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Emotional labor in creating Christmas experiences
- the perspective of new tourism workers

Despite an emerging stream of literature addressing emotional labor
in tourism and hospitality, little attention has been given to the role of
emotions in experience-based enterprises. This study concentrates on
the occupational experiences of new tourism and hospitality workers
who are required to play a fictional role and wear fantasy character
costumes. The study involves 11 young trainees working in a Christmas
theme park in Rovaniemi, Finnish Lapland. Their emotional challenges
and the practices of the park in relation to emotional labor are explored
through qualitative methods. The findings offer interesting insights into
the emotional aspects that should be considered in the training and
working environment of tourism workers playing Christmas roles such
as Santa Claus and elves. While the study was conducted in a Finnish
Christmas theme park and its results cannot be generalized, it sheds
some light on the emotional nature of costumed workers performing in
the experience industry.

Keywords: emotional labor, experience economy, Christmas tourism, tour-
ism work, theme parks

Suomen matkailututkimuksen seura



Emotionaalinen tyo jouluisten matkailueldmysten luomisessa 29

Johdanto

Kuten Pine ja Gilmore (1999) totesivat teoksessaan The Experience Economy, elamme
elamystaloudessa, jossa yritykset pyrkivét tarjoamaan asiakkailleen elamyksid. Pinen
ja Gilmoren mukaan eldmysten paépiirteet ovat asiakkaan osallistaminen ja asiakkaan
suhde yrityksen tarjoamaan eldmykseen. Toisin sanoen asiakas vaikuttaa elamyksiin, ja
elamyksilld on asiakkaalle merkitys. Téstd ndkokulmasta katsottuna pelkéstéén tarjotun
palvelun laatu ei riitd takaamaan menestystéd, vaan yrityksen on kyettdvé herdttdmédn
myonteisid tunteita asiakkaissa (Jensen, 2005). Jensen korostaa emotionaalisen tyon
roolia elimystaloudessa toteamalla, ettd olisi kiinnitettivd enemmén huomiota emoti-
onaalisuuteen ja vihemmaén rationaalisuuteen. Eldmysten tuottaminen ja kuluttaminen
on yleistynyt liike-eldmén eri aloilla mutta erityisesti matkailualoilla, missé yritysten
menestyminen riippuu niiden kyvystid luoda merkityksellisid eldmyksid ja myonteisié
tunteita asiakkaille (Oh, Fiore & Jeoung, 2007; Tarssanen & Kylénen, 2007).

Matkailualoilla tyoskentelevit ovat siis elamyspalvelutyontekijoitd, ja heiddn odo-
tetaan ilmaisevan paivittdisessa tyOssddn tiettyjd tunteita, kuten innostuneisuutta, ysta-
vallisyyttd ja iloisuutta, riippumatta siitd, millaisia tunteita he todellisuudessa kokevat
(Pizam, 2004; Shani, Uriely, Reichel & Ginsburg, 2014; Wong & Wang, 2009). Mat-
kailutyontekijan on osattava seké tuottaa jénnittdvid, elamyksellisid mielentiloja ettd
osoittaa empatiaa asiakasta ja tdmédn mahdollisia huolia kohtaan (Arnould & Prince,
1993; Sharpe, 2005). Emotionaalisuuden merkitys vaihtelee matkailun eri sektoreilla
ja erilaisissa tehtdvissd. Esimerkiksi teemapuiston asiakaspalvelutehtivissa silld on suu-
rempi merkitys kuin hotellin vastaanotossa. [lmaisemiensa tunteiden avulla tyontekijét
luovat tunnesiteitd asiakkaisiin, ja matkailueldmyspalvelujen menestyminen néyttéékin
olevan riippuvainen juuri tdstd emotionaalisesta vuorovaikutuksesta tyontekijoiden ja
asiakkaiden vililld (Lam & Chen, 2012). Tyontekijoiden kykya hallita tunteitaan ja il-
maista organisaation odottamia tunteita on tutkittu emotionaalisen tyon kisitteen avulla
(Ashforth & Humphrey, 1993; Hochschild, 1983). Erilaisten tunteidenhallintastrategioi-
den avulla tyontekija pyrkii saavuttamaan tyopaikkansa odotusten mukaisen olemuksen
ja kdyttaytymisen. Matkailualoilla on tutkittu muun muassa erilaisten oppaiden (Sharpe,
2005; Valkonen, 2011; Wong & Wang, 2009), lentoemintien (Hochschild, 1983) ja ho-
tellin palvelutyontekijoiden (Lam & Chen, 2012; Lee & Ok, 2012; Lee, Kim, Shin & Oh,
2012) emotionaalista ty0ta.

Tunteidenhallintastrategioiden tarve on erityisen suuri sellaisessa matkailutoimin-
nassa, joka rakentuu fiktiivisen teeman tai tarinan pohjalle, esimerkiksi teemapuistossa
tai eldmysravintolassa. Téllaisissa kohteissa tyontekijan on hallittava tunteitaan ja lisék-
si ilmaistava fiktiiviseen rooliin kuuluvia tunteita. Joulueldmyksid ympéri vuoden (tai
joulusesongin aikaan) tuottavat matkakohteet ja teemapuistot ovat tdstd hyva esimerkki
— niissé tyontekijoilld ja heiddn omaksumillaan fiktiivisilla rooleilla on tirkeé rooli eld-
mysten luomisessa (Hancock, 2013). Roolit ja nithin kuuluvat tunteet auttavat luomaan
eldvéi tarinaa, joka nojaa joulun arvoihin ja toteuttaa osaltaan joulumatkailukohteen
lupauksia.

Tarkastelemme artikkelissamme jouluisen teemapuiston satuhahmorooleissa tyos-
kentelevien henkildiden kokemuksia emotionaalisen tyon ndkokulmasta. Tutkittavat
olivat joulusesongin ajaksi palkattuja, ensi kertaa kohteessa tyoskentelevid henkilditd —
siis uusia tyontekijoitd. Satuhahmoa esittdvén tdytyy omaksua esittdméansé hahmo koko-
naisvaltaisesti: rooli kattaa tyon kaikki osa-alueet, kuten pukeutumisen, kiyttdytymisen
ja puheen. Ulkoisen olemuksen liséksi odotukset kohdistuvat tyontekijoiden tunteisiin.
Satuhahmon esittdjien kykya hallita tunteitaan ja sovittaa ne esittdmaansa rooliin ei ole
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tutkittu kovinkaan paljon. Esimerkiksi Reyers ja Matusitz (2012) ovat kylldkin tutkineet
teemapuiston (Disney World) tyontekijoiden emotionaalista ty6td, mutta heiddn tutki-
muksessaan oli mukana muitakin kuin roolityontekijoitd. Joulun ja joulumatkailun nako-
kulmasta emotionaalista ty6td on tutkittu aiemmin vain vahén (Hancock, 2013).
Tutkimuksemme aineistona olivat Rovaniemen ammattikorkeakoulun' opiskelijoi-
den tyoharjoitteluraportit, joissa he kuvasivat kokemuksiaan tydskentelystéd joulun tee-
mapuistossa joulusesongin aikaan. Lahdimme liikkeelle tutkimuskysymyksestd: miten
emotionaalisen tyon ominaispiirteet tulevat esiin roolityotd koskevissa kuvauksissa?
Koska kuvauksissa oli runsaasti mainintoja emotionaalista tyotd tukevista ja sitd vai-
keuttavista tekijoisti, lopulliseen analysointiin otettiin mukaan myds toinen tutkimusky-
symys: mitka tekijat tukevat ja mitkd vaikeuttavat emotionaalisen tyon tekemista?

Emotionaalinen tyo

Emotionaalinen tyd on suora suomennos alkuperdisestid englanninkielisestd késitteesti
emotional labor (Korvajarvi, 2001). Siihen on viitattu suomen kielessd my6s nimityk-
silld tunnetyd ja tunteiden taloudenpito (Ilmonen, 1999). Emotionaalinen tyd on sosio-
logi Arlie Russel Hochschildin luoma kisite (ks. Hochschild, 1979 ja 1983). Hocschild
(1983, s. 147) on médritellyt emotionaaliselle tydlle kolme kriteerid. Ensinndkin emo-
tionaalinen tyd ilmenee kasvokkain tai puhelimen kautta tapahtuvassa vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa. Toiseksi, vuorovaikutus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin luoden
hinessé tietyn, halutun emotionaalisen tilan. Tydntekiji siis “hallinnoi” asiakkaan tun-
teita. Kolmas emotionaalisen tyon tunnuspiirre liittyy tyOnantajan tyohon perehdytyk-
seen ja valvontaan: kouluttamisen ja valvonnan avulla tydnantaja pystyy tietyssd madrin
kontrolloimaan tydntekijin tunteita. Tunnetilojen sdatelyyn liittyvit vaatimukset, ilmai-
susaannot (display rules), voivat olla julkisia ja jopa ohjekirjoihin tai ty0sopimukseen
painettuja (Diefendorff & Richard, 2003; Hochschild, 1983). Lyhyesti maariteltynd
emotionaalinen tyd voidaan ymmartid tyoksi, jossa tunteita tehostetaan, teeskennelldin
tai tukahdutetaan organisaation ilmaisusidintdjen mukaisesti (Grandey, 2000).
Emotionaalisen tyon tutkimuskohteita ovat alat, jotka vaativat tyontekijilta tietyn-
laista tunnetilan ilmaisua tai kokemista (Rafaeli & Sutton, 1987). Emotionaalista tyotd
tekevit hyvin erilaisten ammattien harjoittajat, esimerkiksi sairaanhoitajat ja tarjoilijat
(mm. Ashforth & Humphrey, 1993; Sharpe, 2005). Kirjassaan The Managed Heart,
Commercialization of Human Feeling (1983) Hochschild tarkasteli lentoeméntien tyoté,
johon liittyy vahvasti palvelun emotionaalinen tyyli (ks. Korvajérvi, 2001). Hochschildin
(1983) tutkimat lentoyhtidt olivat asettaneet tarkat vaatimukset lentoeméntien ulkoiselle
olemukselle. Pukeutumisen lisdksi yhtié maaritteli lentoeméantien meikkaus- ja hiustyy-
lin. Huoliteltuun ulkoiseen olemukseen kuului lisdksi ainainen hymy ja matkustajien
kohtelu vieraanvaraisesti, kuin he olisivat vieraita lentoemidnnidn omassa olohuoneessa.
Emotionaaliseen tyohon liittyvéat kisitteet deep acting ja surface acting. Korvajar-
vi (2001, s. 205-206) on kayttdnyt niistd termejd “uutta luova emotionaalinen tyo” ja
“alistava emotionaalinen ty6”, mutta artikkelissamme kdytdmme suoraan suomennettuja
termeja syvdndytteleminen ja pintandytteleminen. Pintandytteleminen viittaa tyontekijan
vain ulospdin ndyttdmiin tunteisiin, kun taas syvianiyttelemisessé tyontekija kokee ulos-
pain ndyttdminsd tunteet myds itse — jos yhtid odottaa asiakaspalvelijalta esimerkiksi
iloisuutta, syvaniytteleva tyontekija on aidosti iloinen tdissd ollessaan (Zapf, 2002, s.
243-244). Ashforth ja Humphrey (1993) kdyttavit myos kolmatta késitettd, spontaneus
and genuine emotion: spontaania ja aitoa tunnetta tyontekijdn ei tarvitse tuottaa pinta-
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eikd syvindyttelemiselld, vaan se syntyy luonnollisesti. Matkailun asiakaspalvelijoiden
tyoté késitelleessd tutkimuksessaan Van Dijk ja Kirk (2008) totesivat, ettd suuret asia-
kasméérdt ja asiakaskohtaamisten yksitoikkoinen samankaltaisuus johtivat pintandyt-
telemiseen. Méériltddn ja laadultaan vaihtelevat kohtaamiset ennakoivat syvéndyttele-
miseen siirtymistd pidemmissd tyosuhteissa. Yksittdisten asiakaskohtaamisten kesto ei
kuitenkaan vaikuttanut syvénidyttelemisen kayttoon. Monien asiakkaiden tervehtiminen
ja palvelu samalla tavalla péivittdin johtavat siis pintandyttelemiseen eli tekohymyyn
ja ndyteltyyn iloisuuteen, kun taas vaihtelevat tyotehtavét johtavat varmemmin aidosti
mydonteisiin tunteisiin.

Matkailualalla asiakaspalvelijoina toimivien ty0std voidaan 10ytdd emotionaaliselle
tyolle tunnusomaiset piirteet, silld he ovat suorassa vuorovaikutuksessa matkailijoiden
kanssa ja heiddn tulee olla ystivillisid, iloisia, hymyilevid ja rauhallisia omasta siséi-
sestd tunnetilastaan riippumatta (Ashforth & Humphrey, 1993; Baum, 2006). Erityisesti
majoitus- ja ravintolapalveluja koskevissa tutkimuksissa on osoitettu, ettd tyontekijoi-
den tdytyy muokata omat tunteensa niin, ettd ne vastaavat tyOnantajan tavoittelemaa
palveluilmapiirié ja asiakkaiden odotuksia (esim. Kim, 2008; Lam & Chen, 2012; Lee
& Ok, 2012). Emotionaalisen tydn nikokulmasta on tutkittu my6s muun muassa oppai-
den ty6ti, johon sisdltyy tunteiden hallintaa ja valittujen tunteiden ilmaisemista asiakas-
kohtaamisissa (Wong & Wang, 2009). Viihdyttdjdn rooli on yksi matkaoppaan tyohon
kuuluvista rooleista: oppaan tiytyy pystyd hauskuttamaan asiakkaita, vaikka hénelld
itselldédn ei olisikaan hauskaa. Oppaat joutuvat myos ratkomaan monenlaisia matkalla
ilmenevid ongelmia niin, ettd asiakas on tyytyviinen. Seikkailuoppaiden tyotd koskeva
tutkimus osoitti, ettd omia tunteitaan hallitsemalla oppaat voivat luoda hauskan ja turval-
lisen ilmapiirin (Sharpe, 2005). Safarioppaiden tyotd koskevassa tutkimuksessa (Valko-
nen, 2011) ilmeni, ettd oppaiden tyotd sddtelevit erilaiset toisiinsa limittyvit emotionaa-
liset normit. Oppailla on tiettyjd vaatimuksia, kuten erilaiset pukukoodit ja sdédnndt. Ne
ohjaavat sekd tyontekijoiden ulkoista olemusta ettd kdyttdytymistd — oppaan tulee esi-
merkiksi olla ystévillinen, palveluhaluinen ja asiakkaita kunnioittava (Valkonen, 2011).
Mainitusta tutkimuksesta ilmeni myds, ettd safarioppailta odotetaan syvénayttelemistd
heidédn toteuttaessaan tuotteen mukaista kokonaisilmettd. Oppaiden halutaan oppivan
hallitsemaan ja muokkaamaan omia tunteitaan niin, etteivét iloisuus ja ystévallisyys vai-
kuta teeskentelyltd vaan muuttuvat aidoksi ja oikeaksi toiminnaksi (Valkonen, 2011).
Emotionaalista ty6td on tutkittu myos teemapuistoissa. Reyersin ja Matusitzin (2012)
tutkimuksessa analysoitiin tunteidenhallintastrategioita, joita Disney Worldin tyonte-
kijat kayttivat pystydkseen tayttimadn kayttdytymiseensd ja ulkoiseen olemukseensa
kohdistuvat, tydnantajan asettamat vaatimukset. Mukana oli tyontekijoitd teemapuiston
kaikista tyontekijaryhmistd. Suurin osa tutkituista tyontekijoistd kaytti tunteiden hallin-
nassaan pintandyttelemista.

Tutkimusten mukaan tyontekijét, jotka hyddyntivit tydssddn pintandyttelemistd, al-
tistuvat helpommin stressille ja uupumukselle (esim. Biron & van Veldhoven, 2012).
Hochshild (1983, s. 90) on puhunut emotionaalisesta dissonanssista, jota tyontekija
kokee, kun hinen on vaikea sovittaa omia aitoja tunteitaan tyotehtdvien edellyttimiin
ulospdin ilmaistaviin tunteisiin. Tilanne voi aiheuttaa stressié, ahdistusta ja uupumista
(Lee & Ok, 2012). Toisaalta emotionaalisella tydlld on havaittu olevan myos positiivisia
vaikutuksia (mm. Shuler & Sypher, 2000; Wharton, 1999). Niitd ovat esimerkiksi li-
sddntynyt tyOtyytyvaisyys, turvallisuus, itsetunto, henkinen hyvinvointi ja tydtehokkuus
sekd vihentynyt stressi. Esimerkiksi hatinumeropdivystdjien — joiden tyonkuvaan kuu-
luu neutraalin ja hillityn olemuksen sdilyttiminen — huomattiin nauttivan tunteiden hal-
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lintaa vaativien tilanteiden kohtaamisesta silloin, kun kyseessa oli positiivinen ja hauska
tilanne (Shuler & Sypher, 2000; Wharton, 1996).

Kuten artikkelin alussa totesimme, mitd tarkedmpi rooli eldmysten tuottamisella on
matkailutoiminnassa, sitd merkittivimpi on myds tunteiden ja tunneélyn merkitys mat-
kailuyritysten tyontekijoiden jokapdiviisessé tyossad (Baum, 2006). Siksi emotionaalisen
tyon tutkiminen nimenomaan jouluisia matkailueldmyksié tuottavan teemapuiston tyon-
tekijoiden ndkokulmasta on kiinnostavaa ja tiarkeas.

Tutkimuksen kohteena jouluinen roolityo

Tutkimuksemme sijoittui rovaniemeldiseen jouluteemakohteeseen, jossa Rovaniemen
ammattikorkeakoulun? opiskelijat olivat tyoharjoittelussa joulusesonkina 2012. Lappia
ja erityisesti Rovaniemed alettiin 1980-luvun puolivilissd markkinoida matkailijoille
joulumaana ja joulupukki ndhtiin merkittdvaksi hahmoksi myos koko Suomen matkai-
lua ajatellen. Kuluneiden 30 vuoden aikana joulusta on muodostunut Rovaniemen vilk-
kain matkailusesonki ja viime vuosina joulumatkailua on késitelty my0s akateemisessa
tutkimuksessa (ks. esim. Hall, 2008; Ilola, Hakkarainen & Garcia-Rosell, 2014). Suurin
osa Rovaniemen joulumatkailijoista on ulkomaalaisia. Alkuvaiheessa joulumatkailu oli
pitkalti brittien varassa, mutta nykyisin joulupukkia saavutaan tapaamaan Suomen Lap-
piin eri puolilta maailmaa. Joulumatkailun keskuksena Rovaniemelld toimii Napapiirin
alue, missé joulupukin voi tavata vuoden jokaisena pdiviand Joulupukin Kammarissa.
Alueella sijaitsevat my6s muun muassa Joulupukin Péédposti, Joulupukin Lomakyla ja
”joulupukin kotiluola” SantaPark.

Moniin Rovaniemen matkailuyrityksiin palkataan joulukauden ajaksi sesonkityonteki-
jOitd, kuten safarioppaita ja myyjid. Useat teemakohteet ja ohjelmapalveluyritykset halua-
vat tyontekijoidensd pukeutuvan joulupukiksi, tontuksi tai muuksi joulun satuhahmoksi.
Fiktiivisilld satuhahmoilla onkin Rovaniemen joulumatkailussa suuri merkitys. Roolin
esittdmisen ja jouluisten eldmysten luomisen lisdksi tyontekij6illd on usein niin sanottu
paityo eli tuotteiden myyminen asiakkaille; myyminen ja asiakaspalvelu tapahtuvat roolin
kautta. Kuten matkailuty6 yleensikin, myos Lapin joulumatkailutyé on kausiluonteista
ja aliarvostettua (ks. Baerenholdt & Jensen, 2013). Suurin osa joulumatkailussa tydsken-
televistd on nuoria, ja vain pienelld osalla tyontekijoistd on vakituinen tydsopimus. Tyon
kausiluonteisuus, tyontekijoiden kokemattomuus ja heille tarjottavan koulutuksen Iyhyys
tuovat emotionaalisen tyOn tarkasteluun omat erityispiirteensa.

Tutkimuksemme kohteena olivat tontun (ja osittain muidenkin satuhahmojen) rooleis-
sa tyoskentelevit henkilot. Osa heistd jatkoi tydskentelyd kohteessa harjoittelun jal-
keenkin. Opiskelijat tydskentelivét harjoittelujaksonsa aikana useissa eri tyotehtivissa,
mutta kaikkiin tehtdviin kuului olennaisena osana tontun roolin esittiminen myyntityon
ohessa, osana joulueldmysten luomista. Ulkoisena vaatimuksena tontuilla olivat tontun
vaatteet, jotka olivat varitykseltddn kaikilla samankaltaisia mutta vaihtelivat esimerkiksi
naisten ja miesten vililla. Lisdksi tontuilta odotettiin tietynlaista kdyttdytymistd. Heiddn
tuli olla iloisia ja hassuttelevia ja heiddn tiytyi viihdyttidd asiakkaitaan.

Harjoittelijat tekivit tontun tyotd ensimmadistd kertaa. Ennen tyon aloittamista he
osallistuivat teemakohteen omaan ty6hdn perehdytykseen eli kdvivét tonttukoulun, joka
valmisti uusia tyontekijoitd tyohon kuuluvaan rooliin ja kdyttdytymiseen. Tonttukoulu
kesti kolmen viikonlopun verran. Kouluttajina toimivat kohteen tydntekijit seké kaksi
ndyttelijdd, jotka auttoivat uusia tyontekijoitd [0ytimédn oman sisdisen tonttunsa eri-
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laisten improvisaatioharjoitusten avulla. Tontun roolin liséksi kdytiin ldpi asiakaspal-
velutilanteita, kuten erityyppisten asiakkaiden kanssa toimimista. Tontuilla on erittdin
suuri rooli asiakkaiden johdattamisessa joulumaailmaan ja jouluelaimyksen luomisessa;
emotionaalisten kokemusten tuottaminen osana tydntekijoiden ja asiakkaiden vuoro-
vaikutusta on téssa tirkedd (ks. Sharpe, 2005). Tonttukoulussa harjoiteltiin myds sité,
miten tuotteita myydaén asiakkaille luovasti, esimerkiksi kehittimalld niiden ympérille
tarinoita. Tonttujen tehtdvand on tarjota asiakkaille erinomainen joulukokemus, mutta
tavoitteena on myds edistid yrityksen taloudellisia tulosta. Tonttukoulun kaltaisia pereh-
dytyksié kdytetddn usein teemakohteissa, kun halutaan opastaa uusia tyontekijoitd tyon
vaatimiin rooleihin ja yrityksen odotuksiin; esimerkiksi Disneyland ja Disney World
perehdyttavit uusia tyontekijoitd viikon kestidviassd koulutuksessa, minka jilkeen tyon-
tekijat valmistuvat "Magic Universitystd” (MacDonald, 2005, s. 17).

Tutkimamme jouluinen roolityd tiyttda selvésti aiemmin todetut emotionaalisen tyon
tunnuspiirteet. Tontut ovat henkilokohtaisesti tekemisissé asiakkaiden kanssa ja heidén
tehtdvédndédn on osallistua jouluisen elimyksen — ei enempéé eikd vahempdd kuin maa-
ilman parhaan joulukokemuksen — luomiseen. Asiakkaiden saaminen hyville tuulelle
on siis tonttutyossd ratkaisevan tdrkedd. Uusia tonttuja myos koulutetaan tehtdvadnsa
tyOnantajan toimesta etukéteen.

Tutkimusaineistomme koostui opiskelijoiden kirjoittamista tyoharjoitteluraporteis-
ta.* Jokainen uusi tyontekija kirjoitti harjoittelustaan jouluteemakohteessa véhintdén nel-
jén sivun mittaisen raportin vastuuopettajansa antamien ohjeiden mukaan: raportissa tuli
esitelld tyonantajayritys seka kirjoittaa harjoittelusta kokemuksena. Saimme aineiston
valmiina teksteind, ja se kisitti 11 englanniksi kirjoitettua harjoitteluraporttia, maaral-
tddn yhteensa 60 sivua. Kaikki raportit oli kirjoitettu annetun ohjeistuksen mukaisesti.
Jokaisessa raportissa kisiteltiin uusien tyontekijoiden kokemuksia ja tunteita laajasti,
miké teki niistd paivakirjamaisia. Lisdksi raporteissa oli kuvailtu tarkkaan tyontekijoi-
den tyotehtavét ja roolit. Jokainen tydntekijd antoi luvan kéyttdd raporttiaan tutkimus-
aineistona. Tutkimusaineistossa oli havaittavissa kyllddntymistd eli harjoitteluraportit
alkoivat emotionaalisen tyon niakokulmasta tukea samoja teemoja. Viittaamme jatkossa
tyontekijoihin koodeilla T1, T2 jne.

Kirjoitusohjeessa emotionaalista tyotd ei mainittu milléén tavoin, vaan opiskelijoita
pyydettiin vain yleisesti kuvaamaan kokemuksiaan tyoharjoittelusta. Siksi oli kiinnos-
tavaa tutkia, mitkd emotionaalisen tyon tunnuspiirteet kuvauksissa nékyvit ja kuinka
vahvasti. Tamé kysymys oli ldhtdkohtana aineiston analyysille. Menetelméné oli teo-
riasidonnainen sisédllonanalyysi (ks. Tuomi & Sarajérvi, 2009). Analyysi eteni siten, ettd
etsimme aineistosta emotionaaliseen tyohdn viittaavia eripituisia ilmauksia (sanoja, lau-
seita, tilannekuvauksia). Toteutimme analyysin alkuvaiheen ldhinnd aineistoldhtdisesti
mutta kuitenkin niin, ettd sitd ohjasi yleiselld tasolla ndkemys siitd, mitd emotionaali-
sella tyolléd tarkoitetaan ja millaisia tunnuspiirteitd silli on. Myohemmassd vaiheessa
16yddsten teemoittelussa ja tyypittelyssd hyodynsimme emotionaaliseen tyohon liittyvid
kasitteit.

Aloittaessamme aineiston analyysin tutkimuskysymyksemme oli: miten emotionaa-
lisen tyon ominaispiirteet tulevat esiin roolitydtd koskevissa kuvauksissa? Analyysin
edetessd huomiomme kiinnittyi siihen, ettd kuvauksissa toistuivat maininnat siitd, mitka
asiat toisaalta tukivat ja toisaalta vaikeuttivat tontun ty0ssé suoriutumista. Koska tdméa
aihepiiri oli aineistossa niin vahvasti esilld ja koska se liittyi selvdsti emotionaaliseen

3 Veera Veijola ja Veera Paakkonen (2014) ovat tarkastelleet ja analysoineet samaa aineistoa, tuolloinkin
emotionaalisen tyoén nakdkulmasta mutta eri tutkimuskysymyksista lahtien. Nyt kasilla olevaa artikkelia varten
olemme analysoineet aineiston uudelleen.
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tyohon, pddtimme ottaa mukaan myos toisen tutkimuskysymyksen: mitka tekijat tuke-
vat ja mitkd vaikeuttavat emotionaalisen tyon tekemistd? Analysoimme aineiston tyotd
tukevien ja sitd vaikeuttavien tekijoiden pohjalta pddosin aineistolahtdisesti mutta sovel-
simme siihenkin emotionaalisen tyon teoriaa ja késitteistod soveltuvin osin.

Jouluinen roolityo emotionaalisena matkailutyona

Emotionaalisen tyon tunnuspiirteet tulivat tutkimusaineistossa vahvasti esiin. Valtaosa
aineistoon kuuluneista 11 raportista sisdlsi runsaasti mainintoja ja kuvauksia, jotka ker-
tovat jouluisen roolitydn olevan nimenomaan emotionaalista ty6td. Jdsenndmme emoti-
onaalisen tyon ndkymistd tutkimusaineistossa seuraavassa ensiksi Hochschildin esitta-
mien ja edelld todettujen emotionaalisen tyon kolmen kriteerin pohjalta: vuorovaikutus
asiakkaiden kanssa, asiakkaiden tunteisiin vaikuttaminen ja tyonantajan perehdytys ja
valvonta. Tdmén jilkeen tarkastelemme emotionaaliseen tyohon kuuluvaa tyontekijoi-
den tunteiden ilmaisua pintandyttelemisen, syvindyttelemisen ja aidon tunteen ilmaisun
sekd emotionaalisen dissonanssin nikokulmasta.

Emotionaalisen tyon tunnuspiirteistd ensimmainen, henkilokohtainen vuorovaikutus
asiakkaiden kanssa, tuli tavalla tai toisella esiin jokaisessa raportissa. Kyseessd onkin
tonttuty6hon itsestdén selvisti kuuluva asia, kuten yksi tyontekijé totesi:

...tontut luovat joulueldmyksen eli he tekevdt tirkeimmdn tyon, koska vain he
tyoskentelevdt kasvotusten asiakkaiden kanssa. (T1)

Useimmat tyontekijat tyoskentelivit harjoittelujaksonsa aikana eri tyOpisteissa ja eri-
laisissa tehtdvissd, joista toisissa vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa oli enemmaén kuin
toisissa. My0ds vuorovaikutuksen laatu vaihteli tehtivisti ja “tonttutyypistd” riippuen.
Joidenkin tonttujen tehtdvét olivat hyvin rutiininomaisia ja yksitoikkoisiakin, toiset taas
padsivit kdyttdmdan omaa luovuuttaan, joustavuuttaan ja osaamistaan monin tavoin.
Vaikka tyotehtdvit vaihtelivat, tyontekijdt painottivat sitd, ettd tontun tyossa tarkedd on
asiakkaiden tunteisiin vaikuttaminen: asiakkaiden saaminen hyville tuulelle, viihdytté-
minen, pettymysten torjuminen tai korjaaminen, jouluisen elamyksen luominen.

Jokaisella tontulla oli yksi pddtehtivd: tehdd asiakkaat iloisiksi ja luoda heille
ikimuistoinen eldmys. (TS)

Tyonantajan perehdytykseen ja valvontaan kuuluvat monenlaiset asiat: tyotd edelti-
va koulutus, roolityon ulkoiset vaatimukset (kuten tonttupuku) sekéd kayttdytymista ja
tunteiden ilmaisua koskevat sddannot ja ohjeet (kuten tonttumainen liikkkuminen ja pu-
huminen, tontun roolin yllépito, iloisuus). Ndmékin emotionaalisen tyon piirteet tulivat
tutkimusaineistossa selvisti esiin.

Olimme siis kaikki pukeutuneet tontuiksi, silloinkin kun tyoskentelimme tarjoilija-
na tai jossakin huoltotehtdivdssd. Joskus meilld oli myds tekokorvat tai tekonend.

(T1)

Silloinkin kun tyoskentelimme kahvilassa, tyéskentelimme sielld tonttuina. Joten
kun asiakkaat halusivat ostaa jotain, meiddn piti olla hyvin ystdvdllisid ja iloisia,
tonttumaisia. (T6)

Tyontekijdt kertoivat monin tavoin tunteiden ilmaisuun liittyvistd asioista. Useat
kommentit viittasivat siihen, ettd roolity6td ensi kertaa tekevét tontut kayttivét tydssddn
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pintandyttelemistd, eivit niinkddn syvénayttelemistd. Toisaalta perehdytyksesséd koros-
tettu oman “’sisdisen tontun” I0ytdminen téhtdsi tontturoolin syvempéaén omaksumiseen.
Sisdisen tontun loytdminen on osa strategiaa, jolla teemapuisto pyrkii auttamaan uusia
tyontekijoitd kokemaan ja ilmaisemaan — puhetapaa ja liikkkumista mydten — jouluun
liittyvié tunteita spontaanisti ja aidosti. Jokaista tyontekijdé rohkaistiin luomaan hinen
omaan persoonallisuuteensa sopiva tonttutyyppi, jotta rooliin kuuluvien tunteiden ko-
keminen ja ilmaisu voisi tapahtua mahdollisimman pakottomasti. Tontun roolissa pysy-
minen on luonnollisestikin helpompaa, jos tyontekijd itse tuntee tunteita, joita hinen on
roolinsa mukaan ilmaistava — eli jos hian kykenee pintanédyttelemisen sijaan syvéndyt-
telemadn tai jopa kokemaan “aitoja ja luonnollisia” tunteita ilman ndyttelemistd. Tyon-
tekijoille ndytti muodostuneen hieman erilaisia kisityksié siitd, mikd on oman sisdisen
tontun l0ytdmisen ja tontun esittdmisen (ndyttelemisen) suhde toisiinsa.

...tontuksi pukeutuminen ei vield tarkoita sitd ettd on tonttu. Tdrkedd on oman
sisdisen tontun loytdminen. Se tarkoittaa erddnlaista ndyttelemistd. (T1)

...[tyénantaja] sanoi, ettd ndyttelijdt eivit ole parhaita tonttuja, koska jokaisen
tontun tulee tuoda rooliin mukaan osa omaa itseddn. (T3)

Vaikka pintandytteleminen oli yleistd, tydssd koettiin myds aitoja tunteita. Niihin
ndytti useimmiten johtaneen asiakkailta saatu myonteinen palaute ja molemminpuolinen
vuorovaikutus. ”Tulen todella iloiseksi, kun nden tyytyviisen hymyn asiakkaan kasvoil-
la”, totesi erds tyontekijd. Tunteet syntyvét suhteessa toisiin ja vuorovaikutuksessa tois-
ten ithmisten kanssa (ks. Tumbat, 2011). Asiakkaiden ja tyontekijoiden tunteet vaikutta-
vat toisiinsa ja tdtd kautta myos koettuun joulueldmykseen.

Eldmyspalvelutyontekijd voi siis aidosti nauttia tekeméstddn emotionaalisesta tyos-
td (ks. Bryman, 2004, s. 122—-128). Tilanne ei kuitenkaan aina ole ndin onnellinen. Jo
Hochschild (1983) totesi, ettd uudet tyontekijat kérsivit usein emotionaalisesta disso-
nanssista: heiddn on haastavaa sovittaa omia aitoja tunteitaan tydtehtdvien ja -roolien
edellyttdmiin, ulospdin osoitettaviin tunteisiin. Ndin oli myds monilla tutkimillamme
tontuilla.

Se oli yksi ehkd vaikeimmista asioista: ettei voinut ndyttdd oikeita tunteitaan. (T3)

Joskus, kun on henkilokohtaisia ongelmia, on erittdin vaikeaa pitdd ylld tekohy-
myd ja ndytelld iloista. (T8)

...oli todella vaikeaa pitdd kaikkia tunteita sisdllddn silloin, kun asiakkaat olivat
erityisen drsyttavid ja epdkohteliaita, mutta niin oli pakko tehdd, muuten olisin
saanut potkut. (T1)

Tilanteen haasteellisuutta lisdsi se, ettd koulutuksessa oli korostettu sisdisen tontun
16ytamistd, ja tyontekijat olivat sisdistdneet timén tavoitteen. He tiesivit, etti niin sano-
tun oikean tontun tdytyy omaksua rooliin omaa luonnettaan ja tietylld tavalla tuntea ole-
vansa koko ajan tonttu. Sellaisten tunteiden esittiminen, jotka eivit ole sopusoinnussa
omien aitojen tunteiden kanssa, saa tyontekijit tuntemaan itsensd fyysisesti ja psyykki-
sesti vasyneiksi ja kyvyttomiksi suoriutumaan tyoroolista ja sithen kuuluvista vaatimuk-
sista (Lee & Ok, 2012). Tutkimillemme tyontekijdille yksi epdmukavuutta aiheuttanut
asia oli tontun rooliin kuuluva “rajattomuus”, henkildkohtaisen tilan puuttuminen.
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Kuten kouluttajamme sanoi, ihmisilld on heiddn oma henkilokohtainen tilansa ja
tunnemme olomme epdmukavaksi, jos joku tulee liian ldhelle. Mutta tontuilla ei
ole henkilokohtaista tilaa. Lapset halusivat halata meitd tai tulla todella lihelle,
emmekd voineet perddntyd tai kieltdd heitd. Huomasin, ettd oma henkilokohtai-
nen tilani on hyvin suuri enkd halua ihmisten tulevan liian ldhelle. (T6)

Cohen (2010) on todennut, ettd tyontekijén ja asiakkaan vélisen myoOnteisen emo-
tionaalisen suhteen syntymistd voi haitata hyokkadva myyntityyli. Eldmyskohteissa
kaupallisuuden ja aitojen kokemusten suhde voi askarruttaa seké asiakkaita ettd tyonte-
kijoitd. Tutkimamme tyontekijat kokivat, etti tontun luonteen omaksuminen ja jouluela-
myksen tuottaminen olivat ristiriidassa yrityksen taloudellisen tavoitteen kanssa: myyn-
tid el pidetty tontun rooliin sopivana. Myyntitehtdva vaaransi emotionaalisen suhteen,
jonka tyOntekijét loivat asiakkaiden kanssa (ks. Tumbat, 2011).

Minulle tuli tista sellainen vaikutelma, ettd ikddn kuin tavoitteena ei endd oli-
sikaan ihanan jouluelimyksen tarjoaminen. Sen sijaan pddtavoitteena on saada
niin paljon [taloudellista] hyotyd kuin mahdollista. (T4)

Tonttujen tdrkein tehtdvd on myynti... yritys pyrkii kasvattamaan myyntiddn... ei
vain sisddnpddsylippuja vaan myés tuotteita myymdlld... Ja se on tonttujen teh-
tivd... se kuulostaa vihdn julmalta: tonttu yrittdd houkutella lapsia ostamaan
leluja, mutta on tietysti selvdd ettd yritys tarvitsee myyntid. (16)

Jouluista roolityota tukevat ja vaikeuttavat asiat

Tutkimusaineistossa tulivat vahvasti esiin sekd tontun tyotéd tukevat ettd sitd hankaloit-
tavat asiat. Tamén aihepiirin korostuminen kertoo muun muassa siitd, ettd ty0 koettiin
kaiken kaikkiaan melko haasteelliseksi. Koska kyseessé olivat uudet tyontekijét, koettu
tuen tarve oli ymmaérrettdvad. Roolityotd tukevat ja vaikeuttavat asiat teemoiteltiin ai-
neiston pohjalta kolmeen ryhméén: henkilokohtaiset (olemassa olevat) valmiudet, pe-
rehdytyksen (koulutuksen) aikana omaksutut taidot ja vilineet seka tydskentelyn aikana
saatu tuki ja palaute esimiehiltd, tyétovereilta ja asiakkailta.

Tyontekijoiden henkildkohtaiset valmiudet jouluisen roolityon tekemiseen vaihte-
livat suuresti. Mukana oli sekéd suomalaisia ettd ulkomaalaisia tyOntekijditd, ja osalle
ulkomaalaisista suomalainen joulukulttuuri (tai joulukulttuuri ylipdétééan) ei ollut etuké-
teen kovin tuttua, ei myoskdén suomalainen tyonteon kulttuuri. Myds kielitaidon mer-
kitys joko tyOskentelyd tukevana tai epdvarmuutta aiheuttavana tuli esiin. Niin ikéén
henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten luonteenpiirteet, vaikuttivat sithen, miten luonte-
vaksi tyontekijit kokivat tonttuna tydskentelyn. Perehdytyksen eli tonttukoulun aikana
henkildiden erilaisia valmiuksia pyrittiin huomioimaan niin, ettd kukin voisi tyoskennel-
14 itselleen parhaiten sopivissa tehtavissd, mutta ristiriidoilta tyontekijéiden valmiuksien
ja tehtdvin vaatimusten viélilld ei kokonaan viltytty.

Ensimmdisend tyopdivdnd minun piti pukeutua sarjakuvahahmoksi. Se tuntui erit-
tdin kiusalliselta, koska en ollut koskaan aikaisemmin tehnyt mitddn sellaista ja
monet ithmiset ldhestyivit minua... Tyo tuntui todella rankalta, koska en ole kos-
kaan osannut olla lasten kanssa ja lisiksi oli vield kielimuuri. (T4)

Pelkéstddn geneeristen taitojen (kuten viestintd- ja ongelmanratkaisutaitojen ja eri
kielten) hallitseminen ei anna riittdvia valmiuksia tyotehtavistd suoriutumiseen jouluisen
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teemapuiston tyontekijdille. He tarvitsevat myds taitoa, jota Goleman (1998, s. 317) kut-
suu emotionaaliseksi dlykkyydeksi: kykyéa tunnistaa omat tunteet seké kasitelld ja hallita
niitd sisdisesti ja sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Tutkimusaineistostamme vilittyi sel-
lainen kuva, etté tyoti edeltdvéssd perehdytyksessé eli tonttukoulussa painotettiin vuoro-
vaikutusta asiakkaiden kanssa, etenkin tontun roolin omaksumista ja siind pysymisti ja
oman sisdisen tontun 16ytdmistd. Hochschildin (1983, s. 183) mukaan oman identiteetin
erottaminen roolista voi auttaa vihentdméén stressid ja ahdistusta, jota emotionaalisesta
dissonanssista voi seurata. Tdma onnistuu vain, jos tyontekijé pystyy erottamaan ne ti-
lanteet, joissa hdn voi olla oma itsensd, niisti tilanteista, joissa tdytyy pitdytyd roolissa
(Hochschild 1983, s. 132-133). Tontuilta odotettiin oman persoonallisuuden mukaan
ottoa omaan tontturooliin ja roolin jatkuvaa ylldpitoa. Ei ole ylléttavia, ettd tyonteki-
jét ajoittain stressaantuivat, kun he kokivat, etteivét kykene tdysin vastaamaan niihin
odotuksiin. Toisaalta juuri tontun roolissa pitdytyminen ja roolin erottaminen omasta
persoonasta helpotti vaikeiden tilanteiden ratkaisemista ja hankalien asiakkaiden koh-
taamista. Monet tyontekijit mainitsivatkin, ettd satuhahmon roolissa oleminen auttoi
suoriutumaan tehtévista.

On paljon helpompi kohdata hankalia asiakkaita, kun on tontun roolissa. ...tont-
tuna on helpompi astua pois omalta mukavuusalueelta... (T6)

...tonttuna mahdolliset virheetkin oli helpompi kdsitelld. (T8)

Tyo6tehtéaviin liittyvien kdytdnnon toimien ja taitojen opettelu oli koulutuksen aikana
melko vihéistd, mink4 osa tyontekijoistd koki puutteeksi.

Koulutus kesti kolme viikonloppua, ja aluksi opimme perusasioita tonttuna ole-
misesta. Meilld oli ndyttelemisharjoituksia kokeneempien tonttujen kanssa ja
opettelimme loytdmddn oman sisdisen tonttumme. ...Viimeisend koulutuspdivind
tutustuimme tuleviin tydpisteisiimme. Mielestdni tdhdn olisi pitdnyt varata aikaa
enemmdn kuin 15 minuuttia yhtd tyopistettd kohden. Tuntui, ettd harjoittelun al-
kaessa kaikki olivat vahdn neuvottomia eivditkd oikein tienneet, mitkd heiddn teh-
tdvinsd ovat ja mitd heiddn odotetaan tekevin. (T3)

Pidempikestoinen koulutus ja huomion kiinnittdminen emotionaalisen tyon kannalta
keskeisiin asioihin olisi auttanut tyontekijoitd kehittdimddn omaa emotionaalista dlyk-
kyyttddn sekd empatiaa, itsetuntemusta, itsehillintéé ja itsensd motivoimista (Lee & Ok,
2012). Tallaisen koulutuksen avulla he olisivat kyenneet muokkaamaan omaa olemus-
taan ja kdyttdytymistdén niin, ettd se olisi ollut sopusoinnussa kohteen tavoitteiden —
sekd jouluisen eldmyksen tuottamisen ettéd taloudellisen tuoton — kanssa.

Tyoskentelyn aikana esimiehiltd, tyOtovereilta ja asiakkailta saadun tuen merkitys
tuli tutkimusaineistossa selvisti esille. Kun apua ja my0nteisté palautetta oli saatu, se oli
helpottanut ty6tad ja lisinnyt tydomotivaatiota, mutta kun kaivattu tuki oli jadnyt saamat-
ta, tyonteko oli vaikeutunut. Koska tyo6ta edeltdva koulutusjakso oli suhteellisen lyhyt,
moni asia oli mahdollista oppia vasta tyotd tehdessd. Tama ei ole valttdmatta kovin teho-
kas eikd hyddyllinen oppimisen tapa joulumatkailukohteessa, jossa tyontekijoiden vaih-
tuvuus on suuri ja jossa palkattavat uudet tyontekijat ovat padosin kokemattomia nuoria.

Léhiesimiehiltd saatua tukea kritisoitiin melko paljon. Ty0ssa jaksaminen vaikeutui
silloin, kun tyontekijit kokivat, ettd kokeneemmat tydntekijét tai esimiehet eivit arvosta-
neet heiddn tyOpanostaan eivétka auttaneet heitd. Empatian puute ja johtamisessa kaytet-
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ty negatiivinen tyyli rikkoivat joulun tunnelmaa ja olivat ristiriidassa tontuilta odotetun
jatkuvan hyvéntuulisuuden kanssa. Negatiivinen johtamistapa vidhentdd tyontekijoiden
sitoutumista tyohon ja tyopaikkaan; se my0s lisdd pintaniyttelemistd (Shani ym., 2014).

Yksi esimiehistd pyysi minua erddnd pdivind kasaamaan virvoitusjuomat valmiik-
si seuraavan pdivdn asiakkaita varten. Kun olin saanut juomat paikoilleen, toinen
esimies tuli huutamaan minulle; hén syytti minua siitd ettd olin tehnyt vidrin ja
sanoi ettd minun pitdd korjata sotku. Oli hieman turhauttavaa, kun minua syytet-
tiin toisen tekemdstd virheestd ja jouduin kantamaan juomia edestakaisin. (T10)

My®ds tyon organisointi, kuten tydvuorojen viime hetken muutokset ja eri tehtdvien
jakaminen tyontekijoiden kesken, herattivat kritiikkid. Shanin ym. (2014) mukaan téllai-
set konkreettiset vaikeudet ja haasteet vaikuttavat negatiivisesti emotionaaliseen tyohon
ja johtavat pintandyttelemiseen.

Monet meistd eivdt sulattaneet sitd, ettd toisinaan tyévuorot vaihtuivat aivan vii-
me hetkilld... Kuvittele, ettd olet suunnitellut jotain tekemistd muutamalle edessd
olevalle vapaapdivdlle, ja sitten yhtdkkid esimies soittaa ja vaatii sinua tyopaikal-
le vdlittomdsti lisctoiden tai jonkun toisen “sairauden” tai juhlimisen takia. Tai
ettd jonain maanantaiaamuna menet toihin tyévuorolistan mukaan kello 8 ja kun
tulet paikalle, huomaatkin ettd sinulla on vapaapdivi — tyovuoroja oli muutettu
volld 2 aikaan etkd ollut tarkistanut sdhkopostiasi ennen téiden alkamista! (T11)

Kaikki tutkimamme tyontekijét eivat kuitenkaan olleet kokeneet edelld kuvatun kal-
taisia vaikeuksia. Osa tydntekijoistd kertoi saaneensa hyvéa ja rakentavaa, tydmotivaa-
tion ja tontun roolin ylldpitdmistd edesauttavaa palautetta esimichiltd. My0s esimiesten
ymmartiviisyys silloin, kun tyontekijoilld oli henkilokohtaisia ongelmia, oli auttanut
jaksamaan ty0ssa.

..Minulla ei ollut mitddn vaikeuksia tyétovereideni eikd tyonantajan kanssa. He
auttoivat minua aina tarvittaessa. (17)

Oikeudenmukainen, ystdvéllinen ja kunnioittava kohtelu lisdi tyontekijoiden sitoutu-
mista yritykseen ja elamyksen tuottamiseen (ks. Shani ym., 2014).

Monet tyOntekijét kiittelivat tydtovereilta saamaansa tukea sekd uusien tyontekijoi-
den keskindistd hyvda ilmapiiri.

...toiset tyontekijdt olivat erittdin mukavia ja ystivdllisid. Ja jos meilld oli ongel-
mia, yleensd ratkaisimme ne yhdessd. (T6)

Tyomotivaationi lisddntyi, kun tyotoverit kehuivat minua erittdin avuliaaksi, ja
ndin aloin uskoa, ettd ehkd minullakin kuitenkin on mahdollisuuksia pdrjdtd
tyossd. ...Olen erittdin iloinen siitd, ettd tyétoverini olivat niin ystdvdllisid ja aina
valmiita auttamaan, kun tarvitsin apua. He antoivat myés monia hyodyllisid kdy-
tannon vinkkejd tyontekoon. (T4)

My0s emotionaalinen vuorovaikutus asiakkaiden kanssa ja asiakkailta saatu palau-
te mainittiin usein myodnteisend asiana. Se auttoi jaksamaan tydsséd ja toi mielihyvaa.
Hankaliakin asiakkaita ja tilanteita oli, miké oli yksi syy edelld jo todetun emotionaali-
sen dissonanssin kokemiseen. Toisaalta onnistumiset juuri vaikeiden asiakkaiden kanssa
tuottivat erityistd tyytyvaisyytta.
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Asiakkaat olivat enimmdkseen ihania. Etenkin lapset. Oli tietysti toisenlaisiakin
asiakkaita, tyytymdttémid asiakkaita ja, mikd kaikkein pahinta, tyytymdttomid
asiakkaita, jotka eivdit puhuneet mitddn itse osaamistani kielistd. Vaikeiden asiak-
kaiden kohtaaminen tai heiddn kokemuksensa muuttaminen myonteisemmdksi on
aina haasteellista mutta palkitsevaa. (T2)

lloa tuottivat tilanteet, joissa asiakas tyopisteeseeni tullessaan ndytti surulliselta
tai vihaiselta mutta oli ldhtiessddn tyytyvdinen saamaansa palveluun. Tuntui tosi
hienolta, kun pienet lapset tulivat luoksemme ja uskoivat, ettd olemme oikeita
tonttuja. (T8)

Samaan tapaan kuin Shorttin (2015) tutkimuksessa, tyopaikkaan liitettiin myds ko-
toisuuden, johonkin kuulumisen ja turvallisuuden tunteita, ja ndiden mydta tyopaikka
koettiin merkitykselliseksi paikaksi. Muutama tyontekijd mainitsi tyontekoa tukevaksi
asiaksi erityisesti kohteen jouluisen tunnelman. Joulukohteen erityisluonnetta — sen tun-
nelmaa ja erityisyytté paikkana — voitaisiinkin hyddyntii nykyistd enemmén emotionaa-
lisen tyon tukena.

Yhteenveto ja pohdinta

Olemme tarkastelleet artikkelissamme jouluisessa teemakohteessa satuhahmon roolissa
tehtdvaa tyotd emotionaalisen tyon ndkokulmasta. Mitd merkittdvampi rooli elamysten
tuottamisella on matkailutoiminnassa, sitd merkittivimmaéksi kasvaa my0s tunteiden ja
tunnedlyn merkitys matkailutyontekijoiden jokapéiviisessd tydssd. Siksi emotionaalisen
tyon tutkiminen nimenomaan jouluisia elamyksid tuottavan teemapuiston tyontekijéiden
nikokulmasta on kiinnostavaa ja tarkeda.

Tutkimamme tonttutyd tdyttdd Hochschildin (1983) maéirittelemdt emotionaalisen
tyon kriteerit: tontut ovat henkildokohtaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, he
pyrkivét saamaan asiakkaat hyviélle tuulelle ja heidit perehdytetdin tontun ty6hon tyon-
antajan omassa tonttukoulussa. Emotionaalinen ty6 voidaan lyhyesti mairitelld tyoksi,
jossa tunteita tehostetaan, teeskennelldén tai tukahdutetaan organisaation ilmaisusaanto-
jen mukaisesti (Grandey, 2000). Myos tdmé médritelmé kuvaa tutkimaamme roolity6té.
Emotionaalista ty6td on tutkittu matkailualalla aiemminkin, mutta satuhahmojen rooli-
tyOtéd osana palvelueldmyksen tuottamista ei ole juurikaan tutkittu.

Halusimme ensinnikin tutkia, miten emotionaalisen tydn ominaispiirteet tulevat esiin
tonttutyotd koskevissa kuvauksissa — ensi kertaa tonttuina tydskennelleiden opiskelijoi-
den tyoharjoitteluraporteissa. Raporttien kirjoitusohjeessa emotionaalista tyota tai sithen
liittyvié asioita ei mainittu milld4n tavoin, joten timi ensimmadinen tutkimuskysymys oli
kiinnostava jo sindnsi. Analysoidessamme aineistoa edelld mainitun kysymyksen valos-
sa huomiomme kiinnittyi siihen, ettd kirjoituksissa tuotiin toistuvasti ja monipuolisesti
esiin niitd tekijoitd, jotka toisaalta tukivat ja toisaalta vaikeuttivat tontun tydssa suoriutu-
mista. Siksi pddtimme ottaa toiseksi keskeiseksi tutkimusteemaksi emotionaalisen tyon
tekemisté tukevat ja sitd vaikeuttavat asiat.

Emotionaalisen tyon tunnuspiirteet tulivat tutkimusaineistossamme esiin hyvin sel-
visti. Valtaosa tyotd kuvaavista teksteisté sisélsi runsaasti mainintoja, jotka kertovat jou-
luisen roolityon olevan nimenomaan emotionaalista ty0ti. Aineistossa korostui tontun
roolin sisdistdiminen ja kokonaisvaltaisuus. Roolin kautta — olemalla iloisia ja mahdol-
lisimman “oikeita” tonttuja — tyontekijoiden tehtdvina oli saada asiakkaatkin hyville
tuulelle. Tonttujen ilmaiseman ilon ja joulun tunnelman tuli tarttua myds asiakkaisiin.
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Tavoitteena oli, ettd jokainen tydntekija omaksuisi omaan tontturooliinsa myos jotain
omasta itsestddn: heitd rohkaistiin ja opetettiin 16ytiméan “oma sisdinen tonttunsa”. Par-
haimmillaan sisdisen tontun 16ytdminen auttoi tyontekijoitd kokemaan ja ilmaisemaan
rooliin kuuluvia tunteita spontaanisti ja aidosti. Teemapuiston jouluinen tunnelma tuki
osaltaan tonttumaisten tunteiden syntymistd ja ilmaisua. Aina tontut eivét kuitenkaan
olleet aidosti iloisia. Uudet tyontekijét kayttivatkin tyossdin paljolti pintandyttelemisti
eli pikemminkin esittivét iloista kuin olivat sitd aidosti.

Pintandytteleminen eli tontun “esittiminen” tonttuna “olemisen” sijaan on tietylld
tavalla ristiriidassa ”oman sisdisen tontun” 16ytdmisen kanssa. Toisaalta tonttukoulutuk-
sessa korostettu ’roolissa pysyminen” tdhdénnee juuri siihen, ettd tyontekijét kykenevét
erottamaan tontun omasta persoonastaan. Varsinkin hankalien asiakkaiden kohtaamises-
sa pintandytteleminen tarjoaa kdyttokelpoisen selviytymis- ja ratkaisukeinon. Kaiken
kaikkiaan vaikutti siltd, ettd tyontekijit eivét lyhyen koulutuksensa aikana olleet kyen-
neet tdysin ymmaértiméén, mita tarkoitetaan toisaalta oman sisdisen tontun 16ytamiselld
ja toisaalta roolissa pysymiselld — ja miten ne liittyvit toisiinsa.

Kuten jo Hochschild (1983) havaitsi, uudet tyontekijéit kirsivdt usein emotionaali-
sesta dissonanssista: on haasteellista sovittaa yhteen omat aidot tunteet ja tydtehtévien
vaatimat ulospdin osoitettavat tunteet. Tamé olikin yleinen stressid aiheuttava tekija
tutkimillamme tonttutyon tekijoilld. Yksi tyontekijoissé ristiriitoja aiheuttanut asia oli
joulutunnelman ja jouluisen eldmyksen yhdistdminen siihen tosiasiaan, ettd kyseessd on
taloudelliseen tulokseen pyrkiva yritys, joka odottaa tyontekijoiltdidn — myds tontuilta
— tuotteiden myymistd. Monet kokivat, ettd myyntityd ei sopinut tontun rooliin. Ton-
tun ja myyjén roolien yhdistiminen onkin asia, johon mité ilmeisimmin tulisi kiinnittaa
enemmén huomiota tonttukoulutuksessa. Nyt koulutuksen padpaino néyttdd olleen jou-
lutunnelman ja jouluisten kokemusten luomisessa. Myyntitehtévin on ilmeisesti oletettu
olleen tyontekijdille itsestddn selvi asia, mitd se kuitenkaan ei ole ollut. T4td emotionaa-
lista dissonanssia voitaisiin koulutuksen avulla vihentaa.

Tyontekoa toisaalta tukevien ja toisaalta hankaloittavien asioiden vahva esilld olo
aineistossa kertoo osaltaan siitd, ettd tyo koettiin kaiken kaikkiaan haasteelliseksi. Rooli-
tyoté tukevat ja vaikeuttavat asiat teemoiteltiin aineiston pohjalta henkilkohtaisiin val-
miuksiin, koulutuksen aikana omaksuttuihin taitoihin seké tydskentelyn aikana saatuun
tukeen ja palautteeseen esimiehilti, tyotovereilta ja asiakkailta. Tyontekijét olivat taus-
toiltaan ja valmiuksiltaan erilaisia, joten ldhtokohdat seké koulutukselle ettd itse tyonte-
olle olivat hyvin vaihtelevat. Tyotehtdviin liittyvien kdytdnnon toimien ja taitojen opet-
telu oli koulutuksen aikana melko véhiistd, minkd osa tyOntekijoistd koki puutteeksi.
Pidempikestoinen ja sisélloltddn monipuolisempi koulutus olisi todennékdisesti auttanut
tyontekijoitd kehittiméin sekd omaa emotionaalista dlykkyyttdén ettd tyon edellyttdmid
kaytdnnon taitoja.

Tutkimusaineistossa kuvattiin monin tavoin tyoskentelyn aikana esimiehilts, tydto-
vereilta ja asiakkailta saatua palautetta ja tukea — ja myo0s tdhén liittyvid puutteita ja
ongelmia. Koska tyotd edeltivd koulutusjakso oli suhteellisen lyhyt, timi on varsin
luonnollista. Moni asia oli mahdollista oppia vasta ty6td tehdessd. Tyytyméattomimpid
oltiin ldhiesimiehiltd saatuun tukeen. Ty6ssd jaksaminen vaikeutui, jos tyontekijat koki-
vat, ettd kokeneemmat tyontekijit tai esimiehet eivét arvostaneet heiddn ty0panostaan
eivitkd auttaneet heitd. Empatian ja tuen puute vidhensi tydmotivaatiota ja tyossd jak-
samista sekd rikkoi joulun tunnelmaa — ja oli ristiriidassa tontuilta odotetun jatkuvan
hyvéantuulisuuden kanssa. Selvisti enemmain tukea ja kannustusta oli saatu tyotovereilta,
varsinkin muilta harjoittelijoilta. My0s emotionaalinen vuorovaikutus asiakkaiden kans-
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sa ja asiakkailta saatu palaute mainittiin usein hyvin mydnteisend asiana, joka auttoi
jaksamaan tyossi ja toi iloa. Hankaliakin asiakkaita ja tilanteita oli, miké oli yksi syy
edell4 jo todetun emotionaalisen dissonanssin kokemiseen.

Kaiken kaikkiaan tonttuna tyOskentelyyn siséltyi monenlaisia kokemuksia, sekd
myonteisia ettd kielteisid. Tulokset ovat yhdenmukaiset aiempien tutkimusten kanssa,
joissa on havaittu, ettd emotionaalinen tyd voi toisaalta aiheuttaa stressid, uupumista
ja tyytymittdmyyttd, mutta toisaalta se voi lisdtd tyytyvaisyyttd, kohentaa itsetuntoa ja
voimaannuttaa tyontekijoitd. Jokainen tutkimamme tyontekijd koki samassakin tehté-
vissd sekd voimakkaita negatiivisia ettd positiivisia tunteita. Eniten stressid aiheuttivat
tilanteet, joissa tyontekijét kokivat, etteivét he kyenneet riittdvan hyvin toimimaan roo-
lin mukaisesti. Tyosuhteen alussa yleinen epdvarmuus tyotehtdvien sisdllostd stressasi
tyontekijoitd. Vaikka ty0 ajoittain stressasi ja uuvutti, se koettiin vaihtelevaksi ja se tuotti
myds onnistumisen tunteita ja parhaimmillaan jopa sisdisen kasvun kokemuksia seké
lisdsi itsevarmuutta.

Tutkimustietoa ei ole siitd, miten tontun tai muun satuhahmon roolity6téd jo pidem-
pdin tehneet kokevat tyonsd. Heiddn kokemustensa vertailu nyt tutkittujen uusien
tyontekijoiden kokemuksiin olisi kiinnostavaa. Mitd keinoja kokeneemmat tyontekijét
kayttavat tyohon siséltyvin emotionaalisen dissonanssin ratkaisemiseen seka stressin ja
tyduupumuksen vélttdmiseen? Tasaantuuko tyontekijoiden kokema tunneskaala ty6ko-
kemuksen lisdédntyessd, kuten joissakin emotionaalisen tyon tutkimuksissa on ilmennyt
(esim. Lee & Brotheridge, 2011)? Kayttiavitko kokeneemmat roolityontekijat enemméan
syvandyttelemistd ja 10ytavétko he ajan myotd oman sisdisen tonttunsa paremmin kuin
uudet tyontekijét?

Tutkimustuloksemme tarjoavat kiinnostavia nikokulmia tonttukoulutukseen ja ylei-
semminkin emotionaaliseen roolityohon perehdytykseen. Yhtend haasteena on, miten
tyontekijit opetetaan oikeassa suhteessa ja tilanteen mukaan soveltamaan pinta- tai
syvandyttelemistd tai samastumaan niin syvisti roolihahmoonsa, ettd rooliin kuuluvat
tunteet syntyvét spontaanisti. Kun kyseessd ovat satuhahmot, kuten tontut, rajanvetoa
roolihahmon ja oman persoonan vililld helpottaa sen tiedostaminen, ettd kukaan ei voi
koskaan olla aivan oikea tonttu. Kun kyseessi on sesonkityd, kuten omassa tutkimukses-
samme, koulutuksen tavoitteissa on syyté olla realistinen: omaa sisdistd tonttua ei liene
mahdollista kunnolla 16ytda Iyhyen koulutuksen ja Iyhyehkon tydjakson aikana. Ajatus
sisdisen tontun 16ytdmisestd antaa uusille tyontekijoille hyvén tydvilineen, mutta uusien
tyontekijoiden stressid voitaisiin todennédkoisesti vihentdd kertomalla heille, ettd tontun
roolin syva sisdistdiminen vie aikaa ja ettei tyOnantaja odotakaan, ettd “’keikkatontut”
ehtisivét tulla muutamassa viikossa oikeiksi tontuiksi”. Toisaalta sekd tyontekijoiden
hyvinvoinnin ettd yrityksen menestymisen kannalta on hyva rohkaista ja tukea tyonte-
kijoité aitoon tunteiden ilmaisuun ja syvéndyttelemiseen seka vastaavasti pyrkid vihen-
tdmidn pintandyttelemistd (Shani ym., 2014). Silloin kun joulueldmysten tuottamisessa
keskeisessd roolissa ovat uudet, vaihtuvat, kokemattomat ja lyhyesti koulutettavat tyon-
tekijit, hyviin tulokseen padseminen on joka tapauksessa erittdin haasteellista.

Tyontekijoiden henkilokohtaiset ominaisuudet sekd toisaalta yritysten sdédnnot ja oh-
jeistukset ovat erdissd aiemmissa tutkimuksissa (Johnson & Woods, 2008; Kim, 2008;
Kim & Han, 2009) nousseet esiin emotionaaliseen tyohon vaikuttavina asioina. Oman
tutkimuksemme, samoin kuin erdiden muiden viimeaikaisten tutkimusten mukaan myds
johdon ja esimiesten asenteilla ja kdyttdytymiselld on suuri merkitys. Shanin ym. (2014)
tulokset osoittavat, ettd esimiesten empaattisuuden puute voi johtaa pintandyttelemi-
seen. Lamin ja Chengin (2012) mukaan hotellien johtajat voivat vihentda tyontekijoiden
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kokemia negatiivisia tunteita — ja osoittaa heille tukensa — kohtelemalla tyontekijoitd
tasapuolisesti ja eettisesti sekd osoittamalla, ettd he ymmartévit tyontekijoiden tarpeita.
Tukemalla niité, joilla on vaikeuksia tyOssdén, johtajat voivat merkittédvisti edesauttaa
syvandyttelemistd. Tutkimamme kaltaisissa teemakohteissa tydpaikan tunnelman, ilma-
piirin ja johtamistyylin merkitys on erityisen suuri. Jouluinen ympéristd, hyva ilmapiiri
sekd myoOnteinen ja rakentava palaute esimiehilti ja kokeneemmilta ty6tovereilta voivat
merkittavésti auttaa uusia tyontekijoitd pitiméén ylla iloisen tontun roolia. Tuen puute
ja epdasialliseksi koettu palaute taas tuottavat ristiriitoja tyontekijoiden kokemusten ja
tyohon liittyvien odotusten vililld. Tontun roolin, tydympariston ja johtamistyylin yh-
teensovittaminen on tirkedd emotionaalisen dissonanssin ratkaisemissa seké stressin ja
tyduupumuksen vélttdmisessd. Joulun tunnelman ja arvojen pitdisi nikyd myos tyon-
tekijoiden ja esimiesten vilisissd kohtaamisissa, ei vain tyontekijoiden ja asiakkaiden
kohtaamisissa.
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