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RESUMEN:

China, uno de los principales mercados emisores de turistas a Europa, ha mantenido
sus fronteras herméticamente cerradas debido a la pandemia de Covid-19. La
recuperacion econémica del pais ha tenido un impacto positivo en su sociedad que
planea retomar los viajes al extranjero con mayor intensidad tan pronto como se
restablezca el funcionamiento de estos.

La inminente reanudacion del turismo emisor chino ofrece a las empresas turisticas y
destinos de nuestro pais la oportunidad de volver a acercarse a este segmento de
mercado que suele alcanzar los més de 100.000 millones de desplazamientos al afio y
el primer puesto a nivel mundial, por encima de Alemania y Estados Unidos, en
capacidad de gasto, con una mejor preparacion y mayores garantias de éxito.

Con este trabajo se pretende romper las barreras que distancian a nuestras empresas
del éxito en el mercado chino para que sean capaces de generar una nueva realidad
ante las nuevas tendencias del turismo chino de post pandemia.
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1 INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

El turismo emisor de China ha crecido significativamente durante los Gltimos quince afios
debido principalmente a dos causas: el constante crecimiento de la economia del pais
que ha propiciado una expansién de la clase media-alta y la relajacion de las medidas
del gobierno en torno a las salidas al extranjero, ya sean éstas por motivos de ocio,
negocios, educativos o relacionados con actividades. Segun los datos presentados por
la Asociacion de Turismo Espafia-China (en lo sucesivo, ATEC), el gasto del turista
chino en Espafia creci6 de forma exponencial desde los 192 millones de euros
alcanzados en 2014 a los 1675 millones de euros de 2019. Las restricciones a la
movilidad impuestas durante la pandemia de Covid-19 interrumpieron drasticamente
esta tendencia debido a la limitacién de salida de turistas chinos al extranjero.

Segun los datos obtenidos por China Outbound Tourism Research en 2021, (en lo
sucesivo COTRI) aunque con dificultades, la economia del gigante asiatico se esta
recuperando con mayor velocidad que la del resto de paises del G20. Esto ha tenido un
impacto positivo en su sociedad, que planea retomar sus viajes al extranjero tan pronto
como se restablezca el funcionamiento de la gestion de visados, las conexiones aéreas
y la confianza en la seguridad sanitaria. La inminente reanudacion del turismo emisor
chino ofrece a las empresas turisticas y destinos de nuestro pais la oportunidad de
volver a acercarse a este segmento de mercado que suele alcanzar los mas de 100.000
millones de desplazamientos al afio y el primer puesto a nivel mundial, por encima de
Alemania y Estados Unidos, en capacidad de gasto, con una mejor preparacion y
mayores garantias de éxito.

En la misma linea del mensaje enviado por el Dr. Taleb Rifal, secretario general de la
Organizaciéon Mundial del Turismo (en lo sucesivo, OMT), “el objetivo no ha de ser
recuperar la normalidad existente antes de la pandemia, sino generar una nuevay mejor
normalidad”, es crucial para Espafia abrazar la oportunidad de afrontar esta nueva etapa
de barbecho con resiliencia, realizando un andlisis introspectivo de las carencias
existentes en nuestro sector, poniendo fin a la brecha de conocimientos que nos aleja
del mercado chino, comprendiendo que para ellos Espafia es un destino mas, inmerso
en otro de indole superior que es Europa, y que nuestros paises vecinos, competidores
directos, ya nos han sacado mucha ventaja. Ponerse las pilas mirando a China no es un
capricho, es una necesidad.

1.2 JUSTIFICACION

Los motivos que me han impulsado a iniciar esta linea de investigacion estan
directamente relacionados con mi trayectoria vital y profesional en China, pais en el
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resido desde 2012, y con el que he desarrollado un vinculo especial, especialmente con
sus gentes.

Por un lado, al dedicarme a la docencia del espafiol como lengua extranjera en
diferentes universidades y centros educativos del pais, he tenido la oportunidad de
acompanar a grupos reducidos de estudiantes universitarios chinos durante sus viajes
y estancias en Espafia. Es principalmente de esta experiencia, y de las carencias
encontradas durante la misma a la hora de atender al turista asiatico en general y al
chino en particular, de lo que surge esta idea de estudio.

Por otro lado, mis conocimientos de protocolo y del idioma nacional, me dieron la
oportunidad de entrar en contacto con el mundo empresarial chino, estando presente en
encuentros y reuniones de negocios entre empresas locales y espafiolas, pudiendo
observar, aunque a la inversa, las dificultades que también enfrentaban los empresarios
espafoles en tierras mandarinas y que estdn muy relacionadas con las que los chinos
encuentran en nuestra tierra.

Teniendo en cuenta el peso del turismo en la economia de nuestro pais y la capacidad
de gasto del turista chino en sus viajes internacionales, redefinir las nuevas lineas de
Espafia como destino receptor chino en la nueva era post Covid-19, ayudando al tejido
empresarial de nuestro pais a acercarse al cliente, creando sinergias entre empresas y
destinos e implementar una serie de medidas basicas que mejoren la calidad en todas
las facetas relacionadas con la atencion a los viajeros chinos, es crucial para recuperar,
y sobrepasatr, las cifras de llegadas previas a la pandemia y lograr reducir la desventaja
competitiva ya existente frente a otros destinos europeos. Ademas, las nuevas
tendencias de viaje que se observan en los diversos estudios incluidos en este trabajo
y de Hernandez (2018), hacen que el temido choque cultural, que generaba una serie
de estereotipos y problematica percibida alrededor del turista chino, se reduzca,
facilitando en gran medida las mejoras en la atencion a este cada vez mas codiciado
segmento de clientes. Espero que esta pequefia contribucién ayude a construir nuevos
y mejores lazos de unién entre dos de los pueblos que han marcado tanto mi vida,
Espafa y China.

1.3 OBJETIVOS DEL TRABAJO

La presente investigacion pretende realizar un analisis que logre alcanzar los siguientes
objetivos.

- Analizar la situacion del turismo emisor chino a Europa y Espafa antes de la
pandemia, asi como los cambios de tendencia de la nueva era.

- Detallar la evolucién realizada por el turista chino en el tiempo y las
consecuencias de esta.

- Comprender las limitaciones y dificultades derivadas del desconocimiento del
fuerte choque cultural existente entre ambos paises

- Comprender las carencias y probleméticas que, desde el punto de vista del
turista chino, posicionaban el destino Espafia en desventaja frente a otros paises
europeos antes de la crisis sanitaria.

- Conocer las particularidades del destino Espafia desde la mirada del viajero
chino.

- Proporcionar una sencilla guia con recomendaciones de accesible implantacion
para que cualquier empresa, con o Sin experiencia previa atendiendo turistas
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chinos, pueda lograr una diferenciacion en cuanto a la calidad de la prestacion
del servicio, que le sitie en una posicion de ventaja competitiva.

1.4 ESTRUCTURA DEL TRABAJO
El siguiente trabajo se encuentra dividido en varios bloques.

Un primer bloque a modo de introduccion en el que se detallaran las motivaciones de
este estudio, la metodologia empleada y la evolucién del proceso.

Un segundo blogue, mas tetrico y analitico, que abarca los capitulos 2 y 3, centrado en
ubicar la situacién del turismo emisor chino en Europa y Espafia en los ultimos 20 afios
y analizar la idiosincrasia del turista chino y su evoluciéon en el tiempo. Asimismo,
explicaremos por qué este segmento de mercado ha sido, en diferentes espacios
temporales, en uno de los mas temidos y, a su vez, de los mas deseados. Indagaremos
en las causas de este fendmeno poniendo el foco en el choque cultural experimentado
por los viajeros en destino.

Un tercer bloque que comprende dos estudios empiricos de elaboracién propia,
paralelos y complementarios, en el que podremos conocer tanto desde el punto de vista
de turistas chinos con experiencia viajando por Espafia, como desde del de las propias
empresas turisticas espafiolas, las sensaciones, beneficios, y posibles problematicas,
que surgen para ambas cuando estas entran en contacto.

Por ultimo, se incluye una pequefia guia, también de elaboracién propia, con sencillas
recomendaciones que facilitaran a las empresas de nuestro pais mejorar el servicio
ofrecido al turista chino, lo que posteriormente se traducira en mayores beneficios para
las mismas.

1.5 METODOLOGIA
A continuacion, se detalla la metodologia empleada para llevar a cabo este estudio.

1. Analisis documental: mediante el profundo escudrifiamiento y posterior lectura de
un extenso nimero de articulos y publicaciones en revistas especializadas, estudios de
mercado de consultorias y empresas publicas y privadas, obras literarias de referencia,
y asistencia a conferencias realizadas por organismos internacionales competentes en
la materia.

2. Andlisis estadistico: a través de la busqueda de bases de datos y estudios
estadisticos llevados a cabo por diferentes organismos de ambito publico y privado,
nacional e internacional, en cuestiones a capacidad de gasto, numero de llegadas,
comparaciones en términos de llegadas entre diferentes paises europeos, e informacion
sobre destinos preferidos por el mercado emisor chino, entre otros.

3. Estudios empiricos: tanto desde el punto de vista de la demanda como de la oferta,
realizando encuestas a turistas chinos que ya han viajado por Espafia, en las que nos
cuentan sin tapujos las dificultades que encontraron durante la preparacion de su viaje,
gestion de visados y estancia en destino, y del de la oferta, a través de un cuestionario
dirigido a establecimientos turisticos publicos y privados de diversa indole que nos
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acerca a la problemética a la que se enfrentan las empresas turisticas cuando entran en
contacto con este perfil de viajeros.

4. Trabajo de campo: realizado a partir del afio 2015 acompafando a estudiantes
universitarios de espafiol chinos en sus inmersiones idioméaticas en el pais, observando
de primera mano todas las dificultades que encontraban desde el primer momento que
decidian venir a visitar nuestro pais. Un trabajo de observacion en el que se intentaba
intervenir lo menos posible para que fueran ellos, los mismos protagonistas, los que
aprendieran a desenvolverse por si mismos en un destino exotico, pero también a veces
hostil para ellos, como es Espafia.

5. Elaboracién de una guia: con sencillas lineas de actuacién para que cualquier
empresa, con 0 sin experiencia previa con este segmento de mercado, pueda optimizar
su relacién con el mismo y mejorar su posicion competitiva.
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2 LA NUEVA ERA DEL TURISMO EMISOR CHINO

2.1 EVOLUCION DEL MERCADO EMISOR CHINO EN LOS ANOS ANTERIORES A
LA PANDEMIA

En los afios anteriores a la pandemia, debido al constante crecimiento de la economia
del pais, el gigante asiatico se posicionaba como uno de los principales mercados
emisores de turismo a nivel global, tanto en términos de nimero de viajeros como en
capacidad de gasto.

La OMT comunicaba en el afio 2018 que China se habia convertido en el primer
mercado emisor del mundo, con 149.7 millones de viajeros y un gasto en destinos de
277.3 billones de délares, lo que representaba mas del 20% del gasto en turismo a nivel
global.

Segun los datos emitidos por el Ministerio de Cultura y Turismo de China, en su boletin
anual de 2020, en tan solo diez afios el pais, que habia permanecido practicamente
cerrado al mundo hasta bien entrada la década de los 90 del S.XX, habria triplicado el
namero de viajeros que salian de sus fronteras.

En la siguiente gréfica, realizada por Statista en el afio 2020 a partir de los datos
proporcionados por el gobierno de China, podemos observar la evolucién del
crecimiento durante la década, y el abrupto detenimiento de la tendencia ante la
irrupcion de la pandemia de Covid-19.

154.63
149.72

130.51

122.03
116.89

107.28
98.19

83.18
75 70.25

57.39

Number of tourist departures in millions

25.62
25 20.33

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021*

Imagen 2.1 Evolucidn del turismo emisor chino desde 2010 a 2020
Fuente: Statista, 2020

En 2018, cerca de 150 millones de chinos realizaron viajes fuera de sus fronteras, de
ellos, 100 millones se dirigieron principalmente hacia las regiones administrativas
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especiales de Hong Kong y Macao. Del total de viajeros chinos que salieron al extranjero
ese afno, se estima que un 15% eligié Europa como destino final.

Los estudios realizados por COTRI y EU SME muestran cuéles habrian sido los 15
destinos preferidos por los chinos para viajar entre 2011 y 2019. Como podemos
observar en la tabla adjunta, las posiciones 1y 2 se han repetido consecutivamente
durante todos los afios objeto de estudio, siendo las regiones administrativas especiales
de Hong Kong y Macao, respectivamente, los destinos mas visitados por los ciudadanos
chinos.

Top 15 Most Preferred Destinations 2011-2019

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
1 Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong | Hong Kong
2 Macau Macau Macau Macau Macau Macau Macau Macau Macau
3 |South Korea|South Korea| Thailand |South Korea| Thailand Thailand Thailand Thailand |South Korea
4 Taiwan Taiwan |[South Korea| Thailand |South Korea|South Korea Japan Japan Taiwan
5 Thailand Thailand Taiwan Taiwan Japan Japan South Korea| Vietnam Thailand
6 Singapore | Singapore | Singapore Japan Taiwan Taiwan Vietnam [South Korea| Singapore
7 Vietnam Malaysia Vietnam USA USA USA USA Singapore Vietnam
8 Malaysia USA USA Vietnam France Singapore | Singapore USA Malaysia
9 France Japan Malaysia France Italy Vietnam Italy Malaysia France
10 USA Vietnam France Singapore | Singapore Malaysia Tawian Taiwan USA
11 Japan France Japan Malaysia Vietnam Italy Malaysia Italy Japan
12 Italy Italy Italy Italy Malaysia France France France Italy
13 Germany Russia Russia Russia Germany | Indonesia | Indonesia | Indonesia Germany
14 Indonesia Germany Germany Germany | Indonesia Germany Germany | Cambodia | Indonesia
15 Australia Indonesia | Indonesia | Indonesia |Switzerland Russia Russia Russia Australia

Imagen 2.2 Los 15 destinos mas visitados por los turistas chinos entre 2011y 2019
Fuente: COTRI y EU SME, 2020

Otras zonas de Asia, por sus fuertes vinculos con el pais y la cercania, también recibian
grandes cantidades anuales de turistas chinos, como Tailandia, Malasia y Singapur que
son destinos muy valorados por ellos.

Como podemos extraer de esta tabla, ningln destino europeo ha alcanzado nunca el
top 7, aunque si podemos encontrar a Francia, Italia, Alemania y Rusia con asiduidad
entre los 15 destinos favoritos del turista chino. Cabria destacar que Espafia nunca se
ha encontrado en estas posiciones, de lo que podemos deducir, que, en términos de
namero de llegadas, nuestro pais se encuentra en una posicion de desventaja frente a
Francia, Italia y Alemania.

En 2014, Hosteltur destacaba la noticia que de los 97 millones de turistas que habian
salido al extranjero en 2013, solo 250.000 habian decidido viajar a Espafia, con una
proyeccion, a final de periodo, mucho menor de la esperada por las autoridades
espafiolas. Siguiendo en la misma linea, Cinco dias en 2015, sacaba una noticia con el
titular “El turista chino desprecia a Esparfia como destino turistico” en la que informaba
de las quejas que los empresarios del sector turistico, que se lamentaban en aquel
entonces de estar a la cola de Europa como receptores de los turistas que mas ingresos
por persona dejaban en nuestro pais.

De hecho, en los estudios realizados este afio por la Universidad de Beijing y liderados

por el profesor de economia y turismo, Jiang Yiyi, cuyos resultados analiza en una
entrevista realizada con Global times (2020), en los que analiza las grandes pérdidas
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econdmicas que sufriria Europa debido a la paralizacion repentina del mercado emisor
chino, hace una especial mencion a Espafia, manifestando que, a pesar de que nuestro
pais no se ha encontrado nunca en los 10 primeros puestos preferidos por los turistas
chinos, si se posicionaba en lo més alto en términos de gasto en destino.

Este analisis concuerda con las cifras mostradas por EGATUR Y FRONTUR (Instituto
Nacional de Estadistica, 2022) con respecto al afio 2019 en el que Espafa recibio
896.000 turistas chinos que dejaron en nuestro pais 1.675.720 euros.

Como detalla Arlt, W. en su compilacion China's Outbound Tourism (2011), la carrera
por la conquista del mercado emisor chino comenzé hace muchos afios y Espafia
comenzo6 mas tarde que otros paises europeos a darse a conocer en el gigante asiatico,
siendo ese uno de los motivos por los que nuestros paises vecinos nos sacan bastante
ventaja. En 2014, EIl Il Libro blanco del turismo chino en Espafia, de Grotsch, K;
Monasterio, M; Vera, C., intent6 servir de guia y apoyo para empresas y destinos, y se
pudieron observar cambios favorables a raiz del mismo, pero, como concluye Rodelgo,
S. M. L. (2020), la crisis sanitaria estall6 justo en el mejor momento de la industria
turistica en Espafia que empezaba a escalar posiciones como destino para el mercado
emisor chino.

Una de las medidas tomadas para acabar con esta situacion de desventaja, y que mas
éxito ha tenido, fue llevada a cabo por Turespafia, que cred su propia cuenta oficial en
7415 Wechat, la red social y aplicacion de mensajeria instantanea mas popular de China
de la que hablaremos en el capitulo 4. Turespafia se posicion6 en 2021 como la cuenta
mas vista de entre todas las de los principales destinos turisticos internacionales,
superando incluso a las de Turismo de Tailandia y Japon. (Hosteltur, 2021). A su vez,
las iniciativas llevadas a cabo por el Museo del Prado, creando durante la pandemia
visitas virtuales especiales para los ciudadanos chinos a través de Fliggy, la plataforma
de viajes online de Alibaba, tuvieron un éxito indiscutible, tanto que en el primer minuto
de emision ya habia 410.000 usuarios conectados siguiendo la visita en directo desde
China. (Museo del Prado, 2020). Tras la notoriedad obtenida, el Museo del Prado abri
sus fronteras, creando una exposicion en la estacion de metro Middle Longhua de
Shanghai, en la que se podian contemplar 29 de sus obras mas representativas. La
exposicion, que estuvo abierta de noviembre de 2021 a febrero de 2022, recibié mas de
un millén de visitantes. (Museo del Prado, 2021)

Se estima, y espera, que los esfuerzos realizados se vean traducidos en un mayor
namero de visitas ante la inminente apertura de fronteras.

3 EL TURISTA CHINO
3.1 EL ATRACTIVO DEL TURISTA CHINO

El turista chino se ha convertido en uno de los méas codiciados a nivel mundial
principalmente por su gran capacidad de gasto en destino, pero también por su
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capacidad para romper la estacionalidad de algunos destinos, como por ejemplo, el caso
de Espainia.

La evoluciébn econémica del gigante asiatico en los Ultimos afios anteriores a la
pandemia ha propulsado la capacidad de gasto de sus ciudadanos, asi como
aumentado el nivel de la clase media alta. Esto ha repercutido en el nimero de viajes
que realizan, en un mayor niumero de salidas al extranjero, y en un aumento significativo
del dinero que emplean en los mismos.

En términos de gasto, segun el informe Chinese International Travel Monitor realizado
en el afio 2016 por Hostels, el turista del gigante asiatico gasta de media en sus viajes
internacionales unos 790€ al dia, mayoritariamente en compras de lujo durante sus
viajes. (Hostels, 2016)

Los datos presentados por la Asociacién de Turismo Espafia — China (en adelante,
ATEC) durante el foro “Turismo Chino, 2020” celebrado en FITUR indicaban que de
2014 a 2019 el gasto del viajero chino en Espafia habia crecido exponencialmente de
192 millones de euros en 2014 a 1675 millones de euros en 2019. A pesar de que la
irrupcion de la crisis sanitaria haya paralizado radicalmente esta inyeccion econdmica,
se estima que se vaya reanudando de manera inminente conforme la percepcion de
seguridad en transportes y en destino, asi como el restablecimiento de gestién de
visados y comunicaciones aéreas lo permitan.

Por otro lado, los mayores flujos de turistas chinos ocurren durante sus vacaciones
nacionales, siendo estas durante el afio nuevo chino que se celebran acordes al
calendario lunar chino oscilando entre los meses de enero y febrero, meses en los que
muchos destinos, entre ellos Espafia, se encuentran en temporada baja en relacién a la
actividad turistica, y la primera semana de octubre, en la que se conmemora el dia
nacional de China y todos los ciudadanos tienen 7 dias libres que suelen emplear en
viajar.

Recibir fuertes flujos de dinero en momentos del afio en los que la actividad turistica
esta estancada, hacen que este perfil de turistas esté muy cotizado. Aunque, como
veremos en el siguiente apartado, no se encuentra exento de connotaciones negativas.

3.2 PROBLEMATICA PERCIBIDA SOBRE EL TURISTA CHINO

Progresivamente, hemos ido entrando en la dicotomia de la dualidad, puesto que el
turista chino se ha convertido en el turista mas codiciado, tras haber sido de los mas
temidos.

Invitamos a los lectores de este trabajo que escriban en cualquier buscador de internet
“mal comportamiento de los chinos” para que puedan comprobar la gran cantidad de
noticias y articulos de medios de comunicacion de todo el mundo difundiendo
informacion e historias sobre el comportamiento, o, mejor dicho, sobre “el mal
comportamiento” de estos durante sus viajes.

El libro “Pigs on the loose” de Echo Wang (2013) relata sin tapujos una gran cantidad
de situaciones rocambolescas generadas por los grupos numerosos de turistas chinos
en los viajes, recapitulado a través de todas esas noticias comentadas previamente.

Los tours organizados en grupos grandes y bajo la supervision de un Unico guia suelen
ser conflictivos sean de la nacionalidad que sea. El ruido, el espacio que ocupan, y el
caos que se genera alrededor de ellos es molesto para el resto de turistas y para los
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locales, que, en diversos puntos han empezado a desarrollar emociones negativas hacia
los turistas, desencadenando, en el peor de los casos, el fendbmeno conocido como
turismofobia. Situacién que se recalca en el libro de Walo (2019), que insiste en la
necesidad de trabajarlo desde la ciudadania.

De hecho, el volumen de noticias y quejas sobre los grupos de turistas chinos a nivel
mundial fue tan alto que, en 2015, la administracion nacional de turismo de China decidio
poner fin a esta mala imagen mundial creando una lista negra con los nombres de los
ciudadanos chinos que habian causado una mala reputacién en el extranjero, a los que
también se les retiraba el pasaporte, y fomenté la lectura de unos cddigos de conducta
antes de salir de sus fronteras. Situacion también analizada por Hosteltur (2015).

A continuacién, se exponen algunas de estas conductas que segun diferentes medios
de comunicacion provocaron ese escandalo social y mediatico, comportamientos que
se analizan por Gong et al. (2019).

En 2013, un joven chino que viajaba en un grupo organizado grabd su nhombre en un
relieve en el templo de Amenofis Il en Luxor. Entre 2012 y 2014 varios vuelos de Thai
Airways sufrieron retrasos en las conexiones por pasajeros chinos que se negaban a
ponerse el cinturdn de seguridad, o se levantaban de sus asientos durante el aterrizaje
o el despegue haciendo caso omiso a las instrucciones del personal de cabina con el
que se ponian agresivos y violentos. Hordas de turistas que no respetaban los turnos
de espera ni hacian cola a la entrada de museos 0 monumentos, generando gran caos
y confusién en un gran nimero de atracciones turisticas. Bufets que se quedaban sin
comida por que los grandes grupos de esta nacionalidad vaciaban directamente las
bandejas en sus mesas para hacerse fotos con ellas, sin comerse la comida. Turistas
chinos escupiendo en las calles y en el interior de atracciones turisticas, nifios que
orinaban igualmente en cualquier parte con el consentimiento de sus padres, y un largo
etcétera de conductas. Noticias que ponen en relieve el mal gusto” o la "'mala educacion”
que parecen intrinsecas al ciudadano chino.

La falta de sensibilidad con la que ciertos medios de comunicacion difunden este tipo de
noticias puede generar una estereotipacion del turista de esta nacionalidad como aquel
que se comporta extremadamente peor que el resto, provocando una serie de prejuicios
gue pueden suponer un enorme obstaculo para el encuentro entre la poblacién local,
turistas de otras nacionalidades y ellos mismos.

La realidad es que los comportamientos objeto de criticas molestan, y que desde el
punto de vista occidental y de algunos paises orientales pueden considerarse graves
faltas de respeto, pero seria mas objetivo si realizdsemos estas afirmaciones
considerando la ausencia de mala intencién en sus actos, como explican Zhang, C. X.,
Pearce, P., & Chen, G. (2019), China ha sido un pais herméticamente cerrado al mundo
durante muchos afios y cuando sus ciudadanos empezaron a salir al extranjero, el
choque cultural era drastico.

El arraigo en el pensamiento occidental permite creer que esperar tranquilamente
nuestro turno haciendo cola, comer con la boca cerrada, dar las gracias cuando alguien
sujeta una puerta para que podamos pasar y otras férmulas de cortesia son inherentes
al ser humano, sin embargo, la realidad es bien distinta, puesto todas estas conductas,
como se puede ver con gran detalle en el libro Comunidades Imaginadas, de Anderson
(1983), han ido emergiendo histéricamente dentro de determinados contextos, visiones
gue comparte con Li (2019).

El turista chino, cada vez mas experimentado en sus viajes, ha modificado
drasticamente sus conductas para acogerse también a lo dictado por el Cadigo Etico del
Turismo, siendo el respeto a la poblacién local una premisa basica para sus viajes.
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Aparte de la responsabilidad mostrada por el ciudadano chino tras ser conscientes de
cémo llamaban la atencién en sus viajes al extranjero, y como veremos en el apartado
siguiente y en el capitulo posterior, la practicamente total eliminacion de esa modalidad
de viaje en grupos muy numerosos y liderados por una sola persona ha repercutido muy
positivamente en los destinos.

3.3 EVOLUCION DEL TURISTA CHINO

Segun el estudio realizado por Turespafia en mayo de 2020, a partir de los datos
obtenidos por FRONTUR y EGATUR, y como podremos comprobar también en el
estudio empirico realizado en el capitulo 4, en los afios previos a la pandemia ya habia
ocurrido un significativo cambio de tendencia en los turistas chinos que empezaban a
viajar de manera mas independiente (el 56%) en detrimento de la adhesién a grupos
organizados.

Este fendmeno esta dando lugar a la aparicion de un turista experimentado que busca
la inmersion real en el destino y demanda una mayor diversidad de oferta turistica local.
Frente al tradicional perfil del turista chino se vienen observando nuevos segmentos de
demanda: los millennials, jovenes de clase media-alta que estan transformando
radicalmente el turismo emisor chino, y cuyo peso seguira creciendo en afios venideros,
y los nuevos jovenes denominados sUper ricos.

El centro Chinese International Travel Monitor (en adelante, CITM) entrevisté en 2016 a
3000 ciudadanos de entre 18 y 54 afios de la Republica Popular de China (sin contar a
los ciudadanos de Taiwan y Hong Kong) que habian viajado al extranjero en los 12
meses anteriores al estudio. (Hostels, 2016)

El estudio concluia con una nueva clasificacion en cinco grupos de los viajeros chinos
que detallamos a continuacion.

Detailed explorers Nacidos mayoritariamente en las décadas de los 60 y 70 y de muy
alto poder adquisitivo. Entienden el viaje como una experiencia vital esencial, y buscan
aprender y explorar durante la experiencia. Las principales actividades durante sus
viajes son las compras y las visitas turisticas. Gastan una media de 2900RMB diarios
(429€). Les gusta viajar con libertad, organizando ellos mismos sus itinerarios con
libertad o sumergiéndose en paquetes turisticos semiabiertos con dias libres para ellos
mismos.

Cautious connectors Este grupo, también con fechas de nacimiento comprendidas
entre las décadas de los 60 y 70, es el mas numeroso junto a los "Detailed explorers”
constituyendo un 25% del total. La motivacién principal del viaje es disfrutar con sus
amigos y pasar tiempo con su familia. Las principales actividades que realizan son
compras, cenas en restaurantes y visitas turisticas. Gastan una media de 2600 RMB
diarios (384€), al ser el grupo mas numeroso también son los que inyectan mas ingresos
al sector turistico.

Experience Seekers Nacidos mayoritariamente a partir de los 90 y también incluidos
en los millenials anteriormente mencionados. Les encanta viajar solos, escapar de su
realidad y salir de la zona de confort. Las principales actividades que realizan son tours
organizados por locales, asistencia a eventos culturales, fotografia y buscar la conexion
con otros viajeros internacionales y la poblacion local. El gasto por persona diario
asciende a 3000RMB (443€). Prefieren organizar el viaje por ellos mismos de manera
mas libre y f&cil o los tours de lujo privados.
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Indulgers. Nacidos después de los ochenta, pertenecen al perfil de turistas denominado
millenials. Buscan salir de su zona de confort, y durante sus viajes les gusta participar
en actividades deportivas como golf, navegar, o esquiar, también les gusta hacer tours
locales y actividades al aire libre como safaris. El gasto medio diario es de 3100RMB
(459€), el mayor de todos los grupos. Les gusta participar en tours de lujo privados y en
tours teméticos.

Basic Pleasure Seekers. Este grupo estd conformado en su mayoria por mujeres
nacidas después de los 90. Disfrutan saliendo de su zona de confort, disfrutando con
los amigos y familia. Las principales actividades que realizan durante sus viajes son
asistir a eventos como teatro, conciertos, musicales... hacer deporte y también se
decantan por la asistencia a importantes eventos deportivos como el Mundial de futbol,
Formula 1, o la Premier League. Gastan una media de 2700RMB al dia (399€). Les
gusta viajar en grupos reducidos o bien durante todo el transcurso del viaje, o bien
dejando algunos dias libres.

En este estudio, que también fue compartido y analizado por Hosteltur en 2016, ya se
puede observar el gran cambio desde los viajes organizados en grandes grupos
acompafiados de un guia y con grandes posibilidades de colapsar los enclaves turisticos
mas demandados, a la busqueda de una experiencia de viaje mas intima y
personalizada, en la que poder sentir y experimentar en primera persona la vida local
de los sitios visitados.

A partir del afio 2016 y hasta la llegada de la crisis sanitaria, esta clasificacion ha ido
desglosandose cada vez mas en aras de un mayor individualismo y personalizacion de
los viajes. La globalizacion y la evolucion constante de las tecnologias también han sido
motores de cambio que animan a los mas jovenes a viajar en solitario y “sin ayuda” de
otras personas, cargados de aplicaciones de viaje en sus dispositivos méviles y siendo
practicamente obligatorio disponer de internet en todos y cada uno de los rincones de
sus viajes. Aunque, esto Ultimo también esta empezando a cambiar, y la bisqueda de
lo remoto puede que empiece a ser una nueva tendencia para los viajeros chinos muy
pronto.
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4 ESTUDIO EMPIRICO

Con el objetivo de comprender mejor las particularidades que rodean la atencion al
turista chino en Espafia y la evolucion en los patrones de sus viajes, se han realizado
dos estudios empiricos independientes, tanto desde el punto de vista de la demanda,
como del de la oferta, cuyos resultados, analizados en conjunto, puedan servir como
base para identificar problemas, detectar oportunidades y promover una mejor
experiencia para todas las partes implicadas. Ademas, se realizara la comparacién de
algunos de los datos mas relevantes con otros estudios realizados previamente por
centros especializados en la materia.

El estudio centrado en la demanda pone el foco de atencion en las sensaciones de los
viajeros chinos desde que inician los preparativos de su viaje hasta que regresan a casa
y en cdmo y en qué factores basan ellos la organizacion de sus viajes. Estas cuestiones
nos proporcionaran una informacién de primera mano muy relevante para saber qué se
esta haciendo bien en nuestro pais en aras de potenciar la llegada de este atractivo
segmento de mercado, maximizar los beneficios derivados de su visita, detectar las
principales carencias existentes y otras cuestiones que también requieran atencion o
mejoras.

Por otro lado, los diferentes establecimientos que conforman la oferta turistica en destino
nos proporcionaran una informacion sobre la idiosincrasia del turista chino, describiendo,
si las encontraran, las diferencias o peculiaridades que les rodean con respecto a
turistas de otras nacionalidades, las limitaciones o dificultades que encuentran los
trabajadores del sector cuando tratan especificamente con ellos y los aspectos mas
positivos de trabajar con ellos.

4.1 ESTUDIO EMPIRICO DIRIGIDO AL VIAJERO CHINO

4.1.1 Poblaciény muestra de estudio

El cuestionario se ha dirigido a personas chinas que habian viajado previamente por
Espafa. Para garantizar la representatividad de la muestra, primeramente se ha enviado

mediante la red social y aplicaciéon de mensajeria instantanea “#75 Wechat”a grupos
de viajes a Espaia.

A continuacion, presentamos la ficha técnica del estudio.

Tipo de estudio Empirico
Universo Turistas chinos que ya han viajado por
Espafia

Método selecciobn muestra Envio por “Hr= Wechat”

Tamafio de la muestra 105 personas
Ambito geogréafico China
Fecha realizacion estudio 29 junio 2022- 09 julio 2022
Software utilizado “iE&E Wen Juan Xing”
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Idioma empleado Chino mandarin & ®iE/ espanol

Tabla 4.1.1 Ficha técnica trabajo investigacién en China

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2 Metodologia

Debido a que en la Republica Popular de China existe un sistema censurador de internet,
conocido como el Gran Cortafuegos, con el que el gobierno limita y controla los
contenidos en linea, el acceso a los servicios de Google no es posible en el pais. A
pesar de que cada vez hay un mayor nimero de usuarios de la red que dispone de
servicios de VPN que permiten la navegacion libre saltando dicho cortafuegos, con el
fin de facilitar el acceso al cuestionario y generar una mayor sensacion de confianza
entre el publico objetivo, se ha optado por descartar la herramienta “Google Documents”
y elaborarlo directamente a través de la plataforma china ‘/g/&£Z Wen Juan Xing”. Una
vez obtenido tanto el enlace como el cédigo QR del cuestionario, se procedié a su envio

a través de la aplicacion de mensajeria instantanea “#715 Wechat”.

4.1.3 Resultados

Todos los resultados obtenidos en el cuestionario realizado a través de la plataforma
china “[]#5 £ Wen Juan Xing” pueden observarse en el anexo 1.

En este apartado se presentaran los resultados que consideramos de mayor relevancia.

Respecto a la edad del viajero, cabe destacar que el 92.39% de los encuestados se
encuentra entre los 18 y los 35 afios. Asi mismo, dentro de esta franja de edad, podemos
diferenciar dos grupos, el mayoritario, comprendido entre los 25 y 35 afios que
representa mas de la mitad de la poblacién encuestada (54.29%) y entre los 18 y 25
anos (38.1%).

1.9%
1.9%
3.81%

54.29%

® Entre 18y 25 18-255 28 Entre 25y 35 25-35%5 2/ Entre 35 y 45 35-45% Z[d]
Entre 45y 55 45-55% 78] Entre 55 y 65 55-65% 25 @ Mayor de 65 #BJ655

Figura 4.1.3.1 Edad de los viajeros encuestados

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “jgJ&£Z Wen Juan Xing”

-16 -



TFG-Grado en Turismo. Adaptacion de las empresas espafiolas al turista chino: la nueva era post pandemia del
turismo chino

Estos resultados coinciden con los estudios realizados por EU SME en el afio 2020, que
muestran que los chinos viajan cada vez a edades mas tempranas y con mayor
inmersién en el mundo némada digital y globalizado, coincidiendo también con lo
detallado por Smed (2021) en el marco europeo y global. El estar mas en contacto con
el mundo, reduce en cierta medida el choque cultural experimentado en destino,
pudiendo ser en menor medida necesario ajustar los protocolos de las empresas en
destino a la idiosincrasia china.

Ademas, los resultados analiticos obtenidos por Hurun también en 2020, muestran que
casi el 85% de los viajeros de lujo en China tienen edades comprendidas entre los 18 y
los 36 afios y salen del pais a disfrutar de sus viajes unas 3 0 4 veces al afio gastando
de media en los mismos unos 640.000RMB, lo equivalente a unos 95.000€ anuales.

En conclusion, son cada vez mas jévenes, estan acostumbrados a viajar por el mundo
por lo que no habria que cuidar tanto el protocolo especifico del turista tradicional chino
y, ademas, dejan mucho dinero en destino.

Otro dato muy interesante es el cambio en la tendencia de viaje. Encontrar grupos
organizados de turistas chinos siguiendo a su guia parece ser cosa del pasado. El 99.05%
de los encuestados afirma haber organizado por su cuenta su viaje a Espafia, y un 67%,
ademas, ha viajado en solitario. Aunque en un principio consideramos que esto podia
ser un sesgo de la encuesta, ya que, como se puede apreciar en la imagen, la seleccién
de la opcidon “organizé su viaje mediante una agencia”, solicita informacién sobre el
nombre de la misma, y, por tanto, podemos pensar que por evitar dar un nombre, o
terminar el cuestionario mas rapido, algunos de los encuestados hayan preferido
seleccionar la opcién “por tu cuenta”. Sin embargo, al contrastar los resultados de
nuestro estudio con los de China Tourism Academy (CTA), y Hospitalily Sales &
Marketing Association (HSMA) observamos que los viajes organizados estan
reduciéndose de manera muy significativa, y los que se llevan a cabo, serian en grupos
muy reducidos. Resultados similares vamos a encontrar en el andlisis del estudio propio
realizado a los establecimientos turisticos en Espafia, detallado en el siguiente apartado.

5581 ;Como organizo su viaje a Espafia? #B2/EAT ST F 2 ikag?

1T ¢ hits LR

Por tu cuenta B ZHEEI 104 NN 99.05%
Mediante una agencia {1t i ZHFit &) Indique ; I -
el nombre, por favoris S HiRiTHLEF [F£41]

FERHMES AR 105

Figura 4.1.3.2 ¢ Cémo organiz6 su viaje a Espafia?

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “jgJ&£Z Wen Juan Xing”
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1.9%

27.62%

- /"' T 6381%

@ solo/a—A © En pareja fE—XIFE
En un grupo reducido BREE— M NEIEERT @ Enun grupo numeroso IREE—REEER

6.67%

Figura 4.1.3.3 ( Como viajé por Espafia?

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “|gJ&Z Wen Juan Xing”

El siguiente dato de valor es que un 68.57% de los encuestados visitd otros paises
europeos antes o después de su viaje por Espafia, siendo estos principalmente Francia
e ltalia, aungque también nombran paises como Alemania, Inglaterra o Portugal.

Si comparamos estos resultados con los obtenidos por COTRI en 2020, podemos
deducir que Espafia, para los asiaticos en general y los chinos en particular, ha de ser
entendido como un destino inmerso dentro de otro de indole superior, como es el
conjunto de Europa. Entendido de este modo, las empresas turisticas de otros paises
europeos serian rivales directos de las espafiolas, y lo mismo ocurre con los destinos.
En 2019 el informe de Chinese International Travel Monitor mostraba que, en general,
la motivacion de un viajero chino no se centraba en exclusiva en un pais europeo sino
en visitar Europa. Dentro de Europa, el romanticismo de Paris, el orden de Alemania o
la pasion de Italia y Espafia iban haciendo seleccionar un lugar u otro.

e 31.43%

,‘/
=

68.57% -

@ No, solo Espaiia ;88, REmild @ Si 247 Indique cual/es BRLEZR?
Figura 4.1.3.4 Cuando viajo a Espafia, ¢ visitd otros paises europeos?
Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “lgJ&£Z Wen Juan Xing”

Ademas de la moda, aspectos como la conectividad aérea con China, la oferta
patrimonial y la seguridad eran importantes para decantarse por un pais u otro, o varios
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de ellos, dentro de Europa. Antes, Espafia era visto como un pais bastante seguro para
los chinos, pero segun los resultados de nuestro estudio, esto esta cambiando. A la
pregunta de si consideran nuestro pais un destino seguro, la mayoria respondieron que
si, salvo lugares como Madrid y Barcelona en los que especifican que hay que prestar
mucha atencion a las pertenencias personales especialmente en el metro y lugares muy
concurridos. Casi un 30% de los encuestados afirma haber sido victima de algin robo y
otros afirman que hace unos afios Espafa era considerado un destino muy seguro en
China, pero ya no es asi debido a los continuos robos que sufren en las grandes
ciudades como Madrid o Barcelona.

A partir de 2016, Espafia gand cuota de mercado en detrimento de Francia debido a la
sensacion de inseguridad del viajero chino. Desde 2013, el propio gobierno de Pekin
envié a su propia policia nacional a puntos turisticos de Paris para proteger a sus
ciudadanos de los frecuentes robos durante sus estancias. El hecho de que hayan
aumentado los robos en las principales ciudades visitadas por los chinos en nuestro
pais, pone en peligro el aumento de visitantes. En China, asi como en muchos paises
asiaticos, las personas estdn acostumbradas a llevar sus teléfonos méviles en los
bolsillos traseros y visibles al publico, siendo el riesgo de robo practicamente inexistente.
Al llegar a Europa, en ciertos lugares concretos, se ven obligados a entrar en un estado
de hipervigilancia que no les permite disfrutar del viaje.

Ademas, como veremos en los parrafos siguientes, cuando les preguntamos acerca de
los elementos de su pais que mas echaron de menos durante su estancia en Espafia,
el no poder realizar sus pagos y transacciones econdémicas a través de su movil con las

aplicaciones #15 Wechat o % 17% Alipay. Aunque cada vez mas establecimientos

disponen de soporte para la tarjeta bancaria UnionPay, como la mayoria no lo disponen
todaviay es facil poder sacar dinero con ella en un gran nimero de cajeros automaticos
de Espafia, suelen llevar encima grandes cantidades de efectivo, coincide con los
andlisis de datos de Li et al. (2019) y Peng et al. (2021). Siendo esto conocido por los
temidos carteristas, suelen hacer de los asiaticos en general (por no saber distinguir
entre sus facciones la nacionalidad concreta de la victima) su objetivo mas codiciado.
Si se agrava esta situacion, es posible que se reduzcan las llegadas y busquen destinos
alternativos.

A continuacibn comentaremos los elementos de diversa indole que nuestros
encuestados echaron especialmente de menos durante su estancia en Espafia.

- Echan de menos encontrar mas opciones de comida china en el pais receptor. Esto
coincide con las cifras extraidas de la pregunta nimero 9 en la que les preguntamos
qué habian comido durante su estancia en Espafia, y un 84.76% marcé la opcion
“Comida local y comida china”. Les gusta probar la comida local, pero por las grandes
diferencias culinarias entre ambas culturas, durante el viaje también quieren saborear
platos de su pais, especialmente en el desayuno para no sentirse incbmodo durante el
dia y tener mas energia, aunque reconocen que el tipico chocolate con churros les
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parece muy apetecible, sobre todo para hacer una foto que poder ensefiar en redes
sociales.

/ 15.24%

0%

84.76%

@ Solo comida local de Espafia QISFRNIF Li=s Solo comida china RIZFEESE
Comida local y comida china XitiEEfNhEESEE

Figura 4.1.3.5 Durante su estancia en Espafia, ¢qué comio?

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “|gJ&Z Wen Juan Xing”

- Ausencia de hervidores de agua y agua caliente en establecimientos hoteleros, bares
o restaurantes. En China se bebe agua caliente, por un lado porque la medicina
tradicional china predica que es vital para tener una buena salud y para equilibrar y curar
diferentes enfermedades, y por otro lado porque en China, uno de los paises mas
contaminados del mundo, no se puede beber agua directamente del grifo, no es potable,
y hay que hervirla previamente a su consumo.

Durante su estancia en Espafia, los encuestados afirman haberse sentido incobmodos
en ciertas ocasiones al solicitar agua caliente en bares, restaurantes u hoteles, porque
algunos camareros o trabajadores de dichos establecimientos se han burlado de su
peticién con frases como: * ¢Agua caliente con el calor que hace?’, "Os va a dar una
diarrea”, "tl lo que quieres es una manzanilla” etc.

Estas respuestas ante la peticién de agua caliente son un ejemplo mas del fuerte choque
cultural entre nuestras culturas. Ante el choque -cultural, todos los individuos
reaccionamos de diferentes formas, siendo comprensible (que no aplaudido) que si
gastar bromas forma parte de la cultura local, en un bar de barrio en el que no hay
contacto con personas de fuera puedan tener cabida este tipo de respuestas, aunque
molesten a las personas no locales al no saber interpretarlas o entenderlas. Sin embargo,
es evidente que estas respuestas no estan a la altura de un servicio profesional ofrecido
en establecimientos hoteleros o de restauracion que reciben diariamente a turistas de
diferentes nacionalidades.

Es tal la importancia que el agua caliente tiene en su rutina diaria, que muchos turistas
encuestados afirman que elegirian pernoctar en un hotel aunque estuviera mas lejos del
centro o fuera de menor categoria si tuviera hervidor de agua caliente en las
habitaciones.

- Poder pagar con el movil mediante las aplicaciones {5 Wechat o 3Zf}5 Alipay, lo
gue les ahorraria tiempo y reduciria el riesgo de robo de dinero en efectivo en cajeros
con acceso a UnionPay situados en enclaves turisticos. Teniendo en cuenta, como
hemos dicho anteriormente, que el dinero en efectivo en China esta en desuso y que
ellos manejan unas cantidades importantes de dinero durante sus desplazamientos,
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aparte de sentir que realizan una regresion en el tiempo, los deja desprotegidos y
expuestos a situaciones de vulnerabilidad, tal y como analiza también. Pesenti (2018).
Por otro lado, las elecciones de compra se ven también reducidas a aquellos
establecimientos donde se pueda utilizar la tarjeta UnionPay. Si un establecimiento tiene
UnionPay, ellos afirman que entran a buscar algo que poder comprar o consumir en él,
simplemente por el hecho de ser un guifio a su cultura. Y este es el caso de "El Corte
Inglés” que ha sabido anticiparse al resto de establecimientos generando una ventaja
competitiva dentro del mercado emisor chino.

Cuando se les pregunta qué se podria hacer en Espafia para mejorar la atencién al
turista procedente de China, la mayoria de las respuestas giran en torno a la barrera
idioméatica. Segun los resultados obtenidos el servicio linguistico seria bastante
deficiente en nuestro pais. Afirman que es practicamente imposible encontrar a personal
gue hable chino en establecimientos y lugares turisticos, asi como encontrar carteles o
letreros con informacién turistica en mandarin. También se quejan de la falta de personal
con capacidad para hablar bien inglés en nuestro pais. Recomiendan contratar personal
que hable chino, al menos en los enclaves turisticos mas frecuentados y tener a
disposicién de los clientes alguna informacion basica escrita en caracteres.

Ademas, un 78,1% ha utilizado principalmente el espafiol para comunicarse a lo largo
de su viaje.

1288 ;Coémo se comunicéd con los locales durante su estancia en Espafia? {EPEIIZHERARE, BEW

EEE YN0k
IR+ dhits LBl
En espariol FBFENIE 82 | 78.1%
Eninglés FHEIE 19 || 18.1%
En chino A3 0 0%
Otra persona (guia/familiar/amigo) me ayudaba & 4 . 3.81%
AN SR ABBR) HBEEHE
FEFHIAS AR 105

Figura 4.1.3.6 Durante su estancia en Espafia, ¢co6mo se comunic6 con los locales?

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “jgJ& £ Wen Juan Xing”

Aungue la siguiente imagen no se encuentre en espafiol, si podemos apreciar el mayor
tamario de los caracteres en color azul i&# [ /. Esos caracteres significan “problemas
con el idioma”. Como veremos en el apartado siguiente durante el analisis del
cuestionario realizado a las empresas espafiolas, la atencion en chino es practicamente
inexistente y no hay una marcada diferencia entre la atencion en espafiol o en inglés.
Parece que la mala fama que tiene Espafia en el mundo por no hablar inglés es merecida.
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Figura 4.1.3.7 Principales problemas encontrados en Espafa: el idioma (y otros)

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “|g]&Z Wen Juan Xing”

0 S
ANl E B o
" R ERET

wegy
th&
H2C e 0l &
GHEEE

d
h)

Figura 4.1.3.8 Principales recomendaciones para mejorar la atencién al turista chino en
Espafia : mejorar el conocimiento de idiomas, reforzar la seguridad y otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “|gJ&£Z Wen Juan Xing”

El reforzamiento de la seguridad en los principales puntos de afluencia de turistas es
otra de las solicitudes més reiteradas, esperamos que las autoridades competentes
puedan frenar esta lacra que contribuye a una mala imagen de Espafia.

Cuando les pedimos que nos cuenten sobre las diferencias culturales o situaciones que
les hicieron sentir incbmodos, recibimos diferentes respuestas. Algunas de ellas
circunscritas al racismo: “la seguridad del aeropuerto sélo registraba los equipajes de
los ciudadanos chinos”, “los espafioles tienen prejuicios sobre los chinos”, “que me

llamasen chino como si fuera algo despectivo”, “cuando vienen, te dicen chinito y se rien

” W

de ti”, “los universitarios tienen problemas para aceptar a extranjeros”, “algunos no me
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respetan solo porque soy china o no conocen bien China, por ejemplo, la historia”, “por

[T

lo general la gente tiene muchos prejuicios sobre mi pais”, “el racismo”.

El racismo a los asiaticos en general, y a los chinos en particular, se ha extendido en los
ualtimos afios por el mundo, especialmente en Estados Unidos y Europa, siendo este un
racismo cargado de ironia y escondido bajo un halo de humor que resulta de mal gusto
y despectivo. No sabemos si el comentario “los camareros se rien cuando les pido agua
caliente” también podria tener tintes racistas, pero en todo caso, un profesional no
deberia reirse en ningin momento de un cliente.

Ademas, como también podemos observar con mas detalle en la pregunta 19 del anexo
1, muchos de ellos fueron confundidos con japoneses, surcoreanos 0 personas asiaticas
en general. Aunque a la mayoria de ellos no les preocupa puesto que ellos mismos
pueden tener a veces algunas dificultades para diferenciarse a primera vista, otros se
muestran incbmodos cuando los relacionan con japoneses por la rivalidad histérica entre
ambos paises.

Otras situaciones que les hacen sentir incomodos estan relacionadas con el choque
cultural. Algunas de ellas en relacion al contacto fisico que tan poco se estila en Asia:
“las personas se acercan demasiado a veces”, “la gente te abraza aunque no te
conozcan”, “no respetan tu espacio personal”’, “te hablan demasiado cerca”, otras en
cuestiones de horarios: “las tiendas no abren 24 horas”, “las tiendas no abren los
domingos”, “cenan demasiado tarde”, “el horario de comidas es muy tarde”, algunas de
ellas coinciden también en los puntos de vista aportados desde los establecimientos

turisticos que han participado en el estudio.

La situacién generada por la crisis sanitaria en la que el mundo se ha visto envuelto en
los dos ultimos afios, también se ve reflejada en este estudio, en el que un 30% de los
encuestados ha mostrado en diversas preguntas su preocupacion por la seguridad ante
la Covid-19.

Todo no podia ser negativo y vamos a cerrar este apartado con las mejoras detectadas
en este estudio, que ha realizado nuestro pais como receptor de viajeros del gigante
asiatico. En concreto, las relacionadas con una optimizacion del proceso de tramitacion
de visados.

En los afios anteriores a 2014, los ciudadanos chinos que deseaban venir a Espafia se
aconsejaban entre ellos en foros de discusion abiertos en plataformas como 747% Weibo
no acudir a los consulados de Espafa para solicitar el visado porque aseguraban que
el proceso era mucho mas lento y engorroso que en los consulados de Francia o Italia
en China. Es por este motivo que nuestro estudio ha dedicado un apartado en exclusiva
a este supuesto problema.
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3570 ;A través de qué consulado tramité su visado para ir a Espafia? {ZiEid B MIEENIE T BT
SHRYESIE?

1EIR ¢ hits BB

’E(}Eonsu\ado de Espafia en China FAlIFIthELIE 03 EEEE—— 88.57%
Consulado de Francia en China j=E3HELSIEE 2 | 1.9%
Consulado de ltalia en China BAR G ELTER 1 | 0.95%
Otros Hifth 9 | 8.57%
FEFWASAIX 105

Figura 4.1.3.9 Consulados de tramitacion de visados a Europa/Espacio Schengen para
ciudadanos chinos

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en “jaJ&Z Wen Juan Xing”

Como pueden ver en la imagen, antes del inicio de la pandemia un 88.57% de los
sondeados habian tramitado el visado para venir a Espafia a través de sus propios
consulados en China, rompiendo esa presunta tendencia previa.

Ya en 2016, y segun los datos obtenidos de las oficinas consulares de Espafia en China,
el nimero total de visados expedidos por las oficinas consulares de Espafia en China
habia aumentado un 32.33% respecto a 2015. En ese periodo se agilizaron los tramites
y se abrieron nuevos centros de tramitacion de visados, que se mantienen hasta la fecha
actual, en otros lugares distintos a los tradicionales Beijing, Guangzhou-Canton y
Shanghai, facilitando a las personas realizar los tramites en lugares mas cercanos a su
lugar de residencia. El Consulado de Espafia en Hong Kong también atiende a la otra
region administrativa especial de China.

En 2017, los resultados obtenidos por Forwardkeys en su anual Chinese New Year
international travel Outlook, indicaban que Espafia habia sido el pais que habia
experimentado un mayor crecimiento en el nimero de llegadas de turistas chinos
durante el afio nuevo chino 2017. Aunque la elasticidad de la demanda depende de un
gran numero de factores, la apertura de nuevos centros de gestion de visados pudo
afectar positivamente a este aumento del nimero de llegadas.

En un subapartado comprendido dentro de la pregunta de la gestiébn de visados,
realizamos una consulta relacionada con posibles problemas, si se hubieran encontrado,
a la hora de tramitar el visado. Mas de la mitad de respuestas indican no haber tenido
ningln problema y los que si los tuvieron estan relacionados principalmente con el
tiempo de espera, largos procedimientos, y problemas con el idioma.

Recordamos que el informe original se encuentra disponible en el anexo 1.
4.2 ESTUDIO EMPIRICO DIRIGIDO A EMPRESAS TURISTICAS

4.2.1 Poblacién y muestra de estudio

Este estudio se ha dirigido a empresas dedicadas a la actividad turistica en Espafa.
Todas las empresas contactadas que notificaron no tener experiencia previa atendiendo
a clientes de China, no formaron parte del estudio o fueron eliminadas sus respuestas.
Para la seleccion de los establecimientos nos hemos guiado por diferentes listados de
empresas como los ofrecidos por la Asociacion de hoteles de Sevilla, el Instituto de
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Turismo de la Regién de Murcia, el Directorio de Museos de Espafia, entre otros.
Muchos otros establecimientos se han ido buscando de manera individual realizando
busquedas relacionadas con atencion a viajeros chinos.

Tipo de estudio Empirico
Universo Empresas turisticas ubicadas en Espafia que
atendian a turistas chinos antes de la
eclosion de la pandemia Covid-19
Método seleccion muestra Envio por correo electrénico y llamadas
telefénicas
Tamafio de la muestra 80 establecimientos
Ambito geogréfico Espafia
Fecharealizacién estudio 29 junio 2022- 11 julio 2022
Software utilizado Google Drive Forms
Idioma utilizado Espafiol

Tabla 4.2.1 Ficha técnica trabajo investigacidén en Espafia

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2 Metodologia

Para realizar este estudio se realiz6 una tormenta de ideas con una serie de
interrogantes a los que se queria dar respuesta, una vez concretados, se tradujeron en
preguntas concretas y con ellas se elaboré un cuestionario a través de la herramienta
de Google Drive Forms, que fue posteriormente compartido mayoritariamente via correo
electronico, Whatsapp y realizando llamadas telefonicas registrando personalmente las
respuestas.

4.2.3 Resultados

Todas las respuestas obtenidas en este estudio se encuentran en el anexo 2. En este
apartado realizaremos un analisis y reflexién de los datos considerados mas relevantes.

A pesar de que el tamafio de la muestra es de 80, obtuvimos alrededor de 150
respuestas. Casi la mitad de ellas nos manifestaban no tener la experiencia suficiente
tratando a turistas chinos y, en consecuencia, no poder ayudarnos. Agradecemos
igualmente su interés en el estudio y deseamos que en el futuro puedan trabajar con
este segmento de mercado.

En primer lugar, observamos que el estudio lo han conformado empresas dedicadas a
diversas actividades turisticas, y, a pesar de la pluralidad veremos a continuacién que
las sensaciones sobre los chinos han sido similares o relativamente cercanas
(Alojamiento, restauracion, servicios de guia/acompafiamiento, intermediacion, oficinas
de turismo, agencias de viajes, visitas turisticas, empresas dedicadas al turismo
idiomatico, tiendas de souvenirs, tiendas de lujo, museos, actividades recreativas, etc.)
de diversos puntos de Espaia.
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1. Indique el drea de actividad de su empresa
80 respuestas

@ Alojamiento

@ Restauracion

@ Servicios de guia/acompariamiento
@ Intermediacion

@ Oficina de Turismo

@ Visitas turisticas

@ informacion turistica

@ Tienda de Souvenirs

13V

Figura 4.2.3.1 Area de actividad de los establecimientos turisticos consultados

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

Antes del inicio de la pandemia de Covid-19, el 71.6% de las empresas objeto de estudio
atendian a un volumen aproximado de chinos de entre un 0% y un 20%. Si desglosamos
este dato para una mayor exactitud, el 32.1% de los establecimientos tenian menos de
10% de clientela china, frente al 39.5% que tenian entre un 10% y 20%. Para mas detalle,
podemos observar el siguiente gréfico:

3. Antes del inicio de la pandemia, ;cual era el volumen aproximado de turistas chinos que atendia

en su negocio?
81 respuestas

® 0% - 10%
® 10%-20%
20% - 30%
@ 30% - 40%
@ 40% - 50%
® 50% - 60%
® 60% - 70%
® 70% - 80%

112V

Figura 4.2.3.2 Volumen aproximado turistas chinos por establecimiento
Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms
Uno de los datos mas interesantes que cabe resaltar de este estudio es que solo el 40,5%

de empresas indican que el turista acude a su negocio a través de agencias
intermediarias, siendo esta cifra superada en un 1,3% por las visitas directas.
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4. ;Cudl es la principal via de captacion del turista chino?
79 respuestas

@ Visita directa
@ Agencia de viajes/intermediacion

40,5% D Pagina web
@ Redes sociales comunes en Espafia
(Instagram, Facebook, Twitter, etc.)
@ Redes sociales comunes en China (¥}

B, 78, RS, etc)
@ Otros

Figura 4.2.3.3 Principal via de captacion del turista chino

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

Sumando a la visita directa, el 7,6% de reservas que se realizan directamente en la web
del establecimiento, el porcentaje de turistas que contactan directamente con el
establecimiento asciende al 49,4%.

Si comparamos estos datos con los obtenidos en el cuestionario realizado a turistas
chinos y los estudios realizados por COTRI, también detallados en el punto 4.1 de este
trabajo, podemos observar una nueva tendencia del viajero chino a organizar los viajes
al extranjero por su cuenta, en detrimento de unirse a grupos ya organizados.
Profundizando mas, solo un 17,3% viajaria en grupos numerosos, lo que implica una
reduccion muy significativa de esta forma de viaje.

Adjuntamos el siguiente grafico en el que podemos observar con mas detalle el nuevo
modo de viajar que marca una nueva era.

5. Normalmente, el turista chino acude a su negocio...

81 respuestas

@® Solo
@ En pareja

9 En grupos reducidos
@ En grupos numerosos
@ Otros

Figura 4.2.3.4 Cémo viaja el turista chino

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

Esta nueva propension en estilo de viajes tiene un gran nimero de ventajas. Por un lado,
desde el punto de vista de la comunidad local, la reduccién de grupos numerosos que
suelen ser mas ruidosos y generar mas caos en las zonas de choque con la poblacion
local y con otros turistas, y con respecto a la oferta, el hecho de que sean mas jévenes
y estén dispuestos a viajar solos, también implica un mayor esfuerzo de integracién en
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la cultura local, no siendo en este caso tan importante relacionarse con ellos siguiendo
las nociones de protocolo propias de su pais, ya que la inmersion cultural también se
extenderia al trato recibido en los establecimientos hoteleros, pensamiento apoyado por
Caldevilla (2009).

Respecto al idioma, solo un 3,7% de los establecimientos turisticos encuestados
atienden al turista procedente de china en mandarin, siendo mayoritariamente el inglés,
con un 64,2% de respuestas, seguido del espafiol con un 32,1%, el idioma conductor
de los encuentros. Creemos conveniente volver a recordar las respuestas obtenidas por
los viajeros chinos que afirmaban que eran principalmente atendidos en espafiol y
recalcaban la lacra de los idiomas en nuestro pais.

Inglés 64,2%
Espafiol 32,1%
Chino 3, 7%

Tabla 4.2.3.5 Idioma conductor de los encuentros con el cliente procedente de China

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

A su vez, un 96,3% de las empresas del estudio reconocen no tener ningun trabajador
en la plantilla capaz de comunicarse en chino mandarin. De ellas, un 30,9% afirma tener
la intencién o bien de incorporar a alguien capaz de hacerlo en la plantilla o bien
aprenderlo.

Practicamente encontramos similares porcentajes con respecto a las nociones de
protocolo chino. Unicamente el 7,4% de las empresas del estudio cuenta con un
trabajador en plantilla con conocimientos de protocolo chino, del 92,6% restante, solo
un 22,2% tiene la intenciéon de incorporarlo o realizar la formacion pertinente en la
materia.

Con respecto a los métodos de pago, podemos sacar las siguientes conclusiones: El
62.9% de los establecimientos encuestados no dispone de ningin método de pago
especifico para el turista chino, a pesar de tenerlos como clientes. De estos, un 35,8%
desconocia que hubiera formas de pago especificas para ellos y un 12,3% tiene la
intencién de disponer de ellos.

9. ;Dispone su negocio de métodos de pago especificos para el turista chino como Union Pay,
Alipay o Wechat Pay?

81 respuestas

@ Si, dispone de los tres
@ Si, dispone de dos de ellos
Si, dispone de uno de ellos
@ No, pero existe la intencion de incluirlos
@ No, aunque son conocidos en la

‘ empresa
@ No, son métodos de pago desconocidos

Tabla 4.2.3.6 Métodos de pago especificos para ciudadanos chinos en establecimientos
turisticos espafoles
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Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

Del 37% del total de empresas encuestadas que si dispone de algun método de pago
especifico para el cliente chino, solo un 2,5% dispone de los tres que indicamos en el
estudio, siendo estos UnionPay, Alipay {75 o Wechat ##{5.Aunque la mayoria solo
dispone de uno de ellos, sin especificar cual pues no lo hemos preguntado con mayor
especificidad.

Estos resultados también coinciden con los obtenidos directamente desde el punto de
vista de la demanda, que mostraban su disconformidad ante los métodos de pago
existentes y las consecuencias derivadas de llevar grandes cantidades de efectivo en
zonas donde hay frecuentes robos.

Un 67,9% de los encuestados indica percibir diferencias significativas relacionadas con
el comportamiento de turistas chinos con respecto a los de otras nacionalidades.

A continuacion, sacaremos conclusiones de las diferencias mas comentadas.

Con respecto al tiempo, por un lado, parecen coincidir en la rapidez con la que el
ciudadano chino disfruta del servicio, ya sea en restaurantes, bares, tiendas, museos o
atracciones turisticas. No se demoran mucho en el local, y esto es valorado por los
establecimientos porque optimizan el uso de su capacidad. Por otro lado, se hace
mencion a los horarios y a la puntualidad. Incluso en vacaciones, inician sus actividades
muy temprano. Es frecuente que el cliente chino llegue a los puntos de encuentro con
sus respectivos guias o profesionales de la prestacion de un servicio, con mayor
antelaciéon que ellos y les hayan llamado mostrando preocupacion por si habia algun
problema o cancelacién de dicho servicio asi como con el miedo de haber sido timados
y que ese servicio no fuera realmente a realizarse. Esto también ocurre en los servicios
de restauracion. Segun las respuestas proporcionadas, no es infrecuente encontrar al
turista chino preparado en el comedor antes del horario de apertura. Los chinos suelen
comer entre las 11.30 y la 13.00 del mediodia y cenar entre las 17.00 y las 18.30 y
tampoco es infrecuente que regresen a sus respectivos alojamientos a descansar mas
adelantados en tiempo que turistas de otras nacionalidades. Los comentarios “siempre
vienen con prisas” 0 “son impacientes” también podrian estar muy relacionados con el
factor tiempo.

Como ya hemos dicho anteriormente, y veremos también en el proximo capitulo en el
que desglosamos unas sencillas pautas de protocolo que mejoraran en gran medida
nuestra relacion con nuestros clientes sinohablantes, el concepto de puntualidad varia
mucho entre nuestros paises y es un aspecto a considerar, que también puede
extrapolarse a otros paises asiaticos, como Japoén.

Otro grupo de diferencias serian las relacionadas con las bebidas. A los trabajadores de
hosteleria de Espafia, les resulta sorprendente cuando los ciudadanos chinos les piden
un vaso de agua caliente, 0 “como una manzanilla pero sin la bolsita de manzanilla”,
como hemos comentado antes y también veremos en el capitulo 5, es algo cultural que
proviene de la medicina tradicional china y de la no potabilidad del agua del grifo en el
gigante asiético. Tener que retirar el hielo de sus vasos o servir refrescos o cerveza a
temperatura natural es dificil de comprender si procedes de una cultura en la que,
especialmente con las altas temperaturas estivales, las bebidas suelen tomarse frias.
Estas incomodas situaciones que pueden llegar a malentendidos o a que el turista se
sienta tratado de una manera despectiva, son fruto del desconocimiento entre culturas,
y siendo el turismo una herramienta tan eficaz para ayudar al entendimiento entre
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diferentes pueblos, los profesionales del sector deberian estar a la altura mostrando una
actitud abierta y resiliente para abrazar las diferencias y enriquecerse de la experiencia.

Otra linea de respuestas muy sdlida en similitud es la relacionada con su
comportamiento en las compras y su capacidad de gasto. Gastan mucho dinero y es
precisamente eso lo que, segun nuestro estudio, les hace ser un turista tan codiciado.
Tanto en las tiendas de souvenirs, como las tiendas de lujo que han formado parte de
nuestra encuesta indican que el precio no es un factor muy importante para ellos. Vienen
a comprary a gastar dinero, y asi lo hacen. Nos dicen también que “ellos compran copias
en China y originales en Europa”.

Como curiosidad, un gran namero de respuestas muestra la aficion de los chinos por
fotografiar todo lo que va a comprar o consumir, incluso fotografiarse, si se lo permiten,
con los profesionales que les estan atendiendo. “A la hora de comprar, no les importa
dejarse grandes cantidades de dinero, son muy simpdaticos y piden muchas veces
hacerse fotos con los dependientes, seguramente para subirlas a las redes sociales.”
Este comentario refleja la idea que han transmitido bastantes de los encuestados.

El problema principal que encuentran los establecimientos turisticos espafioles cuando
tienen delante a un turista de China es el idioma. Asi lo muestra nuestro estudio, en el
que un 90% de respuestas han coincidido en que tienen problemas para comunicarse
con ellos. Es llamativo que los turistas chinos nos dijeran que muchos trabajadores del
sector turistico no hablan inglés, y que éstos piensen lo mismo de los otros. Es evidente
que el idioma es un problema y, como profesionales, hay que solucionarlo.

Como podemos ver en la siguiente imagen, solo un 4,4% de las empresas encuestadas
estan adscritas a algun sistema de calidad especializado en turismo emisor chino, y un
36,8% ni siquiera sabia de su existencia. A pesar de que les preguntamos a las que si
lo estaban que indicaran el nombre del mismo, no hemos dado como valida esa
pregunta, pues los nombres indicados no corresponden con certificaciones de calidad
especificas para el turismo emisor chino.

12. ;Se encuentra su negocio adherido a algln sistema de certificacion de calidad especializado
en el turismo outbound chino? Si si, indique cudl en el apartado 13

68 respuestas

® No
@ No, desconocia su existencia
Todavia no. En proceso de tramitacion

® si

Tabla 4.2.3.7 Adhesion a certificados de calidad especializados en turismo emisor chino

Fuente: Elaboracion propia a partir de cuestionario realizado en Google Drive Forms

Para cerrar este capitulo, destacar que, segun las respuestas obtenidas, lo que mas le
atrae a las empresas encuestadas es la gran capacidad de gasto de los viajeros chinos.
Casi el 96% de los encuestados, afirma que estos dejan grandes cantidades de dinero
y es por eso que ya se han convertido en uno de los segmentos de mercado mas
codiciado.
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5 PROTOCOLO CHINO

En este capitulo se detallaran sencillas lineas de actuacion al alcance de practicamente
cualquier empresa que incrementaran notablemente la calidad percibida por el turista
chino en cuanto a trato y servicio. Destacar que la mayoria de las formalidades
detalladas sirven de aplicacién para el cliente asiatico en general, multiplicando los
beneficios derivados de su conocimiento.

Modificar el concepto de puntualidad. Como hemos podido comprobar en el capitulo
anterior, la puntualidad es extremadamente importante en China y, en coherencia, los
chinos suelen llegar a todos sus encuentros, ya sean estos formales o informales, con
bastante antelacion. Para ellos, ser puntual implica estar en el lugar acordado unos 15
minutos antes de la hora pactada, como minimo.

Si se ha concertado una cita a las 9.00 de la mafiana, y a las 8.50 todavia no han hecho
acto de presencia todas las personas esperadas, es posible que se realicen llamadas
para averiguar si el individuo todavia ausente se encuentra bien o si le ha ocurrido algin
imprevisto que le haya impedido llegar a tiempo. Esto puede sorprender o incluso
resultar incbmodo en los paises mediterraneos, como han manifestado algunas de las
empresas encuestadas, pues en nuestra cultura vivimos la puntualidad de manera
diferente, pero para ofrecer una buena impresion, mejor llegar con 15 minutos de
antelacion.

Ajustar los horarios a los de nuestros clientes. Atendiendo a Galvan (2020), este
punto es especialmente importante si nuestra empresa ofrece servicios de comida o
bebida, pero también puede ser aplicable a otras actividades turisticas. Los chinos
suelen desayunar entre las 6.00 y las 8.00 de la mafiana, comer entre las 11.30 y la
13.00 y cenar entre las 17.30 y las 19.00. Estos horarios difieren mucho de los que
acostumbramos en nuestro pais, y, aunque los viajeros pueden adaptarse un poco al
horario local, si nuestras empresas ajustasen un poco los horarios al viajero chino,
tendrian muchas mas opciones de alcanzar una ventaja competitiva respecto a sus
competidores.

A su vez, y como también hemos comprobado en los estudios empiricos del punto
anterior, el turista chino no pasa demasiado tiempo en el mismo lugar, ni realiza
sobremesas largas, estando dispuesto a realizar rutas, compras y actividades en unos
horarios mas tempranos que otros turistas. Ellos no viajan para descansar, viajan para
conocer y hacer el mayor numero posible de actividades, y eso es causa y a la vez
consecuencia de los diferentes horarios de sus rutinas.

Ofrecer agua caliente o disponer de hervidores de agua en los establecimientos.

En China se bebe agua caliente (7F7K) o té caliente durante todo el dia. Es una tradicion
milenaria que viene de la medicina tradicional y que ayuda a limpiar el cuerpo,
reequilibrarlo y relajarlo. Es el principal consejo que da el médico cuando visitas su
consulta con cualquier tipo de problema ya sea un dolor de muelas, una fractura ésea o
una infeccion intestinal, la primera advertencia profesional estara relacionada con
aumentar la ingesta de agua caliente.
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Para los chinos las bebidas frias no son buenas para la salud siendo el mejor gesto de
bienvenida para un huésped o cliente ofrecer un vaso de té o agua caliente. Este gesto
es un simbolo de preocupacion por nuestro invitado y por su salud. Aunque para los
espanoles recibir un vaso de agua caliente, especialmente con las altas temperaturas
estivales, pueda parecer una tomadura de pelo incluso un atentado contra la salud, para
ellos lo seria tomarse un vaso de agua con hielo o un refresco bien frio. En el anexo 1
encontraremos curiosas anécdotas reales proporcionadas por nuestros encuestados.

La buena noticia es que incorporar hervidores de agua, o0 maquinas dispensadoras de
agua caliente (al igual que las maquinas de café que ya tienen agua caliente incorporada)
no es una medida ni muy dificil ni tampoco muy costosa en términos econémicos, asi
que es muy facil satisfacer a los turistas de China y de Asia en general, y lograr una
ventaja competitiva. En todo caso, lo que si seria muy importante, es nunca burlarse de
un cliente por realizar este tipo de peticiones, aungue creiamos gue no era necesario
tener que especificarlo, el trabajo de campo nos ha indicado lo contrario.

Cuidado con la numerologia. Aunque los jovenes cada vez lo van siendo menos, en
general, el pueblo chino es muy supersticioso. En la gestion de reservas, tendremos en
cuenta la comunicacion a los hoteles y restaurantes de no asignar a nuestros clientes
en habitaciones o mesas marcadas con el numero 4, y, a ser posible, que las cifras 6 y
8 estén presentes para ofrecer un valor afiadido.

El 4, en chino mandarin, tiene una pronunciacién similar a la palabra “muerte”, y por este
motivo tiene connotaciones negativas. Tanto, que en muchos edificios en China no
existe la cuarta planta, siendo esta sustituida por la 3A o la 5A, es una curiosidad que
podemos ver en los ascensores del pais. Asignar a un cliente chino una habitacion de
hotel que contenga un 4 o que esté situada en la cuarta planta podria hacerle sentir
incomodo. Si podemos evitarlo, nos ahorraremos algunos momentos de tension o
resefias negativas del cliente a posteriori.

Por el contrario el 8 es el nimero de la suerte y la fortuna, y cuanta mas presencia
tengan alrededor del cliente chino, mejor percepcion de nuestro negocio se llevara. Es
por eso que muchas compafiias chinas pagan para tener nimeros de teléfono con la
mayor cantidad de digitos 8 posibles. Si tenemos la habitacién 8, o la taquilla 8, o la
mesa 8 disponibles, seria un gran detalle reservarlas a los turistas chinos, estaran muy
agradecidos.

Algo similar ocurre con el nimero 6 que atrae la buena suerte. A diferencia de occidente,
gue se escandaliza con un 666, en China esta cifra significa que todo ha salido a la
perfeccion o que es maravilloso. Esto viene de su pronunciacion, siendo ésta muy similar
a las palabras “fluir’ o “sin problemas”. Al igual que con el nimero 8, recomendamos
gue haya mas presencia del digito 6, en lugares cercanos a nuestros clientes chinos.

En el afio 2016, Miguel Estévez, el entonces director del Hotel Barcelé Renacimiento de

Sevilla, destacaba también la importancia de la numerologia en los alojamientos que
atienden al turista chino. (Hosteltur, 2016)
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Ofrecer zapatillas en los alojamientos. En los hogares chinos, las personas suelen
descalzarse antes de entrar a sus viviendas y ponerse las zapatillas de casa. No lo
hacen Unicamente para estar mas comodos como relatan otros autores como Ma, Z.
(2014), sino que también lo hacen por cuestiones de higiene. Todos los alojamientos en
China, y la mayoria de Asia, ofrecen zapatillas desinfectadas a sus huéspedes para
mantener la limpieza dentro del espacio destinado al descanso. Esta medida cobra
especial importancia desde el inicio de la pandemia y puede convertirse en un requisito
importante para el turista chino a la hora de escoger alojamiento.

Utilizar las dos manos para realizar cualquier entrega. Un boli, la tarjeta de la
habitacion o un vaso de agua, cualquier objeto ha de ser entregado con ambas manos
y dedicando plena atencién. Este sencillo gesto es una sefial de respeto hacia el
receptor, que mostrara su agradecimiento empleando también las dos manos para
tomarlo.

En nuestra cultura puede ser comudn dar un boligrafo rapidamente a un cliente para que
firme algo sin prestar demasiada atencion a las formas, pero eso para un chino es un
gesto de desprecio que un cliente nunca deberia recibir.

Este punto en esta nueva era del turismo emisor chino, puede que deje de ser tan
estricto porque los jovenes pueden prestar menos atencidn a estas tradiciones, pero si
nos encontramos ante un cliente de edad méas avanzada, si seria muy importante.

Evitar sefialar con el dedo. Los gestos que hagamos con las manos han de ser
discretos. Es por eso que, en la misma linea del punto anterior, sefialar con el dedo es
un gesto de muy mala educacion en numerosos paises asiaticos. Esta indicacién no se
circunscribe a apuntar a una persona, sino que tampoco debe hacerse para indicar
direcciones, dirigir la atencion a un objeto o paisaje. Para dirigir la atencién hacia algo o
alguien, debemos hacerlo con la mano completa y abierta hacia arriba, como indicamos
en la imagen.

Este gesto, al igual que el anterior, podria pasar mas desapercibido en esta nueva etapa
del turismo emisor chino, pero, igualmente, ante un cliente de edad mas avanzada,
tendria una gran importancia.

No anotar el nombre de un cliente en rojo. A pesar de que en China el color rojo
simboliza la suerte, la prosperidad y la felicidad, histéricamente, cuando el nombre de
una persona era escrito de color rojo, significaba que habia sido sentenciada a muerte.
Hoy en dia, todavia se respeta esta costumbre porque escribir el nombre de alguien en
color rojo, implica el deseo de que esa persona muera. Es una ofensa muy grave. En
nuestra sociedad, a veces, con las prisas es normal realizar anotaciones con el primer
boligrafo o rotulador que encontremos a mano, pero es mejor evitarlo cuando tratemos
con personas de China. Una vez mas, poner el foco de atencion en lo que estamos
haciendo nos ayudara a no incomodar a nuestros clientes.

“Un hombre verdaderamente sabio, suele parecer poco ingenioso”. Esta cita
extraida del libro “El arte de la guerra” de Sun Tzu, traduccién de Yang, Zhen (1994), es
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un mantra para el pueblo chino. Las personas que se muestran humildes e ingenuas
son mucho mas respetadas que las intentan imponer sus ideas o demostrar que llevan
la razon. Si hay algun conflicto con el cliente, lo mejor es mostrar nuestros puntos de
vista con modestia y de este modo se podra resolver el asunto, llegando a un acuerdo
con cierta rapidez. Sin embargo, si el cliente percibe soberbia 0 demasiada rigidez en
los puntos de vista del profesional, tendra una muy mala visién del establecimiento y
para compensar la falta de respeto percibida, lo hara saber a través de redes sociales,
foros de viajes o en el boca a boca, creando una mala imagen del negocio.

Evitar, a priori, el contacto fisico directo. A no ser que el cliente nos indique su deseo
de ser tratado como un local mas para poder experimentar una inmersién cultural mas
profunda, es mejor mantener una distancia de seguridad éptima, que ademas ofrecera
una mayor percepciéon de seguridad ante el Covid-19. En la mayoria de paises de Asia,
y en concreto en China, no existe un trato fisico directo, ni mucho menos besos o
abrazos como en ciertos paises mediterraneos, entre los que se incluye Espafia.

Cuando le preguntamos al viajero chino en el estudio especificado en el primer apartado
del capitulo 4 sobre las situaciones que le hacian sentir incbmodos en nuestro pais o
los problemas encontrados, algunos hacian mencién al contacto fisico, a que las
personas se acercaban demasiado al hablarles o a la invasion de su espacio personal.
Esto les hace sentir muy vulnerables e incomodos.

Sortear el “no”. Los chinos no se sienten cémodos negando de manera directa
cualquier cuestion porque eso implica una falta de respeto hacia la persona con la que
nos estamos comunicando. Del mismo modo, recibir un “no” como respuesta puede
hacerlos perder su reputacion. Esta diferencia tan marcada entre oriente y occidente
genera muchas situaciones tensas en negociaciones, relaciones comerciales incluso en
relaciones informales.

El estilo asiatico se acerca mas a dar rodeos hasta que la otra parte capte la negativa
implicita. Aunque esto puede ser bastante complicado de interiorizar y llevar a cabo, al
menos, el hecho de intentar evitar decir “no” de manera abrupta puede ayudarnos a
reducir los problemas de comunicacion con nuestros clientes.

En relacion con esto, a veces en occidente se tiene la sensacion de que las
negociaciones con los chinos no lleguen a materializarse nunca, pero esto no es asi.
Aunque parezca que no hayamos llegado a un acuerdo, lo mas probable es que la
negociacion no termine en fracaso. Es cuestion de generar una sensacion de respeto y
confianza reciproca. Ellos tienen una vision a largo plazo y aunque se retiren en algun
momento, suelen dejar la puerta abierta para el futuro, retomando seguramente el
contacto en un tiempo. Aunque los encuentros en el sector turistico puedan ser mas
fugaces, la visién a largo plazo sigue siendo igual de importante, porque ellos escuchan
especialmente las recomendaciones de otros viajeros chinos, por eso cualquier persona
a la que atendamos, puede ser un enlace en el tiempo a un mayor numero de clientes.

Los camareros no deben retirar de la mesa platos o vasos que tengan alguna
cantidad de comida o bebida. Los banquetes son muy importantes para construir
relaciones tanto profesionales como personales. Suele haber grandes cantidades de
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comida acompafiada de muchos brindis. Les gusta invitar para mostrar respeto y
mejorar la calidad de las relaciones, y es el invitado el que normalmente se retira primero
de la mesa. El protocolo establecido por los comensales, ha de ser extendido a los
camareros que no deberdn retirar platos o vasos que contengan comida o bebida, por
poca que sea, a no ser que los clientes indiquen lo contrario, hasta que los comensales
no hayan empezado a retirarse. Esto resulta muy molesto y de muy mal gusto para los
clientes.

Si se quiere realizar algun regalo corporativo, siguiendo Gao et al. (2017), para ellos
estos suelen ser de bajo valor asi que no habria que realizar un gran desembolso en los
mismos. Si seria importante diferenciar los mismos en categorias segun el nivel
jerarquico. Por ejemplo, si nuestros clientes vienen a través de un viaje de empresa, en
el que vienen algunos jefes con empleados, seria de mala educacién entregar el mismo
regalo a todos, pues se entiende como una falta de respeto a las personas consideradas
de rango superior. En esta misma linea, se recomienda tener un trato preferente con la
gente de mayor rango, escuchandolas con mas atencién. Aunque estas arraigadas
costumbres ya estan empezando a cambiar dentro de las compafiias mas jovenes, y los
cambios se visualizaran también en la nueva manera de moverse por el mundo de los
viajeros chinos, aconsejamos tenerlo en cuenta.

Y dejamos para el final la que consideramos de mayor relevancia, el idioma. Hemos
podido apreciar la gran carencia en términos de idiomas que existe en Espafia. Un dato
especialmente negativo siendo la actividad turistica uno de los motores principales de
la economia de nuestro pais. Incorporar personal con capacidad de comunicarse en
chino deberia ser uno de los objetivos inmediatos de toda empresa que quiera acercarse
a ellos. Si esto fuera inaccesible para nuestro establecimiento, hacer un pequefio
esfuerzo en aprender a incorporar algunas expresiones de cortesia que emplear cuando
lleguen estos clientes, que suelen ser muy agradecidos y se sentirdn muy felices y
especiales de percibir el esfuerzo que se esta realizando para ellos.
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7 ANEXOS

ANEXO |: CUESTIONARIO A TURISTAS CHINOS
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Entre 25 y 35 25-35% 28] 57 — 54.29%
Entre 35 y 45 35-45% 28] 4 [} 3.81%
Entre 45 y 55 45-55% 28] 2 I 1.9%
Entre 55 y 65 55-65% Z 8] 2 1 1.9%
Mayor de 65 {Bid65% 0 0%
FEFYES AR 105
1.9%
3.81%
38.1%
5429%
@ Entre 18y 2518-25% )G @ Entre 25y 3525-35%2j8) @ Entre 35y 45 35-45%25

@ Entre 45y 55 45-55%2/8 @ Entre 55y 65 55-65%2>/a] @ Mayor de 65 #Bid65%

#5287 : Cuando vino a Espaiia, ¢ visitd mas paises europeos? 4ERFEHIFAT, BREiTEMRUMESRID?
[EA3ERR)

e its LB

No, solo Espafia i85, RBEAEIF 33 o 31.43%
Si 29 Indique cualles FRLLEZR? [1F4)] 72 68.57%
FTEBHES AR 105

31.43%

~

68.57%

@ No, solo Espana i@, REFAHNTF @ Si 28 Indique cual/es BILLEZR?
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SE3/A: ¢Através de qué consulado tramité su visado para ir a Espaia? @S NMREEMNE T Ri1EFAET
FROSE?  [E5EE)

IR ¢ hite  EEl

;:Eonsulado de Esparia en China FaHoF 3t -hEREE 93 ——— 85.57%
Consulado de Francia en China jZE3EhESREE 2 1 1.9%
Consulado de Italia en China EAF3FFEMHBIE 1 | 0.95%
Otros Hfth 9 - 8.57%
FEEHAS AR 105

8.57% \
0.95%

1.9% /\

88.57%

@ Consulado de Espana en China FEMiFEFEMHFE @ Consulado de Francia en China ;ZEX T EMRHIE
Consulado de Italia en China BAF3EHERERE @ Otros Hits

5450 Situvo alguna dificultad para obtener el visado, indique cual/es WEEENIBETANBZIEME, Bi
EWLERE? (BT

BEE=E FREEER W=Dt

1

~ FNHAAE DEES ]]“l.
5 5 Wi REER -
g i AR
'

W
HR
X
3=
28
=Rt
Hb

3; W XHABES 2 gy
SERH aagr i 2
LLIE DR L R
w % "\]*ﬁ

o

SER—AE | kol Lbl IO 47T
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858 ;,Como organizo su viaje a Espaia? S EHTHIGHFIIF ZHRA9?  [50550)

i e L
Por tu cuenta B S&H ) 104 S 99.05%

Mediante una agencia {7t =L HETE] Indique
el nombre, por favoriE 5 HiRITHRF 4]

FEEIHSAR 105

1 | 0.95%

0.95%
\

99.05%

@ Por tu cuenta EERHET
® Mediante una agencia i&{Tit %) Indique el nombre, por favoriEB i THEF

ZB6/A: ¢ Como viajo? IBWBZ /DN AFRIRIT?  [H5]

IR ¢ its BB

Solo/a —"A 67 | e —— | 63.81%
En pareja {E3—¥JKi3 7 ] 6.67%
En un grupo reducido EREE— N INEIRSRY 29 = 27.62%
En un grupo numeroso EREE—NAKEIHARY 2 1 1.9%
FEAERASAIR 105

1.9% \

27.62%

@® Solo/a— A @ En pareja fER—33KE
En un grupo reducido IREE—ANNEERAY @ En un grupo numeroso EREE—NABIRRR)

6.67% — 63.81%
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S73: ¢ Cuanto tiempo estuvo en Espaia? EFIIF{E T8 A?  [55H]

IR ¢ ite  LBBI
Menos de 5 dias 0 F5K 4 ] 3.81%
1 semana — N 2H 12 - 11.43%
2 semanas FNE2HE 6 ] 5.71%
3 semanas =/"2Hj 2 1 1.9%
1 mes o mas — N BE— 1 BLALE 81  — 77.14%
FEFRASAIR 105

3.81%

/ 11.43%

5.71%

— 1.9%

#

77.14%
@ Menos de 5 dias DF5K ® 1semana —\ 28 @ 2 semanas A28
@ 3semanas =425 ® 1 mesomas — 1 BE—BLE

£5887: ;Cual fue el motivo principal de su visita a Espana?/@&SRFgIFFiR{TAIEERE? (525500

IR ¢ dite EEB

Cultura 324, 22 = 20.95%
Gastronomia €8 4 [} 3.81%
Compras a4 3 [ ] 2.86%
f\sprepsd: efgaﬁol (turismo idiomatico) ZESJFRHISF 60 — 57.14%
B (BSRIT)

Acontecimientos deportivos (K& 785 0 0%
Otros Hfth 16 = 15.24%
FEEBAS AR 105

15.24%

0%\

20.95%

. 381%
2.86%

/

57.14%

@ Cultura 3216

@ Gastronomia &

Compras 14

@ Aprender espaiiol (turismo idiomatico) #IJFEHFE (IBSIRIT)
@ Acontecimientos deportivos {AE RS

@ Otros Hifth
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#8970 Durante su estancia en Espania, ;qué comid? {Z{EFIFERERE, EzHA? (5]

HEIR it Eehl
Solo comida local de Espafia RIS F HitbER 16 . 15.24%
Solo comida china RIZFEZER 0 0%

Comida local y comida china 4itiZESHIPEESH 89
72

FEEZESAR 105

I 84.76%

15.24%

/0%

84.76%

@ Solo comida local de Espaiia RIZFEHIF4ithER ® Solo comida china RiZHEESR
@ Comida local y comida china 4itiE&HIPEEREE

21088 ¢Qué ciudad o ciudades de Espaiia le gustaron mas? & =RFANIFHIB METE? ¢ Por qué?
Ha? E=E]

EEE=E FREEER M=o

ey zas W 2

f\f\;A

jol

&
-y i e 1
,§43 ] :m :
;; YW A N ﬁ TN

Madri = | y Wt R 5
_ g St N v
% : fﬁﬁ% IR EES d BRFE

32 4 3

- 42 -



TFG-Grado en Turismo. Adaptacion de las empresas espafiolas al turista chino: la nueva era post pandemia del
turismo chino

1188 ;Cuantas actividades diferentes realizé cada dia de viaje?—X2Z RIETT LIS NS/ O ARERGERN?

[ERIZERR)
TR ¢ dits Bl
1-21-29 43 | 40.95%
2-3234 34 [=——m] 32.38%
3-53-54 5 a 4.76%
Tantas como habfa disponibles REJEEZAIENN 23 [ ] 21.9%
FEERAS AR 105
21.9% \
40.95%
4.76%
&
32.38%
®1-21-2% @ 2-3234 3-53-54 @ Tantas como habia disponibles REJEEZHIEMN

251287 ;Cbmo se comunico con los locales durante su estancia en Espana? 7TEFRITFIZEBHAE], B2

ESADER? (58]

IR ¢ gvits  EEHI
En espariol RIS 82 e 78.1%
En inglés FIZRIE 19 [==if 18.1%
En chino Fi#X 0 0%
Otra persona (guia/familiar/amigo) me ayudaba &5 4 M 3.81%
ANEHRNBR) BHEF ’
FRERAS AR 105
3.81%
0%
181% =

78.1%

@ En espaiiol FAFEHIHE
® Eninglés FZEE
En chino A3
@ Otra persona (guia/familiar/amigo) me ayudaba BA(SH/RA/HR) BREZE
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513§ : En general, ¢ encontré trabajadores del sector turistico que podian comunicarse en chino?/Z2%

BEIRTLARPERRAIRE TIEAR?  [FiEH]

IR gite  EEBY
Muchos BRZ 9 = 8.57%
Algunos H—L 23 = 21.9%
Muy pocos fR/> 20 = 19.05%
Casi ninguno/ninguno JI 8888 39 e 37.14%
Solo los de origen chino REEHFEMALIA 14 - 13.33%
FEBTHRRSAR 105
1333% Sl
_— 219%
37.14% .
19.05%
@® Muchos RS ® Algunos E—&
@ Muy pocos &> @ Casi ninguno/ninguno JIE&HE/8E

@ Solo los de origen chino REEFEMFALIA

5148 Durante su estancia en Espaiia, ¢ qué cosas/elementos de su pais eché mas de menos? EFaHIY

EBHE, SRECEEERNPLENITE?

B
EEEsE FREEER M=o
FeREnE
BasmEan
i
§ H
H
: %
& &
2
§ 3
pems
i
% AR
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8158 ¢ Qué problemas encontré durante su estancia en Espaiia? {&fEFiH 2 LR BB T AIRIR?

E=H
kEERE FRFEER M=ot

BITRSIER 3 B smem
. i ¥
4 &
gy B 3
I
wohysy 2 g
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GHN[7

§

- iEEﬁ:]E
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EENEAR
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SLENIEAMIS
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X

SEmimAr | Hhdl La O4= 4T

£5168R: ;Considera Espafia un destino seguro para los chinos? Si no es asi, ¢qué le hace sentir inseguro
en Espaia? ZIANAIF EHFEARIEENLZEARITHED? NRAE, BBRMHAILEERFREIRR
£? [EZF)

fRENA=E FREEIER MR

IMEIR

AR+HRS

war

2

aEENy |
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SAEmi—Ak | Mol Lemll D= 4rer
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1T ¢ Qué se podria hacer en Espaiia para mejorar la atencion al turista procedente de China? AR

FREF R 2ARSE P EIFERS? [E=5)
REA=E HRERER  MRHH
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B I W
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81880 ¢ Qué diferencias culturales o situaciones le hicieron sentlr incémodo cuando estaba en Espafia?

ST, BENHERSRRLEREIRGR? (228
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<
ERINFE R g @%"g T
BN =8, ¢ i@
xmuﬁ _t o ) iﬂ §
! BERELN

-]
FeiHTETE

RIRAHE

SERI=AE | el bl O TrT

¥R
2
&
MRS
E¥) iig%;%t
=
B
w:ggi
"

EENEEES

- 46 -



TFG-Grado en Turismo. Adaptacion de las empresas espafiolas al turista chino: la nueva era post pandemia del
turismo chino

251981 Durante su estancia en Espafia, ¢le confundieron con una persona japonesa, surcoreana o de
otro pais asiatico? En caso afirmativo, ;cémo se sintié? ZEFIIFIZRERE, BEFHTANZAERA, &

EASEMTHERNA? MREXMER, CHRZEERN? [E2d)
EEEzE FAFEER  MRHHh

1L
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o
@ A & 5
T R
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SRIES O
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EREER >. FEHREA
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ANEXO II: CUESTIONARIO PARA EMPRESAS TURISTICAS

CUESTIONARIO PARA EMPRESAS TURISTICAS QUE ATIENDEN A TURISTAS
CHINOS

El siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de fin de grado de la Universidad
de Sevilla que tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio proporcionado al
turista chino en Espafia. A tal fin, es importante conocer la problematica a la que se
enfrentan las empresas turisticas que atienden a este perfil de viajeros para poder
asesorarlas con sencillas lineas de actuacion que puedan optimizar su relacion con
tan atractivo segmento de mercado.
Agradezco mucho su dedicacion y su tiempo.

Atentamente,
Rocio Laorden Ruiz

1. Indique el drea de actividad de su empresa
81 respuestas

@ Alojamiento

@ Restauracion

@ Servicios de guia/acompafiamiento
@ Intermediacion

@ Oficina de Turismo

@ Visitas turisticas

@ informacion turistica

@ Tienda de Souvenirs

13V
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2. ¢En qué localidad espaiiola se encuentra su empresa? @ Copiar

80 respuestas

15
1215 %)
10 9(11,3 %)
7(8.8 %)
5(6.3 %)
5 3(3,8%) 3(3,8%)
21(2,52/2,5 %) 2 (2.5 %) 2 (2272i5 %) 21(2,5 %) | 2(2926%) = 2125 2(2,5 %) 2(2,5%)

1 (113143 %) 1/(1,3 ‘,1g(’.1‘:(143 '.1.',(‘.1‘:(1/,3 %) 1/(1,3 %) 1 (1,[3 (13143 %) |
| | | | |

: 11(1.3 %) 1[(1,3%) 1 ('.1l:('.1:<1<3 B 3(11\:(143

Alcala la Real (J... Bilbao Jerez Mérida Salamanca Toledo
Barcelona Cadiz Madrid Ronda Sevoiifia sevilla

3. Antes del inicio de la pandemia, ;cual era el volumen aproximado de turistas chinos que atendia

en su negocio?
83 respuestas

® 0%-10%

@ 10% - 20%
® 20% - 30%
@ 30% - 40%
@ 40% - 50%
@ 50% - 60%
@ 60% - 70%
@ 70% - B0%

127

4. ;Cudl es la principal via de captacion del turista chino?
81 respuestas

@ Visita directa

@ Agencia de viajes/intermediacion

@ Pagina web

@ Redes sociales comunes en Espaiia
(Instagram, Facebook, Twitter, etc.)

@ Redes sociales comunes en China (3}

B, s, RS, etc.)
@ Otros
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5. Normalmente, el turista chino acude a su negocio...
83 respuestas

® Solo

@ Enpargja

@ En grupos reducidos
@ En grupos numerosos
@ Otros

6. ;En qué idioma es atendido el turista chino en su negocio?
83 respuestas

@ Principalmente en espariol

@ Principalmente en chino mandarin
@ Principalmente en inglés

@ Otros

N

7. ;Hay algun trabajador/a en su plantilla que pueda comunicarse en chino con fluidez?
83 respuestas

@si
@ No, pero existe la intencién de
incorporarlo o aprender el idioma

® No
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8. ¢Hay algun trabajador/a en su plantilla que tenga conocimientos de protocolo chino?
83 respuestas

@ si

® No, pero existe la intencion de
incorporarlo o realizar una formacion
pertinente

® No

S

9. ;Dispone su negocio de métodos de pago especificos para el turista chino como Union Pay,
Alipay o Wechat Pay?

83 respuestas

@ Si. dispone de los tres

@ Si, dispone de dos de ellos

@ Si, dispone de uno de ellos

@ No, pero existe la intencién de incluirlos

@ No, aunque son conocidos en la
empresa

@ No, son métodos de pago desconocidos

10. ¢ Percibe diferencias significativas en el comportamiento de turistas chinos con respecto a los

de otras nacionalidades? Si su respuesta es si, cont.... Si su respuesta es no, dirijase a la pregunta 12.
83 respuestas

®si
® No
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11. Por favor, indique las diferencias encontradas

45 respuestas

La inmensa mayoria, por no decir todos, piden que la habitacion tenga un hervidor de agua, tipo kettle.
Son los primeros en levantarse y aparecen en el comedor con mucha antelacion.

Su horario de comidas y/o cenas es mucho mas temprano que el de los espanoles u otros europeos.
Compran originales en Europa y copias en China.

No suelen hacer sobremesa. En cuanto terminan de comer se van

Horarios. Inician su actividad muy temprano, también a la noche regresan mucho mas temprano.

Les encantan las compras y no escatiman en gasto. Les gusta hacerse fotos comprando y con los
trabajadores de la tienda. Son educados y agradecidos. El mejor cliente.

Llegan al punto de encuentro con demasiada antelacion y llaman preocupados por si hay algun problema
con la ruta o han sido victimas de un timo. Nuestros guias siempre estan en el punto de encuentro cinco
minutos antes de a salida

12. ;Se encuentra su negocio adherido a algun sistema de certificacion de calidad especializado

en el turismo outbound chino? Si si, indique cual en el apartado 13
70 respuestas

® No
@ No, desconocia su existencia
@ Todavia no. En proceso de tramitacién

== e
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13. Indique el nombre del sistema de certificacion de calidad especializado en el turismo outbound
chino en el que su negocio estd inscrito. (Si fueran varios, indiquelos todos)

7 respuestas

Iso 14.000 , Iso 9000, Q Calidad Turi... Ninguno
1SO 9000 Iso 9000 Q Calidad Turistica

14. ;Qué dificultades encuentra en su negocio a la hora de atender al turista chino?

67 respuestas

El laioma

Idioma

El idioma

idioma

El idioma y su carencia de compromiso, veracidad y profesionalidad en los tiempos de reunion
El idioma, la comunicacion.

El idioma, pero se esfuerzan en hacerse entender y en entendernos.

Cuando solicitan hervidores de agua para el té

De momento ninguna, la principal barrera que es el idioma se soluciona al comunicarnos en espaol
sencillo o en inglés, el turista chino que ha venido a la OT de Blanca tenia nociones de este idioma
también.
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15. ;Qué ventajas considera que tiene/tendria para su negocio una mayor atencion al turista chino?

68 respuestas

Mayores ingresos

Ninguna

Mas informacion sobre ellos y sobre todo el idioma,es dificil entenderse con ellos

Ventaja de flujo econémico

Mayor afluencia de turistas chinos e incremento de ventas, por las resefias online que dejaran.

Hacer un mejor uso de la capacidad del restaurante. Suelen ser los primeros en venir a comer (sobre las
12) y no pasan mucho tiempo de sobremesa.

El idioma y el método de pago

Es uno de los mercados mas potencialmente interesante.
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