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JOHDANTO

Kiinalaiset ovat yksi voimakkaimmin kasvavista matkailijaryhmisti Suomes-
sa. Matkailun ollessa mahdollista yhi useammille kiinalaisille on tirkedd op-
pia ymmartdmain heidin matkustusmotivaatioitaan ja toiveitaan, jotta ta-
hin matkailijaryhmaan sisiltyva potentiaali voidaan hyédyntaa. Kiinnostuin
kiinalaisista matkailijoista tyoskennellessini Joulupukin Padpostissa joulu-
sesonkina 2017-18. Aloitin tyoskentelyn samaan aikaan kuin kandidaatti-
seminaariamme kaynnistyi, joten seminaarin teema ja oma tyoéni sopivat
hyvin yhteen.

Vuonna 2016 kiinalaiset tekivat 125 300 sellaista lomamatkaa, joissa pddkoh-
teena oli Suomi. Mainittuna vuonna kiinalaisten matkailijjoiden méaara kas-
voi 35 prosenttia edellisestd vuodesta ja kiinalaiset olivat maassamme viiden-
neksi suurin matkailijaryhma. Kiinalaiset kayttiavat selvasti enemman rahaa
kuin muista maista saapuvat matkailijat. Vuonna 2016 kiinalaiset kayttivat
matkansa aikana Suomessa keskimairin 940 euroa henkil6d kohden, kun
toiseksi eniten rahaa kiyttavilla espanjalaisilla vastaava summa oli 582 euroa.
(Visit Finland, 2017b).

Kiinan markkinoilla menestyminen edellyttdd markkina-alueen tuntemista
sekd ymmarrysti kiinalaisten kuluttajakdyttiytymisesta ja sen muuttumises-
ta (Chinavia, 2013, s. 26). Kiinan kulttuuri eroaa suuresti linsimaisesta. Kiinaa
pidetdan erittiin hierarkkisena yhteiskuntana, mika ndkyy erityisesti tyoela-
massi. Kiinassa vallitsee my6s vahva yhteisollisyys. (Kulmat.fi)

Tutkimukseni teoreettiset kisitteet ovat palveluprosessi seki kulttuuriosaa-
minen matkailutyossa. Palvelut perustuvat toimintojen ketjuun, joiden osien
toimivuus johtaa joko palveluprosessin onnistumiseen tai epidonnistumi-
seen. Kulttuuriosaaminen ja palveluprosessi kytkeytyvat matkailualalla vah-
vasti toisiinsa. Matkailutyontekijit tarvitsevat monenlaisia taitoja ja kulttuu-
rin tuntemusta, jotta he voivat tuottaa asiakkaille mahdollisimman hyvia
palvelukokemuksia.

Kulttuurien vélistd viestintdd on tutkittu varsin paljon (ks. esim. Ham-
mar-Suutari, 2009). Kulttuuriosaamista (cultural competence) on tutkittu seka
kulttuurin etti liiketalouden aloilla. Esimerkiksi Liisa Uusitalo ja Maria Jout-
senvirta (2009) ovat tarkastelleet kulttuuriosaamisen merkitysta yrityksissa
globalisoituvassa taloudessa. Markku Wilenius (2004) on korostanut kulttuu-
riosaamisen merkitysta tulevaisuuden voimavarana. Palveluprosessia on niin
ikdan tutkittu laajasti. Hyodynnan tutkimuksessani etenkin Christian Gron-
roosin (2009) kirjaa Palvelujen johtaminen ja markkinointi tarkastellessani pal-
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veluprosessin kasitetta ja sen ulottuvuuksia. Toinen merkittava tietolahteeni
on Uolevi Lehtisen ja Satu Niiniméaen teos Asiantuntijapalvelut: tuotteistamisen
Jja markkinoinnin suunnittelu. Myos asiakaspalvelijoiden henkilokohtaiset tai-
dot, ominaisuudet ja roolit matkailutyossa ovat olleet tutkimuksen kohteena
(Valkonen, 2011), samoin kiinalaismatkailijat ja heidan kulutustottumuksensa
(esim. Pasanen & Pesonen, 2016).

Joulupukin Paiposti, jonka asiakkaat ovat enimmakseen ulkomaalaisia mat-
kailijjoita, sopii erinomaisesti tutkimukseni kohteeksi. Asiakaspalvelu Joulu-
pukin Paidpostissa koostuu ldhinni tuotteiden myynnistd, asiakasneuvon-
nasta ja erilaisista postin toiminnoista. Myydyimmat tuotteet ovat postikor-
tit, postimerkit, matkamuistot ja Joulupukin kirje. Asiakaskohtaamiset ovat
yleensi lyhyitd ostotapahtumia, mutta myo6s pidemmait toiminnot, kuten pa-
kettien postittaminen ja tax-free -rekisteréinti, kuuluvat tyéntekijéiden teh-
taviin.

Olen kiinnostunut siitd, millaista kulttuurien tuntemusta tyontekijoiden
mielesti tarvitaan, jotta kohtaamiset kiinalaiset asiakkaiden kanssa onnistui-
sivat seka tyontekijin ettd asiakkaan nikoékulmasta. Paatutkimuskysymyk-
seni on: Millaista kulttuurituntemusta Joulupukin Pdapostin tyontekijat tar-
vitsevat palvellessaan kiinalaisia asiakkaita? Etsin tdhin vastausta seuraavien
osakysymysten avulla: Millainen on kiinalainen asiakas? Millaisia taitoja ja
ominaisuuksia kiinalaisten palveleminen vaatii? Misti tarvittavia tietoa ja tai-
toja voi hankkia? Kuinka kiinalaisten matkailijoiden asiakaspalvelua voi pa-
rantaa’

KULTTUURIOSAAMINEN OSANA JOULUPUKIN PAAPOSTIN
PALVELUPROSESSIA

Joulupukin Paapostin palveluprosessi

Palvelut ovat luonteeltaan aineettomia. Ne koostuvat prosesseista, joiden
avulla pyritian yhdessa asiakkaan kanssa 16ytamaan ratkaisu asiakkaan on-
gelmaan. (Gronroos, 2009, s. 77.) Palveluprosessit koostuvat toisiinsa eri ta-
voin sidoksissa olevista toimintoketjuista (Lehtinen & Niinimaiki, 2005, s. 40).
Palvelut tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti. Asiakkaalla
on oma roolinsa palvelun kanssatuottajana. Asiakkaat eivit osta vain tiettya
palvelua vaan lopputuleman, jonka palvelu heille tarjoaa. (Gréonroos, 2009,
s. 25))

Palveluprosessin aikana asiakas saa palvelun tuottaman hyoédyn ja yrityksen
asiakastuntemus karttuu. Asiakas osallistuu palvelun ominaisuuksien maa-
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rittelyyn, mutta hin voi myés osallistua merkittavasti palvelun tuottamiseen
ja kehittamiseen. Asiakkailta saatu palaute on erittdin tirkeia, jotta palvelu-
prosesseja ja asiakaspalvelun laatua voidaan kehittdd. Asiakaspalautteesta kiy
selville, missd prosessien vaiheissa yritys on onnistunut hyvin ja mihin taas
asiakkaat ovat tyytymattomia. (Lehtinen & Niiniméki, 2005, s. 40—41).

Joulupukin Padpostissa asiakaspalvelukohtaamiset ovat yleensa lyhyita. Pal-
velutapahtumaketju on yksinkertainen; siti voi verrata esimerkiksi kassata-
pahtumaan ruokakaupassa. Palveluprosessin eri vaiheet ovat joka tapaukses-
sa tunnistettavissa: Aluksi asiakasta tervehditian, minki jilkeen asiakas tuo
haluamansa tuotteet maksettavaksi. Tamén jalkeen kysytaan, tarvitseeko asi-
akas jotain muuta. Palvelutapahtuma paattyy, kun raha seki tuote tai pal-
velu vaihtavat omistajaa. Lopuksi asiakas vield hyvastelldin ja toivotetaan
tervetulleeksi uudelleen. Asiakkaiden méaédra vaikuttaa palveluprosessiin.
Kiireisimpini aikoina asiakaskohtaamiset hoidetaan nopeasti, jotta mahdol-
lisimman moni asiakkaista saa palvelua nopeasti eivatka jonot kasva liian pit-
kiksi.

Kulttuuriosaaminen palvelutyossa

Kulttuuri on kasitteeni hyvin laaja ja monitulkintainen. Kulttuurin voidaan
katsoa koostuvan yksiléd ohjaavista aineettomista arvoista, normeista, eetti-
sistd periaatteista ja perinteistd. Kulttuuri vaikuttaa sithen, mit4 arvostetaan
ja mika koetaan oikeaksi tai vdiraksi. Usein kulttuuri ymmarretddn myos ai-
neelliseksi: kulttuuria ovat esimerkiksi rakennukset, tekniikka ja ymparistot.
Kulttuuria edustavat eri taiteiden alat, kuten arkkitehtuuri. Kieli ja kommu-
nikaatio ovat tarkeitd kulttuurin osia, ja niiden tuntemista pidetaan edelly-
tyksend vieraiden kulttuurien ymmartamiselle. Kulttuurissa on kyse myos
toiminnasta — kulttuuri ndkyy elimantapoina sekid omaksuttuina kaytantoi-
ni esimerkiksi tydeldmaissa. Kulttuuriosaaminen merkitsee kykya tiedostaa
kaikki edelld mainitut nakokulmat ja kykya hyodyntdi niita liikketoiminnassa
tai muussa tavoitteellisessa toiminnassa. (Uusitalo, 2009, s. 20-21.)

Maailmanlaajuinen liiketoiminta asettaa yritykset, yhteisot ja yksilot haas-
teellisen tehtivan eteen. Paikallistuntemus ei enai riitd, vaan tarvitaan tie-
toa ja ymmarrystd monien eri alueiden kulttuureista ja tavoista. Kulttuurit
ovat erilaisia, mutta ne myos muuttuvat koko ajan ja omaksuvat tai hylkaivat
aineksia muista kulttuureista. (Uusitalo, 2009, s. 19.). Toimintaymparistos-
timme riippuu, kuinka paljon ja millaista kulttuuriosaamista tarvitsemme.
Jos tyoskentelemme omassa kulttuuriympéaristéssi ja omaan kulttuuriim-
me kuuluvien henkiléiden parissa, kulttuuriosaamisen maara ja merkitys
on vahaisempi. Jos taas tyoskentelemme tdysin erilaisen kulttuurin kanssa,
tarvitsemme paljon ja syvéallista kulttuuriosaamista. (Salomaki, 2005.) Kult-
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tuuriosaaminen ei rakennu hetkessi vaan karttuu ajan kuluessa, kokemusten
myo6ta (Uusitalo, 2009, s. 31).

Kulttuuriosaaminen voidaan Uusitalon (2009) mukaan jakaa kolmeen osaan:
1) kuluttajien, asiakkaiden ja kulutuskulttuurien tuntemukseen, 2) esteetti-
seen ja viestinnélliseen osaamiseen sekd 3) eettiseen osaamiseen ja sosiaa-
liseen pdidomaan. Kuluttajien ja asiakkaiden sekd heiddn kulutuskulttuu-
riensa tuntemus on tirkeda markkinoinnissa. Yritysten tulee ymmartia asi-
akkaidensa tarpeita, tiedostaa kulttuurierot ja havaita kulutustottumusten
muutokset. Palveluyhteiskunnan, tietoyhteiskunnan ja elaimysyhteiskunnan
piirteiden korostuminen on vahvistanut kulttuurien tuntemisen roolia. El4-
mysyhteiskunnassa palveluiden tuottama nautinto voidaan moninkertaistaa
sisallollisilla kulttuurisilla seikoilla, jotka liittyvit esteettisyyteen, mielikuviin
ja elamysten laatuun. (Pine & Gilmore, 1999, Uusitalon, 2009, s. 34-36 mu-
kaan.)

Kulttuuriosaamisen esteettinen ja viestinnallinen ulottuvuus liittyy tuottei-
den ja palveluiden visuaalisuuteen ja muuhun aisteihin perustuvaan osaa-
miseen yrityksen toiminnassa. Oma tuote tai palvelu tulisi saada erottumaan
kilpailevasta tuotteesta tai se tulisi suunnata tietyille asiakkaille. Tarkeda on
ymmartii, miten vastaanottajan kulttuuri vaikuttaa viestinnan ymmartami-
seen. Esteettiseen osaamiseen liittyvat myytavan tuotteen tai palvelun lisak-
si yrityksen logo, tunnusvirit, melodiat ja tunnuslauseet. Myo6s esimerkiksi
myymaélarakennuksen arkkitehtuuri, sisustus ja asiakaspalvelijoiden vaate-
tus viestivat esteettisestd osaamisesta. (Uusitalo, 2009, s. 36-37.) Joulupukin
Paapostissa tilan sisustuksella, tyontekijoiden asuilla ja taustalla soivilla jou-
lulauluilla pyritddn luomaan jouluinen tunnelma vuoden jokaisena paivana.

Uusitalon (2009, s. 34) mukaan kulttuuriosaamisessa vaikeinta on eettinen
osaaminen. Siihen liittyvat hyvan tavan mukaiset kaytinnét, yhteiskunta-
vastuu ja eettisten periaatteiden noudattaminen. Eettinen osaaminen ja so-
siaalinen padoma voidaan nihdi taitona rakentaa luottamusta toimijoiden
valille seki kykya vastavuoroiseen viestintaan. Naiden asioiden osaaminen
luo yritykselle merkittdvaa kilpailuetua. Eettisen osaamisen vaikeus koros-
tuu, jos pyrimme viemian omia toimintamallejamme vieraaseen ymparis-
toon tai jos kohtaamme vieraassa kulttuurissa ennakkoluuloja tai vaatimuk-
sia. (Uusitalo, 2009, s. 34)

Myo6s Wilenius (2004, s. 59) jakaa kulttuuriosaamiseen kolmeen ulottuvuu-
teen. Kulttuuriosaaminen voidaan hinen mukaansa nihdi ensindkin kyky-
ni kehittdi kulttuurisen padomaan liittyvia tuotteita eli kykyyn tuottaa kiin-
nostavia, esteettisid ja laadukkaita tuotteita kulttuurilliset seikat huomioiden.
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Toiseksi kulttuuriosaaminen tarkoittaa kulttuurista lukutaitoa: taitoa tunnis-
taa oman ja vieraiden kulttuurien piirteitd (esimerkiksi tapoja ja perinteitd)
ja taitoa hyodyntia niitd omassa toiminnassamme. Kolmantena ulottuvuute-
na Wilenius mainitsee kyvyn synnyttia luoville ja innovatiiviselle ratkaisulle
avoin organisaatiokulttuuri. Usein luovimmat tyontekijat jattavat yrityksen,
jos he kokevat, ettd yritys ei ole riittivan rento ja kannustava. Avoin organi-
saatiokulttuuri edesauttaa kulttuuriosaamisen kehittymista yrityksen sisalla.

Joulupukin Piapostissa kulttuuriosaaminen on erittdin tarkeaa, koska valta-
osa asiakkaista on ulkomaalaisia. Kulttuuriosaamista voidaan hyo6dyntia
asiakaspalveluprosessissa ja saavuttaa sen avulla kilpailuetua. Kulttuuriosaa-
minen on keino erottautua kilpailjjoista. Merkittdvimpia postin kilpailijoi-
ta Pajakyldssd ovat matkamuistomyymalat. Ulkomaalaisten asiakkaiden os-
tokdyttiytymisen tunteminen ja siina tapahtuvien muutoksiin reagoiminen
edellyttaa eri kulttuureihin perehtymista ja oikeiden toimintatapojen 1oyta-
mistd. Joulupukin Padpostissa on panostettu henkilokunnan kielitaitoon, ja
palvelua on saatavilla seitsemalla eri kielelld. Monet tyontekijoistd ovat asu-
neet aiemmin ulkomailla. Tiettyji asiakasryhmia koskeva kulttuuriosaami-
nen onkin Joulupukin Paipostissa korkealla tasolla. (Posti)

Kiinalaismatkailijoiden erityispiirteet

Tyypillinen Eurooppaan matkustava kiinalainen on naimisissa oleva, kor-
keasti koulutettu, tydeldmassa (usein johtavassa asemassa) oleva henkil6. Mat-
kailijaryhmat koostuvat yleensa keskiluokkaa tai ylempaa keskiluokkaa edus-
tavista perheistd, liikemiehistd tai opiskelijoista. Kiinalaiset matkailijat ovat
tottuneet korkeatasoisiin palveluihin. (Pasanen & Pesonen, 2016, s. 11-12.)

Kiinalaisten matkailu on vield nuori ilmi6 ja kiinalaiset ovat matkailijoina
melko kokemattomia, joten he arvostavat ja suosivat ryhmamatkojen tuo-
maa turvallisuutta ja mukavuutta (Chinavia, 2013, s. 26). Kiinalaiset ovat pe-
rinteisesti osallistuneet ryhmimatkoille, joilla vieraillaan useissa eri maissa.
Ryhmamatkojen ohjelmat painottuvat yleensi ostoksilla kdyntiin ja nihta-
vyyksiin. Aiemmin ryhmamatkat olivat kdytdnndssa ainoa keino matkustaa
ulkomaille, joten ne ovat juurtuneet osaksi kiinalaista matkustuskulttuuria.
Ryhmamatkat ovat edelleen suosittuja yksinkertaisuutensa ja edullisuutensa
vuoksi. Viisumikiytinnot Kiinassa ovat epakdytinnollisid ja matkailijoiden
nikoékulmasta hankalia. On helpompi matkustaa osana ryhmaé4, jolloin mat-
kanjarjestija hoitaa tarvittavat viisumit, asiakirjat, ohjelman ja opastuksen.
Ryhmamatkailua tukee my®os kiinalaisen kulttuurin vahva yhteisollisyys, jo-
ka kumpuaa Konfutsen opeista. Konfutsen mukaan on olemassa viisi hyvetta
joihin tulisi pyrkia: inhimillisyys, oikeudenmukaisuus, hyvat tavat, uskolli-
suus ja viisaus. (Pasanen & Pesonen, 2016, s. 6-10.)
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Palkkatason nousu ja kulutuksen lisddntyminen nakyvat kiinalaisten mat-
kailijoiden kulutustottumuksissa. He kayttavat ulkomaanmatkoillaan varsin
paljon rahaa verrattuina muihin matkailijaryhmiin ja pitavit ostosten tekoa
tirkednad osana matkakokemusta. Ostosten teko ei kuitenkaan ole kiinalai-
silla yleensi paasyy Suomeen tuloon. Vuonna 2012 kiinalaiset vastasivat 20
prosentista kaikista maailman tax-free -ostoksista ja useampi kuin joka neljas
kiinalainen ulkomaanmatkailija kdytti suurimman osan matkabudjetistaan
ostosten tekemiseen. (Chinavia, 2013, s. 33—36.) Kiinalaiset ovat kiinnostu-
neita ostamaan matkamuistoja, joten on tiarkeia, ettd niitd on heille tarjolla.
Suomesta kiinalaiset ostavat etenkin lasiesineiti, koruja, puuesineiti, poro-
tuotteita, marjajalosteita seka littalan ja Marimekon tuotteita. (Pasanen & Pe-
sonen, 2016, s. 17-30.)

Kiinalaisten globaalia ostoskayttaytymista selittda ensinnakin vahva lahjojen-
antokulttuuri liike-eldméissa ja yleensdkin sosiaalisessa kanssakidymisessa.
Kiinalaiset haluavat myos parantaa mainettaan ja nostaa statustaan muiden
silmissd tuomalla lahjoja matkoiltaan, joten ulkomailta ostetaan korkealaa-
tuisia tuotteita ystaville, sukulaisille ja tyotovereille. Lisaksi ostosten tekoon
kannustaa tax-free -mahdollisuus. Maailmanlaajuiset brandit ovat verotus-
syista Kiinassa erittdin kalliita, joten kiinalaiset voivat ostaa monia tuotteita
Euroopan maista jopa puoleen hintaan. (Chinavia, 2013, s. 37-38.)

Kiinaan on syntynyt myo6s uudenlainen matkailijatyyppi, joita kutsutaan uu-
siksi kiinalaisiksi turisteiksi. He ovat nuorehkoja, alle 45-vuotiaita henkil6i-
ta, jotka etsivit matkoiltaan yksil6llisyyttd ja eksoottisia kohteita. He myos
viipyvat matkakohteessa ryhmamatkalaisia pidempaan, jos kokevat palvelut
hyviksi. Uudet kiinalaiset matkailijat ovat yleensi varakkaita ja osaavat jonkin
verran englantia, mutta hekin arvostavat esimerkiksi kiinankielisid opastei-
ta. He haluavat erottua massaturisteista, vaikka matkustavatkin usein samoi-
hin kohteisiin heididn kanssaan. Uudet kiinalaiset turistit eivat pida kiirei-
sestd aikataulusta eivatkd pakotetuista ohjelmista, joten he jarjestivat mie-
lellian matkansa omatoimisesti ja tutustuvat tarkemmin matkakohteisiinsa.
Ostoksia he tekevat 1ahinna vain itselleen, koska usein myo6s heidan tuttavan-
sa matkustelevat ulkomailla eikd heiddn niin ollen tarvitse vieda heille tuo-
misia matkoiltaan. (Pesonen & Pasanen, 2016, s. 12-13.)

Kiinalaiset matkailijat ovat vaativia asiakkaita, jotka odottavat ystavallisyytta
ja kohteliaisuutta. Vaikka he olisivatkin ensimmaisti kertaa Euroopassa, mo-
net heisti ovat kokeneita matkailijoita kotimaassaan ja naapurimaissa ja ovat
nain tottuneet korkeatasoisiin palveluihin. Heidan odotuksensa eivit usein-
kaan tayty Euroopassa. (Chinavia, 2013, s. 40.) Kotimaassaan kiinalaiset ovat
tottuneet sithen, ettd heidin tarpeensa tiytetdin ja heidan tapojaan kunnioi-
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tetaan. He suosivat epasuoraa kommunikointia, koska pyrkivat valttamain
konflikteja ja kasvojen menettamista. (Pasanen & Pesonen, 2016, s. 6). Usein
kiinalaiset my®os vaativat paljon henkilékunnan huomiota ja hdmmastelevat,
kuinka monet asiat Suomessa hoidetaan itsepalvelun avulla (Visit Finland,
2017a).

HAASTATTELUTUTKIMUS JOULUPUKIN PAAPOSTISSA

Tyontekijoiden puolistrukturoidut haastattelut

Kerasin tutkimusaineistoni haastattelemalla viittd Joulupukin Paidpostin
tyontekijdd. Kaytin puolistrukturoitua haastattelua, jossa haastattelurunko
rakennetaan tietyn teeman ympdrille. Etukidteen laadittujen kysymysten li-
saksi voidaan kysya tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka, 2006b.) Laadin haastattelurungon tutkimuskysymysteni
pohjalta (liite 10). Kaytin yksilohaastatteluja, jotta muiden tyontekijéiden na-
kemykset eivat vaikuttaisi haastateltavan vastauksiin.

Kaikki haastattelemani tyontekijat olivat naisia. Yksi heista oli juuri aloitta-
nut tyoskentelyn Joulupukin Padpostissa, yksi oli tyoéskennellyt siella vuodes-
ta 2015 lahtien ja muut yli kymmenen vuotta. Haastattelujen kesto vaihteli
kuudesta minuutista viiteentoista minuuttiin. Litteroitua, puhtaaksi kirjoi-
tettua aineistoa kertyi yhteensa 15 sivua.

Haastattelujen teoriaohjaava sisallonanalyysi

Sisdllénanalyysissa aineistoa tarkastellaan eritellen, yhtalaisyyksii ja eroja et-
sien. Siind analysoidaan valmiiksi tekstimuodossa olevia aineistoa. Tutkitta-
vat tekstit voivat olla mitd vain: Kkirjoja, piivikirjoja, haastatteluja, puheita tai
keskusteluita. Tavoitteena on muodostaa ilmiosta tiivistetty kuvaus, joka kyt-
kee tulokset laajempaan kontekstiin ja aiempiin tutkimusaihetta koskeviin
tuloksiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006a; Tuomi & Sarajarvi,
2002, s. 105.)

Kéytan teoriaohjaavaa sisillénanalyysia. Se etenee aluksi samoin kuin aineis-
tolahtoinen sisidllonanalyysi. Ero tulee esiin abstrahoinnissa eli teoreettisten
kasitteiden luomisessa. Aineistoldhtoisessd sisdllonanalyysissa teoreettiset
kéasitteet luodaan aineistosta, kun taas teoriaohjaavassa ne tuodaan valmiina,
jo tiedettyini. Aluksi aineisto pelkistetdan eli tutkimukselle epdolennainen
tieto karsitaan pois. Litteroidusta aineistosta etsitdan tutkimuskysymykseen
liittyvié ilmaisuja ja esimerkiksi alleviivataan ne ja listataan lopuksi erilliselle
paperille. Pelkistimisen jilkeen aineisto ryhmitelld4n: aineistosta poimitut
alkuperaisilmaukset kaydaan lapi ja etsitidn samankaltaisuuksia ja eroavai-
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suuksia. Samaa asiat tarkoittavat ilmaisut yhdistellidn luokaksi, joka nime-
tdin sen sisdltéd kuvaavalla termilld. Ryhmittelylld luodaan pohja analyy-
sin perusrakenteelle ja tuotetaan alustavia kuvauksia tutkittavasta ilmiosta.
Kolmas vaihe on abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen. Teoria-
ohjaavassa sisidllonanalyysissa teoria tuodaan siis analyysiin jo ikdan kuin tie-
dettyna. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 108-117)

Tutkimusetiikka

Hyvain tieteelliseen kiytant66n kuuluvat tiedeyhteisén tunnustamat toi-
mintatavat eli rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus tutkimustydssi. Tutkimus-
etiikka voidaan maéaritelld tutkijan ammattietiikaksi. Sithen kuuluvat eetti-
set periaatteet, normit arvot ja hyveet, joita tutkijan tulisi noudattaa harjoit-
taessaan omaa ammattiaan. Moraaliset kysymykset tutkimustyodssi voivat
olla my®0s yleisesti eettisid, mutta erityisesti ne koskevat sitd, mika tutkijan
ammatissa on hyviksyttivaa ja suositeltavaa. (Kuula, 2006, s. 23—24; TENK,
2012.)

Totuuden etsimista ja tiedon luotettavuutta ilmentavat normit ohjaavat tutki-
joita noudattamaan tieteellisen tutkimuksen menetelmii ja esittimian luo-
tettavia tuloksia, joiden oikeellisuus on tiedeyhteison tarkistettavissa. Tutki-
musaineiston keruu, kisittely ja asianmukainen arkistointi liittyvit olennai-
sesti tiedon luotettavuuteen ja tarkistettavuuteen. (Kuula, 2006, s. 24.)

Pyrin haastatteluissani noudattamaan hyvai tieteellistd kaytintda ja toimi-
maan tutkimuseettisesti. Pyysin haastateltavilta kirjallisen luvan haastatte-
luihin ja aineiston kaytt66n tutkimuksessani (liite 11). Kerroin, etti heilld on
halutessaan oikeus kieltaytyi osallistumisesta. Haastateltavat henkilot jaa-
vat tutkimuksessani anonyymeiksi, mutta toisaalta tutkimuskohteeni on tie-
dossa. Olen itse tyoskennellyt Joulupukin Padpostissa, joten tunnen jokaisen
haastateltavan, mutta en koe timéin rikkovan hyvaa tieteellistd kaytintoa.

KOKEMUKSET KIINALAISISTA ASIAKKAISTA JA HEIDAN
PALVELEMISESTAAN

Tarkastelen sisdllonanalyysin tuottamia tuloksia tutkimukseni alakysymys-
ten (ks. s. 143) mukaisesti. Viittaan haastateltaviin haastattelujarjestyksen mu-
kaisella koodilla: H1 tarkoittaa ensimmaiseksi haastateltua henkil6i, H2 tois-
ksi haastateltua jne. Lisdksi ilmoitan haastattelulainauksissa, kauanko haasta-
teltava on tyoskennellyt Joulupukin Paipostissa.
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Millainen on kiinalainen asiakas?

Haastateltavat kuvailivat kiinalaisia hyvaa palvelua vaativiksi asiakkaiksi, jol-
la asioiminen kestdd keskimairaista kauemmin. TAma vastaa sitd kuvaa, mika
kiinalaisista yleensikin on: he ovat vaativia asiakkaita, jotka tarvitsevat hyvin
yksityiskohtaista palvelua ja odottavat, ettd heidin tarpeensa taytetaan ja hei-
dédn tapansa tunnetaan (Chinavia, 2013, s. 40). Kaikki haastattelemani tyon-
tekijat kertoivat, ettad kiinalaiselle asiakkaalle taytyy usein vastata samoihin
kysymyksiin monta kertaa. Heille taytyy esimerkiksi selittia tarkasti, kuinka
korttiin tai kirjeeseen kirjoitetaan osoite ja mihin kohtaan postimerkki liima-
taan. Yksi haastateltava arveli, ettd kiinalaiset haluavat niin varmistaa ldhe-
tyksen perille menon, koska Kiinassa on erilainen postituskulttuuri. Kiinalai-
nen asiakas voi myo6s hakea varmistusta asioihin kysymalla toiselta tydnteki-
jalta tismailleen samat kysymykset kuin han on jo aiemmin kysynyt toiselta.

Kiinalaisissa asiakkaissa on hyvin kuvaavaa se, ettd hin kysyy monta kertaa
saman asian joko siltd samalta palvelumyyjiltd tai sitten hin menee kysymddn
mahdollisesti sen toimenpiteen jilkeen sitte siltd sinun kollegalta niitd samoja
astoita sellaset 3—4 kertaa. Eli heille pitdd vakuuttaa tosi paljo asioita. Sanoa
monta kertaa samoja asioita, eikd se vilttdmdttd johdu pelkdstd kielimuurista,
vaan tdd on tha varma kulttuuriasia. (H4, tydkokemusta 13 v.)

Haastatteluissa tuli esiin myds jonottamiskulttuuri. Jonottaminen tuottaa kii-
nalaisille ainakin jossain maarin vaikeuksia. He eivat valttdimatta odota omaa
vuoroaan vaan voivat hyvin aktiivisesti tulla sivulta kysymain neuvoa mui-
den vuorolla, valittimatta muista asiakkaista. Kolme viidesta haastateltavasta
mainitsi jonottamisen.

Ja sitten heilld ei selvdsti oo vdlttdmdttd ollenkaan samanlaista jonotuskult-
tuuria, kuten meilld linsimaissa on, ettd ndtisti jonotetaan omaa vuoroa tois-
ten asiakkaiden perdssd, vaan sieltd saattaa hyvinkin hanakasti tulla sielid
stvuilta sitd omaa asiaa toimittamaan, eli ei tavallaan huomioida sitd, ettd
tdmd asiakas oli siind ensin, "vaan mind haluan nyt tamdn oman asiani toi-
mittaa, mind tulen tha tdstd sivulta sinun eteen”. (H4, tydkokemusta 13 v.)

Syyksi tillaiseen kayttiytymiseen arveltiin sitd, etti kiinalaiset ovat tottu-
neet elimaan suuren vakimaarin keskelld, jolloin on pakko pystya pitimian
puoliaan. Haastateltavat mainitsivat my®os ristiriidan kiinalaisten asiakkai-
den palveluodotusten ja oman toiminnan vililla: Kiinalaiset vaativat nopeaa
ja joustavaa palvelua mutta eivit valttimattd odota omaa vuoroaan jonotta-
malla eivatkd ndin anna muille asiakkaille mahdollisuutta hyviin palveluun.
Etuillessaan kiinalaiset vaikeuttavat muiden asiakkaiden palveluodotusten
tayttamista.
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He ovat tottuneet sitte kotimaassa, ettd ei 0o jonotuskdytintod, elikkd he on
tottune pitdmddn puoliansa, koska sielld on niin paljon sitd porukkaa. Ettd se
on toisaalta vahd ristiriitanen, koska toisaalta he on varmaa tottunu sillee, et-
td hyvin nopeasti ja dkkid palvellaan. (H2, tydkokemusta 14 v.)

Haastateltavat kertoivat, etti mannerkiinalaiset ovat konservatiivisempia ja
puhuvat usein heikommin englantia kuin esimerkiksi Hongkongista tulevat
matkailijat.

Mannerkiinalaiset ovat enemmdn vanhoollisempia ja vihdn semmosia maal-
laisempia, kun taas Taiwan, Hongkong ja Macao enemmdn eurooppalaistyyli-
sempid. (H1, tydkokemusta 20 v.)

Yksi haastateltava totesi myos yhteiskuntaluokan vaikuttavan asiakaskiyt-
tiytymiseen ja kielitaitoon. Molemmat vasta lyhyen aikaa Joulupukin Pai-
postissa tyoskennelleet haastateltavat korostivat kiinalaisten innokkuutta ja
aanekkyytta sekd kertoivat heiddn olevan kiinnostuneita matkamuistoista,
postimerkkikokoelmista ja Joulupukin paipostin erikoisleimasta. Kiinalaiset
ostavat yleensakin paljon matkamuistoja seké lahjoja ystavilleen, perheen-
jasenilleen ja tyotovereilleen. Joulupukin Padpostin tuotteet, kuten posti-
merkkilajitelmat ja leima, kiinnostavat heitd, koska niitd ei ole saatavilla
muualta. Liheisille halutaan antaa ainutlaatuisia tuotteita, joita ei muilla ole,
ja niihin kiytetdan tarvittaessa paljon rahaa. Kiinalaisille myo6s esteettisyys
on tarkeda, esimerkikse se, ettid postikortti on kaunis ja ettd siinid on kaunis
postimerkki. (Chinavia, 2013, s. 37-38.)

Yhta lukuunottamatta kaikki haastateltavat korostivat sita, ettd ryhmassa liik-
kuminen ja ryhmaissi asioiminen erottaa kiinalaiset asiakkaita eurooppalai-
sista. Haastateltava 8:n mukaan kiinalaiset tulee isoina parvina ja sitten niilld on
monesti joku ryhmdnohjaaja; monilla ei ole esimerkiksi Euroopasta, kun tulee. Kiina-
laiset muodostavat usein ryhmii esimerkiksi jonottaessaan. Yhteisollisyys on
vahva osa kiinalaista kulttuuria; kiinalaiset syévét, matkustavat ja harrastavat
yhdessa, ja yksinoloa paheksutaan (Pasanen & Pesonen, 2016, s. 6). Ryhmas-
sa matkustaminen on myo6s juurtunut osaksi kiinalaista matkailukulttuuria,
koska aiemmin ulkomaanmatkoille pédasi vain jarjestetyilld ryhméamatkoilla
(Chinavia, 2018, s. 8—10).

Yksi haastateltavista kertoi, ettd kiinalaiset ostavat usein samoja tuottei-
ta kuin muutkin kiinalaiset. He toimivat ikdin kuin ryhmaépaineesta eivitka
halua nayttdda huonommilta kuin muut ryhmaén jasenet. Tama liittyy toden-
nikoisesti kasvojen menettimisen pelkoon: omat kasvot voi sdilyttaa ostamal-
la tismélleen samat asiat kuin muutkin — tai ostamalla niitd jopa enemman.
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Mitd ominaisuuksia ja tietoja tarvitaan palveltaessa kiinalaisia?

Kaikki haastateltavat pitivat karsivillisyytta ja pitkdjanteisyytta tirkeimpini
ominaisuuksina kiinalaista asiakasta palveltaessa. Samojen asioiden toista-
minen ja asiakkaan vakuuttaminen koettelee valilla tyontekijéiden karsival-
lisyytta. Kiinalaiset koetaan myés hitaiksi ja arvaamattomiksi paditoksenteki-
joiksi. Yksi haastateltava kertoi, ettd kiinalaiset tekevat paatoksensa hitaasti ja
usein muuttavat sitd tai peruvat sen kokonaan. Isommissa ryhmissa on lisaksi
usein epaselvad, kuka on maksaja.

Haastateltavien mukaan tirkeda on pysya rauhallisena, vaikka myymalas-
sa olisi ruuhkaa. Yksi haastateltava korosti, ettd on tirkedd ymmartia kiina-
laisten tulevan erilaisesta kulttuurista, minka takia he eivit voi tietaa kaikkia
suomalaisia toimintatapoja. Siksi kiinalaisille tulisi selittia, miksi toimitaan
niin kuin toimitaan.

Kylld oon huomannu, ettd kiinalaisten asiakkaiden kanssa se erityisesti koros-
tuu se sellanen, ettd sie kdrsivdllisesti jaksat kertoa kolmannen neljinnen, ehkd
jopa seitsemdnnenkin kerran sen saman asian sille ihmiselle. Ja ei saa —— her-
mostua siitd missidn nimessd, silld se on sen asiakkaan tyyli. (H4, tyokoke-
musta 13 v.)

Kaksi haastateltavaa mainitsi tarkedksi asiaksi jonottamisen valvomisen:
ohittelemista tulisi hallita karsivallisesti ja ystavallisesti, jotta kaikki asiak-
kaat saavat palvelua pahoittamatta mieltian. Ohitteluun tulisi puuttua tiu-
kasti mutta ystavallisesti.

Nii, ehkd jarjestyksenvalvoja vois olla kuvaava sana téille. Kyllihdn me tossa
joudutaan monesti sanomaan ndille aasialaisille, kitnalaisille asiakkaille,
ettd "anteeksi, excuse me, but they were first and you have to get to the line’.
(H4, tyokokemusta 13 v.)

Haastateltavat totesivat kiinalaisten aiheuttamien haasteiden johtuvan kult-
tuurillisista toimintatavoista. Kiinalaiset asiakkaat eivat halua olla hankalia
asiakkaita, vaan he toimivat tavalla, johon ovat tottuneet. Olisikin tirkeii
tuntea kiinalaisen kulttuurin erityispiirteita ja sille ominaisia toimintatapoja,
jotta kiinalaisiin asiakkaisiin osattaisiin suhtautua oikein.

Kolme haastateltavaa mainitsi haasteeksi viidrinymmartidmisen. Vairin-
ymmarryksia aiheuttavat kulttuuriset erot ja kielimuuri. Kiinalaiset suosivat
epasuoraa kommunikointia valttddkseen ristiriitatilanteita ja kasvojen me-
nettamista (Pasanen & Pesonen, 2016, s. 6). Yksi haastattelemistani tyonteki-
joista kertoi kiinalaisten puhuvan usein hiljaisella 44nella ja nayttden samalla
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kasimerkein, mitd haluavat ja kuinka paljon. Toinen totesi, etta ei tunne riit-
tavasti kiinalaisten toimintatapoja ja etta kiinalaiset puolestaan voivat tulkita
Suomessa ystavallisin ja normaalina pidetyt kayttaytymistavat epaystavalli-
siksi ja loukkaaviksi. Asiallisella ja ystavalliselld suhtautumisella onnistutaan
kuitenkin usein kdintamaan haastava tilanne sellaiseksi, etti molemmille
osapuolille jaa siitd hyva mieli.

Kiinan kielen taitoa pidettiin kulttuurin tuntemuksen ohella tirkeimpina
henkilékohtaisena taitona, josta olisi hyotya palveltaessa kiinalaisia asiakkai-
ta. Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd olisi hyva osata kiinan kiel-
t4, ainakin tyossa kaytettavid fraaseja, joiden avulla englantia puhumattomia
asiakkaita voitaisiin auttaa. Kieli nahtiin myds asiakaspalvelukokemuksen
parantamisen keinona. Yksikddn haastattelemistani tyontekijoista ei kuiten-
kaan ollut opiskellut kiinan kielta.

Sehdn on hirvedn thanaa, asiakashan kokee sen tosi hyvind juttuna, ja hehin
tlostuu siitd arvan kauheasti, jos sie sanot jotakin asiakkaan omalla didinkie-
lelld. (H4, tyokokemusta 18 v.)

Kaksi haastateltavaa totesi, etti olisi hyvi tietdd enemman Lappiin matkus-
tavien kiinalaisten taustasta, esimerkiksi yhteiskunnallisesta asemasta. Tama
auttaisi kohdentamaan tuotteiden myyntid. Myynnin nakékulmasta olisi hy-
va tietdd myos, mihin vaiheeseen matkaa Rovaniemella vierailu sijoittuu.

[Jos] Rovaniemi on se vitmeinen mddrdnpdd, nii sitten siindhdn vois tok:
myydd enemmdn, ku sillon ku he kiertdvdt esimerkiksi kymmenessd paikassa.
(H4 1, tyokokemusta 20 v.)

Mista tarvittavia tietoja ja taitoja saa?

Haastattelemani Joulupukin Paipostin tyontekijat kertoivat, ettd tietoa kii-
nalaisesta kulttuurista ja toimintatavoista saa omatoimisesti perehtymalla,
erilaisilta kursseilta ja tyokokemuksen kautta. Kirjallisuus, sosiaalinen media
ja uutisartikkelit mainittiin tiedonlahteina. Kaikki haastateltavat painottivat
oman aktiivisuuden ja kiinnostuksen merkitysta, ja kaksi haastateltavaa tote-
si, ettd kulttuuriosaamisen kasvattaminen tapahtuu omalla ajalla.

Kiinan kulttuuria ja kielti kasitteleviid kursseja ja seminaareja pidettiin erit-
tiin tarkeina tiedonlahteini. Kuitenkin vain yksi haastateltava oli osallistunut
matkailualalla toimiville tyontekijoille tarkoitettuun seminaariin, jossa ope-
tettiin kiinalaista kulttuuria ja kiinalaisten asiakkaiden palvelussa tarvittavia
hyvia toimintatapoja. Kiinan kielen osaamista painotettiin vield enemmaéin
kuin kulttuurintuntemusta. Kaikki haastateltavat kertoivat, ettd haluaisivat
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oppia kiinan kielen perusteet. Kolme heisti olikin ilmoittautunut kiinan kie-
len kurssille, mutta se oli peruuntunut vihaisen osallistujaméairan takia.

Uusitalon (2009, s. 31) mukaan kulttuuriosaaminen ei kehity hetkessa vaan
ajan myota omien kokemusten ja toimivien kdytintdjen loytimisen kautta.
Haastateltavistani vain yksi painotti oman tyokokemuksen opettaneen ha-
nelle kulttuuriosaamista. Onkin mielenkiintoista, ettd haastateltavat eivit
enempad tuoneet esille kokemuksen merkitysti. Huomasin kuitenkin haas-
tatteluja tehdessani, ettd kokeneemmat tyontekijat kuvailivat kiinalaisia asi-
akkaita ja heiddn ominaispiirteitian tarkemmin ja monipuolisemmin kuin
vasta vahan aikaa Joulupukin Paapostissa tyoskennelleet. Tama kertoo siité,
ettd kokemus lisda tyontekijoiden kulttuuriosaamista.

Yksi haastattelemistani tyontekijoistd mainitsi yhteistydn muiden Pajakylin
alueella toimivien yritysten kanssa. Postin tyontekijat ovat kyselleet neuvoja
ja tietoa kiinalaisista asiakkaista muilta yrityksilta. Pajakylassi on myos kii-
nalaisia toimijoita, joiden kanssa on tehty yhteisty6ta. Kiinalaisilta yrityksil-
td on saatavissa tietoa kiinalaisasiakkaiden toiveista seka tuotteista, joita he
mahdollisesti haluaisivat ostaa.

Miten asiakaspalvelua voi kehittda?

Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, etti kiinalaisten asiakkaiden palve-
lua voi parantaa opettelemalla kiinan kieltd. Kielimuuri koettiin suurimmak-
si haasteeksi palveluprosessin onnistumisessa. Kiinan kielen perussanaston
opettelu helpottaisi asiakaspalvelua englantia taitamattomien asiakkaiden
kanssa. Haastateltavat pitivit tirkednid nimenomaan asiakaspalvelussa kes-
keisten sanojen hallintaa. Kiinan kieli sujuvoittaisi palveluprossia ja edesaut-
taisi erinomaisen palvelukokemuksen syntymista.

Toinen keino asiakaspalvelun parantamiseen on haastateltavien mukaan pe-
rehtyminen kiinalaiseen kulttuuriin ja toimintatapoihin. Kiinalaiset koetaan
uudeksi, tuntemattomaksi asiakasryhmaksi, jonka kayttdytymista ja toiveita
eivield tunneta. Haasteena ovat muun muassa erilaiset kommunikointitavat.
Kulttuuriosaamisen kehittiminen on merkittiva osa asiakaspalvelun ja ko-
ko organisaation kehittdmistd. Kulttuuriosaamisella yritys voi erottautua kil-
pailijjoista ja saada kilpailuetua, jota on vaikea kopioida (Uusitalo, 20009, s. 9).
Lisddmalld kulttuuriosaamista ja integroimalla osaaminen asiakaspalvelu-
prosessiin voidaan houkutella lisdi kiinalaisia asiakkaita ja luoda yritykselle
imagoa erilaiset kulttuurit huomioon ottavana toimijana.

Useampi haastateltavista totesi, ettd omaa asiakaspalvelua voi parantaa ole-
malla entistid karsivallisempi. Kulttuuriosaaminen voi osaltaan lisata kirsi-
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villisyyttd. Kun tyontekijd ymmartdd paremmin kiinalaisten toimintaa, ha-
nen on helpompi hallita omaa kayttaytymistaan.

Kulttuuriosaaminen kytkeytyy myos tuotevalikoiman suunnitteluun. Yksi
haastateltava kertoi, ettd hian haluaisi oppia lisidmaan myyntii kiinalaisille
asiakkaille. Tama edellyttii sitd, ettd opitaan tuntemaan kiinalaisten asiak-
kaiden tarpeita ja sen pohjalta myymaéin juuri heidin haluamiaan tuotteita.

Mikd on tavallaan se keino, milld heille saa sitd tehtyd, minkdlaisia tuotteita
heille vois vield tarjota sitte enemmdn lisamyyntind, saadakseen sitte vield
sellasen ylimaallisen asiakaskokemuksen. (H4, tydkokemusta 13 v.)

Yritys, joka pystyy hallitsemaan ja havaitsemaan muutoksia kulttuurisessa il-
mapiirissa ja asiakkaiden mieltymyksissi, saavuttaa merkittavaa kilpailuetua.
Asiakkaita voidaan houkutella uusilla tuotteilla tai heitid voidaan houkutella
kokeilemaan jotain uutta. (Uusitalo, 2009, s. 32) Tuotevalikoimaa uudiste-
taan Joulupukin Paédpostissa jatkuvasti. Uusia tuotteita kokeillaan ja huonos-
ti myyvii tuotteita poistetaan valikoimasta, jotta loydettiisiin optimaalinen
tuotevalikoima. Tuotteita pyritidn valitsemaan muun muassa vallitsevien
trendien mukaan. Kiinalaiset matkailijat ovat yksi tuotevalikoiman suunnit-
telussa huomioon otettava, kasvava asiakasryhma.

YHTEENVETO

Kiinalaisia asiakkaita palveltaessa kielelliset ja kulttuuriset seikat vaikuttavat
merKkittivasti palveluprosessin sujuvuuteen. Joulupukin Paipostin tyonte-
kijat ovat kokeneet haasteiksi etenkin yhteisen ymmarryksen léytidmisen ja
kiinalaisasiakkaiden tottumattomuuden jonottamiseen. Kiinalaiset vaativat
enemman neuvontaa ja yksilollisti palvelua kuin muut asiakkaat, joten tyon-
tekijoiltd vaaditaan paljon karsivallisyytta.

Kiinankielisen postitussanaston opettelu koettiin tirkeimmaksi keinoksi, jol-
la asiakaspalvelua voitaisiin parantaa. Palvelua voitaisiin parantaa myos pe-
rehtymalli kiinalaiseen tapakulttuuriin ja perinteisiin. TAama voi osaltaan li-
satd myos karsivallisyyttd — kun ymmarretiin, ettd syyt asiakkaan erilaiseen
kayttdytymiseen ovat kulttuurisidonnaisia, sithen on helpompi suhtautua
ymmartavaisesti.

Joulupukin Paidpostin tydntekijit ovat jo pyrkineet lisddméiin valmiuksiaan

palvella kiinalaisia asiakkaita. He ovat omalla ajallaan, ty6ssaan tai kursseilla
opetelleet toimintatapoja, joita he kayttavat palvellessaan kiinalaisia matkai-
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lijoita. Osa haastattelemistani tyontekijoisti oli ilmoittautunut kiinan kielen
kurssille, mutta kurssi ei ollut toteutunut vihiisen osallistujamaaran takia.

Joulupukin Paipostissa voi saada palvelua seitsemaélla eri kielelld. Eri kult-
tuurien tuntemusta lisai se, ettd osa henkilékunnasta on asunut aiemmin
ulkomailla. Vahva kielten osaaminen huomioidaan uusia tyontekijoitd rekry-
toidessa. Tasta huolimatta Joulupukin Padpostissa ei tutkimukseni teon ai-
kaan tyoskennellyt yhtaddn kiinan kieltd hallitsevaa henkil6a. Tyontekijoille
on kuitenkin ajoittain tarjolla koulutusta kiinalaisista asiakkaista ja heidan
kulttuuristaan. Kiinalaisten asiakkaiden lisddntyvi maira on siis jo otettu ja
otetaan jatkossa entistd enemméan huomioon tyéntekijoitid koulutettaessa.

Yritysten vilinen yhteisty® voi osaltaan lisiatd kulttuuriosaamista. Yhteis-
tyossa voidaan rakentaa esimerkiksi kiinalaisia asiakkaita kiinnostava tuote-
valikoima. Kiinalaisten tiedetddn ostavan paljon matkamuistoja ja tuliaisia.
Kiinnostavien tuotteiden myyminen yhdessa asiantuntevan asiakaspalvelun
kanssa voi luoda erinomaisen asiakaskokemuksen.

Tutkimukseni onnistui mielestini varsin hyvin. Haastateltavat olivat kiinnos-
tuneita vastaamaan kysymuyksiini ajankohtaisesta aiheesta, joka on puhutta-
nut paljon Joulupukin Pddpostin tydntekijoita. Inspiroiduin haastateltavien
vastauksista, ja ne toivat esiin monia nakoékulmia, joita en ollut itse ajatel-
lut lainkaan. Oli my6s mielenkiintoista havaita, ettd kokeneemmat tyonteki-
jat vastasivat esitettyihin kysymyksiin syvéllisemmin ja monipuolisemmin
kuin vasta vihan aikaa Joulupukin Pdipostissa tyoskennelleet. Toisaalta va-
hemman aikaa tydskennelleiden vastaukset osoittivat juuri kokemattomuu-
den aiheuttavan haasteita kiinalaisia asiakkaita palvellessa.

Tutkin pelkastidn Joulupukin Piipostin tyontekijoiden nakemyksid palve-
lutyostain kiinalaisten asiakkaiden parissa. Asiakaspalveluprosessin kehitté-
miseksi ja tiedon lisidmiseksi olisi hyva tutkia myos kiinalaisten asiakkaiden
kokemuksia saamastaan asiakaspalvelusta, tyontekijoiden kulttuuriosaami-
sesta ja Joulupukin Paipostin tuotevalikoimasta. Jatkotutkimuksessa voitai-
siin selvittda kiinalaisten asiakastyytyvaisyytti ja etsii keinoja asiakaspalve-
luprosessien parantamiseen. Taiman tiedon pohjalta Joulupukin Piipostista
voitaisiin kehittdd entisti vetovoimaisempi ja asiakkaidensa tarpeet huomi-
oivat palveluntarjoaja.
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