro alkaa selvittamalla Idhtevia asiakkaiden maaran, poikkeukselliseen
aikaan poistuvien asiakkaiden maaran ja sen, jos laskutusohjeissa on poikkeuksia. Nain lahtétilan-
teet selvitetadn aina etukateen ja ilta- ja ydvuorossa olleiden tydntekijdiden ohjeet vaikuttavat suo-
raan aamulla suoritettaviin uloskirjautumisiin. Koska aamuvuoroissa tydskentelee usein enemman
tyontekijoita johtuen siitd, ettd asiakkaita on poistumassa, on tarkeaa, ettd jokainen tyontekija muis-
taa noudattaa kaikille yhteisia saantéja ja ohjeita. Asiakkaiden tyytyvaisyys tdytyy aina laittaa etusi-
jalle ja se riippuu suoraan asiakaspalvelun joustavuudesta. Hyvantuulisuus ja reippaus jattavat asi-
akkaatkin hyvdlle mielelle. Asiakasta tulisi kiittaa vierailusta ja toivottaa hanet tervetulleeksi uudel-

leen. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja Matero, 2005, 160)

Asiakkaiden lahtétilanteeseen liittyy paljon erilaisia toimintoja. N&ita toimintoja ovat: myyntikirjaus-
ten tarkistus eli veloituksen maaran tarkistaminen, laskun paattdminen, laskun suorittaminen, avai-
men luovuttaminen takaisin henkildkunnalle, asiakkaan mahdollisen seuraavan varauksen tarkistami-
nen, mahdollisten asiakkaan arvoesineiden tai muiden tavaroiden palauttaminen asiakkaalle ja huo-
neenhallintajarjestelman paivittédminen ajan tasalle. Ryhmien kohdalla yleinen maksutapa tapahtuu
laskutuksen kautta. Ryhménjohtajan tai edustajan taytyy nahda lasku kokonaisuudessaan ja kuitata
se allekirjoituksella ennen kuin lasku ldhetetdan asiakkaalle, joka on yleensa matkatoimisto/matkan-
jarjestaja. Laskun loppusummaan lisdtadn yleensa laskutuslisd, joka kattaa laskun kasittelysta koitu-
vat kustannukset. Hotellin vakituiset asiakkaat ja suurasiakkaat ovat yleensa hyvaksyttyja laskutus-
asiakkaiksi, koska heiddn maksuvalmiudestaan ollaan varmoja. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi ja
Matero, 2005, 161, 168)

Kun kiinalainen asiakas poistuu majoitusliikkeestd, tulisi hanta kiittaa vierailusta ja toivottaa tervetul-
leeksi uudelleen. Ryhmissa matkustavilla kiinalaisilla on yleensa aikatauluun sisallytetty yhteinen

hetki matkan paatyttya ja sen puitteissa myds majoitusliike voisi tarjota esim. teehetken, jonka yh-
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teydessa asiakkailta voisi kerdtd mahdollisen palautteen palveluihin liittyen. Asiakastyytyvaisyysky-
sely on voitu toimittaa huoneisiin jo vieraiden saapuessa, joten heilla on ollut tarvittavasti aikaa pe-
rehtyd sen sisaltéon ja kysymyksiin. Kyselyn tuloksia voidaan suoraan kayttaa hyvaksi jalkimarkki-

noinnissa, seka yleisesti parantamaan palvelun laatua.

6 POHDINTA

Kiinalaiset ovat valtaamassa maailmaa jatkuvasti kasvavalla matkailijamaarallaan. Potentiaalisten
uusien matkustajien maara tulee olemaan tarkeadlla tavalla mukana siind mihin suuntaan matkailun
tulevaisuus on kehittymassa. Kiinalaisten kulttuuritausta vaikuttaa vahvasti siihen, minkalaisia he
ovat palvelujen ja tuotteiden kuluttajina. Naista kulttuurisista tekijoista taytyy olla tietoinen tehdak-
seen yhteistyota kiinalaisten matkailijoiden ja matkatoimistojen kanssa. Varsinkin kiinalaisessa liike-
maailmassa on olemassa omanlaisensa pelisdannét, joiden lukeminen on kannattanut opiskella jo
heti alkuunsa. Kiinalaisten ovat myds matkailijoina ylittdneet jo monenlaisia haasteita matkustaak-

seen maailmalle, mutta vield voidaan tehda enemman yhteisty6té asioiden parantamiseksi.

Suomen matkailuelinkeinon tulee olla mukana vastaanottamassa nama uudet kiinalaiset matkusta-
jat, koska siita on hydtya koko Suomen muullekin elinkeinotoiminnalle. Kansainvalisten matkailijoi-
den tarpeet ja motiivit ovat myos kokemassa murrosvaihetta ja ei voida enda olettaa, ettd mika
toimi edellisind vuosina, tulee toimimaan myds tulevaisuudessa. Majoituspalveluiden tuottajat tule-
vat hy6tymaan siitd, mitd enemman uutta tietoa he saavat kiinalaisten kuluttajatottumuksista. Kii-
nalaiset asiakkaat ovat saaneet jo adnensa kuuluviin millaisia tuotteita ja palveluita he toivovat saa-
vansa matkoillaan, mutta osittain tata tietoa varjostaa kiinalaisten taipumus olla mainitsematta heille
epamieluisia tekijoita. Kiinalaisten asiakkaat hyotyvat siitd, ettd heidan mielipiteitdan on tutkittu ja
niiden perusteella voidaan tehda parannuksia, jotta he ovat entista tyytyvadisempia suomalaiseen
palveluntasoon. Mutta mitéa enemman majoituspalveluiden tuottajat panostavat kiinalaisiin asiakkai-
seen jo pohjalla olevan tiedon perusteella, sitéd todenndkdisemmin he saavat kehitettya palveluita

aina vain paremmiksi.

Itse tydn kirjoittajana omasin jonkun verran pohjatietoa, mita tulee kiinalaiseen kulttuuriin ja kiina-
laisiin ihmisind. Vuosia sitten kuukauden verran Shanghaissa asuessani ennatin kokea kiinalaisen
kulttuurin kirjoa yllin kyllin. Henkil6kohtainen huomioni on ollut se, ettd mitd enemman panostat kii-
nan kielen opiskeluun, sitd enemman se olisi avannut mahdollisuuksia oppia tuntemaan kiinalaiset
paremmin. Kertausta tuli esimerkiksi siind, millaiset ovat kiinalaisen liikemieskulttuurin moninaiset
pelisdanndt ja miten tarkisti niita téytyisi oppia noudattamaan. Oma oppiminen prosessin aikana liit-
tyi oikeastaan enemmankin asiatekstin uudelleen muokkaamiseen ja itse kirjoitusprosessiin. Ty6 tuli
kirjoitettua aika nopealla aikataululla ja olisin voinut suunnitella ajankayton jarkevammin. Olisin
myods halunnut kayttda enemman aikaa sisallon tuottamiseen, jotta lukija olisi padssyt pintaa syvem-

malle aiheeseen, mutta ajan puutteellisuuden takia tdma ei ollut mahdollista. Alun perin suunnittelin,
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ettd olisin tydta varten haastatellut Kuopiossa vierailulla olevia kiinalaisia liikemiehida, mutta tdmakin

jai toteuttamatta ajankayton takia.

Jatkotutkimuksena talle tydlle voisi oikeastaan laatia kyselyn, jossa my&s haastateltaisiin kiinalaisia
matkailijoita, mutta myds matkatoimistoja ja muita matkailualalla toimivia ihmisid, jotta saataisiin
jalleen uutta tietoa kiinalaisten mielipiteista Suomesta ja maamme matkailutarjonnasta. Tallainen

kysely tulisi olla riittavan laaja, jotta sen tuloksia voitaisiin pitda luotettavina.
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