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JOHDANTO

Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset

Kiina kansalaisineen on useimmille suomalaisille vield arvoitus. Erityises-
ti Lappiin viime vuosina suurin joukoin saapuneet kiinalaismatkailijat ovat
tuoneet mukanaan omat, muista matkailijjaryhmistd poikkeavat kulttuuri-
piirteensa ja kaytostapansa. Kiinalaisten puutteellinen kielitaito seka erilaiset
tavat ja kulutustottumukset tuovat haasteita suomalaisille palveluyrityksil-
le. On tarkead, ettd kulttuurieroja ja niiden luomia haasteita ymmarretian ja
niihin osataan reagoida oikein. Niin palveluja voidaan muokata kiinalaisille
sopivammiksi.

Tutkimusaiheenani ovat tarjoilijoiden ja kiinalaisten matkailijoiden valisen
vuorovaikutuksen haasteet ravintoloiden palveluprosesseissa. Aiheen valin-
taa ohjasivat kandidaattiseminaarin yleisen toimeksiannon lisiksi lukuisat
kiinalaisista matkailijoista kirjoitetut nettiartikkelit (ks. esim. Orispia, 2016).
Oma taustani entisend ravintolatyéntekijana vaikutti sithen, etti paatin koh-
distaa tutkimuksen nimenomaan ravintoloihin. Ravintola-ala on keskeinen
osa matkailutoimialaa — matkailijjoillakin on tarve sy6di useita kertoja pai-
vassi (Chang, Kivela & Mak, 2010), ja usein matkailijat aterioivat ravintolassa.
Nain ollen paikallisissa ravintoloissa tapahtuu paljon palvelukohtaamisia kii-
nalaisten ja tarjoilijoiden valilla. Tutkin, miten kiinalaisten matkailijoiden ja
tarjoilijoiden viliset mahdolliset kulttuurierot ja kielimuuri vaikuttavat pal-
veluprosessiin ja sen mahdolliseen epdonnistumiseen.

Lahestyn ravintoloiden palveluprosesseja tarjoilijoiden nikékulmasta. Tut-
kin haastattelemalla, millainen mielikuva tarjoiljjoilla on kiinalaisista mat-
kailijoista ravintolan asiakkaina ja miten kiinalaiset asiakkaat vaikuttavat tar-
joilijjoiden tuotta,aan palveluun. Tarjoilijat palvelevat seki paikallisia asiak-
kaita ettd matkailijjoita. Moninaisen asiakaskunnan palveleminen edellyttda
tarjoilijoilta useita henkil6kohtaisia taitoja ja ominaisuuksia: monipuolis-
ta osaamista, kielitaitoa, vuorovaikutustaitoja, paineensietokykya, vastuun-
kantoa, joustavuutta, jarjestelmaillisyytta ja sitoutumista (Valkonen & Veijola,
2008, s. 9-10). Tarjoilijan henkil6kohtaiset ominaisuudet vaikuttavat suures-
ti ravintolan palveluprosessin onnistumiseen tai epdonnistumiseen. Vuoro-
vaikutus asiakkaiden kanssa on keskeisella sijalla tarjoilijoiden tyonkuvas-
sa (Gronroos, 2009, s. 427). Tarjoilijat toimivat ravintolan keulakuvana - on
heidan vastuullaan palvella asiakkaita niiden toivomalla tavalla ja saattaa
palvelukohtaaminen parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen.

Paatutkimuskysymykseni on: Millaisia palveluprosessin virheitd kiinalais-
matkailijoiden ja tarjoilijoiden vélisessa vuorovaikutuksessa esiintyy? Osa-

114



kysymyksid ovat: Millaisia asiakkaita kiinalaiset matkailijjat ovat ravintolois-
sa? Miten kulttuurierot ja kielimuuri vaikuttavat palvelukohtaamisiin? Mil-
laisia strategioita ravintoloilla on palveluprosessien virheiden varalle?

Tutkimukseni aluksi tarkastelen aihetta koskevaa aiempaa tutkimusta sekd
tutkimukseni teoreettiseen viitekehykseen kuuluvia kasitteitd. Sen jilkeen
esittelen ja perustelen kdyttimani tutkimusmenetelmat. Analyysiluvussa py-
rin yhdistimiin teoreettisen viitekehykseni aineistoni tulkintaan etsiessani
palveluprosessien haasteita kiinalaisten matkailijoiden ja tarjoilijjoiden va-
lisessa vuorovaikutuksessa. Yhteenvedossa pohdin tutkimukseni tuloksia ja
niiden yhteytta yleisempéain tieteelliseen keskusteluun.

Aiempi tutkimus

Palveluprosesseja on tutkittu runsaasti etenkin markkinoinnin alalla. Palve-
lun laatutekijat (ks. Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), kulttuurin vaiku-
tus palvelun laatutekijoéihin (ks. Imrie, Cadogan & McNaughton, 2002; Mat-
tila & Patterson, 2004) ja palvelun korjaaminen (ks. Cranage, 2004; Dutta,
Venkatesh & Parsa, 2007) ovat suosittuja palveluprosesseihin liittyvid tutki-
musaiheita.

Suomalainen Christian Grénroos on yksi tunnetuista palvelujen johtamisen
ja markkinoinnin tutkimuksen uranuurtajista kansainvalisesti. Hin on tutki-
nut palveluprosesseja muun muassa palvelun laadun, markkinoinnin, johta-
misen ja suhdemarkkinoinnin nikékulmista (2009). Kiaytan padosin Gron-
roosin esittimii suomennoksia palveluprosesseja ja palvelun virheitd koske-
vista kisitteista.

Ravintoloiden ja niiden palveluprosessien tutkimuksessa on siirrytty aiem-
masta kvantitatiivisesta tuottojohtamisesta kohti prosessijohtamisen nako-
kulmaa. Prosessijohtamisessa keskitytian tuottolukujen sijaan palvelupro-
sessiin ja sithen vaikuttaviin tekijoihin, kuten johtajuuteen, tyontekijoihin,
palvelun laatuun, asiakastyytyvaisyyteen ja virheiden korjaamiseen. Laatua
ei endi mitata pelkistdin ruoan laadulla vaan tutkimuksissa on siirrytty vahi-
tellen ravintolan sisdisten toimintojen tarkasteluun. (Susskind, 2010; ks myos
Lehtinen & Lehtinen, 1991.)

Kiinalaisten matkailijoiden palvelukokemuksia on tutkittu monista nakékul-
mista. Muun muassa palveluprosessin virheet ovat olleet tutkimuksen koh-
teena (Hoare, Butcher & O’Brien, 2011; Lee & Sparks, 2007; Lee, Sparks &
Butcher, 2013; Li, Qiu & Liu, 2016; Warden, Huang & Chen, 2007). Palve-
luprosessin onnistuminen ravintoloissa edellyttdd aasialaisen, lansimais-
ta merkittavasti poikkeavan kulttuurin ymmartamista ja sithen reagoimista.
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Esimerkiksi kiinalaiseen kulttuuriin kuuluva pyrkimys kasvojen sdilyttami-
seen ja harmoniaan vuorovaikutustilanteissa — myos palvelun virhetilanteis-
sa — vaikuttavat palvelukohtaamiseen (Lee & Sparks, 2007; Lee ym., 2013; Li
ym., 2016). Myos kiinalaisten matkailijoiden ruokailutottumuksia ulkomailla
on tutkittu (Chang ym., 2010; Wu, Raab, Chang & Krishen, 2016).

Lahelld omaa tutkimusaihettani ovat Yenin, Yehin ja Linin (2016) tutkimus
ravintolatyontekijoiden roolista palveluprosesseissa sekd Leen ja Sparksin
(2007) tutkimus kiinalaisten reaktioista palvelun virheisiin kasvojen sailyt-
tamisen ja harmonian nakékulmasta. Suomessa titd aihepiiria ei ole ravin-
tolaymparistdssd aiemmin tutkittu. Kiinalaismatkailijoiden palvelemiseen
liittyvien erityispiirteiden tutkiminen suomalaisissa ravintoloissa on nah-
dékseni tarpeellista, ei vain ravintoloita ajatellen vaan myos kiinalaisten mat-
kailijjoiden ymmartamiseksi yleisemmin.

KULTTUURIEROT OSANA PALVELUPROSESSIEN VIRHEITA JA NIIDEN
KORJAAMISTA RAVINTOLOISSA

Kasvojen sdilyttdminen ja harmonia kiinalaisessa kulttuurissa

Kiinalaiset matkailijat tuovat Suomeen saapuessaan mukanaan aasialaiset
toimintatapansa. Namai lansimaisesta kulttuurista poikkeavat toimintatavat
vaikuttavat oleellisesti palvelualalla tyoskentelevien kohtaamisiin kiinalais-
ten kanssa. Niitd pitdd ymmartii ja niihin pitaa osata varautua, jotta kiinalai-
sia pystytdin palvelemaan heiti kunnioittavalla ja miellyttavalla tavalla. Kii-
nalaisten kulttuurisista piirteitd merkittdvimpia ravintolapalveluiden kan-
nalta ovat kasvojen siilyttiminen ja harmonia, jotka ovat my6s yleisimmin
esilld kiinalaisten kulttuuria kasittelevissa tutkimuksissa (ks. So, Liu, Wang &
Sparks, 2016). Kasvojen siilyttimisen ja harmonian lisdksi huomioin myos
muut tutkimusaineistostani eli tarjoilijoiden kokemuksista esiin tulevat kult-
tuuriset ominaispiirteet.

Omien ja toisten kasvojen sidilyttaminen on keskeinen osa kiinalaisten sosi-
aalista vuorovaikutusta ja mindkuvaa. Kiinalaiset pyrkivat suojelemaan omaa
mainettaan ja asemaansa kayttaytymalld kunniakkaasti ja valttdmalld konf-
likteja, joissa voisivat mahdollisesti nolata itsensi tai toisen ihmisen. (Lee
& Sparks, 2007, s. 514; ks. myos So ym., 2016, s. 189-90.) Vuorovaikutus-
tilanteissa kasvot pyritdan siilyttdmain osoittamalla vastavuoroista kohte-
liaisuutta ja kunnioitusta. Kasvojen sdilyttamista voidaan luoda, yllapitaa ja
rikkoa. Kasvojen sidilyttiminen vaarantuu, jos toista kohtaan ei osoiteta kun-
nioitusta, jos han tuntee jaidneensi vaille huomiota tai jos hanet tavalla tai toi-
sella haastetaan julkisessa vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutuksen osa-
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puolten tulisi osoittaa huomaavaisuutta valttdmalla tilanteita, joissa toinen
osapuoli voisi menettdd kasvonsa. Tallaisia ovat esimerkiksi tilanteet, joissa
toinen tieta toista vihemman, ei ymmarra, on erehtynyt tai on jollain taval-
la alemmassa asemassa. (Ks. So ym., 2016, s. 189-190.)

Kiinalaiset haluavat siilyttda kasvonsa etenkin perheen ja ystiavien kesken
(Hoare & Butcher, 2008, s. 158). Tama tulee huomioida korjattaessa palvelun
virhettd: asiakkaan ei saa antaa tuntea itsedin nolatuksi. Ravintoloissa tarjoi-
lijoiden tdytyy varoa nolaamasta kiinalaisia heidan erilaisten poytatapojen-
sa tai puutteellisen kielitaitonsa takia. Tarjoilijjoiden on hyvé kiinnittd4 huo-
miota puhenopeuteen, kunnioittavaan danensavyyn sekd kunnioituksen ja
ymmarryksen osoittamiseen. (Hoare ym., 2011, s. 374.)

Harmonia merkitsee kiinalaisille sisdistd ja sosiaalista tasapainoa, jota pyri-
tdan pitdmain ylla valttdmalld konflikteja (Hoare & Butcher, 2008, s. 159).
Siksi kiinalaiset eivat yleensa valita, vaikka olisivat tyytymattémia tuottee-
seen tai palveluun. Julkinen valittaminen koetaan darimmaiseksi kaytoksek-
si, johon turvaudutaan vain, jos koettu pettymys on suuri. Kiinalaiset pelkaa-
vit myos, ettd kielteinen palaute voi johtaa palautteen vastaanottavan hen-
kilon kasvojen menettidmiseen — ja tita halutaan valttda. (Ks. So ym., 2016,
s. 90-191.)

Palvelun virhetilanteissa pyrkimys harmonian yllapitimiseen nikyy valtte-
lyna ja hiljaisuutena (Heung & Lam 2003, s. 284), joten kielteista palautetta
on vaikea saada nakyvaksi. Harmonia siilyy, jos virheen kokenut eli louk-
kaantunut asiakas osoittaa hyvaa tahtoa, tahdikkuutta, karsivallisyytta, ym-
marrysti ja suvaitsevaisuutta virheen tehnytta palvelutyontekijaa kohtaan
— ja toisin padin (Lee & Sparks, 2007, s. 519). Nuoremmille kiinalaisille har-
moniaan pyrkiminen ei ole yhté tarkedad kuin vanhemmille, ja heilld on suu-
remmat odotukset ravintoloiden ruoasta, palvelusta ja ilmapiiristd, joten he
ovat herkempia antamaan palautetta (Heung & Lam, 2003, s. 286.)

Harmonian korostuminen voi nikya kiinalaisten ravintolakiyttaytymises-
sa my0s hitaana ruokailuna (slow eating), jonka kiinalaiset kokevat ilmenta-
van terveellisyyttd, eleganttiutta ja sopusointuista ilmapiirii seka edesautta-
van muutenkin tasapainoista elamai. Nopea ylensyéminen puolestaan rik-
koo harmonian ja aiheuttaa tyytyméattémyytta koettuun ravintolapalveluun.
(Hoare & Butcher, 2008, s. 159.)

Ravintoloiden palveluprosessit

Tutkimukseni keskeinen késite on palveluprosessi. Silli tarkoitetaan yhteen
liittyvien toimintojen jatkumoa tai joukkoa, joka luo itse palvelun. Palvelu-
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prosessiin kuuluvat asiakkaat, tyontekijat, yrityksen kaytossa olevat resurssit
ja saatavilla oleva informaatio. Palvelun piirteita ovat aineettomuus, vuoro-
vaikutuksellisuus, ainutkertaisuus, heterogeenisuus ja subjektiivisuus. Keski-
tyn tutkimuksessani palvelun vuorovaikutuksellisiin piirteisiin. Asiakas osal-
listuu tavalla tai toisella palveluprosessiin ja vaikuttaa niin palveluprosessin
etenemiseen ja lopputulokseen. (Grénroos, 2009, s. 77-81; Johnston & Clark,
2005, 5. 172, 175, 215.)

Kuten kaikissa palveluissa myos ravintoloissa palveluprosessiin kuuluu eri
toimintoja. Osa toiminnoista tapahtuu suorassa vuorovaikutuksessa asiak-
kaiden kanssa, osa taas on operationaalisia, asiakkaan nakymattdmissi hoi-
dettavia (Gronroos, 20009, s. 80; Johnston & Clark, 2005, s. 175, 177). Opera-
tionaalisia toimintoja ovat esimerkiksi ruokatilausten valmistus keittidssi ja
juomien valmistus baaritiskilli. Ruoka on ravintoloiden tarjoama ydintuote,
joka toimitetaan asiakkaalle tarjoilijan ja asiakkaan valisessd vuorovaikutuk-
sessa. Palvelukohtaaminen vaikuttaa merkittavasti asiakkaan ravintolakoke-
mukseen itse ruoan lisiksi. Keskityn tutkimuksessani vain niihin toimintoi-
hin, jotka sisaltavit tarjoilijoiden ja kiinalaisten matkailijoiden vuorovaiku-
tusta.

Ravintolan vuorovaikutuksellisessa palveluprosessissa on useita vaiheita, joi-
den yllapitdminen on tarjoilijjoiden tehtava. Tarjoilijan ja asiakkaan vélinen
palveluprosessi etenee padpiirteissddn seuraavasti: Asiakkaiden saapuessa ra-
vintolaan heit tervehditdin ja heidit ohjataan poytddn. Seuraavaksi asiak-
kailta otetaan ruoka- ja juomatilaukset, minki jilkeen he odottavat, kunnes
ruoat ja juomat tarjoillaan poytiin. Ruokailun aikana tapahtuu erilaisia pal-
velutoimintoja asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Lopuksi ruo-
kailusta laskutetaan ja asiakkaat hyvéastellian. (Canfield & Basso, 2017, s. 114.)
Vuorovaikutuksella on keskeinen rooli kaikissa prosessin vaiheissa, joten eri-
laiset ongelmatilanteet ja virheet ovat koko ajan mahdollisia. Asiakastyyty-
vaisyys edellyttdi korkeaa palvelun laatua koko palveluprosessin ajan. (Gréon-
roos, 2009, s. 158; Johnston & Clark, 2005, s. 181.) Kiinnostukseni kohdistuu
sithen, millaista vuorovaikutus tarjoilijan ja kiinalaisten matkailijoiden va-
lilld on palveluprosessin eri vaiheissa ja missd vaiheissa ilmenee yleisimmin
haasteita.

Palveluprosessien virheet ja niiden korjaaminen

Palvelun virheet (service failure) ovat ei-toivottuja mutta erittiin mahdollisia
tilanteita, joissa palvelu ei sujukaan niin kuin se on suunniteltu vaan proses-
si epaonnistuu. Luonteeltaan monisyiset palveluprosessit sisiltdvat useita te-
kijoita, jotka vaikuttavat palveluprosessin etenemiseen ja siti kautta virhei-
den tapahtumiseen. Virheitd voivat aiheuttaa tyontekijat, jarjestelmien kaa-
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tuminen, asiakkaan viiranlainen kdyttiytyminen tai asiakkaan kyvyttomyys
osallistua palveluprosessiin. Palvelun virhe ei siis ole aina yrityksen virhe,
vaan my0s asiakas voi aiheuttaa sen. Virheiden tapahtuminen ja niiden rat-
kaiseminen vaikuttavat merkittiavasti asiakastyytyvaisyyteen, palvelun koet-
tuun laatuun ja asiakassuhteen sdilymiseen. Riippuu tyontekijasti — ravin-
tolassa tarjoilijasta — onko palveluprosessin lopputulos asiakkaan kannalta
myoOnteinen vai kielteinen. Palvelun virheen esimerkillinen ratkaiseminen
voi johtaa parhaimmillaan jopa suurempaan asiakastyytyvaisyyteen kuin
palvelu ilman virheen tapahtumista. (Grénroos, 2009, s. 158.)

Entisena ravintolatyontekijina tunnen hyvin ravintolan tyypillisen palvelu-
prosessin kulun. Kokemusteni mukaan palvelun virheitd ilmenee yleisim-
min ruokien tilausvaiheessa, esimerkiksi seuraavanlaisia: asiakas saa vaarian
annoksen (tarjoilija on tilannut vaarin keittio6lta tai tilattu annos vieddan vaa-
raan poytaan), tilauksesta puuttuu jotakin tai erityistoiveita ei ole otettu huo-
mioon tai tarjoilija unohtaa kokonaan tehda asiakastilauksen keittidlle. Vuo-
rovaikutusongelmia esiintyy suomalaistenkin asiakkaiden kanssa, joten to-
dennakoisesti niitd on vield enemmain kansainvalisten asiakkaiden kanssa,
kun taytyy kayttdd muuta kuin omaa didinkieltd. Vuorovaikutukseen liittyvat
ongelmat johtavat kokemukseni mukaan usein tilausvirheisiin. Oletan myos
kulttuurierojen luovan haasteita ja riskeja, jotka voivat johtaa palvelun vir-
heisiin.

Etenkin varttuneempia kiinalaisia pidetian yleensd melko kielitaidottomi-
na matkailijoina (esim. Y1i-Anttila, 2016). Kiinalaisten heikko englannin kie-
len taito onkin aiheuttanut matkailuyrityksissi haasteita, ja kiinan kielen tai-
toisille tyontekijoille on tarvetta (Laitinen, 2017). Matkailijat puhuvat usein
mieluiten omaa didinkieltiaan, vaikka osaisivatkin puhua myoés jotain muuta
kielta (Puntoni, de Langhe & van Osselaer, 2009, Holmgqvistin & Gréonroosin,
2012, s. 433 mukaan), joten asiakkaan didinkieltd puhuvat tyontekijat tuovat
palvelulle lisdarvoa. Koska vuorovaikutus tarjoilijan ja kiinalaisen asiakkaan
valilla on keskeinen osa ravintolan palveluprosessia, asiakkaan kyvyttomyys
kommunikoida tarjoilijan kanssa vaikuttaa hinen kokemukseensa palvelus-
ta (Holmgqvist & Gronroos, 2012, s. 434). Asiakkaan oman aidinkielen kaytta-
minen palvelutilanteessa, erityisesti palvelun virheen korjaamisessa, koetaan
hyvantahdon eleeksi, joka tuottaa myoénteisii tunteita ja siten toivotun lop-
putuloksen (Chebat & Slusarczyk, 2005, Holmqvistin & Grénroosin, 2012,
s. 436 mukaan). Siksi kielitaitoiset tarjoilijat luovat ravintolalle merkittdvan
kilpailuedun.

Palvelussa tapahtunutta virhetta seuraa — tai tulisi seurata — palvelun korjaa-
minen (service recovery). Gronroos (2009) kayttad termid palvelun normali-
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sointi, mutta itse pidan palvelun korjaamista sopivampana ilmaisuna. Nor-
malisointi viittaa palvelun palauttamiseen sen normaaliin muotoon, mika ei
mielestani ole virheen tapahduttua endid mahdollista. Koska paluuta entiseen
ei ole, palvelun virhe pystytdin vain korjaamaan asiakkaalle parhaalla tavalla.
Taman takia kaytan siis termia palvelun korjaaminen.

Palvelun virheen korjaaminen on oma prosessinsa. Se aloitetaan heti, kun
joko tyontekija tai asiakas havaitsee virheen. Prosessin osia ovat asiakkaan
empaattinen kohtelu ja tunteenpurkausten hallinta, anteeksipyynto, virheen
korjaaminen ja hyvittdminen asiakkaan toiveen mukaisesti mahdollisimman
pian seka asiakkaan pitdminen ajan tasalla siitd, miten korjaaminen etenee.
Virheista tulisi oppia, etteivat ne tapahtuisi uudelleen. Palvelun virhe voi ai-
heuttaa asiakkaassa kielteisia tunteita, kuten huolestumista ja turhautumista,
joita pitdisi onnistua lieventdmaan. Tarjoilijan olemus, kayttdytyminen se-
ka puhe- ja toimintatavat virhetilanteessa vaikuttavat asiakkaan palvelusta
muodostamaan kokonaiskuvaan. Anteeksipyynnoélld myonnetiin asiakkaal-
le virheen tapahtuneen, vaikka virhe ei olisikaan yrityksen syyta. Virhe tulisi
korjata heti, koska jalkeenpdin siti ei pystytd korjaamaan samalla tavalla eika
varmistamaan asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkaan tiedottaminen virheen kor-
jauksen etenemisestd on merkki valittdvasta palvelusta, jossa ndhdaan vaivaa
virheen korjaamiseksi. (Gronroos, 20009, s. 101, 162-165.)

Korjaamisella pyritidn maksimoimaan asiakastyytyvaisyys poikkeustilan-
teessa sekd yllapitaimain ja parantamaan asiakassuhteita. Palveluyrityksen
visioihin, strategioihin ja palveluajatuksiin sitoutuneimmat tyontekijat on-
nistuvat palvelun korjaamisessa parhaiten. Tarjoilijan rooli palvelun korjaa-
misessa on ratkaiseva: hinen tulee kayttad kaikki mahdolliset henkil6kohtai-
set ominaisuutensa ja ammattitaitonsa hyvittidkseen virheen asiakkaalle, ja
hénen tulee ymmarrettava roolinsa asiakkaan tyytymattdémyyden korjaami-
sessa. Han tarvitsee myos riittdvin laajat toimintavaltuudet pystydkseen toi-
mimaan optimaalisella tavalla erilaisissa ongelmatilanteissa — hanella tulee
siis olla oikeudet tehda ratkaisuja tarvittavista toimenpiteisista ja hyvityksis-
ta. (Gronroos, 2009, s. 159-162, 165; Susskind, 2010, s. 481.)

TARJOILIJAHAASTATTELUJEN SISALLONANALYYSI

Haastattelututkimus tarjoilijoille

Tutkimusaineistonani ovat rovaniemeldisten ravintoloiden pidempiaikais-
ten tarjoilijjoiden puolistrukturoidut haastattelut. Esittdiméni haastattelukysy-
mykset olivat suuntaa antavia ja veivat keskustelua eteenpain. Myo6s aiheeseen
liittyvien yllattavien piirteiden esiin tulo oli mahdollista. (Puusa, 2011, s. 81.)
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Kysymykset vaihtelivat eri haastatteluissa sen mukaan, miten haastatelta-
vat vastasivat. Pyrin kuitenkin kysymaan kaikki haastattelurunkoni (liite 9)
mukaiset kysymykset jokaisessa haastattelussa. Haastattelujen teemoina oli-
vat kiinalaiset asiakkaina, vuorovaikutus ja kommunikointi, palveluproses-
sit ja niiden epdonnistuminen sekd ravintolan strategiat virheiden ennalta-
ehkiisyyn ja korjaamiseen. Noudatin haastatteluissa dialogista otetta (Tuomi
& Sarajarvi, 2009, s. 79); en vain esittinyt kysymyksia vaan pyrin luomaan
keskustelua pohtimalla teemoja yhdessa haastateltavan kanssa ja kerroin
omia mielipiteitinikin. Ensimmaisen haastattelun aikana huomasin, etti
haastattelurungon ulkopuolisten kysymysten esittiminen nikyi enemman-
kin toteamuksina kuin selkeini kysymyksina. Tama on minulle luontainen
keskustelutapa, mutta haastattelutilanteessa se korostui niin, ettd koin joh-
dattelevani haastateltavaa. Seuraavissa haastatteluissa kiinnitin tdhan huo-
miota keskittymalld kysymysteni muotoiluun.

Haastattelin neljdi tarjoilijaa, joista jokainen tydskenteli eri ravintolassa.
Haastattelujen kesto vaihteli 19-87 minuutin valilla. Haastateltavat olivat ko-
keneita, vastuutehtivissi tyoskentelevii naispuolisia tarjoilijoita, idltddn arvi-
olta 80-45-vuotiaita. He olivat tydskennelleet alalla useita vuosia, ja heille oli
néin kertynyt jo kokemuksia ja mielipiteita myds kiinalaisten kanssa toimi-
misesta. Keskityin tarjoilijoiden omiin kokemuksiin ja mielipiteisiin kiina-
laisista matkailijoista ravintolan asiakkaina seki vuorovaikutuksesta heidin
kanssaan seka siihen sisdltyvista mahdollisista haasteista. Haastattelujen ai-
kana kavi ilmi, ettd mitd enemman tarjoilijalla oli tyén kautta kertynyt oma-
kohtaista kokemusta kiinalaisista asiakkaista, siti enemman hanella oli ker-
rottavaa.

Valitsin ravintolat tutkimusymparistokseni, koska niissa palvelukohtaamiset
ovat yleensa pitkia ja tyontekijit ovat ndin pidempain ja enemmaén tekemi-
sissd matkailijoiden kanssa (Warden ym., 2007, s. 163; Yen ym., 2016, s. 299).
Talloin tyokokemusta ja hiljaista tietoa erilaisten matkailijoiden kanssa toi-
mimisesta kertyy enemman. Palvelukohtaamisia kiinalaisten asiakkaiden
kanssa tapahtuu tietysti toistuvasti vain kiinalaisten matkailijoiden suosimis-
sa ravintoloissa. Kaikki tutkimukseen valitsemani ravintolat tarjoavat pai-
kallista lappilaista ruokaa, joka kiinnostaa autenttisia makuelamyksii etsivia
kiinalaisia (Chang ym., 2010, s. 1006). Paikalliset ravintolat, jotka eivat tar-
joalappilaista ruokaa, eivat kokeneet tutkimustani heille tarpeelliseksi, koska
niissd ei kiay merkittavassa mairin kiinalaisia asiakkaita. Nain tutkimukseni
ohjautui koskemaan vain lappilaista ruokaa tarjoavia ravintoloita. Kiinalai-
set matkailijat suosivat usein myos kiinalaista ruokaa tarjoavia ravintoloita
(Chang ym., 2010, s. 998). En kuitenkaan ottanut tutkimuskohteekseni kii-
nalaisia ravintoloita, koska niissa tarjoilijat ovat yleensai itsekin kiinalaisia ja
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osaavat siten palvella kiinalaisia "oikein”. Olen kiinnostunut suomalaisten ja
kiinalaisten valisten kulttuurierojen luomista haasteista, ja naita ei kiinalais-
ten ravintoloiden palveluprosesseissa ilmenisi.

Haastattelujen sisallonanalyysi

Analysoin tekemani haastattelut kdyttaen sisallonanalyysia. Sisallonanalyy-
si on yleinen laadullisten eli esimerkiksi kirjoitettujen, kuultujen tai nihty-
jen sisaltéjen analyysimenetelma, joka jattaa tilaa tutkijan omalle tulkinnal-
le. Pyrin kuvaamaan tutkittavaa ilmi6ta tiivistetyssi ja yleisessd muodossa
kadottamatta sen sisaltaimaa informaatiota. Aineiston luokittelu, analyysi ja
tulkinta ovat aineiston kasittelyn keskeisii osia. Rajaan aineiston ja jarjestin
sen analysoiden ja tulkiten siti tutkimuskysymysteni ohjaamien teemojen
perusteella. Niiden pohjalta syntyvisti tuloksista johdan lopulliset johtopaa-
tokset. Sisdllonanalyysissa tyypillisimpid aineiston jarjestystapoja ovat luo-
kittelu, teemoittelu ja tyypittely. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvirinen, 2010,
s. 11; Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 91-118.)

Teoriaohjaavassa sisidllonanalyysissa valitut, ilmidsta valmiiksi tiedossa ole-
vat kasitteet tuodaan mukaan analyysiin, ja tima ohjaa analyysin toteutta-
mista. Aineistoa verrataan koko ajan teoriaan mutta tilaa annetaan myos ai-
neistosta nouseville ilmiéille. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 96, 117-118). Tut-
kimukseni sijoittuu teoriaohjaavan ja aineistoldhtdisen sisillénanalyysin
valimaastoon. Analyysiprosessi alkoi enemmadan aineistolahtdisend, mut-
ta prosessin kuluessa huomasin aineistossa selkeitd viitteitd kahteen edella
esittelemééni kiinalaisen kulttuuriin ominaispiirteeseen: kasvojen sailytta-
miseen ja harmoniaan. Ne nakyiviat melko selvisti haastattelemieni tarjoi-
lijoiden kokemuksissa, joten lisdsin ne analyysivaiheessa tutkimukseni teo-
reettiseen viitekehykseen. Kuten Ruusuvuori ym. (2010, s. 13) toteavat, on
luonnollista palata tutkimuksen aiempiin vaiheisiin ja muokata seki tarken-
taa niitd ajattelun kehittyessa.

Nauhoitettua haastatteluaineistoa kertyi neljastd haastattelusta yhteensa
1 tunti 50 minuuttia. Litteroimalla puhutun aineiston tekstiksi sain sen hel-
pommin hallittavaan muotoon (Ruusuvuori ym., 2010, s. 13). Viittaan jatkos-
sa haastatteluihin nimityksilla tarjoilija 1 (T1), tarjoilija 2 (T2), tarjoilija (T3) ja
tarjoilija 4 (T4). Numerointi viittaa haastattelujen jarjestykseen.

Kaytin tutkimusaineiston analysoinnissa teemoittelevaa otetta. Etsin aineis-
tosta ravintolan palveluprosessissa ilmenevii haasteita sekd niiden syita ja
korjaustoimenpiteitad kiinalaisten matkailijoiden ja tarjoilijoiden valilla ta-
pahtuvassa vuorovaikutuksessa. Jarjestin aineiston valittujen teemojen mu-
kaan ymmarrettaviksi kokonaisuudeksi, josta tein ilmi6td koskevat johto-
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paatokset. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 103.) Kdymalld aineiston lapi useita
kertoja 16ysin haastatteluista yhdenmukaisuuksia. Niiden pohjalta nimesin
teemat, joiden mukaisesti jarjestin havaintoni jarkeviksi kokonaisuuksiksi.
Teemat olivat: 1) kiinalaisten asiakkaiden kulttuuriset piirteet ja kayttaytymi-
nen, 2) kielimuurin vaikutus vuorovaikutukseen kiinalaisten ja tarjoilijoiden
valilla ja 3) tarjoilijoiden keinot virheiden ennaltaehkiisemiseen ja korjaami-
seen. Naiden kolmen teeman pohjalta muodostuu kokonaiskuva kiinalaisten
ja tarjoilijoiden vilisen vuorovaikutuksen erityispiirteistd ja haasteista ravin-
toloiden palveluprosesseissa.

Tutkimusetiikka

Toteutan tutkimukseni hyvan tieteellisen kdytannon mukaisesti noudattaen
rehellisyyttd, huolellisuutta, tarkkuutta ja lapindkyvyytti tutkimuksen teos-
sa ja sen raportoinnissa (TENK, 2012, s. 6). Kunnioitan tutkittavieni itsemaa-
rddmisoikeutta, tietosuojaa ja yksityisyytta siten, ettd valitsemani ravintolat,
haastattelemani tarjoilijat sekd kiinalaiset matkailijat, joista haastatteluissa
puhuttiin, jadvat anonyymeiksi. Pyysin tarjoilijoilta kirjallisen suostumuk-
sen haastatteluun ja sen hyddyntimiseen tutkimusaineistona ja kerroin heil-
le tutkimukseni aiheesta ja toteutuksesta. Tutkimusaineistoni sdilytin asiaan
kuuluvalla huolellisuudella. (TENK, 2009, s. 4-11.)

Taustani entisend keskisuomalaisen ravintolan aputyontekijana vaikuttaa
asemaani tutkimuksen teossa. Kiinalaisista asiakkaista minulla ei ole koke-
musta, mutta tunnen ravintoloiden yleiset toimintatavat. Oma intressini ja
tyotaustani ohjasi myo6s tutkimusaiheen valintaa. Alan tuntemus oli luonut
minulle ennakko-oletuksen, etti eniten virheita tapahtuu palvelun tilausvai-
heessa. Oletin my®os, ettd kulttuurierot tuottavat ongelmia palveluprosesseis-
sa ja ettd niihin ei ole varauduttu tarpeeksi hyvin. Oletin niin, koska kiinalai-
set ovat uusi, monikulttuurinen ja jatkuvasti kasvava matkailijaryhma, jota ei
ndhdikseni tunneta Suomessa viela tarpeeksi hyvin, jotta heidan palvelemi-
seensa olisi osattu varautua. Koska mediassa on luotu kuvaa kiinalaisten kie-
litaidottomuudesta (ks. Yl4-Anttila, 2016), oletan my®s, etta kiinalaisten kie-
litaidottomuus tuo haasteita palvelutilanteisiin.

Aineistoni koostuu haastattelemieni tarjoilijoiden omista nikemyksista ja tul-
kinnoista. Haastateltavien lausunnot eivit edusta ravintoloiden ndkemyksia.

Tutkimusasetelmani tekee haasteelliseksi se, etti tarjoilijat eivit valttdmatta
tunnista kiinalaisia asiakkaita muiden aasialaisten joukosta. Heidan vastaus-
tensa oikeellisuus voi nain ollen vaaristyi, jos he sekoittavat kiinalaiset asi-
akkaat muihin aasialaisiin. Pyrin pienentdmain tati vaaristymaa kysymalla
haastateltaviltani, miten he tunnistavat kiinalaiset matkailijat.
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KULTTUURIEROT JA KIELIMUURI PALVELUPROSESSIEN HAASTEENA

Kiinalaiset ravintola-asiakkaina: erityispiirteet ja haasteet

Asiakasryhmien kulttuuriset erityispiirteet vaikuttavat eri tavoin palvelupro-
sessiin (Hoare ym., 2011). Toisin kuin muut haastateltavat tarjoilija 3 ei koke-
nut kiinalaisten eroavan kulttuurisesti muista asiakkaista, varsinkaan muis-
ta aasialaisista. Tama johtuu todennékdisesti siitd, ettd hinen ravintolassaan
ei vield kay niin paljon kiinalaisia asiakkaita, ettd heistd havaittaisiin erityis-
piirteitd. Muiden tarjoilijoiden ravintoloissa kiinalaisia kavi paljon, ja heidin
haastatteluissaan tuli esiin kaksi kiinalaisten kulttuuripiirretti, joiden koet-
tiin vaikuttavan palveluprosessin kulkuun ja luovan myés haasteita: kiire ja
kiinalaisten ruokailutavat.

Kiinalaisten luoma kiire koettiin suurimmaksi haasteeksi kiinalaisia palvel-
taessa. Kiinalaisia kuvailtiin vaikeiksi (T2) ja muita kansallisuuksia haasteelli-
semmiksi asiakkaiksi (T4) juuri heidan luomansa kiireen ja vaativuutensa ta-
kia. Kiinalaiset vaativat palvelua heti ja ovat kdrsimittémid odottamaan, kun
tarjoilija palvelee muita asiakkaita:

He ei ymmdrrd, ettd meilld on muitakin asiakkaita kuin vain he. (T1)

Tarjoilija 4:n mukaan kiinalaisten karsimattémyys ilmenee sormien napsut-
teluna sekd tarjoilijoiden kaskyttdmisend ja juoksuttamisena. Nain heidin
kanssaan joutuu tekemiin enemman t6itd. Toisaalta joidenkin kiinalaisten
kayttaytyminen ei eroa muista asiakkaista, jolloin heitd palvellaan samoin
kuin muitakin. Tarjoilija 2 korosti, etté erityisesti kiinalaisryhmilla on usein
kiire. He eivit ilmoita tiukasta aikataulustaan etukiteen vaan kertovat vasta
saapuessaan kiireestaan.

Sen tietdd, ettd jos tulee ryhmd, nii he ilmottaa siind saapuessa ettd heilld on
tunti tai puolitoista tuntia aikaa, ja siind pitdis kolme ruokalajia tarjoilla,
kahvit ja teet ja juotavat. (T2)

Asiakkaan rooli palvelun kanssatuottajana vaikuttaa palveluun ja sen mah-
dolliseen epdonnistumiseen (Gronroos, 20009, s. 80, 158). Se, etteivat ryhmat
ilmoita etukiteen tulostaan tai aikatauluistaan, on asia, johon ravintolahen-
kilokunta ei voi vaikuttaa. Ryhman saapumiseen ei siis voida varautua esi-
merkiksi lisidmalla tyontekijoita. Tyontekijapula ja ryhmén luoma aikapaine
tuo lisdhaastetta tarjoilijoiden tyohon: asiakkaita pitdisi pyrkia palvelemaan
kiireetta ja luoda rentoa ruokailuilmapiiria, mutta silti pitdisi pysyi asetetus-
sa aikataulussa. Yksi haastateltava kertoi, ettd kiire ei ndy ryhman jasenten
kaytoksesti, vaan sen luo ryhman mukana oleva opas. Kiinalaisryhmat nayt-

124



tavat siis olettavan, ettd ravintola joustaa ryhmén aikataulun mukaan, mika
ei usein kuitenkaan ole mahdollista, jos tilanteeseen ei ole pystytty varautu-
maan etukateen.

Voi olla, etta kiinalaiset haluaisivat oman tarjoilijan, joka palvelee heitid koko
ajan ja viipymatta.

Tuntuu ettd suurin osa vaatii, ettd heilld on oltava se oma tarjoilija, joka on
koko ajan ldsnd ja tuo heille than mitd vaan he haluaa. Huomasin sen nyt tois-
sa iltana, kdvin kitnalaisessa ravintolassa ite hakkeen kotia ruokaa ja pisti sil-
mdlle, ettd oli kaks isoa ryhmdd ja sielld oli seitsemdn tyontekijdd. Ja meilld yks
henkilé hoitaa tinddn kahta ryhmdd. (T2)

Havainto kertoo suomalaisen ja kiinalaisen palvelukulttuurin erosta. Kii-
nalaisessa ravintolassa oli huomioitu asiakkaiden jatkuvan palvelun tarve.
Oman tarjoilijan varaaminen jokaiselle kiinalaisryhmalle edellyttéisi tyon-
tekijaresurssien kasvattamista suomalaisissa ravintoloissa. Jos kiinalaisseuru-
eita tai -ryhmid tulee ravintolaan paivittdin ja yhta aikaa useita, tarjoilija-
maaria pitdisi kasvattaa merkittavasti, mika tietysti lisdisi henkilostokustan-
nuksia. Jotta tarjoilijjoita kdytdnnossakin palkattaisiin enemman, tima tulisi
nihda palvelun arvoa merkittavasti lisddvaksi ratkaisuksi.

Harmonia merkitsee kiinalaisessa kulttuurissa sisdista ja sosiaalista tasapai-
noa. Ruokailutavoissa harmoniaan pyrkiminen nikyy hitaana sydmisena (ks.
s. 117). Tarjoilijat 2 ja 8 kertoivatkin kiinalaisten sy6van kaikessa rauhassa ja
nautiskellen ruoasta. Tarjoilijat siis kertoivat, etti kiinalaiset ovat kiireisia ja
karsimattdmia mutta ettd he syovat rauhassa ja hatailemattd. Tama kuulos-
taa ristiriitaiselta mutta kertoo todennakoisesti siita, ettd vilittdman palvelun
vaatiminen ei kerrokaan varsinaisesti kiireestid. Kyse on pikemminkin siit3,
ettd kiinalaiset olettavat saavansa tarjoilijansa jakamattoman huomion. Kii-
re on tarjoilijoiden kokemus kiinalaisten kiyttdytymisesta. Kiinalaiset eivat
niinkdan halua palvelun olevan nopeatempoisempaa vaan he ehka vain olet-
tavat saavansa palvelua aina sita tarvitessaan.

Yksi haastattelemistani tarjoilijoista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd kiinalaiset
ovat oikeasti kiireisia:

Ne ei 00 semmosia ettd ne istuskelee niin kuin monet muut, jotka saattaa istua
monta tuntia. Mutta kiinalaisilla on kiire. (T4)

Kiinalaisten ruokailutavat ovat erilaiset kuin ldnsimaalaisten. Kiinalaisten
ryhmaikeskeisyys nakyy ruoka-annosten jakamisena seurueen kesken (War-
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den ym., 2007, s. 168). Kaikki tarjoilijat kertoivat, etta kiinalaiset jakavat ruo-
ka-annokset keskenaan maistellen erilaisia, yleensa lappilaisia, makuja. Al-
ku-, paa- ja jalkiruoat voidaan tuoda poytaan yhti aikaa tai limittiin, ja usein
poyta tilataan tiyteen erilaisia annoksia. Alkoholia kiinalaiset eivat useinkaan
tilaa vaan juovat kuumaa vetta, kahvia tai teetd. Yksi haastateltava nimesi kii-
nalaisten ruokailutavan yhteisruokailuksi, toinen puhui kiinalaisista ruoan
jakajina. Kiinalaisten ruokailutavat luovat haasteita palvelulle. Yksi haastatel-
tava koki haasteelliseksi sen, ettd koskaan ei tieda, kuinka kiinalaiset haluavat
annoksensa tarjoiltavan poytian:

Sen ruoan voi tuoda sithen, kun toinen ruoka on vield kesken, ellei sit kaikki
00 samaan atkaan poyddssd, et se on tosi vaihtelevaa myds heiddn keskuudes-
saan. (T1)

Tilanteessa auttaa, jos asiakkailta kysyy, miten he haluavat toimittavan:
Pitdd vaan ymmdrtdd ja osata kysyd aina ettd "—— haluatteko kaikki samaan
atkaan vai perdkkdin vai silleen, ettd ensiks yks ja sitten yks ja sitten yks” (T1)

Suomalaisessa ja yleensdkin lansimaisessa ravintolakulttuurissa ruokalajit
tuodaan useimmiten poytidin yksitellen ja perdkkiin ja jokainen ruokaili-
ja tilaa oman annoksen. Kiinalaisia asiakkaita palvellessaan suomalaiset tar-
joilijat joutuvat mukautumaan itselleen vieraisiin ruokailutapoihin ja muut-
tamaan toimintatapojaan asiakkaiden toiveiden mukaan (Bitner, Booms &
Mohr, 1994, s. 96; Gronroos, 2009, s. 427). Tama on mahdollista, kun asiak-
kaalta kysytaan, miten hin haluaa itsedan palveltavan. Niin palveluprosessi
sujuu asiakkaan ehdoilla hanelle mieluisimmalla tavalla.

Kaksi haastattelemistani tarjoilijoista kertoi joutuvansa joskus puuttumaan sii-
hen, ettd kiinalaiset syovit omia ruokiaan ravintolassa erityisesti aamupalatar-
joilun aikana. Kiinalaisilla saattaa olla mukana esimerkiksi omia nuudelipaket-
teja, take away -rasioita tai jopa McDonald’s-aterioita. Tarjoilijat sanoivat, etta
kiinalaiset eivit ymmarri, ettd Suomessa omia ruokia ei saa sy6da ravintolas-
sa, mutta kun asiasta huomautetaan, he laittavat omat ruoat pois. On mah-
dollista, etti tarjoilijat vaarantavat asiakkaiden kasvojen sailyttimisen joutues-
saan huomauttamaan heitd vairanlaisesta kdytoksesti. Kiinalainen voi kokea
nolanneensa itsensa kayttaytymalla vaarin. Siksi tarjoilijoiden tulee puuttua
asiaan vahieleisesti ja kunnioittavaan savyyn (Hoare ym., 2011, s. 366—367).

Kahden haastattelemani tarjoilijan ravintolassa on kaytossa AliPay, kiinalai-

nen maksusovellus dlypuhelimille. Sitd kayttava asiakas taytyy ohjata kassalla
sijaitsevalle lukulaitteelle. AliPayn kdytt6 on monimutkaista ja hidastaa mak-
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suprosessia. Tarjoilijat miettivit, onko Kiinassa tapana tulla oma-aloitteises-
ti kassalle maksamaan lasku, koska kiinalaiset asiakkaat usein toimivat niin.
Yksi tarjoilija arveli syyksi tdhdn kiirettd. Voi my®0s olla, ettd AliPayn takia
kiinalaiset ovat tottuneet tulemaan kassalle laskun maksua varten silloinkin,
kun sovelluksen kiyttd ei ole mahdollista. AliPayn takia palveluprosessi hi-
dastuu laskun maksuvaiheessa ja aiheuttaa ylimaaraiseen odottelua, mika voi
vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen.

Kielimuuri vuorovaikutuksen vaikeuttajana

Kielelld on erittdin suuri merkitys palvelukohtaamisessa (Holmqvist & Gron-
roos, 2012, s. 430). Ravintolassa kiinalaismatkailijan ja tarjoilijan taytyy koh-
datessaan kayttaa jonkinlaista kieltd, sanatonta tai sanallista, voidakseen
kommunikoida toistensa kanssa ja siten vieda palveluprosessi alusta loppuun
asti. Heikko kielitaito vaikeuttaa vuorovaikutusta.

Haastattelemani tarjoilijat kokivat yhteisen kielen puuttumisen yleiseksi
haasteeksi kiinalaisia asiakkaita palveltaessa. Kiinalaisten englannin kielen
taidon taso vaihtelee.

Osa puhuu hyvin englantia, osa puhuu huonommin, mutta kylld sieltd aina jo-
kunen sana sitd englantia tulee —— ettd he osaavat tilata. (T2)

Kaksi haastateltavaa sanoi huomanneensa, ettd nuoret kiinalaiset puhuvat
englantia paremmin kuin vanhemmat. Yksi haastateltava arveli sosiaalisen
aseman vaikuttavan kielitaidon tasoon:

Siind huomaa sen tasoeron, etid jos sulla on parempi tyé ja parempi palkka ja
sd olet paremmasta perheestd ——. Alemman luokan kansalaiset —— ei puhu niin
hyvid englantia tai ei ollenkaan ——. Siind huomaa sen, mikd on niilld koulu-
tuksen eri taso sitten ——. (T2)

Yleinen kokemus oli, ettd etta hongkongilaiset asiakkaat puhuvat erittdin hy-
vaa englantia, eika kieliongelmaa heidan kanssaan ole. Yksi haastateltava ker-
toi myo6s huomanneensa, etti enemman matkailleet puhuvat englantia pa-
remmin.

Tekemaini haastattelut viittaavat siihen, ettd yhteisen kielen puuttuminen on
merkittavin palvelun virheita aiheuttava tekija. Kaikki haastattelemani tar-
joilijat kertoivat, ettd kielimuuri aiheuttaa vaarinymmarryksia kiinalaisten
asiakkaiden ja tarjoilijoiden vélilla ja johtaa sitd kautta etenkin tilausvirhei-
siin. Tilausvirheet ovat yleisimpia palvelun virheiti ravintoloissa (Tax ym.,
1998, Mattilan & Pattersonin, 2004, s. 198 mukaan).
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Vuorovaikutuksessa molempien osapuolten panos vaikuttaa viestinnin on-
nistumiseen tai epidonnistumiseen (Holmqvist & Gronroos, 2012, s. 434).
Vaarinymmarryksid ilmeneekin ravintoloissa molemmin puolin. Tarjoilijat
eivat valttamattd ymmarra, mité kiinalaiset toivovat:

Oli se englanti vihdn haastavaa niitten kanssa ja en ymmdrtdiny, ettd vield ots
tullu yks alkuruoka. Sitten kun heilld oli alkuruoat jo poyddssd, ne mitkd oli ti-
lattu, ja mie kdvin kysymdssd ettd maistuuko ruoka, niin sitten ettd "missd se
on se yks?”. (T1)

Kiinalaiset puolestaan eivat valttimattd ymmarra, mitd englanninkielisessa
ruokalistassa lukee tai miten tarjoilija kuvailee annoksia:

Pittdd kdsielein mennd, ja sattuu nditd vdidrinymmdrryksid, ettd halusivat jo-
tain muuta ja tilasivatkin than jotain muuta sitten. Ettd he ovat ehkd oletta-
neet, ettd se on erilainen kuin mitd se on sitten kun [se) tulee. (T2)

Kielitaidon puutteeseen liittyy myos kasvojen menettiamisen riski (Hoare
ym., 2011, s. 366, 374). Jos kiinalaiset asiakkaat eivit ymmarra tarjoilijan pu-
hetta, he voivat nolostua omasta osaamattomuudestaan. Tarjoilija 3 kertoi,
etta tillaiset tilanteet on havaittava ennen niiden tapahtumista:

Pitdd yrittdd tehd heille se kokemus mahollisimman helpoksi, ettd he ei tunne
itteddn hirveen vaivaantuneeksi ja kiusaantuneeksi sen takia ettd kun "mind
en ymmdrrd” (T3)

Tarjoilija 8 kertoi vaihentdvansa puhumisen maaria huomatessaan asiakkaan
kielitaidon riittamattémyyden, jotta tdman ei tarvitse nolostua. Kohdates-
saan kielimuurin tyéntekijin tulisi kiinnittad huomiota kayttimaansi puhe-
nopeuteen ja ddnensivyyn ja osoittaa niin kunnioitusta ja huomaavaisuutta
asiakasta kohtaan (Hoare ym., 2011, s. 874).

Kaksi haastattelemistani tarjoilijoista kertoi, ettd jos ryhman mukana on
opas, kaikki vuorovaikutus tapahtuu vain tarjoilijan ja hinen valilladn — vaik-
ka tarjoilija yrittdisi ottaa kontaktia myo6s asiakkaisiin. Talloin asiakkaiden ja
tarjoilijan valilld ei tapahdu vuorovaikutusta. Vuorovaikutuksen puuttumi-
nen voi olla seka kielteinen etti myonteinen asia. Vuorovaikutuksen puut-
tuessa asiakkaat eivit saa osakseen erityistd palvelua, vaan ravintolavierailu
keskittyy vain ruokailuun. Toisaalta tilausvirheiden riski pienenee, kun ryh-
man tilaukset tehddin etukiteen tai opas kdidntaa ruokalistan asiakkaille tai
tilaa asiakkaiden puolesta.
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Jos yhteista kieltd ei ole, on turvauduttava sanattomaan viestintidin, kuten
kasieleisiin, ilmeisiin ja kehonkieleen. Kaikki haastattelemani tarjoilijat ker-
toivat joutuneensa turvautumaan sanattomaan viestintaan. Sitd on kiytetty
varsinkin tilausvaiheessa, mutta todennakoéisesti sitd tarvitaan kaikissa palve-
luprosessin vaiheissa, jos muuta yhteisti kielti ei ole. Sanaton viestinta auttaa
niissa tilanteissa, mutta viestintd on kdyhempai, kun asioita ei voida kuvailla
tai selittad sanallisesti yhteiselld kielella. Vain keskeisimmat ja helpoiten sa-
nattomasti kerrottavissa olevat asiat voidaan viestittaa. Paljon asioita esimer-
kiksi ruoka-annosten sisillosta ja taustatarinoista jai kertomatta.

Kiinalaisten reaktiot palveluprosessin virheisiin

Pyrkimys harmoniaan ja kasvojen sailyttimiseen maarittavat paljon sitd, mi-
ten kiinalaiset osoittavat tyytymattomyytensi palvelun virheen tapahtuessa
(Lee & Sparks, 2007; Mattila & Patterson, 2004). TAaméin olivat huomanneet
myos haastattelemani tarjoilijat.

Hidas palvelu on yksi yleinen palvelun virhe ravintoloissa (Tax ym., 1998,
Mattilan & Pattersonin, 2004, s. 198 mukaan) ja aiheuttaa helposti tyytymat-
tomyyttd. Kiinalaiset kokevat odottamisen helposti virheend, jos odotusai-
ka on pidempi kuin mihin he ovat tottuneet. Kiinalaiset ovatkin haastattele-
mieni tarjoilijoiden mukaan malttamattomia palvelun odottajia ja timan ta-
kia haasteellisia asiakkaita. Jos palvelua ei saada heti, tilanteeseen reagoidaan
kasii heiluttamalla, hihasta nykimalld tai muuten hermostusta osoittamalla.
Kiinalaiset odottavat siis saavansa palvelua viipymatta sitd pyytdessaan. Tar-
joilijat eivat kuitenkaan pysty olemaan koko aikaa kiinalaisten luona, koska
heilld on muitakin asiakkaita palveltavana. Haastattelemistani tarjoilijoista
kaksi totesi, etti osa kiinalaisista ymmartaa odottamisen ja osa ei. Yksi haas-
tateltava sanoi, etti odottamiseen suhtautuvat ymmartavaisimmin ne Kkii-
nalaiset, jotka ovat aiemminkin matkustelleet ulkomailla ja ndhneet, miten
muualla toimitaan.

Kaikissa vuorovaikutustilanteissa kiinalaisten kanssa tulisi toimia niin, etta
kummallakaan osapuolella ei ole vaaraa menettaa kasvojaan julkisesti (ks. So
ym., 2016, s. 189-190). Kiinalaisissa seurueissa yksi henkild on yleensa isanta
tai muuten hierarkiassa muita korkeammalla. Ensisijaisen tirkeda on hinen
kunnioittava kohtelunsa ja sen varmistaminen, ettd hin ei meneti kasvojaan
palvelukohtaamisessa. Kun seurueen isdntd pysyy tyytyviisena, palvelupro-
sessin onnistuminen on todennakoéisempéi. (Hoare & Butcher, 2008, s. 167;
Hoare ym., 2011, s. 374.)

Yksi haastattelemistani tarjoilijoista kertoi tilanteesta, jossa syntyi konflik-
tin uhka vaarinymmarryksen takia. Osapuolina olivat tarjoilija ja kiinalainen
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miesasiakas, joka mahdollisesti oli seurueensa isanti ja joka oli vaarassa me-
nettad kasvonsa. Kasvojen sdilyttdminen on kiinalaisille miehille vield tar-
keampaa kuin naisille (Hoare & Butcher, 2008, s. 159). Vaarinymmarryksesta
kertonut tarjoilija sanoikin juuri miespuolisten kiinalaisten reagoivan joskus
karkkiasti tapahtuneisiin palvelun virheisiin:

Se on varmasti heilld se kasvojen menetiimisen pelko, kun on muitakin asiak-
kaita, niin sitten ei mydénnetd niitd omia virheitd. (T4)

Omasta mielipiteestd kiinni pitdminen voi siis johtua siitd, ettd henkil6 ei
halua tulla nolatuksi. Kiinalaiset eivat halua menettaa kasvojaan oman seu-
rueen, etenkdidn omien perheenjisenten, edessa. Siksi kiinalaisasiakkaiden
haastamista virhetilanteissa tulee valttaa. (Hoare & Butcher, 2008, s. 158—-159,
167). Tarjoilijan tulisi siis virhetilanteessakin kohdella asiakasta kunnioitta-
vasti ja huomaavaisesti — hinen tulisi joustaa ja myotiilla, jotta asiakas paasee
lahtemain ravintolasta tyytyvaisena.

Pyrkimys harmonian ylldpitimiseen vuorovaikutustilanteissa merkitsee sita,
ettd kiinalaiset eivat helposti esiti eridvia mielipiteita tai kritiikkia, jotka voi-
sivat johtaa konfliktiin, ja he kohtelevat my®os toista osapuolta ymmartavai-
sesti ja hyvantahtoisesti (Hoare & Butcher, 2008, s. 159; Lee & Sparks, 2007,
s. 519). Edella kuvattu esimerkki uhkaavasta konfliktitilanteesta on ristiriidas-
sa harmoniaan pyrkimisen kanssa. Syyna kiinalaismiehen reaktioon voi olla
se, ettd hanen kokemansa pettymys on ollut erityisen suuri (ks. So ym., 2016,
s. 190). My0s kaksi muuta haastattelemaani tarjoilijaa kertoi, etta kiinalaiset
antavat palautetta rohkeasti ja nopeasti. Toinen heisti sanoi kuitenkin, etta
kiinalaiset eivat reagoi tapahtuneisiin virheisiin voimakkaasti vaan suhtautu-
vat ymmartavaisesti tarjoilijoihin.

Hyvin helppo asiakasryhmd siind mielessd, ettd ne et jirjestd mitddn hirveetd
showta siitd ettd "nyt mun pihvi on atvan liian kypsd” tai ettd "voi herranju-
mala mitd tdd on”. Ettd he on hyvin ymmdridvdisid kuitenkin. (T1)

Kiinalaiset eivat siis yleensa reagoi voimakkaasti palvelun virheisiin (Hoare
& Butcher, 2008; Hoare ym., 2011; Lee & Sparks, 2007; Mattila & Patterson,
2004). Haastatteluissani tulikin esiin, etti kiinalaiset ravintola-asiakkaat il-
maisevat ongelmat passiivis-aggressiivisesti. Tama tarkoittaa sita, etta vaik-
ka kiinalainen puhuisi ystavéllisesti, keskustelun sdvy on tyly ja kylma. Yk-
si haastattelemani tarjoilija kertoi lisdksi, etti kiinalainen tiuskiz eikd endd oo
katsekontaktia minkddnlaista, ja puhutaan lattialle tai kohdellaan sua ku ilmaa (T2).
Sama tarjoilija kertoi oppaasta, joka oli pettynyt ryhméan saamaan palveluun,
kun tarjoilijoita ei oletettavasti ollut tarpeeksi:
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Kuitenkin hymyilee ja yritidd olla kohtelias, mutta ddnensdvy on semmonen
pistdvd, ja kitnaa puhu yhtikkid vaikka kylld englanti suju hyvin aikasemmin.
(T2)

Edelld kuvatussa tilanteessa opas oli my®0s itse ottanut tarjoilijan tehtavia hoi-
taakseen kierrellen poytia kahvi- ja teepannujen kanssa eika vastannut tar-
joilijoiden tiedusteluihin, miten he voisivat palvella paremmin. Kun opas li-
saksi alkoi puhua kiinaa englannin sijasta, tilanteen korjaaminen oli haas-
teellista. Jos asiakas ei suostu yhteistyohon, tarjoilijan on vaikea tietdd, miten
ongelman voisi ratkaista asiakkaalle parhaalla mahdollisella tavalla.

Palautteen antamatta jattiminen on palveluyrityksissd yleinen ongelma asi-
akkaiden kansallisuudesta riippumatta. Asiakkaat eivit useinkaan kerro il-
menneistd ongelmista vaan poistuvat paikalta tyytymattémina saamaansa
palveluun (Grénroos, 2009, s. 163-164). Kuten muutkin asiakkaat, kiinalai-
setkin kuitenkin valittavat joskus. Kiinalaiset "uuden aallon” matkailijat, jot-
ka ovat yleensi nuorempia ja kielitaitoisempia, ovat vaativampia ja valittavat
herkemmin eivatka vilttele konfliktitilanteita yhtd paljon kuin vanhemmat
kiinalaiset (Heung & Lam, 2008, s. 284—286; ks. So ym., 2016, s. 190.) Tarjoi-
lija 2 oli havainnut timéan: nuoret kiinalaiset antavat hanen mukaansa palau-
tetta herkemmin ja kirkkdammin kuin vanhemmat. Vanhemmat kiinalaiset
voivat jattaa ruokansa syomatta eivitka vastaa tiedusteluihin siitd, miksi ruo-
ka ei maistu. Konfliktien valttdmisen lisdksi heidan kiyttaytymistian selittaa
kielitaidon puute.

Koska harmoniaan pyrkiminen kuuluu vahvasti kiinalaiseen kulttuuriin,
kaikki palvelussa tapahtuneet virheet eivat todennakoisesti tule tarjoilijoiden
tietoon. Yksi haastattelemistani tarjoilijoista totesi, ettd kiinalaiset eivat ole
ensimmaisind kasi pystyssi kertomassa virheestd, vaan usein joudutaan lu-
kemaan kehonkieltd ja tilannetta ongelman havaitsemiseksi. Hian kertoi, etti
suoraan kysymalla kiinalaiset yleensa myontavat jonkin olevan vialla, mut-
ta asian selville saaminen edellyttdd ylimaariistd vaivannikoa. Tilanteen-
lukutaito onkin tirked ominaisuus tarjoilijalle, jotta tapahtuneet virheet voi-
daan havaita, jos asiakas ei itse sitd sanoin ilmaise (Bitner ym., 1994, s. 96). Jos
asiakas valttdi viimeiseen asti kielteisen palautteen antamista, tarjoilijan on
erittdin vaikea tulkita tilannetta. Nopea omatoiminen reagointi (Grénroos,
2009, s. 164) ja kyky tulkita sanatonta viestintdd on tirkead, jotta virheet saa-
daan korjattua.

Virheiden korjaaminen ja ennaltaehkaisy

Jos palvelussa tapahtuu virhe, asiakas odottaa saavansa hyvityksen seki tu-
levansa kohdelluksi tilanteessa oikeudenmukaisesti ja miellyttivasti. Asia-
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kaspalvelijan tulisi tarjota virheelle selitys ja anteeksipyynt6. Eri kulttuureja
edustavilla asiakkailla on erilaisia odotuksia siitd, miten virheet tulisi korjata.
(Ks. Gronroos, 2009, 162-165; Mattila & Patterson, 2004.)

Palveluprosessissa tapahtunut virhe tulee korjata mahdollisimman nopeas-
ti, empaattisesti ja asiakkaalle mieluisimmalla tavalla (Gréonroos, 2009, s. 158,
164-165; Susskind, 2010, s. 481). Kaikki ravintoloiden palveluprosesseissa ta-
pahtuvat virheet (ks. s. 118—-120) eivit johdu asiakkaiden ja tarjoilijoiden va-
lisestd vuorovaikutuksesta, mutta myo6s asiakkaan nidkymattomissi, opera-
tionaalisissa toiminnoissa tapahtuvat virheet vaikuttavat vuorovaikutukseen
ja asiakastyytyvaisyyteen (Gronroos, 2009, s. 80; Johnston & Clark, 2005,
s. 177). Tarjoilijan tulee hoitaa kaikki virheet mahdollisimman sujuvasti. Tar-
keéai ei ole se, kuka virheen on aiheuttanut, vaan se, miten tapahtunut virhe
korjataan (Susskind, 2010, s. 482). Kaytannossa virheiden korjaamisen tavat ja
periaatteet vaihtelevat eri ravintoloissa ja eri tilanteissa. Yksi haastattelemani
tarjoilija sanoi, asiakkaan tekemi tilausvirheiti ei hyviteta, kun taas toinen
tarjoilija kertoi, ettd sellaisiakin virheita joudutaan joskus hyvittimaan konf-
liktien valttdmiseksi.

Ravintolan palveluvirheitd korjataan esimerkiksi tarjoamalla ilmainen an-
nos, alennus tai lahjakuponki, uusimalla tai korjaamalla ruoka-annos, pyy-
tamalla anteeksi tai kutsumalla esimies paikalle (Warden ym., 2007, s. 168).
Haastattelemani tarjoilijat kertoivatkin, ettd virheet korjataan heti tekemal-
14 asia uudestaan: esimerkiksi tuomalla uusi annos vairan tilalle, antamalla
alennusta ruoan hinnasta tai tarjoamalla jalkiruokaa ja kahvia. Vaikka korjaa-
misen tavat ovat vakiintuneet, ravintoloissa on hyva muistaa, ettd virheet tu-
lisi aina korjata asiakkaan toiveet huomioiden (Grénroos, 2009, s. 158; Suss-
kind, 2010, s. 481). Yksi haastattelemani tarjoilija kertoi, ettd suuremman vir-
heen korjaaminen onnistuu kiinalaisten kanssa paremmin, jos esimies on
paikalla. Ravintolan esimies edustaa kiinalaisille auktoriteettia, jota he kun-
nioittavat. Jos esimies kunnioittaa ravintolaseuruetta ldsndolollaan, seuru-
een isdnnan sosiaalinen status vahvistuu, ja tdima lisdd hanen tyytyvaisyyt-
taan palveluun (Hoare & Butcher, 2008, s. 167; Warden ym., 2007, s. 168, 177).

Ravintoloissa, joissa haastattelemani tarjoilijat tyoskentelivat, ei ollut viela
virallisia tai epavirallisia strategioita kiinalaisten palvelemisen tason yllapita-
miseksi. My0s virhetilanteissa kiinalaisia palvellaan samalla tavalla kuin mui-
takin asiakkaita.

Ei ole tarvittu —— ettd suomalaisten ongelmatilanteissa toimit ndin ja kiina-
laisten ongelmatilanteissa ndin. (T1)
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Virhetilanteiden yhdenmukainen hoitaminen kertoo tasa-arvosta. On kui-
tenkin ymmarrettdva kulttuurierojen vaikutus siihen, miten asiakas kokee
saamansa palvelun (Lee & Sparks, 2007, s. 523; Mattila & Patterson, 2004).
Kiinalaisten kokemuksia suomalaisista ravintoloista ei ole juurikaan tutkit-
tu, joten heidan odotustensa arvioiminen ja niihin vastaaminen on vaikeaa.

Yksi haastateltavistani totesi, etti kiinalaiset ovat olleet erittiin tyytyvaisia
virheiden korjauksiin. Tyytyvaisyys voi kertoa joko aidosta tyytyvaisyydes-
ta tai yleisistd kulttuurista piirteista eli pyrkimyksestd harmoniaan ja halusta
sailyttad sekd omat etti tarjoilijan kasvot vuorovaikutustilanteessa. Tarjoili-
jan on nahtava ylimaaraista vaivaa selvittddkseen, ovatko kiinalaiset todella
tyytyvaisid saamaansa palvelun korjaamiseen (Hoare ym., 2011, s. 374).

Yhteisen kielen puuttuminen voi seka johtaa palvelun virheeseen ettd vai-
keuttaa virheen korjaamista. Yksi haastattelemani tarjoilija totesi, ettd virhe-
tilanteessa ei ole mahdollista kunnolla pahoitella tapahtunutta, jos ei ole yh-
teistd kieltd, mutta ettd sekin on paljon eleistd kiinni, ettd kuinka sen asian tuo il-
mi (T8). Eleiden kayttokaan ei ole ongelmatonta, kun osapuolet edustavat eri
kulttuureja:

Pitdd vihdsen kuitenkin ymmdridd sitd taustaa. Mutta jos sie et 0o aivan var-
ma et mistd pdin tulee, niin siind on vdhdn haaste, ettd miten toimitaan. ——
Pddtd ei hirveesti voi pyéritelld, koska se voi tarkottaa vihdn erid meilld mitd
heilld. —— Pitdd mennd sit semmosella yleiskansallisella ja yrittdd olla kohta-
laisen neutraalisti. (T3)

Asiakkaan tulee aina ymmartaa, ettd virheesta ollaan pahoillaan ja ettd hen-
kilokunta tekee parhaansa virheen korjaamiseksi (Gronroos, 2009, s. 162,
165). Kieliongelmien ja kulttuurierojen takia tdma voi olla yllattavan haas-
teellista. Sanattoman viestinndn avulla on pyrittivi varmistamaan, etti asi-
akkaat ovat tyytyvaisid virheen korjaamiseen. Aina virhetti ei kuitenkaan to-
dennakdisesti pystytd korjaamaan parhaalla mahdollisella tavalla. Yhteisen
kielen puuttuessa virheesti kertominenkin jaa useammin tekematté, kun asi-
akas ei pysty kertomaan pettymyksestdan tarjoilijalle. Kyky tulkinta asiak-
kaiden sanatonta viestintaa on talloin tarkeda, jotta tarjoilija osaisi asiakkaan
kertomattakin nihdi jonkin olevan vialla (Grénroos, 2009, s. 427). Pahoitte-
lutilanteessa neutraalit eleet voivat olla paras tapa vilittaa viesti. Jos asiakas
ei itse osaa kertoa, miten hin haluaisi toimittavan, tarjoilija joutuu ratkaise-
maan tilanteen sopivimmaksi katsomallaan tavalla.

Virheiden korjaaminen vahentia koettua tyytymattomyytti, mutta suurem-
paan asiakastyytyvaisyyteen padstiin, jos ongelmatilanteet pystytaan enna-
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koimaan ja ehkiisemain. (Hyunju, Ellinger, Mothersbaugh & Reynolds, 2017,
s. 166.) Kun ongelmatilanteita ei synny, virheitikdin ei tarvitse korjata.

Haastattelemieni tarjoilijoiden kertomuksista kavi ilmi, ettid heilld oli kay-
tdssa — osittain tietoisesti, osittain tiedostamatta — useita erilaisia virhei-
den ennaltaehkaisytapoja. Tarjoilijan tyokokemuksella, hiljaisella tiedolla ja
kiinalaisen kulttuurin tuntemuksella on suuri merkitys virheiden ennalta-
ehkaisyssa. Kokemuksen ja tiedon avulla palveluprosessia voidaan muoka-
ta kiinalaisten toiveiden ja odotusten mukaiseksi esimerkiksi ottamalla ty6-
vuoroon lisdi tarjoilijoita tai tarjoilemalla annokset poytian asiakkaiden toi-
veiden mukaisesti.

Henkilokunnan on itekin valmistauduttava ja otettava selvdd ndistd kulttuu-
rieroista, ettd ne on vihdn erilaisia. Aina asiakkaan mukaan palvellaan. (T4)

Tarjoilijat pyrkivit jakamaan keskenddn kokemuksen tuomaa tietoa, jotta
asiakkaita voidaan palvella mahdollisimman hyvin. Henkilékunnan kesken
jaettu tieto asiakkaiden tarpeista ja heiddn luomistaan haasteista helpottaa
vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa (Bitner ym., 1994, s. 96). Tyokokemus
opettaa tarjoilijoita myos lukemaan asiakkaiden sanatonta viestintia. Kun
tarjoilijat alkavat vahitellen ymmartii, miten kiinalaiset toimivat eri tilan-
teissa ja miten he ilmaisevat tunteitaan ja kokemuksiaan, palveluista on hel-
pompi muokata heille sopivia.

Virheitd voidaan ennaltaehkiistd kiinnittimalld huomiota vuorovaikutuksen
eri muotoihin. Ruokalistat ovat vuorovaikutusta tekstin muodossa. Ruokalis-
toissa olevat ruoka-annosten kuvat ja se, etta tarjoilijat kuvailevat ruoka-an-
noksia asiakkaille tilaamisvaiheessa, vihentavat tilausvirheiden riskii. Par-
haiten tilausvirheita kuitenkin valtyttiisiin, jos ruokalistat olisivat valmiik-
si kiinan kielelld. Yksi haastattelemistani tarjoilijoista kertoikin, ettd hinen
ravintolassaan on jo muutaman vuoden ajan ollut kiyt6ssd mandariinikii-
nankielinen ruokalista. Se on tarjoilijan mukaan helpottanut erittidin paljon
vuorovaikutusta. Ruoan valitseminen on tietysti helpompaa, kun asiakkaat
ymmartavat paremmin, mita ovat tilaamassa, jolloin tilausvirheitakin tulee
vahemman. Kiinankielisten ruokalistojen kiytté6nottaminen voisi olla hy-
va ratkaisu muissakin ravintoloissa, joissa kdy paljon kiinalaismatkailijoita.

Asiakkaan oman aidinkielen kdyttaminen palvelutilanteessa vahentaa asiak-
kaan epiavarmuutta (Holmqvist & Gronroos, 2012, s. 434). Kaksi haastatel-
tavistani kertoi, ettd tarjoilijat ovat pyrkineet opettelemaan hieman kiinan
kieltd — eivat tosin helpottaa kiinalaisten oloa vaan antaakseen palvelulle li-
saarvoa.
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Monesti esimerkiks kysytddn asiakkailta etid "Hei, miten te sanotte "kiitos” ja
‘ole hyvd  ja hei ja tervetuloa’” ja opetellaan muutamia sanoja eri kielistd.
Sehdn on aina mukava kuulla, jos joku osaa puhua sitd omaa kieltd, niin sii-
hen pyritidn aina. Ja ettd se asiakaskokemus ois —— mahollisimman onnistu-
nu. (T1)

Meilld jotkut tyontekijit puhuu jonkun verran kiinaa, niin sekin auitaa. Sehdin
on vaan lisdarvoa, ja ainahan me yritetdidn niitd viljelld, jos tiietddn muuta-
mia sanoja edes. Ainahan se palvelu on henkilékohtasempaa. (T4)

Vuorovaikutus on tarkedd myos kerrottaessa kiireisille ryhmille, ettd henki-
lokunta tekee parhaansa palvellakseen heitd mahdollisimman nopeasti, vaik-
ka ihmeisiin ei aina pystytakain: Jos muu ravintola on tdyteen buukatiu ja ryhmd
tulee kaikkien muitten kanssayhtd aikaa, nii sillon siind vaan kestdd (T2). Kun malt-
tamattomille kiinalaisille kerrotaan kiireestd, he jaksavat odottaa paremmin:

Sillon kun heille mainitaan asiasta, niin sillon ne on ihan tosi fine sen asian
kanssa. Mut jos ois tilanne ettd ei kerrottais, niin voisin kuvitella, ettd sitten
ois [kasien] hetluttelua. (T1)

Asiakkailla palvelun kanssatuottajina on oma roolinsa virheiden ennaltaeh-
kaisemisessa (Gronroos, 2009, s. 80). Kielitaidon parantaminen on yksi keino
tahan. Yksi haastattelemani tarjoilija olikin huomannut kiinalaisten kielitai-
don parantuneen parin viime vuoden aikana. Hinen mukaansa yleensi aina-
kin yksi seurueen jasen puhuu englantia ja toimii tulkkina.

Tietotekniikka on nykyian keskeinen osa vuorovaikutusta palveluprosesseis-
sa (Gronroos, 2009, s. 157). Useampi haastateltavistani kertoi, ettd kiinalaisil-
la on yleisesti kiytossd puhelinsovellus, jolla pystyy skannaamaan ja kaanta-
maan tekstia kiinaksi. Sovelluksesta on heidin mukaansa paljon apua ruoka-
listojen ymmartamisessa silloin, kun asiakkaiden englannin kielen taito on
heikko. Sovelluksen kaytt66n menee kuitenkin oma aikansa, joten parempi
ratkaisu on, etti ruokalistat ovat valmiiksi omalla didinkielelld. Sovellus ei
myo6skaan valttimatta kdinna lappilaisia annosten nimii ja ainesosia oikein,
jolloin esimerkiksi ruoka-aineiden aiheuttamien allergisten reaktioiden ja
yleensikin asiakkaiden tyytymattoémyyden riski kasvaa. Olisikin tirkeia, et-
ta tarjoilijat pystyisivit aina varmistamaan, etta kiinalaiset ovat ymmartaneet
oikein, miti he ovat tilaamassa.

Kiinalaisten olisi helpompi ymmartaa ravintoloiden ja tarjoilijoiden toimin-

tatapoja, jos he tuntisivat suomalaista ravintolakulttuuria ja -kayttaytymista.
Kiinalaisille joudutaan joskus kertomaan suomalaisista tavoista, esimerkik-
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si siitd, ettd ravintoloissa ei saa sy0di omia ruokia (ks. s. 126). Vuorovaiku-
tuksessa on aina kaksi osapuolta, ja molempien rooli on tirkea, jotta pal-
veluprosessi onnistuu (Gronroos, 2009, s. 80). Parempi tietimys suomalai-
sesta palvelukulttuurista todennikoisesti parantaisi kiinalaisten matkailu- ja
ruokailukokemuksia. Tarjoilijat voivat omalta osaltaan opettaa kiinalaisille
suomalaista palvelukulttuuria, koska he tapaavat kiinalaisasiakkaat kasvotus-
ten. He voivat palvelun ohessa opettaa suomalaisista toimintatavoista joko
sanallisesti tai sanattomasti, omalla toiminnallaan.

YHTEENVETO

Tutkimukseni kasitteli kiinalaisten matkailijoiden ja tarjoilijoiden véilises-
sa vuorovaikutuksessa ilmenevii palveluprosessin haasteita ja virheita. Ole-
tuksenani oli, ettd kulttuurierot ja kielimuuri vaikeuttavat palveluprosessia,
miki osoittautuikin todeksi. Eniten palveluprosessin virheitd nayttii ravin-
toloissa tapahtuvan ruoan tilausvaiheessa. Yhteisen kielen puuttuminen ai-
heuttaa vidrinymmarryksid puolin ja toisin, ja paljolti siksi tilausvirheita ta-
pahtuu ja niiti joudutaan korjaamaan.

Kiinalaisten luoma kiireen tuntu ja malttamattomuus tuovat lisipaineita tar-
joilijoiden tyohon. Kiinalaiset koetaan haasteellisiksi ja vaativiksi asiakkaiksi
karsimattomyytensa takia. Tarjoilijoiden kertomuksista tuli sellainen vaiku-
telma, ettd kiinalaiset kaipaisivat omaa tarjoilijaa palvelemaan yksinomaan
heiti koko heidan ravintolavierailunsa ajan. Tahin toiveeseen vastaaminen
edellyttaisi ravintoloilta tyontekijéoiden méiran kasvattamista, miki olisi
merkittava strateginen valinta. Jotta se kannattaa tehda, kiinalaiset tulisi nah-
da liiketoiminnalle merkittavina asiakasryhména. Mielenkiintoista olisi tie-
taa, mita kiinalaiset ajattelevat odotusajasta suomalaisessa ravintolassa — ko-
kevatko he odottamisen huonoksi tai virheelliseksi palveluksi?

Kiinalaisten ruokailutavat eroavat lansimaisesta, mutta tita ei koeta suureksi
haasteeksi. Tarkeaa on, etta kiinalaisten tavat tunnetaan ja niihin asennoidu-
taan oikein. Kasvojen sdilyttiminen ja harmoniaan pyrkiminen ovat kiinalai-
sen kulttuurin piirteita, jotka vaikuttavat merkittivasti palvelukohtaamisiin
(ks. esim. Lee & Sparks, 2007; Hoare & Butcher, 2008; Hoare ym., 2011; Lee
ym. 2013), ja tdima nakyi myos haastattelemieni tarjoilijoiden kokemuksis-
sa. Etenkin harmonian merkitys vuorovaikutustilanteissa tuli vahvasti esiin.
Konflikteja valttiakseen kiinalaiset ovat haluttomia ilmaisemaan kokemiaan
pettymyksii. Tarjoilijoilta vaaditaankin valppautta ja taitoa, jotta he pystyvat
palvelemaan kiinalaisia heidan odotustensa mukaan, huomaamaan tapahtu-
neet virheet ja korjaamaan ne mahdollisimman hyvin.
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Yhteisen kielen puuttuminen siis aiheuttaa virheitd palveluun, mutta se
myo6s hankaloittaa niiden korjaamista. Usein on turvauduttava sanattomaan
viestintddn. Seka kiinalaisten etti tarjoilijoiden on ponnisteltava, jotta tarvit-
tavat viestit saadaan valittymadn. Kiinalaisilla kdyttivat yleisesti apuna puhe-
linsovellusta, jolla voi kiantaa ruokalistan kiinan kielelle. My6s kiinalaisten
kielitaito on haastattelemieni tarjoilijoiden mukaan mukaan parantumassa.
Palveluprosessin onnistuminen riippuu kaiken kaikkiaan molemmista osa-
puolista: asiakkaan rooli palvelun kanssatuottajana vaikuttaa palvelun kul-
kuun ja lopputulokseen (Gronroos, 2009, s. 80).

Olin alun perin kiinnostunut ravintoloiden mahdollisista strategioista, jotka
koskevat virhetilanteita palveltaessa kiinalaisia asiakkaita. Tallaisia strategioi-
ta ei kuitenkaan ainakaan viel ollut kaytossa niissd ravintoloissa, joissa haas-
tattelemani tarjoilijat tyoskentelivat. Virhetilanteet hoidetaan samalla tavalla
kansallisuudesta riippumatta, yleisten ongelmatilanteita koskevien ohjeiden
mukaisesti.

Haastatteluissa korostui tarjoilijoiden henkildkohtaisten taitojen ja tyokoke-
muksen merkitys virhetilanteiden ennaltaehkiisyssa ja korjaamisessa. Kieli-
muurin madaltaminen, kulttuurierojen ymmartdminen ja niihin reagoimi-
nen seki asiakkaiden sanattoman viestinnan tulkitseminen ovat asioita, jotka
ovat tarjoilijoiden ty6ssa tarkeita taitoja ja asioita heidin kohdatessaan kiina-
laisia asiakkaita. Tyokokemuksen tuomaa tietoa jaetaan henkilékunnan kes-
ken, ja ndin edistetdan kiinalaisten asiakkaiden palveluun sopivien toiminta-
tapojen kayttoa ravintoloissa.

Haastattelemani nelji tarjoilijaa tyoskentelivat rovaniemeldisissa, lappilaista
ruokaa tarjoavissa ravintoloissa. Otantani ei ollut kovin suuri, eika tuloksia
voi yleistdd. Kiinalaismatkailijoiden vaikutuksia ravintoloiden palvelupro-
sesseihin olisikin kiinnostavaa tutkia laajemmin, eri paikkakunnilla ja eri-
laisissa ravintoloissa. Jo tekemani suppeankin tutkimuksen tulokset antavat
kuitenkin mielenkiintoisen kuvan siiti, millaisina asiakkaina kiinalaiset koe-
taan ravintoloissa ja millaisia haasteita he tuovat tarjoilijoiden tyohon.

Kiinalaiset ovat Suomessa melko uusi asiakasryhmad, eikd myoskdin heita
koskevaa tutkimustietoa ole vield kovin paljon. Siksi tutkimukseni on hyo-
dyllinen kiinalaismatkailijoita palveleville suomalaisille ravintoloille ja muil-
lekin palveluyrityksille, jotka haluavat ymmartaa kiinalaisia asiakasryhmaina
paremmin. Tutkimusta tarvitaan lisd4, koska kiinalaiset ovat kasvava, dynaa-
minen ja potentiaalinen asiakasryhma, joiden toiveita ja odotuksia olisi hyva
ymmartai. Jatkossa olisi mielenkiintoista kartoittaa kiinalaisten toiveita heil-
le mieluisasta ravintolan palveluprosessin kulusta. Millaista palvelua kiinalai-

137



set haluavat saada ravintoloissa? Niin tuotaisiin mukaan asiakasndkokulma
oman tutkimukseni tyéntekijanikékulman rinnalle. Kiinalaismatkailijoiden
maaran kasvaessa ja heidan toiveitaan koskevan tietimyksen lisddntyessa on
mahdollisesti syyta ryhtya toimiin palvelun kehittimiseksi ja standardoimi-
seksi kiinalaisille mieleiseksi.

Toivon, ettd tutkimukseni ansiosta kiinalaisuus ei ole enéi tiysi arvoitus niil-

le, joita se — ja etenkin kiinalaiset ravintoloiden asiakkaina — kiinnostaa. Tut-
kimalla aihetta lisad arvoitus ratkeaa vield paremmin.
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