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1 JOHDANTO

Vapaa-aika on viihteellistynyt, eli ihmiset vaikuttavat arvostavan entistd enemmaén elé-
myksid ja vithtymistd. Samanaikaisesti ihmiset kdyttavét entisti enemmaén rahaa vapaa-
aikaan ja viihteeseen, eli vapaa-aika kaupallistuu. (ks. mm. Wilska, 2011; Clark, 2004.)
Kulutustottumuksissa niméa muutokset ndkyvit siten, ettd yhd suurempi osa ajankdytosta
ja kulutuksesta on sidoksissa vapaa-aikaan. Tama kdy ilmi myos kulutustutkimuksissa:
vuodesta 1995 vuoteen 2006 suomalaisten lapsiperheiden kulutuksessa tapahtui merkit-
tdvid muutoksia. Lapsiperheet kédyttivdat vuonna 2006 kolminkertaisesti rahaa huvipuis-
toithin yms. verrattuna vuoteen 1995. Matkailuun, elokuviin, teattereihin ja konsertteihin
kohdistunut kulutus puolestaan kaksinkertaistui. (Wilska, 2011.) Viihde ohitettiin tutki-
muskirjallisuudessa pitkdédn triviaalina, mutta samalla kun viihteeseen kdytetddn yha
enemmaén aikaa ja rahaa, siitd on tullut merkittdva tutkimuskohde (Clark, 2004).

Alan Bryman (2004) luo kirjassaan Disneyization of Society disneysaation késitteen,
jossa Disneyn teemapuistoihin liitetyt piirteet ja toimintaperiaatteet hallitsevat yhteiskun-
nassa yleisemminkin ja yhd useammalla elimén osa-alueella. Bryman (2004, 2) jakaa
disneysaation neljdén ulottuvuuteen: teemoitteluun, hybridikuluttamiseen, tuotteistami-
seen ja performatiiviseen tai emotionaaliseen tyohon. Vaikka disneysaatiota on myohem-
min tarkasteltu eri ndkdkulmista, suuri osa tutkijoista ldhestyy kisitettd edelleen niitd
ulottuvuuksia kéyttden.

Muumeilla on suomalaisuudessa ainutlaatuinen asema. Vastaavan laajuista tarinaan
perustuvaa teemaa ei ole kulttuurissamme toista. Muumit eivit mydskdan rajoitu Suo-
meen, vaan ovat saaneet paljon huomiota kansainvélisestikin. Tove Janssonin alkuperéi-
sistd Muumi-kirjoista ja -sarjakuvista on tehty 1950-luvun lopulta l4htien useita tv-sarjoja
Liansi-Saksasta Neuvostoliittoon ja Ruotsista Japaniin. Muumit ovat seikkailleet niin elo-
kuvissa, nidytelmisséd, oopperassa kuin baletissakin. Eri medioiden lisdksi Muumit ovat
muutenkin nékyvilld arjessa, silld ne on ddrimmadisen tehokkaasti tuotteistettu. Miltei jo-
kaisesta suomalaiskodista 10ytyy Arabian Muumi-mukeja ja muita Muumi-astioita. Myos
Finlaysonille Muumi-tarinat ovat arvokas teema, josta ammentaa aiheita kaikenlaisiin ko-
dintekstiileihin. On hankalampi keksié, tuotteita, joista ei ole tehty Muumi-versiota, kuin
mistd on. Tuotteet vaihtelevat tuoteryhmiltién, kéyttotarkoituksiltaan, tyyleiltdédn ja ar-
voltaan suuresti toisistaan, ja Muumi-tuotteita voi 10ytdéd yhta lailla supermarketista, kir-
jakaupasta tai koruliikkeesta.

Naantalin Muumimaailman vuoksi Muumi-teemalla on erityisen suuri merkitys Turun
seudulla etenkin kesdisin. Muumimaailma vetééd puoleensa kivijoitd Suomesta ja ulko-
mailta. Kauempaa tulevat kdvijit tarvitsevat majoitusta, joten hotellit tarjoavat kilpaa
Muumi-paketteja kuljetuksineen ja ravintolat nimedvét lastenannoksia hahmojen mu-

kaan. Esimerkiksi Naantalin kylpyldssd on myos uusia Muumi-huoneita innokkaimmille



Muumi-faneille. Muumimaailman ja Muumien merkitys alueen matkailussa onkin kiista-
ton. Itse Muumimaailma on ainutlaatuinen teemapuisto Suomessa paitsi suosioltaan ja
maineeltaan, myos disneysaation toteuttamisen asteeltaan. Maailmalla suosituista teema-
puistoista, kuten Disneyn teemapuistoista, Universal Studioista tai uudemmista tulok-
kaista, kuten The Wizarding World of Harry Potterista, Muumimaailma eroaa muun mu-
assa siind, ettd se ei ole perinteisessd mielessé tyypillinen huvipuisto, vaan vuoristoradat
ja muut huvipuistolaitteet loistavat poissaolollaan.

Juuri koko Turun seudun matkailua hyodyttdvan asemansa ja Muumien ja Muumimaa-
ilman tehokkaan brindidyksen vuoksi sitd on tdrkedd tutkia. Disneysaation késitteen
kautta voidaan tarkastella, mika tekee ilmiostd ainutlaatuisen Suomessa tai missi asioissa
Muumimaailmassa on viety disneysaatiota hyvinkin pitkélle ja missé taas disneysaatio on
jaanyt vahemmidlle sekd mitd vaikutuksia disneysaatiolla on asiakkaille, yritykselle ja sen
tyontekijoille. Disneysaatio on siitd hyddyllinen késite, ettd sen osa-alueiden toimintape-
riaatteita voidaan hyodyntda palvelualalla ja erityisesti matkailussa todella laajasti. Ensin
on kuitenkin ymmarrettdva itse ilmi6td. Tadssd Muumimaailma on malliesimerkki.

Tamin pro gradu -tutkielman tarkoituksena on kdydé lépi disneysaatiota ja sen tun-
nuspiirteitd kasittelevaa kirjallisuutta seka tarkastella tunnuspiirteiden toteutumista Naan-
talin Muumimaailmassa. Selvitén, miten teemoittelu, hybridikuluttaminen, tuotteistami-
nen ja emotionaalinen tyo esiintyvit Muumimaailmassa ja miten nditd ulottuvuuksia hyo-
dynnetddn. Niisté yleistasoisemmista tavoitteista etenen késittelemddn Muumimaailmaan
olennaisesti liittyvaa illuusiota ja keinoja yllapitdé sitd. Haastatteluissa otin selvdd, mita
illuusion luominen ja disneysoitu ymparisto edellyttdd tyontekijoiltd ja miten he suhtau-
tuvat ndihin tyon asettamiin vaatimuksiin.

Luvussa 2 madrittelen tarkemmin disneysaation ulottuvuuksia teorian pohjalta ja esit-
telen, miten disneysaatio nikyy erityisesti vapaa-ajassa ja matkailussa. Yhdistén alusta-
vasti kirjallisuudessa kisitellyt ulottuvuudet Muumimaailmaan jo teoriaosuudessa. Tar-
kemmin késittelen Muumimaailmaa kuitenkin vasta luvussa 3, jossa esittelen oman em-
piirisen tutkimukseni, jossa olen kdyttanyt kerddmééni havainnointi- ja haastatteluaineis-

toa.



2 DISNEYSAATIO ELAMAN ERI OSA-ALUEILLA

2.1 Disneysaation méérittely

Symbolien ja motiivien laajat, yhtendiset kokonaisuudet muodostavat teemoja
(Gottdiener, 1997, 2). Teemat lainataan usein urheilusta, historiasta tai populaarikulttuu-
rista, mutta teema voi myds viitata johonkin paikkaan, kaupunkiin tai fantasiamaailmaan
(Weaver, 2006, 390). Nykyidan teemoitellut ympéristot eivdt ainoastaan perustu populaa-
rikulttuuriin, vaan ovat osa populaarikulttuuria (Gottdiener, 1997, 3).

Teemoittelussa kaupattavat tuotteet ja palvelut on yhdistetty johonkin — usein asiaan
liittyméttomadn — teemaan (Wilska, 2011). Tyypillisid esimerkkejd teemoittelusta ovat
teemapuistot, matkakohteet ja ravintolat. Viihteeseen ja turismiin keskittyneissd ympéa-
ristdissd teemat on tarkoitettu helposti ymmarrettdviksi ja pidettiviksi, joten teemoitte-
lussa yleensa viltetddn kiistanalaisuutta (Weaver, 2006, 390). Hankalat aiheet esitetdén
silotellusti ja nostalgisessa valossa (Meamber, 2011). Teeman tarkoituksena on luoda
tietty ilmapiiri ja eldamys kuluttajalle, ja télld tavalla saada hinet kuluttamaan enemmaén
(Weaver, 2006, 390).

Yritykselle teemoittelu on tapa erottautua kilpailijoistaan. Sen tarkoituksena on tehda
tuotteesta tai palvelusta ainutlaatuinen ja ndin nostaa sen arvoa, esimerkiksi kuluttaja ei
vieraile missd tahansa huvipuistossa vaan tietyssd teemapuistossa. (Gottdiener, 1997, 4—
8.) Tama toteutuu myds Muumimaailmassa, jonne tullaan nimenomaan sen teeman
vuoksi — muille teemapuistoille tyypilliset huvipuistolaitteet puuttuvat sieltd kokonaan.
Pohjimmiltaan teemoittelua voidaankin ajatella markkinointikeinona. Teemoittelu on
Muumimaailman konseptin keskeisin osa, mutta Muumimaailma Oy:n Eriskummallinen
kahvila vanhassa Naantalissa kéyttdd teemoittelua puhtaammin markkinointikeinona.
Teemapuistoissa taas voi ajatella olevan kahdenlaista teeman kdyttod: teemaympériston
tarjoaminen voi olla palvelun ydin, kuten Muumimaailmassa, jolloin disneysaation muut
ulottuvuudet luovat lisdarvoa ja lisddvét kulutusmahdollisuuksia, tai palvelu itsessdén on
jokin muu, kuten pédédsy huvipuiston laitteisiin, ja teema on markkinointikeino ja tuo lisi-
arvoa kuluttajalle, kuten Puuhamaassa. Muumimaailmaan tullaan nimenomaan muumien
vuoksi, harva taas menee Puuhamaahan erityisesti katsomaan sen maskottia, Puuhanallea,
joka on pikemminkin osa brandéysti ja ’plussaa” lapsille.

Hybridikulutus viittaa tavaroiden ja palveluiden yhdistdmiseen seké erilaisiin tilantei-
siin ja institutionaalisiin tiloithin kuuluvan kuluttamisen yhdistdmiseen. Asiakkaiden ha-
lutaan viipyvén tuotteita ja palveluita tarjoavassa paikassa pidempéén ja kuluttavan enem-
maén rahaa. (Bryman, 2004, 57-59.) Disneysaation tunnuspiirteend pidetdan eri kulutus-
tyyppien rajojen hdméartymistd (Weaver, 2006, 389). Hybridikulutusta ovat muiden mu-

assa museoiden tai eldintarhojen myymaldt sekd kytkykauppa, jossa tuotteen ostaja saa



kaupanpéélle toisen tuotteen, joka ei liity ostettavaan tuotteeseen mitenkdin. Téllaisia
ovat pikaruokapaikkojen lastenaterioiden mukana tulevat lelut tai elokuvat (Wilska,
2011).

Tuotteistaminen tarkoittaa logolla tai jonkin hahmon kuvalla varustettujen tuotteiden
myymistd. Usein tuotteita valmistetaan ja myydéan lisenssilld, eivétka ne siis valttamatta
ole sen yhtion tuotteita, johon tai jonka hahmoihin logolla tai kuvalla viitataan. Yleensa
tuotteissa esiintyvit hahmot ovat populaarikulttuurista tuttuja, vaikkapa elokuvien tai tv-
sarjojen hahmoja. (Wilska, 2011.) Tuotteistamisen ja teemoittelun suhdetta voidaan tar-
kastella kahdesta suunnasta: esimerkiksi teemapuistoissa myydéaén matkamuistoiksi tuot-
teita, kuten paitoja, joissa on puiston logo. Toisaalta teemoitellut ympéristot voivat olla
omistajayrityksilleen keino markkinoida tuotteitaan (Weaver, 2006, 390).

Performatiivinen ty0 vaatii emotionaalista ja esteettistd panostamista. Seké palvelun
tarjoajalla ettd asiakkaalla on performanssia muistuttavassa kulutustapahtumassa rooli.
(Wilska, 2011.) Esimerkiksi Disneyn teemapuistoissa performatiivisuus tulee esiin jo ni-
missd: palvelutapahtuma on “onstage” ja henkilokunnan taukotilat “backstage”. Perfor-
matiivista tyotd kutsutaan myds emotionaaliseksi tyoksi. Performatiivinen tyé korostaa
tyon esityksellisia piirteitd. (Bryman, 2004, 103—107.) Muumimaailmassa erityisesti hah-
motyontekijoilld on ilmeisid rooleja ja performanssi kasittdd myos maskeerauksen, pienid
ndytelmid ja muita teatterillisia elementteji. Asiakaspalvelutyontekijoilld performanssi ei
ole aivan ndin ilmeinen, vaikka heilldkin on teemaan sopivat tydasut ja tyo vaikuttaa kay-
tokseen ja ilmaisutapaan. Asiakaspalvelutyokin on kuitenkin performatiivista, silla sekin
vaatii emotionaalista ja esteettistd panostusta. Performatiivisen tyon teoriassa tyonteki-
jélla voi olla hyvinkin tarkka rooli, johon saattaa kuulua jopa ennalta opeteltuja vuorosa-
noja (Weaver, 2006, 394). Kaikki performatiivinen tyé on emotionaalista tyotd. Emotio-
naalisen tyon kisite korostaa, kuinka tyontekijd edustaa yritystd ilmaisemalla tydonantajan
toivomia tunteita ja asenteita palvellessaan asiakkaita (Hsieh, 2014).

Disneysaation eri piirteitd hyodynnetddn nykyéén lahes kaikkialla, harvemmin kuiten-
kaan kokonaisuudessaan ja aivan puhtaana. [lmion tarkastelussa ongelmallista onkin k&-
sitteen sisdlto ja rajaus. Kaikki ulottuvuudet ovat esimerkiksi teemapuistoissa, joissakin
nahtdvyyksissd, joissakin ostoskeskuksissa ja joillakin risteilyaluksilla. Silti kaikki ostos-
keskukset eivit ole teemoiteltuja, eikd ostoskeskusta itsedédn ole tuotteistettu. Missd me-
nee siis raja? Bryman (2004) ja Ritzer (2001) méérittelevét kasitteensd Disney-puistojen
ja McDonald’sin toimintaperiaatteiden levidmisend yhteiskuntaan. Toimintaperiaatteet
eivit kuitenkaan siirtyessidin koskaan uusiudu tdysin samanlaisina, vaan mukautuvat kul-
loiseenkin tarpeeseen ja olosuhteisiin (Ritzer, 2001, 46-56).

Disneysaatio perustuu George Ritzerin (2001) mcdonaldisaation késitteeseen, mutta
sisdltdd monia muitakin nikdkohtia. Ritzer (2001, 23) méérittelee mcdonaldisaation pro-
sessina, jossa McDonald’sille tyypillinen tehokkuus, ennustettavuus, laskettavuus ja

kontrolli lisddntyvit kulutuksessa ja yhteiskunnan eri aloilla, ja tyontekijoitd korvataan



teknologialla edelld mainittujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Siind missd mcdolnaldisaa-
tio pyrkii tuotteiden ja palveluympériston ddrimmaéiseen rationalisointiin ja standardisoin-
tiin, disneysaation tavoitteena taas on luoda vaihtoehtoja ja erottautua (Bryman, 2004, 4).

Disneysaatio on kulutuskeskeistd, ja tarkoituksena on saada asiakas kuluttamaan lisaa.
Kulutustapahtumasta tehddan eldmys, spektaakkeli. Arkinen kulutus muutetaan elé-
mykseksi usein niin, ettd valttiméattomyyskulutus vaihtuu ainakin osittain vapaavalin-
taiseksi kulutukseksi. Nélka 1dhtee McDonald’sillakin, mutta Disney-ravintolassa kdymi-
nen koetaan erityiseksi. Samalla tdima ravintola on sijoitettu ja suunniteltu siten, ettd asia-
kas todenndkoisesti pdédtyy kuluttamaan myds johonkin muuhun hybridikulutuksen peri-
aatteiden mukaisesti ostamalla oheistuotteita tai jotakin muuta, josta hin kokee saavansa
lisdarvoa. (Bryman, 2004, 4-5.)

Muumimaailmassa kdyminen on kokonaisuudessaan eldmys, eiki siten ole luettavissa
valttimattomyyskulutukseen. Sen sijaan jossakin Muumimaailman ravintolassa syomi-
nen on jo vélttimattomyyskulutuksen ja vapaavalintaisen kulutuksen risteyskohdassa,
silld asiakashan voisi myos tuoda evaat. Siind méarin kuin kahvittelu on valttimattomyys-
kulutusta, myo6s Eriskummallinen kahvila muuttaa varsin tavanomaisen toiminnan ela-
mykseksi. Kévijdt ostavat matkamuistoja erityisesti Muumimaailmasta, mutta kahvilas-
sakin on myynnissé jonkin verran Muumi-tuotteita. Jo Muumimaailman ravintolat takaa-
vat sen, ettei kdvijoiden tarvitse poistua puistosta kesken pdivan. Mitd pidempéin asiak-
kaat viettavit teemapuistossa, sitd todenndkdisemmin he myds kuluttavat enemman.

Ritzer (2001, 49-50) kirjoittaa mcdonaldisaatiosta teemaravintoloissa, ja huomauttaa,
ettd mcdonaldisaatio on tapa toteuttaa ja rationalisoida muualta tulleita ideoita ja inno-
vaatioita. Sen vuoksi mcdonaldisaatio esiintyy usein yhdessd muiden kehityskulkujen ja
ilmididen, kuten disneysaation kanssa (Ritzer, 2001, 49-55). Vaikka rationalisointi ja elé-
myksellisyys saattavat vaikuttaa ristiriitaisilta, disneysoidut ymparistot ovat tavallisesti
hyvinkin mcdonaldisoituneita, esimerkiksi tyontekijoille on tarkat sddnnét ja hybridiku-
luttaminen ostoskeskuksissa perustuu tehokkuuteen, silld kaiken saa saman katon alta.

Toisaalta disneysaatiossakin kuluttaja on vain ndennéisesti vapaa, eiké tee tiysin itse-
ndisid valintoja, vaan hdnen on valittava rajallisesta mééréasti tarjolla olevia vaihtoehtoja.
Tama yhdistdé termin paitsi mcdonaldisaatioon, myos kulutuksen roolia kaikkea toimin-
taa ohjaavana voimana korostavaan jélkifordismiin. (Bryman, 2004, 5.)

Tatd tutkielmaa lukiessa on tirkedd ottaa huomioon, ettd disneysaatio ei itsessdin viit-
taa teemapuistoihin tai disneymdisiin ympdaristdihin, vaan niille tyypillisten piirteiden laa-
jempaan esiintymiseen yhteiskunnassa ja erityisesti palvelualalla. Muumimaailman kal-
taiset teemapuistot ovat vain yksi esimerkki ympdaristoisté, joissa disneysaation toiminta-
periaatteita hyddynnetddn. Koska kdytin disneysaation késitettd teemapuiston, eli sen al-
kuperdisen syntykohteen, analyysiin, on riskind, ettd disneysaatio ilmidna ja teemapuisto

ympaéristond sekoittuvat toisiinsa, silld disneysaation ulottuvuudet ovat alkujaan teema-
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puistoissa havaittuja. Timén estdmiseksi esittelen tdssd teorialuvussa tutkimuksia palve-
lualalta laajemminkin ja annan esimerkkeja arkieldamain tilanteista, joissa disneysaatiolle
tyypilliset piirteet ndkyviat. Analyysiluvussa taas pyrin tuomaan selkeésti esiin, mitd ulot-

tuvuutta kisittelen ja miten se suhteutuu aiemmin kéasittelemadni disneysaation teoriaan.

2.2 Teemoittelu, hybridikulutus ja vapaa-aika

Disneysaatio liitetddn perinteisesti vapaa-aikaan ja viihdepalveluiden tuotantoon. Tee-
moittelu, hybridikulutus, tuotteistaminen ja emotionaalinen ty6 pyrkivit tarjoamaan elé-
myksid ja takaamaan kuluttajan viihtymisen. (Wilska, 2011.) Tdssi alaluvussa kisittelen-
kin teemoittelun ja hybridikulutuksen suhdetta vapaa-ajanviettoon ja vapaa-aikaan liitty-
viin tiloihin ja palveluihin.

Disneysaatio on saanut nimensd Disneyn teemapuistoista, vaikka erilaisia teemapuis-
toja on ollut olemassa aiemminkin. Teemapuistot ovat teemoiteltuja huvipuistoja. Nyky-
ddn suurin osa huvipuistoista on teemapuistoja, eivitké teemat rajoitu fantasiateemoihin,
vaan teemoja otetaan myds muun muassa populaarikulttuurista ja historiasta. Teemana
voi toimia yksittdinen henkild, kuten Dolly Partonin Dollywoodissa tai Elvis-teemaa
kayttdvissd Gracelandissa tai jopa uskonto, kuten uskonnollisessa The Holy Land Expe-
riencessd. Teemapuistoissa on usein jotakin historiateemaa edustavia alueita. Toisaalta
monissa historiallisissa ndhtdvyyksissé ja luonnonsuojelualueilla on paljon samoja piir-
teitd kuin teemapuistoissa, vaikka ne eivit ole huvipuistoja. (Gottdiener, 1997, 3—4.)

Brymanin (2004, 19) mukaan Disneyn puistot, kuten muutkin suuret teemapuistot, on
teemoiteltu useammalla eri tasolla. Koko puiston teemana on juhlistaa Yhdysvaltoja ja
sen saavutuksia ja toisaalta olla taianomainen paikka, joka on irti arkitodellisuudesta.
Suuret teemapuistot on jaettu teemamaihin, joista kullakin on oma yksityiskohtaisempi
teemansa. Esimerkiksi kaikkien Disneyn teemapuistojen Magic Kingdomeissa on vihin-
tddn nelja teemamaata: Adventureland, Frontierland, Tomorrowland ja Fantasyland. Sa-
mankaltainen jaottelu teemamaihin on tyypillinen muillekin teemapuistoille. Teemaan
sopiva ilmapiiri luodaan estetiikalla, kuten arkkitehtuurilla, koristelulla ja tyontekijoiden
asuilla. Lisdksi musiikki ja ddnet sekd myytdvit ruuat ja tuotteet on sovitettu teemaan.
Teema nédkyy my0s nimissd, silld huvipuiston laitteet, matkamuistopuodit, ravintolat ja
niissd myytivét ruokalajit on nimetty teemaan sopivasti. Disneyn, Universalin tai muita
vastaavia puistoja lukuun ottamatta suurilla teemapuistoilla ei valttimétti ole kovin yh-
tendistd koko puiston kattavaa teemaa, vaan teemoittelu keskittyy nimenomaan teema-
maihin. Teemamaat on fyysisesti erotettu toisistaan esimerkiksi vedelld, puistoilla tai pie-
nilld metsikoilld teemojen jatkuvuuden varmistamiseksi ja teemojen sekoittumisen vlt-

tamiseksi. (Bryman, 2004, 19-21.) Muumimaailmassa ei ole Disneyn puistoille tyypilli-
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sid teemamaita, koska teemapuisto perustuu yhteen, yhtendiseen teemaan. Silti Muumi-
maailmassakin on erotettavissa eri teema-alueita, joita késittelen enemmaén analyysilu-
vussa.

Disneyn teemapuistojen tapauksessa on Brymanin (2004, 20) mukaan my®os niin sa-
nottu reflektiivisen teemoittelun taso, joka perustuu Disney-yhtioon. Disneyn huvipuis-
tojen teemoittelu tukeutuu Disney-elokuvien siséltdihin. Tunnetut hahmot seikkailevat ja
tervehtivét kdvijoitd teemapuistossa, ja suosituimpien hahmojen, kuten Mikki Hiiren ja
Aku Ankan taloissa voi kdyda. Disneylld on hahmoja niin paljon, ettd ne ovat liitettdvissa
eri teemamaihin. Toisaalta keskeisimmat hahmot kiertdvat teemamaissa kulloiseenkin
teemaan muokattuina, esimerkiksi ldnnenvaatteisiin pukeutuneina. Disneyn mediatuot-
teet toimivat erddnlaisena teemavarastona, ja niistd tutut hahmot ja maailmat herdtetdan
henkiin yhtion teemapuistoissa. Suurimmalla osalla muita teemapuistoja ei ole ndin vah-
vaa taustaa. (Bryman, 2004, 20.) Muumimaailmalla kuitenkin on vastaava reflektiivisyy-
den mahdollistava teemapohja, silld se viittaa Tove Janssonin kirjoihin ja Muumi-ani-
maatiosarjaan.

Teemapuistoja ldhestytddn tutkimuksessa useasta eri ndkokulmasta. Teemapuistojen
kasittely tutkimuskirjallisuudessa alkoi vdhitellen ensimmaisen Disneylandin avaamisen
myo6td 1950-luvun lopulla. Aluksi tutkijoiden huomio kiinnittyi 1ahinnd teemapuiston
fyysiseen ymparistoon ja sen jilkeen teemapuistokokemukseen. Thibaut Clément (2012)
keskittyy artikkelissaan teemapuistojen kontrollin keskittymaan. Kuka kontrolloi asiak-
kaan kokemusta, miten ja miksi? Clémentin mukaan nikemykset ovat vaihdelleet eri ai-
koina ja eri tutkimussuuntauksissa. Semioottinen tutkimus pitdd teemapuistoa tekstini,
jonka merkityksistd suuri osa menee kavijaltd ohi. Kavija ottaa passiivisesti vastaan puis-
ton kitketyn ideologisen viestin. Télldin kontrolli on itse puistossa ja sen ympéaristossa.
Kévija ottaa vastaan puiston sellaisena kuin hdnen aistinsa sen vilittdvat. Toisen ndko-
kulman mukaan puiston kayttdjat, tyontekijit ja vieraat, méérittavét aktiivisesti puiston
fyysistd ympéristdd, teemoja ja siséltojd. Kolmannen nédkokulman mukaan puistot ovat
suhteellisen itsendisesti toimivia yksikkojé, jotka ympariston ja toimintojen kokonaisuu-
tena ovat itsessddn kontrollin keskus samalla kun ne ovat jonkin yhtion, kuten Disneyn,
tuotteita. Nama kaikki tutkimusndkdkulmat ovat kuitenkin saaneet kritiikkid osakseen, ja
uudemmassa tutkimuksessa teemapuistot asetetaan laajempaan sosioekonomiseen kon-
tekstiin. (Clément, 2012.)

Laurie Meamber (2011) kisittelee USA:n historian, erityisesti kolonialismin, repre-
sentaatiota disneyfikaation ja disneysaation ndkdkulmasta. Disneyfikaatiolla tarkoitetaan
historian siistimistd ja yksinkertaistamista poistamalla tarinasta sen kohderyhmélle epa-
miellyttdvit osat seké ristiriidat. Disney-animaatioille on tyypillisti, ettd raaka kansanta-
rina, kuten Herkules, tai Pocahontaksen kaltainen historiaan perustuva tositarina on muo-
kattu lapsille sopivaksi, jolloin itse tarinakin on muuttunut merkittdvasti. Meamberin

(2011) mukaan Disney ja muut teemoja hyddyntévit yhtiot toteuttavat samaa periaatetta



12

muissakin historian representaatiossa, kuten teemapuistojen yhteydessi olevilla teema-
alueilla. Disneymdiinen representaatio liittyy olennaisesti teemoitteluun, ja se on suosittu
my06s laajemmin historian ja nykypdivan ongelmien esittimisessd erilaisissa historialli-
sissa nahtidvyyksissd, esimerkiksi Colonial Williamsburgissa ja Mount Vernonilla. Dis-
neyfikaatiota ja disneysaatiota esiintyy paljon irrallaan toistaan, mutta esimerkiksi teema-
puistoissa ne liittyvit usein saumattomasti yhteen. Siistitty tarina tarjoaa narratiivin, jonka
ympdrille teema rakentuu. Eettisesti ristiriidaton ja helposti omaksuttava tarina vetoaa
suurempaan madrdin kuluttajia eiké latista asiakkaiden intoa kuluttaa. T4td kokonaisuutta
tuetaan hybridikuluttamisella, tuotteistamisella ja emotionaalisella ty6lld. (Meamber,
2011.) Disneytfikaatio viittaa siis vithdetuotteiden késittelyyn ja muokkaamiseen, kun taas
disneysaatio on laajempi yhteiskunnallinen ja kaupallinen ilmi6. Disneyfikaatiota esiin-
tyy myos Muumimaailmassa, joka on tunnettu positiivisuudestaan ja lapsiystiavéllisyy-
destddn. Teeman lahtokohtana on kuitenkin Muumi-animaatiosarja, joka puolestaan pe-
rustuu vanhemmille lukijoille suunnattuihin Tove Janssonin Muumi-kirjoihin, joiden syn-
kit elementit on jdtetty sarjassa ja puistossa pois.

Brymanin (2004) mukaan disneysaation ulottuvuudet tukevat toisiaan ja houkuttelevat
kuluttajaa ostamaan enemmaén, mikd on nahtévissd Disneyn teemapuistoissa. Hybridiku-
lutuksen idean mukaisesti huvipuistossa on ravintoloita ja matkamuistomyymaélgitd. Ne
on tyypillisesti rakennettu ja sisustettu kyseiseen teemaan sopivasti, ja ravintoloissa tar-
jotaan teemaan sopivia ruokia. Performatiivinen ty0 ndkyy muun muassa myyjien ja tar-
joilijoiden asuissa ja kdytoksesséd, jolla luodaan tiettyd ilmapiirid. Tyontekijéiden toimen-
kuvaan kuuluu jatkuva hymyily ja ystivéllisyys, jonka on tarkoitus viestid, ettd tyonteki-
jéllakin on hauskaa, eikd hin ole paikalla vain saadakseen palkkaa. (Bryman, 2004, 107—
110.) Disneyn teemapuistoissa on kdytossd aivan oma kielensd, joka kuvaa hyvin, kuinka
tyontekijat pitavit ylld erddnlaista ndytelmai. Esimerkkeja tillaisesta kielenkdytostd ovat
viittaukset asiakkaisiin vieraina seké termit tyontekijoille “cast” ja tydhaastattelulle ~au-
dition”. Tuotteistaminen puolestaan on selvimmin huomattavissa matkamuistomyyma-
161ssd, joissa puiston kdvijoille myydéén kaikenlaisia logoilla ja hahmojen kuvilla varus-
tettuja tuotteita. (Bryman, 2004, 81-82.)

Arkisempi esimerkki disneysaatiosta on ostoskeskus. Ostoskeskuksia teemoitellaan
yhd useammin, ja sielld kdymisestd yritetddn tehdd eldmys. Teemaa toteutetaan tavalli-
sesti samankaltaisin keinoin kuin teemapuistoissakin, esimerkiksi arkkitehtuurilla, sisus-
tuksella ja koristelulla. Teema vaikuttaa usein sithen, mita litkkeitd ostoskeskuksessa on,
niiden nimiin, sithen mitd musiikkia soitetaan ja mahdollisesti tyontekijéiden asuihin.
(Bryman, 2004, 30-32.) Nama kaikki teemoittelun keinot esiintyvit my6s Muumimaail-
massa. Teemoittelulla ostoskeskus erottautuu muista, ja siitd tulee vetonaula sen sijaan,
ettd se olisi vain ostospaikka (Bryman, 2004, 30-32).

Toinen syy, miksi ostoskeskus on kohde jo itsessddn, on hybridikulutus (Bryman,

2004, 65-66). Ostoskeskuksista on tullut ajanviettopaikkoja, joihin mennddn viithtymaan
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ja tapaamaan ystdvid. Palveluiden monipuolisuus takaa sen, ettei asiakkaan tarvitse pois-
tua ostoskeskuksesta lainkaan ennen sulkemisaikaa. (Telci, 2013.) Saman katon alle on
sijoitettu yleensd kaikenlaisia kauppoja, ravintoloita ja kahviloita sekd muita palveluita.
Samasta syystdi Muumimaailmassa on lukuisia ruokapaikkoja ja esimerkiksi mahdolli-
suus vuokrata kirry, jossa kdvelemain visyvia lapsia voi vetda.

Sen lisdksi, ettd kuluttajat kdyttivit enemmain aikaa kuluttamista tehokkaasti hybridi-
soivassa ostoskeskuksessa, tavallisten ja arkipdivéisten tuotteiden myyminen epatavalli-
sessa ja mielenkiintoisessa ympdristossd lisdd tuotteiden haluttavuutta ja nostaa titd
kautta myyntid. Sama kulutusympériston erityisyyden ilmid lisdd kuluttamisalttiutta
myo6s teemapuistoissa. (Bryman, 2004, 65-66.) Monia Muumimaailman myyméloissa
myytdvid Muumi-tuotteita saa melkein mistd tahansa hypermarketista edullisemmin,
mutta Muumi-puodissa kulutustapahtuma koetaan erilaiseksi. Toisin sanoen, tekemalla
ostoskeskuksista ja muista ostospaikoista houkuttelevia kohteita, saadaan kuluttajat paitsi
kdyméén niissd, my0s palaamaan niihin ja kuluttamaan lisdd (Telci, 2013). Merkitysti on
myos silld, miten palvelut, kuten myymalat, on sijoitettu kuluttajien kdyttdmassa tilassa.
Esimerkiksi museoissa kivijit joutuvat yleensd ldhtiessddn kdveleméddn matkamuisto-
myymadlén 1dpi, ja saavat néin tilaisuuden ostaa jotakin. (Bryman, 2004, 62—64.)

Yha useampi ravintola on jonkinlainen teemaravintola. Teemaravintolalla ei tarkoiteta
ainoastaan Hard Rock Cafen kaltaisia paikkoja, joissa teema on jokin ruokaan liittyméton
asia, vaan myos etniset ravintolat ovat teemoiteltuja. Usein nimenomaan etniset ravintolat
ovatkin niitd, joissa teemoittelu on viety erityisen pitkélle. Historialliset teemat ovat myos
ravintoloissa varsin yleisid. (Bryman, 2004, 25-26.)

Bryman (2004) nostaa esiin ravintoloiden teemoittelun ongelmia. Ravintolat ovat tee-
mapuistoja ja hotelleja huomattavasti riippuvaisempia palaavista kdvijoistd ja asiakkaista.
Useamman kdynnin jélkeen ainutkertaisuus, elamyksellisyys ja koko spektaakkeli menet-
tdd viehdtyksensd. Lisdksi muodit vaihtuvat teemoissa suhteellisen nopeasti. (Bryman,
2004, 26-28.) Se ei ehka ole ongelma yksittdiselle teemapuistolle tai hotellille, mutta voi
aitheuttaa vaikeuksia teemoitellulle ravintolaketjulle, jonka ravintoloissa kdyminen ei
vaadi erityistd suunnittelua. Disneylandin tai Muumimaailman kaltaiset teemapuistot
eroavatkin ostoskeskuksista, ravintoloista ja muista disneysaatiota edustavista arkisem-
mista ympéristoistd siind, ettd vierailua teemapuistoon suunnitellaan etukiteen, ja se vaa-
tii usein matkustamista ja jérjestelyd. Perheet etsivit teemapuistoista yhteisid elamyksié,
ja kulutus on jo ldhtokohtaisesti keskeinen osa kokemusta, kun taas teemaravintolassa
ollaan vihemmaén halukkaita kuluttamaan muuhun kuin ruokaan (Gottdiener, 1997, 108—
110). Teemaravintoloita onkin Brymanin (2004) mukaan kritisoitu teemoittelun laittami-
sesta ruuan edelle. Ravintoloiden asiakkaat eivit tavallisimmin hae eldmyksid, vaan hyva
ruoka vaikuttaisi olevan edelleen tarkedmpéi. (Bryman, 2004, 27.)

Eri teemaravintoloita vertaillessa ongelmaksi nousee, ettd ravintoloilla on erilaisia ta-

poja toteuttaa teemoja, ja teemoittelun asteet vaihtelevat. Esimerkiksi Muumimaailman
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ravintoloista suurin osa on nimetty teemaan sopivasti, mutta teemoittelu ei jatku annosten
nimid pidemmélle. Eriskummallinen kahvila puolestaan on sisustukseltaan vahvasti tee-
moiteltu, mutta lista on tavanomainen. Gottdienerin (1997, 3) mukaan niin pikaruokapai-
kat kuin mereneldviin tai vaikkapa italialaiseen ruokaan erikoistuvat ravintolat ovat tee-
moiteltuja. Nykyéén ldhes kaikki ravintolat kuitenkin keskittyvit tietynlaiseen ruokaan.
Jopa opiskelijaruokaloissa on teemaviikkoja. Suurimmalla osalla ravintoloista nayttiisi-
kin olevan ainakin jonkinasteinen teema.

Maurizio Lazarraton (2004) mukaan yritykset eivit tuota endd niinkdan tuotteita vaan
maailmoja, joissa kulutus tapahtuu. Téllaisiin maailmoihin kuuluvat kaupalliset teemoi-
tellut ympaéristot, kuten teemapuistot, lomakohteet, seké urheiluun ja vapaa-aikaan liitty-
vt tilat. Téllaisissa ympéristoissd yritykset eivit keskity markkinoinnilla suoraan ohjaa-
maan kulutusta, vaan kasvattamaan ja muokkaamaan ympéristod, jossa kulutus tapahtuu.
Hénen mukaansa kulutus syntyy ennen muuta maailmaan kuulumisesta, halusta olla osa
sitd. (Lazarrato, 2004.) Taméa nédkyy fanikulttuureissa, joissa kulutus on merkittavéssa
osassa. Esimerkiksi Harry Potter-fanit kuluttavat sekéd teemapuistoissa ettid kaupoista tai
netistd ostaessaan paljon rahaa erilaisiin oheistuotteisiin, joiden avulla he kokevat pédse-
vansd ldhemmaéksi fiktiivistd maailmaa. Toisaalta Lazarraton (2004) véitteen yleispéte-
vyyden voisi kyseenalaistaa, silld loppujen lopuksi melko harvoilla yrityksilld on resurs-
seja luoda kokonaisia arkitodellisuudesta erillddn olevia maailmoja, jolloin kyseinen toi-
minta rajoittuisi vain suuryrityksiin, joilla on teemapuistoja tai muita laajoja vapaa-ajan-
viettoon tarkoitettuja tiloja ja alueita.

Rahankiyton leikinomaisuus tulee kuitenkin esille useissa disnesaatiota kasittelevissa
tutkimuksissa. ”Pay to play”-periaate seké leikin ja kulutuksen vilisen rajan hiivyttdmi-
nen onkin tyypillistd disneysaation monille muodoille (Weaver, 2006, 393). Leikkiminen
on yleensd maksullista, joko kasinon tapaan tai pddsymaksun muodossa. Kuluttaja saattaa
myds joutua vuokraamaan vélineitd aktiviteetteja varten esimerkiksi matkakohteissa tai
risteilyaluksilla. Samoin varsinainen rahankdyttotilanne voi muistuttaa leikkid. Weaver
(2006, 393) kuvaa risteilyaluksien maksukdytintdd, jossa matkustajat maksavat laivalla
padasiassa erityiselld luottokorttia muistuttavalla maksukortilla. Asiakas antaa luottokort-
titietonsa laivayhtidlle, minka jdlkeen kaikki maksukortilla tehdyt ostokset veloitetaan
suoraan luottokortilta. Kun asiakas ei maksa konkreettisesti rahalla joka kerta jotakin os-
taessaan, kuluttamisesta tulee leikinomaista, ja matkustajan kynnys kéyttd4 rahaa on nor-
maalia matalampi. (Weaver, 2006, 393.) Sama periaate on kdytossd eri muodoissa muu-
allakin. Monissa kylpyl6issd, hotellialueilla ja huvipuistoissa on kidytdssad rannekkeet, joi-
hin voi ladata rahaa alueella kéytettdviaksi tai joilla tehdyt ostokset veloitetaan myohem-
min. Usein asiakkaat eivit halua kantaa lompakoitaan mukana esimerkiksi vesipuistossa,
jolloin ranneke tarjoaa kétevén ratkaisun. Samalla se vie asiakkaan ajatukset muualle,
eikd han vilttdmattd mieti ostopddtoksidin tai ajattele samalla tavalla kuluttavansa (Wea-
ver, 2006, 393).
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Clément (2012) yhtyy Weaverin nikokulmaan kulutuksen leikinomaisuudesta. Hén
kirjoittaa erilaisten kulutusmahdollisuuksien olevan esimerkiksi teemapuistoissa olennai-
nen osa show’ta. Disneysoiduissa ympéristdissd kdvijad kannustetaan ottamaan osaa fik-
tiiviseen maailmaan, ja osallistuminen tapahtuu nimenomaan kuluttamalla. Néin fiktiivi-
sestd narratiivista seuraa todellista rahankédytt6d. Teemapuistoissa kuluttamalla osallistu-
minen on erityisen nakyvai. (Clément, 2012.) Esimerkiksi Floridan Harry Potter -teema-
puistossa velhomaailman fanit osallistuvat fantasiamaailmaan ostamalla taikasauvoja,
sarjasta tuttuja makeisia ja vaatteita ja asusteita, joita velhojen sisdoppilaitoksen oppilaat
kayttdisivat. Ne ovat samalla myyntiartikkeleita ja rekvisiittaa (Clément, 2012).

Kaikissa edelld mainituissa tutkimuksissa disneysaatio keskittyy tietyille yhteiskunnan
osa-alueille, vithteeseen ja vithtymiseen. Disneysaatio onkin totuttu liittimééan vapaa-ai-
kaan. Tdmén vuoksi voisi kysyd, onko disneysaatio lopulta kuitenkaan aivan niin laaja,
koko yhteiskuntaa lavistidva ilmid kuin esimerkiksi Bryman (2004) viittdd. Disneysaatio
ndkyy ldhtokohtaisesti vetonauloiksi rakennetuissa ympéaristoissd, kuten teemapuistoissa,
risteilyaluksilla ja ndhtdvyyksissd, seké tiloissa ja palveluissa, joilla on jokin kdytdnnol-
linen funktio, kuten ostoskeskuksissa, ravintoloissa ja hotelleissa. Ensimmaisessi tapauk-
sessa korostuu disneysaation merkitys kuluttajien houkuttelussa, jilkimmaisessa taas sen
rooli kilpailuetuna ja erottautumisen keinona.

23 Emotionaalinen tyo

Koska kuluttaja on disneysaation kuluttajakésityksen mukaan eldimyshakuinen ja haluaa
nauttia arkisestakin kulutuksesta, monet tyOnantajat vaativat erityisesti asiakkaita palve-
levilta alaisiltaan emotionaalista tyotd. Pohjimmiltaan kyse on positiivisten tunteiden tar-
tuttamisesta tyontekijoistd asiakkaisiin.

Emotionaalisen tyon keskeisin piirre on, ettd tyontekijan odotetaan ilmaisevan tunteita,
jotka eivit ole hinen omiaan (Weaver, 2006, 394). Tita esiintyy asiakaspalvelutilanteissa,
joissa tyontekijdn on aktiivisesti esitettdvd organisaation toivomia ja sosiaalisesti hyvak-
syttyja tunteita. Koska asiakkaiden kanssa tyoskentelevit tyontekijit ovat linkki asiakas-
kunnan ja yrityksen vililld, asiakkaiden ndkemykset ja kokemukset heitd palvelevista
tyontekijoistd heijastuvat koko organisaatioon. (Hsieh, 2014.) Tyontekijé joko kayttaytyy
tavalla, joka on ristiriidassa hdnen omien tunteidensa kanssa tai manipuloi tunteitaan teh-
tdvadn sopiviksi synnyttddkseen asiakkaissa tiettyjd tunteita. Tavallisimmin emotionaa-
lista tyotd vaaditaan palvelutydssd, jossa tyontekijd asioi suoraan asiakkaiden kanssa.
(Weaver, 2006, 394.)

Tyontekijoiden emotionaalista ty6td kontrolloidaan eri tavoin. Weaver (2006) tutki

emotionaalisen tyon sdintelyd ja valvontaa risteilyaluksilla, jossa emotionaalinen tyo
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kuuluu kaikkien asiakkaita palvelevien tyontekijoiden tyonkuvaan. Risteilyaluksen pal-
veluhenkilokunnan sdéntéihin kuului esimerkiksi, ettd tyontekijan on tydvuoron péatyttya
palattava henkilokunnan tiloihin, jolloin kanssakdyminen asiakkaiden kanssa rajoittui
tyotunteihin. Tyontekijoiden oli sanottava tiettyjd asioita ja kayttdydyttava tietylld tavalla
luodakseen maidratyn laisen suhteen asiakkaisiin ja saadakseen heidét tuntemaan halutulla
tavalla. Kuuluipa emotionaaliseen tyohon fraasien opettelua tai negatiivisina pidettyjen
ilmaisujen valttdmisti, tyontekijoiden on harjoitettava itsesensuuria. Tyypillisesti ndiden
sddntjen noudattamista valvotaan, ja yrityksessd mitataan, miten ne vaikuttavat asiak-
kaiden viithtymiseen. Esimerkiksi Weaverin (2006) tutkimilla laivoilla matkustajille jaet-
tiin risteilyn lopuksi arviointilomake, jossa oli kysymyksid myos henkilokunnasta. (Wea-
ver, 2006, 394-395.)

Sadantdjen ja normien lisdksi emotionaalisen tyon kontrolloinnissa tirked osuus on
koulutuksella ja asiakaskohtaamisten késikirjoittamisella. Yrityksen jarjestdma koulutus
voi olla hyvinkin huolellista, kuten Brymanin (2004) ja Weaverin (2006) tutkimuksissa,
tai vihdisempad, kuten tyypillisesti ravintoloissa tai myymaéloissd. Usein perehdytyksen
kanssa késikddessd kulkee asiakaskohtaamisten eriasteinen késikirjoittaminen. Erityisesti
teatterillisissa asiakaspalvelutehtdvissd, kuten teemapuistojen hahmotydntekij6illd on ta-
vallisesti fraaseja, jotka tyontekijoiden on opeteltava. Néin oli myos Weaverin (2006)
risteilyalusten tyontekijoilld. Laajimmillaan késikirjoitetut asiakaskohtaamiset voivat
vaatia pienten esitysten huolellista harjoittelua ja konkreettisten roolien omaksumista.
(ks. mm. Weaver, 2006, 394-395; Clément, 2012.) Ndin on muun muassa Muumimaail-
man hahmotyontekij6illa. Télloin, vaikka sddntdjd olisi vain vdhén, tyontekijille ei jaa
juuri tilaa ndyttdd omia tunteitaan.

Erving Goffman (1956) kisittelee performatiivisuutta teoksessaan The Presentation of
Self'in Everyday Life. Hinen mukaansa performatiivisuus ei liity ainoastaan emotionaa-
liseen tyohon, vaan on keskeinen osa kaikkea inhimillistd kanssakdymistd. Jokainen esit-
tad jotakin roolia tietylle joukolle ihmisid. Esitys voi toistua saman yleison tai saman ti-
lanteen mukaan. Rooli voi siis olla sama paikasta riippumatta, koska yleiso, esimerkiksi
suku tai ystdvépiiri on sama, tai se voi olla sama, koska ymparisto ja tilanne ovat samat,
kuten tyorooleissa. Esimerkiksi Muumimaailman tyontekijéiden yllépitdmaét roolit pysy-
vit samoina, koska ne ovat sidoksissa Muumimaailmaan. Yleiso vaihtuu, mutta se on silti
aina yleison asemassa, ja tyontekijin ja kdvijéiden suhde on sama. (Goffman, 1956, 8,
13.)

Kun ihminen esittdd jotakin, hin samalla pyytd4 ympaérilld olevia ottamaan esityksensa
vakavasti. Yleison toivotaan uskovan, ettd esittdjd todella edustaa niitd ominaisuuksia,
joita hén vaikuttaa edustavan. Tdmén esityksen ajatellaan olevan muiden ihmisten, ylei-
son, parhaaksi. (Goffman, 1956, 10—11.) Tama on keskeisté erityisesti tyorooleissa, kuten
ladkareilld, joiden tehtidva on esiintyd luotettavina asiantuntijoina ja siten rauhoittaa poti-

lasta. Ilman sitd potilaalla on turvaton olo, ja auttaminen on vaikeaa. Muumimaailmassa
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tdiméd ndkyy hyvin konkreettisesti erityisesti hahmotydssd. Hahmotyontekijét esittédvit
rooleja yleison viihteeksi, ja kévijoiden toivotaan ajattelevan heitd esittdminidin hah-
moina, ja erityisesti lasten halutaan aidosti uskovan esitykseen. Illuusion ylldpitamiseksi
ndhdéén paljon vaivaa. Toisaalta myds muut asiakkaiden kanssa kommunikoivat tyonte-
kijat esittdvit rooliaan, kuten ystivéllisté ja pirtedd asiakaspalvelijaa, yleisonsé eli asiak-
kaiden hyviksi. He eivit ehki ole samalla tavalla osa satua, mutta ylldpitdvit samaa il-
luusiota, jonka vuoksi asiakkaat tulevat puistoon.

Esittdjan suhtautumista omaan esitykseensd voidaan ajatella janana, jolla voi liikkua
edes takaisin. Adrimmilld4n esittdjd voi vilpittdmisti uskoa omaan esitykseensi tai toi-
sessa ddripddssi esittdjd voi tuntea teeskentelevinsa ja olla kyyninen esitystdin kohtaan.
Kumpikaan vaihtoehto ei vélttdmatta tarkoita, ettei esittdjd vithdy roolissaan, vaikka vil-
pittdmadsti rooliinsa uskovilla se on yleisempéda. Myos kyynisesti suhtautuva voi nauttia
ndyttelemisestd, ja siitd, ettd yleison on otettava hinet vakavasti. Suhtautuminen esityk-
seen voi samallakin ihmiselld muuttua ajan ja eliméntilanteen my6ti. (Goffman, 1956,
10-13.) Goffmanin kisittelemien roolien suhteen Muumimaailman tyontekijoiden ty0os-
kentely poikkeaa toisistaan. Asiakaspalvelutyontekijoilldi on Muumimaailman asiakas-
palvelijan tyorooli. Heilld on teemaan sopivat asut, mutta teatterilliset elementit ovat va-
hdisid. Hahmotyontekijdlld on sen sijaan tuplarooli: hidn esittdid Muumimaailman hahmo-
tyontekijdd, joka esittdd jotakin muumiroolia. Kisittelen titd nidkokulmaa emotionaali-
seen tyohon enemmén tyon analyysiosiossa.

Tyontekijoiden suhtautumista emotionaaliseen tyohon voidaan tarkastella myos Goft-
manin esitteleméan fabrication -késitteen avulla. Fabrication tarkoittaa suoraan suomen-
nettuna sepittdmistd tai osista kokoamista. Joidenkin elementtien, esimerkiksi ty6hon liit-
tyvéin sddntelyn, pohjalta ihminen sepittii ja jarjestdd oman kokemuksensa. Talldin ob-
jektiivisten tekijoiden pohjalta muodostuu subjektiivinen kokemus. Tapahtumien, sdin-
téjen tai muiden todennettavissa olevien seikkojen sijaan keskeiseksi nousee niiden va-
raan sepitetty kokemus. Sepitetty kokemus ei kuitenkaan perustu suoraan todellisuuteen,
vaan kulttuurisiin kehyksiin, joiden kautta todellisuutta tulkitaan. Siten kokemus muo-
dostuu kulttuurisista kehyksistd, todellisuudesta ja sepityksestd. Kulttuuriset kehykset
puolestaan kytkeytyvit symboleihin ja niiden herdttdmiin mielikuviin. Kehystdminen on
usein tahallista ja tarkoituksellista, esimerkiksi mainonnassa tai padtoksentekotilanteessa
halutaan vaikuttaa yksilon ajatteluun ja kokemukseen, joten kehystdmalld asia tai tilanne
vaikutetaan sen herdttdmiin mielikuviin. Goffmanin mukaan kehykset voivatkin olla joko
laajoja kulttuurisia tuotteita, jotka kaikki samassa kulttuurissa eldvit ymmartivat samalla
tavalla, tai yksilon tarkoituksellisesti luomia. (Goffman, 2012, 239-242, 244, 256-258.)

Goffman (1956, 13) kuvaa esitystilannetta sanalla front. Front voidaan ajatella naytta-
moné, joka rakentuu useasta osasta. Front ei sisdlld itse esitystd, mutta kaikki muut esi-
tyksen mahdollistavat ja sitd tukevat ndkyvét asiat kuuluvat siithen. Yksi nédisti asioista

on setting, jonka voisi suomentaa lavasteiksi. Lavastukseen kuuluvat kaikki esityksen
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fyysisen ympdriston asiat, esimerkiksi tila, huonekalut ja muu sisustus. Lavasteet tarjoa-
vat kontekstin ja ympériston, ja sithen kuuluu kaikki roolille oleellinen rekvisiitta. Goft-
manin (1956, 13) mukaan lavasteet pysyvit yleisesti ottaen paikallaan. Tdmé asettaa raa-
mit esitykselle: esittdjd pystyy yleensd aloittamaan esityksensé vasta lavasteisiin saapu-
essaan, ja joutuu paattiméin esityksensa niistd poistuessaan. Téstd on joitakin poikkeuk-
sia, esimerkiksi paraatissa ainakin osa lavasteista kulkee mukana. Jos esittdja kuitenkin
vaihtaa paikkaa, hdn kuljettaa yleensd osan rekvisiitasta mukanaan. Putkimiehelld on
useita ymparistojd, koteja ja toimistoja, mutta tyokalut kulkevat mukana ja lavasteena on
aina putkia. Kun uusi esittdja astuu jo vakiintuneeseen rooliin, sille on usein jo olemassa
nadyttdmo, kuten Muumimaailma on valmis ndyttdmo uusille kesatyontekijoille. Naytta-
odotukset, esimerkiksi uusi asiakaspalvelutyontekija sopeutuu esittimiin asiakaspalve-
lurooliaan tietylla tavalla, ja jo itse ndyttdmo alkaa edustaa jotakin. Asiakkailla on tiettyja
odotuksia tullessaan lddkéarikeskukseen, kirkkoon tai vaikkapa Muumimaailmaan jo en-
nen kuin ovat tavanneet yhtidkéén tyontekijdd. Goffman (1956, 17) puhuu tistd ndyttdmon
kollektiivisena representaationa, joka on perdisin kaikista niistd performansseista, joita
nadyttdmolla on esitetty tai tullaan ehké esittdmadn. (Goffman, 1956, 13—-17.)

Front ei ole ainoa esitykseen liittyvé alue, vaan sen vastapainona on toinen alue, jota
Goffman (1956, 69) kutsuu backstageksi tai back regioniksi. Backstage on tila, jossa esi-
tystd rakennetaan ja valmistellaan. Se ei ole niinkdin fyysinen tila — vaikka voi toki olla
sellainenkin — vaan se viittaa esityksen siithen osaan, jota yleiso ei née, ja joka tarkoituk-
sella peitetdén yleisoltd. Kaikki esityksen tukitoiminnot kuuluvat backstagelle. Siella tar-
kistetaan, ettd rooliasu ja rekvisiitta ovat tiydelliset, ja sielld esitystd voidaan vield har-
joitella ennen ndyttdmolle astumista. Se on esittdjille my0Os lepopaikka, jossa esitysti ei
tarvitse pitdd ylla, silld yleisolld ei ole padsya sinne. Backstagen yksityisyys onkin olen-
nainen monissa esityksissé, ja on tirkedd, ettd esittdjit saavat valmistella esitystdén rau-
hassa ilman ettd yleiso eksyy paikalle. Goffman (1956, 72) mainitsee tistd esimerkkind
ravintolan keittion, jonka tunnelma on ristiriidassa salin tunnelman kanssa. Muita esi-
merkkejd backstagesta voisi olla sairaalan pukuhuone, jossa lddkérit ja sairaanhoitajat
laittavat tyOasut péélle ja ehkd vaihtavat tarpeellisia tietoja potilaista, tai opettajanhuone,
jossa voidaan keskustella, kuinka hankalaan tai huolta aiheuttavaan oppilaaseen tulisi
suhtautua. Toisaalta backstage voi olla vaikka yksittdisen tyontekijan koti, jossa hin val-
mistautuu tyopdivaian. Goffmanin (1956) mukaan on seké yleison, ettd esittdjien etu, ettd
backstagea kontrolloidaan esimerkiksi erottamalla ne ovilla ja lisdksi ehké kylteilld tai
lukoilla frontista. (Goffman, 1956, 69-74.)

Guerrier & Adib (2003) tutkivat matkaoppaiden emotionaalista tyotd. Tutkimuksen
oppaat tyoskentelivdt matkatoimistojen ryhméamatkojen ohjaajina ulkomailla. He kaytta-
vat tista kisitettd leisure work, jolla he tarkoittavat ty6té, jossa palvellaan ihmisid, jotka

lomailevat, rentoutuvat tai viettdvat muuten vapaa-aikaa. Tdhéan kuuluu tydskentely muun
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muassa huvipuistoissa, lomakohteissa, ravintoloissa ja jopa ostoskeskuksissa. Guerrier &
Adib (2003) uskovat tulosten olevan yleistettivissd muuhunkin vapaa-aikasektorin tyo-
hon. Samankaltaisuudet tydolosuhteissa antavatkin tilaisuuden verrata tuloksia tekemiini
haastatteluihin. Palaan Guerrir & Adibin (2003) tutkimukseen analyysisséni.

Guerrier & Adibin (2003) mukaan emotionaalinen ty0, erityisesti matkaoppaan tyo,
on psyykkisesti hyvin raskasta. Tyontekijan on peitettdva todelliset tunteensa ja ilmais-
tava tunteita, jotka eivit ole aitoja. Matkaoppaalla on huomattavasti enemméin rooleja,
joista on suoriuduttava kuin vaikkapa tarjoilijalla. Heidén on oltava iloisia ja rentoja juh-
lissa, tai tilanteen mukaan empaattisia kuuntelijoita tai kurinpitéjid. Heidén on siedettiva
vaikeita ja loukkaavia asiakkaita ja siivottava heidén jélkidén. Matkaoppaat viettavéat huo-
mattavan paljon aikaa asiakkaidensa kanssa. (Guerrier & Adib, 2003.)

Toisin kuin emotionaalisessa tydssd yleensd, matkaoppaiden valvonta ja kontrolli on
vahiistd. Asiakaspalvelutilanteita ei juurikaan késikirjoiteta, ja yksityiskohtaista koulu-
tustakin on véhan. Lisdksi matkaoppaiden palkkataso on alhainen, eivitkd tutkimuksen
oppaat suunnitelleet tekevinsd pitkda uraa yrityksessd. Emotionaaliselle tyolle on siis
matkaoppaiden tapauksessa vain vdhén ulkoisia kannustimia tai kontrollia. (Guerrier &
Adib, 2003.)

Bryman (2004, 103—-131) ja Weaver (2006, 394-395) korostavat emotionaaliseen tyo-
hon valmentavaa koulutusta sekéd jatkuvaa valvontaa ja sddntelyd. Ndiden puuttuessa
Guerrier & Adib (2003) sen sijaan selittdvit emotionaalisen tyon toimivuutta sisdsyntyi-
silld syilla. Juuri valvonnan puute ndyttdisi toimivan tehokkaana kontrollimekanismina.
Matkaoppaat kokivat hallitsevansa tilannetta. Heilla on mahdollisuus ainakin tiettyyn ra-
jaan asti hoitaa hankalat tilanteet parhaaksi katsomallaan tavalla. Samoin he voivat vai-
kuttaa ohjelman siséltéon ja ndin painottaa tyossdin positiivisina pitdmiddn puolia, vaikka
illanviettoja lisidmaélla. Toisin kuin esimerkiksi ravintolahenkilokunnalla, matkaoppailla
on aikaa ystdvystyd” asiakkaiden kanssa, mika voi helpottaa vaikeita tilanteita. Toisaalta
suhteet muihin oppaisiin olivat tutkittaville tarkeitd, silld heiltd sai tukea, ja joukossa val-
litsi sisdinen kontrolli. (Guerrier & Adib, 2003.)

Tyontekijan persoonallisuus on myds merkittdvd syy emotionaalisessa ty0ssd menes-
tymiseen. Emotionaalinen dissonanssi tarkoittaa ristiriitaa koettujen ja ilmaistujen tuntei-
den vililla, ja siitd voidaan erottaa kaksi tasoa: pinnallinen autenttisuus (surface authen-
ticity) ja syvdllinen autenttisuus (deep authenticity). Pinnallisessa autenttisuudessa il-
maistaan hyvin erilaisia tunteita kuin koetaan. (Ashfort & Tomiuk, 2000, 194—-195.) Mo-
net emotionaalista tyotd koskevat tutkimukset (mm. Wu & Hu, 2013; Allen ym., 2014;
Hsieh 2014) keskittyvét tutkimaan emotionaalista dissonanssia, mutta jakavat sen strate-
giat pinnalliseen ja syvilliseen ndyttelemiseen tai esittdmiseen (surface acting, deep ac-
ting). Sisélloltddn kisitteet vastaavat kuitenkin pddosin Ashfortin & Tomiukin (2000,

194-195) autenttisuutta, ja ainoa ero on syvéllisen autenttisuuden ja ndyttelemisen valilla.
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Syvillisestd autenttisuudesta puhuttaessa tarkoitetaan, ettd rooli sopii tyontekijan persoo-
naan ja todellisiin tunteisiin (Ashfort & Tomiuk, 2000, 194—195), kun taas syvilliselld
ndyttelemiselld tarkoitetaan tietoista tunteiden sddntelyd (Allen ym., 2014).

Guerrier & Adibin (2003) mukaan tutkimuksen matkaoppaille oli tyypillistd syvillinen
autenttisuus. TyOntekijit tunsivat voivansa olla omia itsejddn toissé, jolloin tyo kokonai-
suudessaan helpottui ja oli motivoivaa. Tdma auttoi selvidmadn rasittavistakin tilanteista.
(Guerrier & Adib, 2003.)

Emotionaalinen tyd on merkittdvé osa interaktiivista palveluty6td, mutta silla on hin-
tansa (Hsieh, 2014). Ty0, joka vaatii tekijaltdan tunteiden peittdmisté ja sitoutumista tyo-
hon tunnetasolla, on jo ldhtokohtaisesti stressaavaa. Tutkimuskirjallisuudessa ei kuiten-
kaan olla yksimielisid siitd, ettd emotionaaliselle tyOlle asetetut vaatimukset todella ai-
heuttaisivat stressid. Tyon kuormittavuus riippuukin alasta, sddnndistd, valvonnasta, tyo-
yhteisOstd ja monista muista tekijoistd. (Hsieh, 2014.)

Emotionaalinen uupumus on tyOperdisen burnoutin muoto, joka on stressireaktio or-
ganisaation tyontekijoilleen asettamiin liiallisiin emotionaalisiin vaatimuksiin. Emotio-
naalista tyotd sddnnellddn ja valvotaan erityisesti teemapuistoissa, ndhtdvyyksissi ja lo-
makohteissa, mutta muihinkin palveluammatteihin, kuten terveydenhuoltoon ja muihin
aloihin, joilla tyontekijéiden on hallittava tunteitaan, kohdistuu samankaltaisia paineita.
(Hsieh, 2014.)

Tyonantajat pyrkivét sddntelemididn emotionaalista tyotd kahdenlaisilla sédédnnoilla:
tyontekijaad pyydetddn esittdimain positiivisia tunteita tai peittiméan negatiivisia. Saannot
voivat olla implisiittisié, kirjoittamattomia sdéntdja ja sosiaalisia odotuksia, tai eksplisiit-
tisid kirjallisia ja systemaattisesti valvottuja sdint6ja tyontekijoille. Sanktiot riippuvat tie-
tenkin sddntdjen luonteesta seké organisaation omista toimintatavoista. Organisaatioissa,
joissa on tiukat sddnnot, on tavallisesti myds erilaisia keinoja tehda siitd osa organisaa-
tiokulttuuria, ja tyontekijoitd valvotaan. (Hsieh, 2014.)

Hsieh (2014) teki kyselytutkimuksen emotionaalisen tyon vaatimusten vaikutuksesta
burnoutiin. Otokseen kuului 208 julkisen sektorin palvelutyontekijdd Floridassa. Vastaa-
jien tyOpaikat olivat mm. julkisessa liikenteessd, terveydenhuollossa, sosiaalipalveluissa
ja hallinnollisissa palveluissa. Tulokseksi saatiin, ettd sddnnot, joiden mukaan tyontekijan
on ilmaistava positiivisia tunteita, eivét lisdnneet psyykkistd vdsymystd. Sen sijaan sidén-
not, jotka kielsivit negatiivisten tunteiden ndyttamisen, lisdsivit burnoutin riskid. (Hsieh,
2014.)

Edellda mainitsemani syvillinen ndytteleminen tarkoittaa yritysti muokata tunteita ti-
lanteen vaatimiksi. Vaihtoehtoisesti tyontekija voi nédytelld pinnallisesti, jolloin hédn ei
yritd muuttaa tunteitaan, vaan ainoastaan hallita niiden esittdmistd. Jatkuva tunteiden tees-
kentely tyon vuoksi aiheuttaa tyontekijoille stressid ja vasymysté. (Hsieh, 2014.) Saman-
suuntaisia tuloksia saivat esimerkiksi Taxer ja Frenzel (2018) tutkiessaan opettajien in-

nostuksen ndyttamistd. Niilld, joilla ndytetyn innostuksen ja tyostd nauttimisen viélilld oli
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suuri ero, voivat tydssddn huonommin kuin ne, joilla esitetty innostus ja ty0std nauttimi-
nen olivat linjassa keskenédén. Teeskennelty innostus paransi oppilaiden tuloksia, mutta
vaikutti haitallisesti opettajiin. (Taxer & Frenzer, 2018.)

Wu & Hu, (2013) tutkivat syviéllistd ja pinnallista ndyttelemistd emotionaalisessa
tyossd Kaakkois-Kiinassa. He keskittyivét tyontekijoiden ja aggressiivisten asiakkaiden
vilisen suhteen sijaan tutkimaan tyontekijoiden ja loukkaavien esimiesten vilistd suh-
detta, ja kuinka tavallisesti asiakaspalvelutilanteisiin liitetty emotionaalisen tyon késite
on sovellettavissa tydeldmadn laajemminkin. Wu & Hun (2013) mukaan hankalalla ja
loukkaavalla tyonjohdolla on samankaltainen vaikutus tyontekijoihin kuin emotionaalista
tyotd koskevilla sddnnoilld ja vaatimuksilla. Toisin sanoen tyontekijéiden on liséttava
tunteidensa sdéntelyd, ja todellisten tunteiden ja sallittujen tunteiden vilille syntyy risti-
riita. Tutkimuksen mukaan tyontekijét lisddvét painostavassa ja emotionaalisesti haasta-
vassa tyOympdaristossd pinnallista ndyttelyd. Sen sijaan syvillinen tunteiden néyttelemi-
nen, eli tunteiden ja niiden esittdmisen yhteen sovittaminen vdhenee. (Wu & Hu, 2013.)

Allen ym. (2014) vertailivat emotionaalista tyotd palvelutyossd USA:ssa ja Kiinassa.
Tutkimuksessa USA edusti individualistista ja Kiina kollektivistista kulttuuria. Allenin
ym. (2014) mukaan USA:n otoksessa positiivisten tunteiden esittdmiseen liittyvét vaati-
mukset ja “service with a smile”-sddnto tulivat useammin esille kuin Kiinan otoksessa.
Toisaalta kiinalaisille tyontekijoille tunteiden sdédntely, sekd pinnallinen ettd syvéllinen
ndytteleminen, oli yleisempéé, minkd Allen ym. (2014). ehdottivat johtuvan kollektivis-
tisesta kulttuurista. Pinnallisen néyttelemisen haittavaikutukset olivat yleisempid
USA:ssa, mitd Allen ym., (2014) selittivit kulttuurisilla normeilla ja silld, ettd kollekti-
vistisissa kulttuureissa tunteiden kontrollointia arvostetaan enemmén kuin individualisti-
sissa kulttuureissa. Itse asiassa Kiinassa tunteiden esittdmiseen liittyvét sddnnot olivat yh-
teydessd vidhdisempédn burnoutien méédrdan, mika saattaa johtua siité, ettd ne tukevat jo
ennestddn vahvoja kulttuurisia normeja. (Allen ym., 2014.)

Emotionaalinen ty6 voi vaikuttaa myds tyontekijoiden vélisiin suhteisiin ja ryhmédy-
namiikkaan (Clément, 2012). Esimerkiksi teemapuistoissa tai muissa paljon ithmisié tyol-
listdvéssd yrityksessd on usein erotettavissa erilaisia ryhmid, joiden tyonkuva ja emotio-
naalisen tyon vaatimukset poikkeavat jonkin verran toisistaan. Muumimaailmassa téllai-
sia ryhmié olisivat hahmotyontekijét, lipunmyyjit, myymala- ja kojutydntekijit ja ravin-
toloiden ja kioskien tyontekijat. Emotionaalisen tyon vaatimukset eroavat ndilld ryhmilla
muun muassa performatiivisuuden asteeltaan. Clémentin (2012) mukaan tillaisten erillis-
ten tyontekijdryhmien vililla on helposti kitkaa, ja erot ovat rinnastettavissa luokkaeroi-
hin. Tiettyja tyontekijaryhmid pidetddn organisaation kaikkien asiakaspalvelutyontekijoi-
den keskuudessa parempina tai huonompina kuin toisia. Disneylandissd hierarkian hui-
pulla ovat oppaat, kun taas matalammalle sijoittuvat puiston pikaruokaravintoloiden ja -

kioskien asiakaspalvelijat. (Clément, 2012.)
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Emotionaalisen tyon piirteet ja vaatimukset eroavat sen mukaan, misté alasta ja tyo-
paikasta on kysymys, mutta perusajatus pysyy samana: tyontekijd peittdd todelliset tun-
teensa ja esittdd tyOnantajansa hyviksymid positiivisia tunteita saadakseen asiakkaan
viithtyméin. Emotionaalista ty6td on tutkittu monissa yhteyksissé, eniten kuitenkin erilai-
sissa asiakaspalveluammateissa. Huomion kohteena tutkimuksissa on usein tyontekijoi-
den jaksaminen, johon vaikuttavat muun muassa tyontekijéiden sadnnét ja kontrolli, emo-

tionaalinen dissonanssi, kulttuuriset erot seké tyon muut piirteet.

24 Disneysaatio matkailun ja elimystalouden nikokulmasta

Disneysaatioon kohdistuu paljon kritiikkid. Ehkd eniten viime aikoina pinnalla ollut on-
gelma kohdistuu globalisaatioon ja disneysaation levidmiseen. Disneysaation ajatellaan
usein tuhoavan paikallisia kulttuureita ja amerikkalaistavan ja ldnsimaistavan maailmaa.
Teemoittelulla saatetaan sddstidd alkuperdisid kulttuureita ja jatkaa perinteitd, kun yrite-
tadn houkutella alueelle turisteja. Katoamassa olevat perinteet herdtetdén eloon, kun siitd
tuleekin alueen kilpailuvaltti. Toisaalta paikallista kulttuuria yleensd muokataan turis-
teille helpommin sulatettavaan muotoon. Etnisistd teemoista poimitaankin vain joitakin
piirteitd, tavallisimmin niitd, jotka ovat tarpeeksi eksoottisia ollakseen mielenkiintoisia,
mutta jotka eivét ole niin poikkeavia, ettd olisivat ristiriidassa yhdysvaltalaisen kulttuurin
kanssa. (Ducille, 1994.) Talloin, vaikka turismi ja disneysaatio pitdisikin paikallisen kult-
tuurin hengisséd, se saattaa muuttua lopulta alkuperiisestd suuresti poikkeavaksi. (Huh &
Vogt, 2008.)

Sine Heitmann (2011) kirjoittaaa autenttisuudesta turismissa. Autenttisuus viittaa yk-
sinkertaisimmillaan aitouteen, joka on esimerkiksi museon esineiden kohdalla tutkitta-
vissa ja todistettavissa: joko esine on tai ei ole aito. Kulttuurin ja turistin kokemusten
autenttisuus on vaikeammin maéériteltdvissd. Autenttisuuteen liitetddn tunne perinteista,
aitoudesta ja ainutlaatuisuudesta, ja turismin kohdalla korostuu myo6s paikallisuus. Au-
tenttisuus ei ole selvérajainen kédsite, vaan usein on kyseenalaista, onko jokin autenttinen
vai ei. (Heitmann, 2011, 45-46.) Disneysaation yhteydessd autenttisen ja epdautenttisen
raja on erityisen epdselvd. Clémentin (2012) mukaan teemapuistot ja muut disneysoidut
teemaympadristot hdivyttivét todellisuuden ja fantasian rajaa. Aidon ja epdaidon raja on
disneysaatiossa yhtd hdilyva kuin faktan ja fiktion raja. Kadvijdd kannustetaan osallistu-
maan fiktiiviseen narratiiviin ympadristossd, joka ohjaa todelliseen kuluttamiseen.
(Clément, 2012.)

Heitmann (2011, 46—47) viittaa Boorstinin (1961) ajatukseen, etteivit turistit edes ta-
voittele autenttisuutta, vaan teeskenneltyjé tai epdaitoja tapahtumia ja kokemuksia, joista

Heitmann (2011, 46—47) kéyttdd Boorstinin tavoin nimed pseudo-events. Tamadn ndko-
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kulman mukaan turisti on passiivinen katsoja, joka etsii uusia, omasta arjestaan poik-
keavia asioita usein kaukana kotoa, mutta kuitenkin tutussa ymparistdssa. Sen vuoksi pai-
kallisten on pakko muokata tapaa, jolla he esittdvit omaa kulttuuriaan turistien toivomaan
suuntaan. Se puolestaan saattaa muokata paikallista kulttuuria muutenkin, silld myos pai-
kalliset alkavat ndhda kulttuurinsa hieman eri tavalla. (Heitmann, 2011, 45-47.)

Turistien pseudokokemusten etsintd ilmenee muun muassa pakettimatkojen suosiossa
(Heitmann, 2011, 47). Pakettimatkalla turistien ympaéristdstd suodatetaan kaikki liian pal-
jon heiddn maailmastaan poikkeavat piirteet, ja opas toimii tulkkina paikallisten ja turis-
tien vélilla. Turistit haluavat matkalla eldd erddnlaisessa kuplassa, joka erottaa heidét pai-
kallisten jokapdividisestd eldméstd. He eivit halua torméta vieraisiin asioihin, tuotteisiin
tai ithmisiin, jolloin he valitsevat usein kohteen, joka on alun perin rakennettu houkutta-
maan turisteja. Tama selittdd myoOs teemapuistojen ja Las Vegasin kaltaisten kohteiden
suosiota. Néiden ei ole tarkoituskaan olla autenttisia kulttuurikohteita, vaan vain tarjota
vierailijalle eldmys. (Heitmann, 2011, 47.)

Turistikohteiden autenttisuudesta tai sen puutteesta kirjoittaa myds David Overend
(2012). Han késittelee Boorstinin (1961) ajatusten pohjalta, kuinka turistioppaat rakenta-
vat autenttisuuden illuusiota. Boorstinin (1961) ja Heitmannin (201 1) pseudotapahtumien
kasittelyssd huomio on kiinnittynyt paikalliseen kulttuuriin ja miten sitd on muokattu hel-
posti sulatettavaan muotoon seké turistien toiveisiin. Overend (2012) puolestaan keskit-
tyy turisteille ndhtdvyyksia esitteleviin oppaisiin, valittdjiin matkakohteen ja matkailijan
valilla. Nahtdvyydet ovat usein historiallisia tai muuten kulttuurisesti merkittavid raken-
nelmia, ja oppaiden tehtdvd on esitelld niitd. Kohdetta esitellessdin opas ei kuitenkaan
anna matkailijalle objektiivista informaatiota, vaan védistimaittd rakentaa kohdetta. Ove-
rendin (2012) mukaan ndmi paikat, turistikohteet, eivit ole olemukseltaan vakioita.
Vaikka ne olisi rakennettu satoja tai jopa tuhansia vuosia sitten ja siilytetty niin alkupe-
rdisessd muodossa kuin mahdollista, ne eivét pysy samanlaisina. Paikat, erityisesti turis-
tikohteet, joita esitellddn yhtendén suurille ihmisjoukoille, ovat jatkuvasti muuttuvia ja
performanssin kautta luotuja. Kohdetta esitellessdin oppaat uudelleenmaéérittelevét sita,
ja luovat ndin aktiivisesti illuusiota kohteen menneisyydestd ja autenttisuudesta. (Ove-
rend, 2012.)

Muumimaailmassa autenttisuus on eri asemassa kuin monissa edellé kisittelemissani
turistikohteiden tutkimuksissa. Muumimaailma ei yritd heréttdd katoamassa olevia pai-
kallisia perinteitd tai sdilyttdd tiettyd eldmintapaa. Puisto perustuu teemoittelultaan sa-
tuun, ja voi siten olla autenttisimmillaankin vain autenttisen oloinen fiktiivisessd maail-
massaan, kuten silloin kun lapsille uskotellaan, ettd he todella ovat Muumilaaksossa.
Muumimaailma ei mydskéddan markkinoi autenttista naantalilaisuutta, mutta siitd on tullut

hyvin olennainen osa kaupunkia. Muumimaailmalla on erillinen sijainti Kailon saarella,
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mutta se ndkyy esimerkiksi kylteissd ja mainoksissa. Muumeja kdytetdan ahkerasti Naan-
talin ja sen matkailualan palveluiden markkinoinnissa. Ndin Muumimaailmasta on tullut
osa naantalilaisuutta.

Overendin (2012) ja Heitmannin (2011) mukaan turisti on aktiivinen ja tietoinen paa-
toksentekija verrattuna Boorstinin (1961) naiiviin ja passiiviseen matkailijaan. Kun mat-
kailijalle esitellddn vain autenttisuutta jiljittelevédd paikalliskulttuuria ja turisti hyviksyy
oppaan performanssin, turisti ei tule huijatuksi. Turistit ovat elimystalouden tietoisia
osallistujia. Autenttisuuden sijaan heitd voi vetdd puoleensa nimenomaan performanssilla
luotu autenttisuuden illuusio. Hyviksymaélld performanssin ja oppaan esittelyn matkailijat
osallistuvat illuusioon. (Overend, 2012.) Tdma pédtee myds Muumimaailman aikuisasiak-
kaisiin ja isompiin lapsiin. Tastd huolimatta valta kohteen uudelleenméaérittelyssé on en-
sisijaisesti oppailla, silld heiddn esityksensd ohjaa turistien suhtautumista kohteeseen
(Overend, 2012).

Riippumatta siitd, onko turistin kokemus autenttinen vai ei, matkailija etsii kokemuk-
sia ja elamyksid. Matkailussa eldmyksilld on aina ollut paikkansa, mutta niiden merkitys
niin matkailussa kuin muuallakin on kasvanut. Eldmystaloudessa kuluttaja on valmis
maksamaan palvelusta huomattavasti enemmain, jos uskoo sen olevan eldmys. Palvelun
kayttdarvon lisdksi kuluttaja maksaa eldmysarvosta. Tdmin seurauksena eldmystalou-
dessa alan tuotot kasvavat sen mukaan, paljonko kuluttajat nauttivat kokemuksestaan.
(Chang, 2017.)

Elamystaloudessa kokemuksia tuotetaan usein disneysaation keinoin. Teemaravinto-
loissa myyntivalttina on nimenomaan teema, ja teeman vuoksi asiakkaat ovat valmiita
my6s maksamaan enemmain (Chang, 2017). Esimerkiksi Tallinnan Olde Hansa on tun-
nettu keskiaikateemainen ravintola keskiaikaistyylisessd vanhassa rakennuksessa. Ravin-
tolassa syodadn kynttiloiden valossa ja keskiaikaisen musiikin sdestykselld. Henkilokun-
nan asut ovat keskiaikatyylisid, ja ruokalista mukailee ainakin nidenndisesti aikakauden
varakkaan videston ruokatottumuksia. Jo teemoittelun yhteydessd mainitsin, ettd ruoka
vaikuttaisi olevan edelleen térkein tekija ravintolaa valittaessa. Olde Hansan kilpailuvaltti
on kuitenkin nimenomaan kokonaisvaltainen teemoittelu, joka nédkyy myds ruokalistalla.
Teemoittelun vuoksi ravintolassa kidymisestd tulee muista ravintolakédynneistd poikkeava
elamys.

Matkailussa disneysaatiota esiintyy ympadristoissd, jotka ovat turisteille rakennettuja,
kuten risteilyaluksilla tai alaluvussa 2.2 késitellyissd teemapuistoissa ja hotelleissa. Té-
man lisdksi disneysaatio vaikuttaa usein matkakohteissa, joissa paikallista kulttuuria ja
historiaa hyddynnetddn turistien houkuttelemiseksi ja kulutuksen lisddamiseksi. Toisaalta
kulttuuristen erojen hyddyntdminen ei valttimétta vaadi sitd, ettd kuluttaja matkustaa jon-
nekin kdyttdméadn rahaa, vaan etnisyyttd kiytetdan teemana myods monenlaisissa tuotteissa
ja markkinoinnissa, jolloin tuotteesta yritetddn tehdd kiinnostava eksoottisen teeman

avulla.
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Goffman esittdd toisen nikokulman autenttisuuteen. Hinen mukaansa autenttisuutta ja
todellisuutta tirkedmpda on, miten asiat on kehystetty. Arkisessakin tilanteessa on monta
eri kehysti, jotka maarittavat, mita tilanteessa on hyvéksyttavaa tehdd ja miten kdytostad
tulkitaan. TyOpaikalla tai urheilussa thminen toimii erilaisissa kehyksissa kuin viettées-
sddn aikaa perheensé kanssa, joten eri asioita pidetdén soveliaina ja luontevina. Goffman
mainitsee esimerkkind — Muumimaailman performatiiviseen tyohon sopivasti — néytteli-
jan tyon. Lavalla roolia esittdessddn ndyttelijd on valmis toimimaan hyvin eri tavalla kuin
tavallisesti omana itsenddn, ja esimerkiksi ylireagointia pidetddn teatteriympéristossa
luontevana. Saadakseen katsojat ymmaértdméaan hahmoa niyttelijan on ilmaistava tunteita
voimakkaasti. Omana itsendén yhta suuren ihmisjoukon edessd vaikkapa kadulla hén tus-
kin purkaisi tunteitaan samalla tavoin. Teatterissa tdma on kuitenkin odotettua ja jopa
valttiméatontd autenttisen kokemuksen luomiseksi. (Goffman, 2012, 251-254.)
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3 MUUMIMAAILMA JA DISNEYSAATION TUNNUSPIIR-
TEET

3.1 Tutkimusasetelma

Muumimaailma Oy on Naantalissa toimiva matkailualan yritys, joka perustuu Tove Jans-
sonin Muumi-tarinoille. Teemapuisto perustettiin piirrossarjan tuottajan, Dennis Livso-
nin, aloitteesta ja avattiin vuonna 1993. Nykyddn Muumimaailma Oy:ll14 on yhteensd noin
250 000 kévijaa vuodessa, ja sen liikevoitto on noin 7 miljoonaa euroa. Perinteistd Tai-
katalvi-viikkoa lukuun ottamatta Muumimaailma on auki vain kesdisin kesdkuun alku-
puolelta elokuun loppuun. Yrityksen mukaan puiston tehtdvénd on luoda elamyksia lap-
sille ja perheille sekd toteuttaa Muumi-satujen filosofiaa: perhekeskeisyyttd, vékivallat-
tomuutta, ystavallisyyttd, ympéristotietoisuutta, turvallisuutta ja seikkailua. (Muumimaa-
ilma.fi/Muumimaailma Oy.)

Varsinaisesti Muumimaailma sijaitsee Naantalin Kailon saarella, mutta Naantalin kes-
kustassa on lisdksi kaksi Muumi-myymaldd, Eriskummallinen kahvila ja Muumi-parkki.
Liséksi yrityksen omistukseen kuuluu alakoululaisille suunnattu Viaskin seikkailupuisto,
joka ei ole endd Muumi-teemainen. Keskityn tutkimuksessani Kailon saaren Muumimaa-
ilmaan.

Muumimaailmaa kisittelevén tapaustutkimukseni tutkimuskysymykset ovat jaotelta-
vissa yleistasoisemmista yksityiskohtaisempiin seuraavasti:

e Miten disneysaation tunnuspiirteet, teemoittelu, hybridikuluttaminen, tuotteis-
taminen ja emotionaalinen tyd, toteutuvat Muumimaailmassa?

e Milléd keinoilla Muumimaailmalle ominaista teemoitteluun perustuvaa satuil-
luusiota pidetdédn yllI4?

e Miti illuusion ylldpitdminen ja kokonaisvaltaisesti disneysoitu ympéristo edel-
lyttavat tyontekijoiltd hahmotydssa ja asiakaspalvelutehtdvissa?

e Miten hahmo- ja asiakaspalvelutyontekijat kokevat tyonsd performatiivisuu-

den ja tydymparistonsa?
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3.2 Muumimaailma niyttimona

Kuva 1. Illuusion tirkeys on esilld jo Muumimaailman esitteen tunnuslauseessa. (Kuva: Vilma Naski)

Muumimaailma on Kailon saarella ja siten sijaintinsa vuoksi hieman eristyksissd muusta
maailmasta. Tdma noudattaa Brymanin (2004) teoriaa, ettd disneysaatiossa teemaan kuu-
lumattomat asiat yritetdan pitda poissa kuluttajan nédkopiiristd. Eri teemamaat yleensé ero-
tetaan jollakin tavalla visuaalisesti toisistaan, ja itse puisto on oma pieni maailmansa,
jonka ulkopuolista maailmaa ei ole. Muumimaailmassa timaé toteutuu jo siten, ettd man-
tereen ja teemapuiston yhdistdd vain yksi silta. Muumimaailmassa on polkuja myos ran-
nassa, mutta ne ovat padasiassa merenpuoleisella rannalla eiviatkd mantereen puolella.
Koko Kailo ei ole Muumimaailmaa, vaan saaresta noin kolmannes on ulkoilu- ja virkis-
tysalueita (Naantali.fi/Ulkoilusaaret). Ndma eivét ole kovin pahasti ristiriidassa Muumi-
teeman kanssa, ja ulkoilualueen uimarannalle voi piipahtaa kesken Muumi-péivéankin
erillisen portin kautta. Tenniskentdt ja muu osa virkistysalueesta puolestaan on piilossa
metsikon takana.

Muumimaailman eristyneisyys noudattaa paitsi teemoittelun periaatteita, myos itse
teemaa, silld Muumilaakso on animaatiosarjassa meren ja vuorten rajaama, ja sen erilli-
syys muusta maailmasta leimaa koko satumaailmaa. Muumit eldvéit omassa kuplassaan,
ja Muumimaailma on samoin omanlaisensa erillinen kupla, vaikka onkin aivan Naantalin
vanhan kaupungin ldhelld. Toisaalta Muumimaailmaankin rakennettu vanhan Naantalin
puutaloalueita jaljitteleva tyyli sopii Muumi-teemaan, silld Muumeihin liittyy vanhanajan

nostalgiaa. Muumitalossa on esimerkiksi puuhella ja pihalla kaivo. Brymanin (2004) ja
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Gottdienerin (1997) mukaan historia on tirked teemoittelun I&hde disneysoiduissa ympa-
ristoissd, ja teemapuistoissa on yleensa jonkinlainen historiateemainen alue. Muumimaa-
ilmassa historiateemaa ei ole erityisesti painotettu, mutta teemapuistossa, samoin kuin
animaatiosarjassa, on selvésti nostalginen tapa suhtautua menneisyyteen. Hahmojen esi-
tetdén eldvin jossakin vanhassa hyvissé, yksinkertaisemmassa ajassa. Vanhaa Naantalia
muistuttava ravintola- ja matkamuistomyymaldalue sopii ulkoasultaan tdhidn nostalgiaan.

Muumimaailmassa ei ole Disneyn teemapuistoille tyypillisid teemamaita, koska se pe-
rustuu periaatteessa yhteen yhtendiseen teemaan. Silti Muumimaailmassakin on erotetta-
vissa eri teema-alueita tiettyjen tarinoiden tai useampaa tarinaa yhdistavien piirteiden pe-
rusteella. Laakson, eli Muumitalon ympdariston ja teemapuiston keskipisteen, lisdksi Muu-
mimaailmassa on esimerkiksi satupolku, jossa seurataan Tiuhdin ja Viuhdin tarinaa met-
sén ldpi Noidan mdkille, M6ron luo ja Yksindisille vuorille. Satupolulla teemaa toteute-
taankin yksittdisen Muumi-tarinan kautta ja sitd mukaillen. Toisaalta taas kaikki eri tari-
noista perdisin oleva meriaiheinen ndhtdva on yhdistetty yhteen paikkaan, esimerkiksi
Muumipan muistelmista tuttu laiva ja drontti Edward on yhdistetty Tuutikkiin ja uima-
huoneeseen, jolloin ne ovat kaikki Kailon saaren tietylld rannalla ja muodostavat koko-
naisuuden. Talloin teemaa ei toteuteta tietyn Muumi-tarinan kautta, vaan eri tarinoista
perdisin olevia elementtejd on yhdistelty meriteemaan sopivasti.

Muumimaailman teemat voisi jakaa myds toisella tavalla kuin Muumi-tarinoiden mu-
kaan. Jos ajatellaan puistoon saapumista, teemoittelu ei ole heti aivan yhdenmukaista.
Kévija kulkee ensin kioskien ja onnenpelien ohi. Ndmé ovat jonkinlainen sekoitus meri-
teemaa, vanhaa Naantalia ja Muumi-teemaa. Eteenpédin mentdessd meriteema jaa pois ja
tullaan Naantalin vanhaa kaupunkia muistuttavalle alueelle, jossa on muun muassa posti,
ravintoloita ja kauppoja. Muumi-teema on esilld kylteissd ja myytdvissé tuotteissa. Tama
noudattaa disneysaation periaatetta, ettd poikkeuksellisessa kontekstissa tavanomaisista-
kin palveluista tulee erityisid. Muumi-teema tuo vidked puistoon, joten teemaa hyodynne-
tddn my0s ravintoloiden ja puotien markkinoinnissa. Puutalojen jélkeen saavutaan varsi-
naiseen Muumilaaksoon, jossa teemoittelu keskittyy Muumi-animaatioihin. Poluilla ja
rannassa on painotettu myds luonnon ja meren ldheisyyttid. Kaikki ndma teemat on kui-
tenkin etdisesti liitetty Muumi-teemaan. Koska kaikki on osa samaa, laajempaa teemaa ja
ovat tarinassa samassa maailmassa, niita ei ole ollut valttiméatonta erottaa toisistaan. Siitd
huolimatta eri teema-alueita ei nde samalla kertaa, silld saaressa on paljon metsikkoa ja
kalliota, ja polut mutkittelevat siten, etti eri teema-alueet ovat myds fyysisesti erillisid
kokonaisuuksia. Muumimaailman rakennelmien asettelu erottaa osia teemasta omiksi ko-
konaisuuksikseen samalla, kun se antaa vaikutelman, ettd teemapuisto on suurempi kuin
onkaan ja tuo puiston kiertelyyn vaihtelua. Toisaalta se, ettd puistossa on myos luontoa,

on Muumi-teeman ja Muumimaailma Oy:n julkilausuttujen ymparistdarvojen mukaista.
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Itse teemapuistossa on erotettavissa konkreettinen backstage, eli pukuhuoneet ja tau-
kotilat tyontekijoille. Jo pukuhuoneen olemassaolo viittaa siihen, ettd illuusio, rooliin as-
tuminen ja siitd poistuminen vaativat valmistautumista, joka kitketddn asiakkailta. II-
luusion kannalta on tirkedd, ettei yleiso nde vélivaihetta, jossa tyontekija maskeeraa it-
sensd hahmoksi ja sonnustautuu hahmolle kuuluviin vaatteisiin ja asusteisiin. N&issi ti-
loissa vaihdetaan tavallisista vaatteista rooliasuun, syodéén, jutellaan ja valmistellaan esi-
tyksid. Pukuhuoneessa illuusio on vasta kehitysvaiheessa tai jo loppumassa.

Pukuhuoneet ja taukotilat ovat erillisii tiloja, ja niitd pidetddn aina lukittuina. Asiak-
kailla ei ole missdén tapauksessa pddsyd ndihin tiloihin, ja valokuvaaminen on ehdotto-
masti kielletty. Koko tutkimuksen aikana sain Muumimaailman taholta vain kaksi selkeda
saantod tutkimustyoskentelyéni koskien: asiakkaille ei saa koitua héiri6té ja backstagella
el saa kuvata. Kuvauskielto on voimassa myos tyontekijoille, ja etenkdén sosiaaliseen
mediaan ei saa julkaista kuvia, jotka sdrkisivit illuusion. Backstagea on myos tyonteki-
joiden kayttima metsikon poikki kulkeva oikopolku, jonka molemmissa péissd on lukol-
liset aidat ja kyltit ”vain Muumilaakson asukkaille”.

Backstageen eivét kuitenkaan kuulu vain konkreettiset tilat, vaan sithen voidaan aja-
tella kuuluvan myos tyontekijoiden yhteiset illanvietot. Etenkin hahmotyontekijét vietti-
vit paljon aikaa yhdessa tyon ulkopuolellakin, mikd vaikuttaa onstage-esiintymiseen. Il-
lanvietot ja muu yhteinen aika vaikuttaa viistdmaéttd hahmotydntekijoiden vélisiin suhtei-
siin, mikd todennékdisesti vaikuttaa roolitydskentelyyn. Toisinaan tyon ulkopuolella syn-
tyy ideoita pienistd esityksistd tai muusta yleisolle esitettdvistd, tai illanvietossa kerrotaan
omia kokemuksia tietysté roolista ja mika siind on toiminut ja miké ei. Laajimmin mé&a-
riteltynd backstageen kuuluvat myos roolissa olevan tyontekijan tunteet ja ajatukset. Pu-
huvilla hahmoilla nimé eivét saa nékya kasvoista, kun taas karvapuvun sisélld ilmeité ei
tarvitse kontrolloida kuonon vuoksi. Muumipuvussa tyontekija on pienessd backstage-
kuplassaan, silld kaikki puvun sisélld on backstagea, mutta puvun ulkopuolelle nékyvit
eleet ovat jo onstage-esitystd ja osa illuusiota. Néin esimerkiksi tyontekijén tukala olo

kuumana pdivani jai backstagelle.
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Vain
Muumilaakson
asukkaille

Kuva 2. Teemapuiston asiakkailla ei ole paésyd backstagelle. Asiakkaiden kulkemista
ohjataan sadun keinoin. (Kuva: Vilma Naski)

Muumimaailmassa teemoittelu on reflektiivistd, silld se viittaa Tove Janssonin kirjoi-
hin ja Muumilaakson tarinoita -animaatiosarjaan ja niiden hahmoihin. Suurimmaksi
osaksi teemoittelu on kytketty animaatioon, ja teemapuistoa on niiden viimeisen 10 vuo-
den aikana, jotka edellisestd kdynnistdni Muumimaailmassa ennen tété tutkimusta on, ke-
hittynyt yhd enemmaén tdhén suuntaan. Sind aikana Muumimaailmaan on rakennettu suo-
raan animaatiosta otettuja rakennelmia, jotka vastaavat tarkasti sarjaa. Téllaisia ovat esi-
merkiksi Muumipeikon talo, Pikku Myyn jéttikurpitsa, Hosulin ja Sosulin talot ja Hemu-
lin pimedssd hohtava makuuhuoneen seini.

Toisaalta erityisesti Muumi-tuotteissa on havaittavissa piirteitd Tove Janssonin alku-
perdisten tarinoiden suuntaan siirtymisestd. Oheistuotteissa, kuten postikorteissa ja asti-
oissa on néhtivissa paluuta kirjojen ja sarjakuvien ulkoasuun, mikd puolestaan on enem-
mén riippuvaista Muumi-tuotteita ja tuotemerkkid valvovasta Moomin Characters Oy
Ltd:std. Lisdksi yhdessd Muumiteatterin ndytelmistd Pikku Myy ja Nuuskamuikkunen
ovat sisaruksia, kuten kirjoissa. Sarjassa he eivit ole mitddn sukua toisilleen, ja erddssi
jaksossa Pikku Myy haluaa Nuuskamuikkusesta jopa heilaa itselleen.

Side Muumimaailman ja animaatioiden vililld on erityisen vahva, silld sekd Muumi-
maailman etté piirrosanimaatioiden takana on sama ideoija, Dennis Livson. Muumimaa-
ilman omistuksesta 52 % kuuluu Livson Groupille, jota johtavat nykydin Dennis Livso-
nin lapset. Moomin Charactersin hallituksen johdossa puolestaan on Tove Janssonin vel-
jentytdr Sophie Jansson. (Muumimaailma.fi/Yritysinfo; Moomin.fi/Lisenssit.) Livson
Group ja Moomin Characters ovat kaupallisia yrityksid, joten suuri merkitys teeman ja

hahmojen kasittelyssd on tietenkin silld, mink& uskotaan myyvén. Disneysaation kannalta
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ndiden yritysten yhteydelld on siind mielessd merkitysté, ettd Muumimaailman teemoit-
telusta, hybridikuluttamisesta ja emotionaalisesta tyOstd on vastuussa pitkélti Livson
Group Muumimaailman suurimpana omistajana, kun taas tuotteistamisessa Moomin Cha-
racters on tuotemerkin omistajana merkittavissd asemassa. Vain pieni osa Muumimaail-
massa myytavisti tuotteista viittaa itse teemapuistoon, loput viittaavat laajemmin Muumi-
tarinoihin. Myyméladssa tydskentelevd haastateltava kertoikin teemapuiston noudattavan
selkedsti animaatiosarjaa, kun taas myymaldiden tuotteet olivat enemmaén kirjojen ja sar-
jakuvien mukaisia.

Kuten hybridikulutusta edustavissa ostoskeskuksissa, myos Muumimaailmassa asiak-
kaille tarjotaan mahdollisuus viettdd koko pdivd kuluttamiseen kannustavassa ympaéris-
tossd. Osittain tdma tapahtuu tarjoamalla erilaisia ajanviettomahdollisuuksia, jolloin asi-
akkaat eivit ehka kyllasty yhtd nopeasti. Muumien lisdksi Muumimaailmassa on paljon
ndhtivaa erilaisissa animaatiosarjaa jdljittelevissd rakennelmissa ja luontopoluilla. Sielld
on I6hoilypisteitd riippumattoineen ja sdkkituoleineen, tehtivépisteitd, valokuvauspis-
teitd, poskimaalausta, myymaloitd, uimaranta, onnenpelejd, Teatteri Emma ja erilaisia
esityksii ja ohjelmanumeroita.

Toisaalta asiakkaiden jddminen teemapuistoon on kiinni myods kdytdnnon asioista.
Perhe voi haluta 1dhted, kun nélka tai vasymys iskee. Tdméan vuoksi hybridikulutusympé-
ristdissd, kuten Muumimaailmassa, on paljon ruokapaikkoja. Muumimaailmassa voi
myos vuokrata kirryn, jossa kdvelemidn vasyvid lapsia voi kiskoa. Kdymaldiden yhtey-
dessd on vaipanvaihtopisteitd, joissa on tarjolla myos vaippoja — senkéén takia ei tarvitse
lahted. Mitd kauemmin asiakkaat pysyvit puistossa, sitd enemmaén he kokeilevat puistossa
tarjolla olevia asioita. He saattavat syodéd lounaan lisdksi vélipalankin. Monet pisteisté
ovat maksullisia, kuten poskimaalaus, onnenpelit ja valokuvaus. Myods myymaéldissd hin-
nat ovat varsin korkeita. Lyhyelld kdynnilld asiakkaat keskittyvét ensisijaisesti muumien
tapaamiseen ja puiston kiertimiseen, silld muumit, Muumilaakso ja teemoiteltu ympéristod
ovat puiston vetonaula. Sen sijaan koko pdivan kestivélld vierailulla asiakkaat todenné-
koisemmin kuluttavat padsylippujen lisdksi moneen muuhunkin asiaan.

Hybridikulutuksen ja tuotteistamisen kannalta on olennaista, missd matkamuistomyy-
malét ja muut kulutusmahdollisuudet sijaitsevat disneysoidussa tilassa. Tyypillisesti ne
on sijoitettu siten, ettd asiakas kulkee niiden ohi poistuessaan, esimerkiksi museopuoti on
tavallisesti uloskdynnin ldhell4, jotta asiakas poikkeaisi ostoksille kierrettydan museon.
(Bryman, 2014, 72.) Muumimaailmassa kaupat ovat ennen uloskdyntid niin, ettd niiden
ohi kdvellddn Muumilaaksoon mennessé ja sieltd poistuttaessa. Yleensd ithmiset kiyvit
putiikeissa lopuksi. Yksi haastateltava mainitsi myods mantereen puolella olevan Muumi-
myymalén asiakkaiden olevan usein puiston asiakkaita, jotka eivit ehtineet kdydé puiston
puodissa. Puoti on sellaisessa kohtaa Naantalin vanhassa kaupungissa, ettdi Muumimaail-

masta poistuvat kdvelevit ldhes vdistimattd sen ohi. Muumimaailmasta ldhtevit kivele-
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vit pelkdstidn lahtiessddn siis kolmesti Muumi-tuotteita myyvien litkkeiden ohi: Muumi-
maailmassa Nipsun putiikin ja muiden myymaéldiden ohi, sillan vieressd Muumimaailman
ja Viskin seikkailusaaren lippukioskin ohi ja Naantalin vanhan kaupungin Muumi-myy-
maélén ohi. Muumimaailman puolella my6s herkkukioskien ohi kdvelldan mennen tullen,

joten lapsilla on tilaisuus vield ldhtiessd pyytdd vanhempiaan ostamaan tikkareita ja jaa-

teloa.

Kuva 3. Osa Muumimaailman ravintoloista ja kioskeista on nimetty teeman mukaan, osa ei. Viljonkan
vohveli ja Pizza&Pasta. (Kuvat: Vilma Naski)

Muumi-myymélédn lisdksi vanhan Naantalin puolella on Muumimaailmaan kuuluva
Eriskummallinen kahvila, joka on auki keséisin. Kahvila on Muumi-teemainen, ja sielld
on paljon Muumilaakson tarinoiden yksityiskohtia, kuten sarjassa esiintyvan keksija
Muhvelin keksintdja vitriinissé ja Piisamirotta riippukeinussa. Osa kahvilasta muistuttaa
laivaa Muumipapan kunniaksi, ja seinilld on still-kuvia animaatiosarjasta. Mielenkiin-
toista on, ettd verrattuna teemapuiston ravintoloihin, teemoittelu toimii kahvilassa toisin
pain. Kahvila on sisustukseltaan ja koristeluiltaan vahvasti teemoiteltu, mutta valikoima
on tyypillinen mille tahansa kahvilalle, eiké listan nimid ole muokattu teeman mukaan.
Sen sijaan teemapuistossa teema on mukana vain logossa ja ravintolan nimessa seka joi-
denkin ruoka-annosten nimissd, mutta ei sisustuksessa. Koska Eriskummallinen kahvila
on erillddn teemapuistosta, sen on oltava teemoiteltu houkutellakseen Muumi-faneja, ja
teemoittelulla kahvilaan saadaan Muumien ystdvii ja turisteja, jotka eivit aiokaan menné
itse teemapuistoon. Markkinointi Eriskummallisessa kahvilassa toimiikin kahdella ta-
solla: se on keino saada asiakkaita kahvilaan, ja se on osa kahvilalle erityistd elamysta,
toisaalta kahvila itse on keino markkinoida Muumimaailmaa erityisesti ldhiseudun asuk-
kaille, silld sinne pdédsee ostamatta lippua teemapuistoon, mutta se antaa esimakua Muu-
mimaailmasta. Sen sijaan teemapuistossa olevia ravintoloita ei ole jostakin syysti tee-
moiteltu syvemmin. Ulkoisesti ne ovat Naantalin vanhan kaupungin tyylisid varikkaita
puurakennuksia, joten ne sopivat ymparistoon, vaikka eivdt noudatakaan Muumi-teemaa.

Toisaalta samaan kategoriaan kuuluu onnenpelialue, joka on epiaselvemmin teemoiteltu,
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eikd selkedd linkkid Muumi-tarinoihin ole. Lakukoju on kuin missé tahansa kesdtapahtu-
massa, ja onnenpelien tyontekijat ovat pukeutuneet puosuiksi. Siind missa ravintolat so-
pivat enemmaénkin vanhan Naantalin teemaan, onnenpelit sopivat meriteemaan.
Muumimaailmassa huomioni kiinnittyi ylldttden sponsorointiin. Lasten selkdin kiin-
nitettdvat nimilaput mainostavat Keskoa, Muumimaailman kartan mukana tulee haus-
kuusvakuutuksesta” kertova lehtinen, jonka mukaan Fennian Hauskuusvakuutus korvaa
uuden rannekkeen, jos lapsella ei ole ollut hauskaa. Heti sisddnkdyntiaukiolla on nédky-
valla paikalla rakennuksen seinédssd sponsoreiden logoja. Metsédpolun lepopaikan raken-
nelmista taas kurkistelevat MTV Juniorilta tutut tipuhahmot. Milld4n niistd sponsoreista
el ole mitiddn tekemistd itse Muumi-animaation kanssa, vaan kyse on yksinkertaisesti kau-
pallisesta yhteisty0std. Mielenkiintoista on, ettd illuusion suojelemiseksi tyontekijoitd on
kehotettu esittiméén, ettei mitddn Muumimaailman ulkopuolista maailmaa tai muita
briandeja ole olemassa. Etenkin hahmotyoOntekijoille tdimé on varsin tiukkakin séénto, jota
kisittelen enemmain luvussa 4.2. Ehka rdikeimmin tdma ristiriita ndkyy MTV Juniorin
tipuhahmoissa, silld tyontekijoitd on ohjeistettu, ettei mitdédn illuusioon kuulumattomia
hahmoja ole olemassa. Muumimaailma itse kuitenkin poikkeaa téstd sddnndstid sponso-
rointia, eli taloudellista tukea, vastaan. Sponsoroijilla puolestaan ei ole mitddn tekemista
teeman tai illuusion luomisen kanssa, vaan ne vain kdyttavit hyvikseen brandid markki-
noinnissaan. Onkin tirkedd muistaa, ettd disneysaatio on kaupallinen ilmi6. Muumimaa-
ilma esiintyy usein perhe- ja ympéristdarvojen kannattajana ja viestii arvoistaan runsaasti,
mutta se tavoittelee yrityksena voittoa. Disneysaatio on sille liikeidea ja véline olla kau-

pallisesti kannattava.

® Fennia .. Fennian.Habs g_gékqufus Muum@gdilmuﬁ"luﬁsiviﬁmiIle

o~

Kuva 3. Fennian hauskuusvakuutus. (Kuva: Vilma Naski)
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Kuva 4. Sponsorointia Muumimaailmassa. (Kuva: Vilma Naski)

33 Aineisto ja metodit

Tutkielman aiheesta johtuen kdytén kahta eri tutkimusmetodia, havainnointia ja teema-
haastatteluita. Tavoitteenani on ndin saada mahdollisimman kattavasti tietoa disneysaa-
tion tunnuspiirteiden esiintymisestd Muumimaailmassa. Havainnointi tarjoaa mahdolli-
suuden hankkia paikan pédlld tietoa, jota on muuten vaikea saada. Tarkkailin, millainen
ympéristd on, milld tavoin se on teemoiteltu ja miten hybridikulutus ja tuotteistaminen
tulevat esiin Muumimaailmassa. Seurasin my0ds yhtd hahmotyontekijii tyossddn valmis-
tautumisesta tyopdivédn loppuun, mika antoi tilaisuuden havainnoida muun muassa tyds-
kentelyé ja ty6ilmapiirid seka tilaisuuden keskustella tyontekijoiden kanssa tyon lomassa.
Etnografia myds tukee tutkimusaiheeni kokonaisvaltaista analysointia. Havainnointi oli
aineistonkeruussani ajallisesti ennen haastatteluja, jotta sain paremman kokonaiskuvan
tutkimuskohteestani ennen haastattelujen tekemisti. (Eskola & Suoranta, 1998.) Teema-
haastatteluissa puolestaan pyrin selvittiméén tyontekijoiden ndkemyksid tyOstddn ja tyo-
ympéristostaan.

Etnografia on kvalitatiivisen tutkimuksen muoto, jossa havainnointi tapahtuu kokonai-
suudessaan tutkittavan ryhmén tai yhteison sosiaalisessa ympéristdssd ja luonnollisissa
olosuhteissa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu jollakin tavalla tutkimus-
kohteidensa toimintaan, mutta toimii itselleen vieraassa ympéristossa tai yhteisdssi. Ha-

vainnoinnin kautta tutkija pyrkii ymmartdméén tutkittaviensa sosiaalisen eldmin toimin-
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nallisia kdytént6jd. Tutkittavan yhteison jasenet sen sijaan keskittyvit tyotehtiviinsa, ei-
viatkd havainnoijan tavoin tarkkailuun. Tutkija voi antaa tutkimustilanteen ohjata havain-
nointia tai noudattaa etukdteen laatimaansa havainnointisuunnitelmaa. (Eskola & Suo-
ranta, 1998.) Aineistoa kerétessédni etenin havainnoimani tilanteen mukaan. Tutkijan osal-
listumisen aste voi vaihdella. Tutkija voi osallistua aitoihin tilanteisiin ja vuorovaikutuk-
seen tutkimassaan yhteisOssé tai olla enemmaén taka-alalla. Valinta riippuu tutkimuksen
luonteesta ja tutkittavasta yhteisostd, esimerkiksi joskus voi olla vaikeaa kerita tietoa, jos
el osallistu ryhmidn toimintaan mahdollisimman tiysvaltaisena jdsenend. Osallistuvalla
havainnoinnilla kerdtyn aineiston analyysissa onkin huomioitava, kuinka paljon tutkija
vaikuttaa toiminnallaan tutkittaviensa kayttdytymiseen. (Eskola & Suoranta, 1998.) Ha-
vainnoidessani olin tutkijan roolissa, koska minulla ei ole Muumimaailman ty0yhteisossa
muita rooleja. Olin ldhes koko ajan taka-alalla, ja ainoa tilanne, jossa varsinaisesti osal-
listuin, oli seuratessani hahmotyontekijdd pdivdn ajan — Noita ja Aliisa pyysivit saada
loitsia minut lasten edessd mykéksi ja takaisin. Suostuin tdhdn, ja olin ndin osa pientd
esitysta.

Havainnointi on tutkimusmenetelmana hyvin subjektiivinen. Samaa tilannetta havain-
noivat tutkijat todennékoisesti kiinnittdvat huomiota hieman eri asioihin, ja heidén en-
nakko-odotuksensa vaikuttavat havaintoihin. Subjektiivisuuden lisdksi on huomioitava
eettisyys aineistoa keréttiessd ja kéytettdessd. Eettistd ldhestymistapaa on pohdittava jo
mietittdessd, kerrotaanko tutkittaville, ettd he ovat tutkimuksen kohteena. Periaatteessa
tutkija voi toimia kummalla tavoin vain. Yleensd kertomatta jattiminen valitaan silloin,
kun tutkijan rooli on olosuhteiden pakosta tai ylipddtdan aineiston saamiseksi salattava.
(Eskola & Suoranta, 1998.) Tassé tutkimuksessa ndin ei ole.

Otin etukdteen yhteyttd Muumimaailmaan, keskustelin tutkimuksestani ja sain luvan
ja tukea aineiston kerddmiseen, muun muassa kulkuluvan teemapuistoon ja materiaalia
tutkimukseni tueksi. Sain markkinointimateriaalia, vuosikertomuksen, tyontekijan op-
paan yms. materiaalia tutkimuksen taustoitukseen. Tyontekijoiden ldhimmat esimichet
my0s auttoivat jarjestimain haastattelut ja varjostuksen laittamalla yhteisen sdhkopostin
alaisilleen, jossa vapaachtoisia kehotettiin ilmoittautumaan. Halukkaita kertyikin hel-
posti, ja olin tdmén jdlkeen suoraan yhteydesséd haastateltaviin. Koska tyontekijit saivat
itse ilmoittautua haastatteluihin, on mahdollista ja jopa todenndkoista, ettd haastatteluihin
valikoitui erityisesti tyostddn pitdvid, silld oletettavasti he ovat halukkaampia kdyttimaan
aikaa tyon ulkopuolella tydstddn kertomiseen kuin tydbhdnsa neutraalisti tai negatiivisesti
suhtautuvat. Tyontekijoille kerrottiin etukdteen lyhyesti tutkimuksestani, jotta he tiesivit,
ettd haastattelisin heité jossain vaiheessa kesdd. Haastattelutilanteessa kerroin vidhén tar-
kemmin ja vastailin mahdollisiin kysymyksiin. Havainnointitilanteessa kerroin roolistani,
kun sitd kysyttiin, tai jos se vaikutti tarpeelliselta. Ndin kdvi kuitenkin vain tyontekijaa

varjostaessani, muuten havainnointiin ei kiinnitetty huomiota.
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Havainnoidessani pyrin kiinnittdméaén erityisti huomiota Muumimaailman materiaa-
liseen ympaéristoon, kuten arkkitehtuuriin ja sisustukseen seké paikkojen ja asioiden kut-
sumanimiin. Huomion kohteena oli myds Muumimaailma sosiaalisena ympéristond, esi-
merkiksi millaisia tyontekijaryhmid teemapuistossa on, miten ne kayttaytyvéit, millaista
kieltd henkilokunta kayttda erityisesti asiakkaiden kanssa ja millaisia asiakaspalvelutilan-
teet ja muut henkilokunnan ja asiakkaiden vuorovaikutustilanteet ovat. Samoin pidin sil-
malld, miten taloudelliset pddmadrit ja voiton tavoittelu ndkyvit Muumimaailmassa.

Valitsin haastattelumuodoksi teemahaastattelun, silld strukturoitu ja puolistrukturoitu
haastattelu ovat mielesténi liian rajoitettuja valitsemaani aiheeseen. Disneysaation késite
on hyvin vakiintunut, joten strukturoidulla tai puolistrukturoidulla haastattelulla tulokset
noudattaisivat varmaankin ilmion maééritelméa. Sen sijaan haluan antaa haastateltaville
tilaisuuden tuoda esiin omia nikemyksiddn pysyen kuitenkin aiheessa. Teemahaastatte-
lussa ei ole tarkkaa eikd pysyvdd haastattelurunkoa. Tutkija valitsee teemat, joita on tar-
koitus kisitelld, mutta haastateltava saa puhua vapaammin kuin strukturoidussa haastat-
telussa, eikd tutkija seuraa varsinaista kysymyslistaa, vaan pitidd vain huolta, etti kaikki
teema-alueet tulevat kisitellyiksi. My0s teema-alueiden késittelyn painotus ja laajuus
vaihtelevat. (Eskola & Suoranta, 1998.)

Tein haastattelut kasvotusten haastateltavien kanssa. Minulla oli tukena auki kirjoitetut
kysymykset, joihin vililld palailin ja joista tarkistin, ettd kaikki tuli késiteltyd, mutta haas-
tattelutilanteet etenivdt vapaamuotoisesti, ja annoin haastateltaville mahdollisimman pal-
jon tilaa kertoa kokemuksistaan. Nauhoitin haastattelut ja litteroin ne jilkikateen.

Litteroinnin jédlkeen tein haastatteluista sisdllonanalyysia, jonka katson sopivan par-
haiten tdhén tutkimukseen. Sisdllonanalyysi on tekstianalyysii, jossa eritellddn aineiston
sisdltod. Siind aineistoa tarkastellaan eritellen ja kisitellen yhtéldisyyksié ja eroja. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Selvitin haastatteluissa varsin konkreettisesti tyon
luonnetta, tyon sisdltod, tyontekijoiden ndkemyksié ja muita tyohon liittyvia seikkoja, jo-
ten sisdllonanalyysi palvelee tutkimustarpeitani mielestini esimerkiksi diskurssianalyysia
paremmin.

Haastattelin kuutta hahmotyontekijdé ja kuutta asiakaspalvelutyontekijaa, joista viisi
tyoskenteli lipunmyyjénd ja yksi myyjdnd Muumi-myymaéloissd. Perustiedoista ndma
kaksi ryhmad erosivat erityisesti ikédhaitariltaan. Hahmotyontekijit olivat 17-21-vuoti-
aita, ja haastateltavat olivat yhtd lukuun ottamatta kaikki alle 20 ja lukiossa tai juuri pais-
seet ylioppilaiksi. Yksi oli yliopistossa. Asiakaspalvelutyontekijdt puolestaan olivat 21—
26-vuotiaita ja kaikki yliopisto-opiskelijoita. Kaikista 12 haastateltavasta vain 1 oli mies-
puolinen, loput olivat naisia. Naispuolisia tyontekijoitd on Muumimaailmassa ylipdéataan
enemmaén kuin miehid, 2017 kesdkaudella 42 hahmotydntekijdstd vain viisi oli miehié.
Haastattelut vaihtelivat yksittéisilla tyontekijoilld suuresti kestoiltaan, mutta ryhmien

haastattelut olivat keskimaérin ldhes yhté pitkat, hahmoilla 43 minuuttia ja asiakaspalve-
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lutyontekijoilld 44 minuuttia. Hahmotyontekijat kuitenkin puhuivat vilkkaammin. Hah-
motydntekijoiden haastattelut kestivdt 29-54 minuuttia ja asiakaspalvelutyontekijéiden
haastattelut 30—78 minuuttia.

Hahmotyontekijéiden tyonkuvaan kuuluu hahmona olemista. Hahmoista osa on puhu-
via hahmoja, joilla asu koostuu vaatteista, peruukeista ja meikistd, ja osa niin kutsuttuja
karvahahmoja, eli pukuun kuuluu myds péé eivédtkd hahmot puhu. Puhuvat hahmot huo-
lehtivat karvahahmoista ja tulkkaavat heidin eleitddn yleisolle. Yhdelld haastateltavista
tyohon kuului myds esiintymistd Muumi-teatterissa. Vain teatterissa kaikki on suunnitel-
tua, muuten hahmoilla on pienié, harjoiteltuja ohjelmanumeroita muutaman kerran péi-
vidssd, ja loppu on vapaampaa roolityota.

Haastattelemani asiakaspalvelutyontekijdt tyoskentelivit padsddntoisesti lipunmyyn-
nissd ja kulunvalvonnassa poistumisporteilla. Ndiden lisdksi tydpisteisiin kuului joko in-
fopiste tai parkki. Sisddntuloportilla ty6 on lipunmyyntid, asiakkaiden neuvomista, esit-
teiden asettelua, tarrojen leikkaamista ja tyopisteen siistind pitdmistd. Poistumisporteilla
asiakkaita tervehditddn ja vain hetkeksi poistuville annetaan leima. Muumi-parkissa tyo
on parkkimaksun kerddmistd ja asiakkaiden neuvomista, infopisteessé taas asiakkaiden
auttamista missa tahansa ongelmassa, johon he pyytédvit apua.

Kéytdn tuloksissa esiin tuomissani lainauksissa numeroita haastateltavista. Koska
haastattelin ensin hahmotyontekijoitd, H1-H6 tekeviét siis hahmoty6td ja H7-H12 muuta
asiakaspalvelutyotd. Selkeyden vuoksi merkitsen vield lyhenteen perddn H:n hahmoille

ja A:n asiakaspalvelutyontekijoille.
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4 TULOKSET

Olen valinnut analyysin teemoiksi tyohon perehdytyksen, illuusion ylldpitimisen, tuntei-
den esittdmisen ja emotionaalisen dissonanssin sekd asiakaskohtaamisten kontrolloinnin
ja motivaation sisdsyntyiset syyt. Perehdytyksen ja kaksi viimeistd teemaa olen valinnut
teoriaan perustuen, silld ne ovat emotionaalisen tyon teoriassa keskeisid aiheita. Haasta-
teltavat puolestaan painottivat illuusion térkeyttd ja puhuivat siitd paljon, joten késittelen

myds sitd omana alalukunaan.

4.1.1 Perehdytys tyohon

Haastateltavien mukaan heille jérjestettiin ennen tyon alkua kahdenlaista koulutusta,
joista toinen sisélsi yleistd asiaa Muumimaailmasta ja toinen pistekohtaista koulutusta.
Koulutus on vaihdellut vuodesta toiseen, ja haastateltavien muistikuvat koulutuksesta,
sen ajankohdasta ja kestosta poikkesivat hieman toisistaan.

Vuonna 2017 kaikille uusille tyontekijoille jarjestettiin kolme kokonaista paivid ja yh-
den illan kestdva koulutusjakso. Yksi koulutuspéivé oli varattu pelkdstdan uusille tyonte-
kijoille. Kaksi ensimmadistd pdivéd ja iltaohjelma olivat seka uusille ettd vanhoille hah-
motyontekijoille, ja useamman vuoden Muumimaailmassa olleet hahmotyontekijit kay-
vit ndma koulutukset aina uudestaan. Jo aiempina kesind Muumimaailman asiakaspalve-
lussa tyOoskennelleet sen sijaan kdyvét téstd vain parin tunnin mittaisen osion. Ensimmai-
send kesdnddn he kdyvit samat yleiset koulutukset kuin hahmotyontekijatkin. Yleisessa
koulutuksessa keskitytddn vuodesta riippumatta kaikille yhteisiin asioihin: koulutuksissa
kerrotaan Muumimaailman historiasta, yrityksen johdosta ja visiosta, miten Muumimaa-
ilmaa halutaan kehittdd ja keneen voi ottaa yhteyttd missikin tilanteessa. Jo tésséd vai-
heessa kdydidn 1api, mitd Muumimaailmassa saa ja mita ei saa tehdé. Téarked painopiste
on ensiapu eri tilanteissa ja ensisammutus, silld pelastushenkilokunnan on vaikea péésta
saarelle. Koulutuksessa kerrotaan my0s tulevasta kesisté ja sen erikoispaivistid. Kesdin
kuuluu aina teemapaivid tai muuta poikkeuksellista ohjelmaa. Kesélld 2017 Muumimaa-
ilma vietti 25-vuotissyntymédpdivainsa, joten erikoisohjelmaa oli senkin kunniaksi.

Yleisen koulutuksen lisdksi tyontekijdille oli jarjestetty pistekohtaista koulutusta, hah-
motyontekijoille kolme pdivdd ja asiakaspalvelutyontekijdille yksi. Se, missd méérin
Muumimaailmassa jo aiempina kesind tyoskennelleet tyontekijat osallistuvat koulutuk-
seen, vaihtelee tyontekijaryhmittdin ja vuosittain, mutta sisillollisesti koulutukset pysy-
vit ldhes samanlaisina. Hahmokoulutus oli vuonna 2017 suunnattu uusille tyontekijéille,
mutta vanhat tyontekijét osallistuivat osaan ohjelmasta tutustuakseen uusiin tyontekijoi-
hin ja auttaakseen roolity0ssd ja ideoinnissa. Hahmokoulutuksessa tutustutaan Muumi-

maailman hahmoihin, ja se painottuu improvisaatioon ja pienten esitysten harjoitteluun.
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Tyontekijdt saavat perehdytyksessd jonkin verran myos kirjallisia ohjeita. Hahmotyonte-
kij6illd ndma sisdlsivét yleisluontoisen tydntekijan kisikirjan, hahmojen luonteenpiirteitd
kuvaavan Muumien késikirjan ja repliikkiehdotuksia suomeksi, englanniksi ja erityisesti
ruotsiksi. Muumimaailmassa oli kesélla 2017 teatteriesitysten lisdksi nelja erilaista tapah-
tumaa paivittdin, Viesti Mereltd, Nuuskamuikkusen kalajutut, Noidan yllitys ja Kesétans-
sit, ja niitd esitettiin suomeksi ja ruotsiksi. Kesdtansseihin kuului nimensd mukaisesti
tanssinumero, jota harjoiteltiin niin, ettd kaikki osasivat sen. Esityksid kdytiin 14pi ja har-
joiteltiin huolella kummallakin kielelld. Néiden lisdksi koulutukseen kuuluu tavallisesti
hankalien asiakastilanteiden ldpikdymisté, karvapukujen testaamista, roolimeikkien teke-
mistd, tutustumisleikkejd, Muumi-laulujen laulamista, pisteilld tarvittavien askartelutai-
tojen harjoittelua ja hahmoille sopivien vuorosanojen pohtimista. My0s kullekin hah-
molle ominaista puhetapaa opetellaan. Huomiota kiinnitetddan myds muumiroolien eri-
tyispiirteisiin, silld muumit eivét puhu eivétka nayttelijan kasvot ndy. Sen vuoksi hahmo-
koulutuksessa opetellaan, kuinka karvapuvussa nidytellddn eri mielialoja ja tunteita.
Koska muumipuvussa ei saa puhua, on opeteltava myds yhteiset signaalit esimerkiksi
sille, ettd puvussa olevalla on kuuma, jano tai nilka, ja hén tarvitsee tauon. TyoOntekijat
hyppivitkin illuusion ja todellisuuden vililld elehtiessdian. Tyontekijoiden on ymmarret-
tdvd, milloin on kyse lapsille elehtimélli selitettdvésta tarinasta, milloin taas roolin ulko-
puolisesta kommunikoinnista, eli milloin viestii hahmo, milloin puvun sisélld oleva ithmi-
nen. Yleiso ei saa huomata esityksen katkeamista, kun tyontekijit viestivét toisilleen.
Merkin saatuaan puhuvat hahmot selittavit lapsille, miksi muumin on poistuttava. Hah-
mokoulutus sai haastateltavilta kiitosta, ja sitd kuvailtiin kattavaksi ja hyodylliseksi,

mutta haastateltavat kokivat myds oppineensa lisdd tyon ohessa.

Oli kylld silleen kattavat koulutukset. Ne oli tosi hyodyllisid, just kun jéin-
nitti etukdteen, ettd mitd jos joku lapsi katoaa Laaksoon tai muuta, niin
kaikki on suunniteltu, miten siihen reagoidaan. Ja oli hyvd nédhdd vihdn,
miten muut tekee, niin sai vihdn vaikutteita. Oli rauhallisempi olo aloittaa
tyot, kun on kéyty kaikki hahmot ldpi ja kerrottu, mitd saa tehdd, mitd ei
saa tehdd ja kaikki, mitd jannitti, sai kysyttyd. Rauhallisempaa aloittaa
tyot kun olet vihdn perilld kaikesta.

(HS, H)

Kaikkien hahmotyontekijoiden kokemukset koulutuksesta olivat myonteisid. Kaikille
kertomuksille oli yhteistd tyontekijan halu oppia paitsi esittiménsé roolit, myds miten
illuusiota pidetdén ylld. Koulutuksessa tyontekijoiden oma kiinnostus ja motivaatio olivat
siis linjassa yrityksen tavoitteiden kanssa, eli emotionaalinen autenttisuus oli syvallista.
Tyontekijit toivoivat oppivansa koulutuksessa roolit, joita he kesédn aikana esittdisivit,

illuusion ylldpitdmistd ja hankalien asiakastilanteiden hoitamista. Ennen muuta oli kyse
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itsevarmuuden hankkimisesta, silld uusi ty0 jannitti monia. Hahmotyo itsessddn oli Muu-
mimaailmassa aloittaville tyontekijoille uutta, eikd hahmotydntekijoilla ollut kovin paljon
tyokokemusta tavallisesta asiakaspalvelustakaan. Perehdytyksen kehuminen hyviksi ja
kattavaksi liittyikin usein uuteen ty6hon liittyvédn epavarmuuden hilvenemiseen ja siithen,
ettd rooleja harjoiteltiin ennen varsinaisen tyon alkamista.

Koulutuksen kautta Muumimaailma kontrolloi illuusiota. Disneysaation tutkimus (ks.
mm. Bryman, 2004; Weaver, 2006) késittelee emotionaalisen tyon kontrollia enimmak-
seen ylhééltd pdin annettuna. Yritys sanelee sddnnoét, ja tyontekijoiden tehtdviksi jaa
omaksua ne ja noudattaa niitd. Tyontekijd on néissé tutkimuksissa yleensd melko ahtaalle
ajettu. Muumimaailman tyontekijoiden haastatteluissa, erityisesti hahmotyontekijoiden
haastatteluissa, toistui kuitenkin tyontekijoiden oma into oppia, miten illuusiota pidetdan
ylla, eli mitd saa tehdé ja mitd ei saa tehdd. He halusivat pitdd illuusion rikkoutumatto-
mana ja olla roolissa mahdollisimman vakuuttavia. Néin tyontekijét ottivat jo koulutuk-
sessa vastuuta illuusion kontrolloimisesta, vaikka keinot toki ovat esimiesten ja yrityksen
sanelemia.

Asiakaspalvelutyontekijoilld on vihemmén Muumimaailman jérjestimii koulutusta
kuin hahmotyontekij6illd. Ensimmaisend kesdnddn he kdyvit saman kolmen péivén yleis-
koulutuksen — laajuus vaihtelee hieman vuodesta toiseen — mutta mahdollisina seuraavina
kesind he kéyvit siitd vain pienen osan. Lipunmyyjit kdyvit pistekohtaisen koulutuksen
joka vuosi. Siind kdydaédn lapi kaikki tyOpisteet, nithin liittyvéat tehtdvét ja muistettavat
asiat. Myo0s lipunmyyjilld on kirjallisia ohjeita, jotka kuvaavat muun muassa kunkin tyo-
pisteen tehtévid ja lipputyyppejd. Lisédksi heilldkin on listattuna asiakaspalvelussa tarvit-
tavia esimerkkilauseita ruotsiksi. Toisin kuin hahmotyontekijdt, asiakaspalvelutyonteki-
jat eivét kdyneet perehdytyksessd ldpi hankalia asiakastilanteita, vaan heitd kehotettiin
ottamaan tarvittaessa yhteyttd esimieheensid. Hahmoilla hankalan asiakastilanteen harjoit-
telussa keskeisend olikin illuusion ylldpitiminen, missd hahmoilla on muita tyontekijoita
suurempi vastuu. Pikku Myy tai Nuuskamuikkunen ei voi pyytdd esimiestdén paikalle
sdarkeméttd illuusiota. Lipunmyyjien ohjeistus oli melko yleistasoista, heitd kehotettiin
olemaan ystévillisid asiakkaille, ottamaan selvdd, jos eivit tiedd vastausta asiakkaan ky-
symykseen ja soittamaan esimies paikalle hankalassa tilanteessa. Perusperiaatteita oli kui-
tenkin selvésti painotettu, silld kaikissa asiakaspalvelutyontekijoiden haastatteluissa tois-
tui ilmaisu “asiakas poistuu tilanteesta tyytyvdisend”, useimmiten sanasta sanaan. Hah-
motyontekijoilld samanlainen tyon tiivistdva lause oli “illuusiota ei saa sirked”, ja se tois-
tui samanlaisena jokaisessa hahmotyontekijan haastattelussa. Myyméléssé koulutus kdy-

ddin vain ensimmadisend vuonna, ja seuraavina kesini tyot aloitetaan suoraan.
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4.1.2  Illuusion ylldpitiminen — miten illuusiota suojellaan?

Hahmotyontekijéiden tehtdva on pitdd ylla illuusiota Muumilaaksosta ja muumeista. I1-
luusiota pidetddn ylld muun muassa ympariston, rooliasujen, néyttelemisen ja erilaisten
tyontekijoille annettujen ohjeiden avulla. Ohjeet voi jaotella suoraviivaisiin sdéntoihin ja
erilaisiin tekniikoihin, joilla illuusiota pidetdén ylld ja joiden avulla tyontekijat litkkuvat
illuusion ja todellisuuden vililld. Nayttelemisessé ja ohjeiden sisdistimisessd perehdytyk-
selld ja vanhoilta tyontekijoiltd oppimisella on suurin merkitys. Myohemmin kesén ai-
kana esimiehet eivét juuri puutu hahmotyontekijoiden tyoskentelyyn.

Ohjeisiin kuuluu koko perheen teemapuistolle ennalta-arvattavia sddntdjéd, kuten ettd
kiroilu ja tupakointi on kielletty. Osa taas liittyy enemméan Muumi-tarinoiden maailmaan
ja sen kulissien pystyssé pitimiseen sekd satumaailman erityispiirteisiin. Tarkein sddnto
on, ettei illuusiota saa sirked. Hahmotyontekijoille tima tarkoittaa roolissa pysymista ti-
lanteessa kuin tilanteessa. Muumi-illuusiota turvataan my0s esimerkiksi siten, ettd tyon-
tekijét eivét saa ottaa itsestddn kuvia muumiasuissa tai muissa roolivaatteissa ja julkaista
niitd, eivitkd he saa tulla nimellddn merkityiksi kuviin, joissa he ovat hahmoasuissa.
Tyontekijoitd neuvotaankin ohjeistamaan lédheisidin, jotka mahdollisesti vierailevat Muu-
mimaailmassa.

Jos tulee sukulaisia, niin sanokaa niille, ettd silloin olen vain Pikku Myy,
en ole siskonne tai veljenne — illuusiota tdytyy pitdd ylld, ettd se on oikea
Pikku Myy.

(H1, H)

Se, miten tarkkaa se on, ettei illuusio sdry, siitd tulee sellainen pyhd asia-
kin. Siind tulee sellainen muumiensuojeluvaisto. -- Joskus ndkee, kun tol-
laisia muumipukuja saa vuokrattua, ja joku julkaisee jonkun “hauskan”
kuvan muumipuku pddlld. Miten joku voi edes tehdd niin? Itselle ne on
tullut niin téirkeiksi.

(H4, H)

Kuten haastattelusta 4 kdy ilmi, Muumi-illuusion séilyttdminen sisdistetdan todella pe-
rusteellisesti. Kaikki 12 haastateltavaa puhuivat haastatteluissa Muumi-hahmoista ja -ta-
rinoista hyvin kunnioittavaan savyyn. Tdma vaikuttaisi olevan tdrked tekija niin rekry-
toinnissa kuin koko organisaatiokulttuurissakin.

Tyon erityispiirteisiin kuului muun muassa haastateltavan 1 kuvaama ”muumimainen”
puhetapa, miké tarkoittaa hahmoille ominaisen puhetavan lisdksi sité, ettd kaikki hahmot

puhuvat kirjakieltd, silli Muumimaailmassa ei ole murteita. Vain hahmojen on puhuttava
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kirjakieltd, muuta asiakaspalveluhenkilokuntaa tima sdanto ei koske. Lisdksi muumit ei-
vit puhu vierailijoille. Muumimaailmassa muumeilla on oma kieli, jota ihmiset eivét
kuule, mutta muut hahmot kuulevat, ja siksi puhuvat hahmot toimivat muumien tulkkeina.
Pohjimmiltaan kyse on tietenkin kdytdnnoén ongelmista puhua kuonon siséltd ja siité, ettd
vadranlaiset danet rikkoisivat illuusion.

Hahmotyontekijoiden on oltava roolissa koko paivin ajan, vaikkei asiakkaita silld het-
kelld olisikaan paikalla. Muumimaailman polut mutkittelevat, joten asiakkaita voi tulla
yhtikkid miltei huomaamatta paikalle. Yksi hahmotyontekijoistd kertoi myds, ettd roolia
on helpompi pitdéd ylld, kun siitd ei vaihda vélilld omaksi itsekseen. Onstagella on hel-
pompaa pysya onstage-roolissa kuin vaihtaa backstage-tilaan tai omaksi itsekseen. Roolin
ja oman mindn vélilld hyppiminen on haastavaa. Hahmotyontekijda seuratessani keskus-
telimme, kun paikalla ei ollut muita. Tyontekijdt puhuivat kuitenkin kanssani enimmak-
seen roolissa, hahmon puhetavalla ja sadun kautta. Erityisen tdrkedd tima oli, kun ldhis-
tolla oli asiakkaita. Noitaa esittdnyt tyontekija muun muassa pyysi minut mukaansa ruo-
katauolle ehdottamalla, ettd menemme sydomaéén riakdsoppaa.

Roolin ulkopuolisista asioista puhuminen roolissa ja sadun kautta selittiminen on yksi
tekniikoista, joilla hahmotyontekijdt tasapainoilevat illuusion ja todellisuuden valill4.
Asiakaspalvelutyontekijoille tdma on helpompaa, silli Muumimaailman lipunmyyjin
rooli on huomattavasti ldhempéna arkitodellisuutta. Sain jopa haastatella yhté lipunmyy-
jaé uloskédynnilld, kun asiakkaita ei ollut kuuloetdisyydelld. Silti asiakaspalveluhenkilo-
kuntakaan ei saa rikkoa illuusiota. Tdmaé tarkoittaa, ettd myos lipunmyyjét sepittivit sa-
tuun sopivia tarinoita asiakkaille. Tavallisesti sepittdiminen liittyi asiakkaiden kysymyk-
siin, joiden todellinen vastaus olisi rikkonut illuusion. Télldin tyontekijoiden on valeh-
deltava ja keksittava selitys, joka ei tuhoa illuusiota. He eivét kuitenkaan kokeneet asiak-
kaille valehtelua epamiellyttdviksi, vaan suhtautuivat sithen leikkimielisesti ja huumo-
rilla. Kuten Goffmanin performatiivisuuden teoriassa (1956), he ajattelivat valehtele-
vansa asiakkaan, eli yleison, omaksi eduksi, koska asiakas tulee puistoon nimenomaan
elamyksen ja illuusion vuoksi. Muuten asiakaspalvelutyontekijét kokivat velvollisuudek-
seen pitdd illuusiota ylld nimenomaan lapsiasiakkaille, kun taas hahmot pitdvét sitd sa-

malla tavalla ylla kaikille asiakkaille.

Jos lapsi esimerkiksi kysyy, kun vaatteissa on mikrofoni, ettd mikd toi on,
niin ei voi vastata, ettd no se on mikrofoni, vaan sitten keksii jotain, ettd
se on Niiskun uusi keksinto, md lupasin testata sitd.

(HS, H)

Kun joku vanhempi ei ymmdrrd oikeassa kohtaa kysyd asioita, niin tdytyy
valehdella tai saada se jotenkin olemaan hiljaa, ettei se nyt kailottaisi

kaikkien lasten kuullen, ettd Muumipeikon sisdlld on joku ihminen. Mutta
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en md koe, ettd jos olisi joku oikeasti aikuinen ihminen, eikd olisi lapsia
lihettyvilld, niin miksen md voisi sanoa, ei se kuitenkaan usko niihin silld

tavalla, mutta lapsille se illuusion pitdminen tietenkin...
(H9, A)

Hirvedn moni asiakas tuli kysymdcdn, ettd missd se drontti (hahmo drontti
Edward, joka on rakennettu saaren rantaan) on, niin me ei tietenkddn
voida vaan sanoa, ettd se meni myrskyssd rikki, vaan oltiin silleen ettd
drontti ui myrskyd karkuun (nauraa). Pitdd vihdn pitdd sellaista Satu eldd

-teemaa ylld. Pitdd olla vihdn mielikuvitusta.
(H12, A)

Sepittamisen lisdksi asiakaspalvelutyontekijat pitdvat illuusiota ylld iloisuudella ja
yrittdmalld saada asiakkaat mahdollisimman sujuvasti jonosta Muumimaailmaan. He ko-
kivat osansa olevan tdrked, ei niinkddn sadun, vaan Muumimaailman ilmapiirin kannalta,
silld he ovat asiakkaalle pdivdn ensimmaéinen kontakti Muumimaailmaan. Hyvén asiakas-
palvelun ajateltiin olevan osa eldmysta ja huonon asiakaspalvelun siten vélillisesti vahin-
tivét tyotddn ennen muuta asiakaspalveluna. Hahmotydntekijat nauttivat tyonsa teatteril-
lisista piirteistd, mutta ndytteleminen oli heille asiakaspalvelun viline, ei tyon ydin.

Asiakaspalvelutyontekijat puhuivat hahmotyontekijoitd enemmin eldmyksellisyy-
destd. Kaikki haastateltavat puhuivat illuusiosta, mutta hahmotyontekijoille oli tirkedm-
pééd uskotella yleisolle, ettd muumit ja muut hahmot ovat oikeita, kun taas lipunmyyjille
elamyksen tuottaminen oli tirkedmpaa. Illuusio on osa eldmystd, mutta eldmykseen kuu-
luu muutakin, ymparisto, kaikki asiakaspalvelu, kaikki mitd asiakas tekee pédivén aikana,
el ainoastaan hahmojen tapaaminen. Illuusion ylldpitdminen on keino tuottaa eldmyksia
puiston asiakkaille. Muumimaailmassa eldmys tiivistyy sen “Satu eld4”-tunnuslausee-
seen, joka korostaa illuusion merkitystd. Asiakaspalvelutyontekijit kokivat kuitenkin ole-
vansa enemman osa eldmysté kuin illuusiota. Téassé lipunmyyjilla oli sepittdimisen liséksi
muitakin velvollisuuksia ja tekniikoita. Jotta asiakkaan eldmys alkaisi hyvin, lipunmyy-
jien on oltava iloisia ja pirteitd. Ty0dasuilla lipunmyyjét viestivdt kuuluvansa samaan maa-
ilmaan kuin hahmotkin. Lipunmyyjien tehtdvd on myos valvoa asiakkaiden liikkumista

ja pitdd heidét poissa sosiaalitiloista ja teatterin takaa, eli Goffmanin backstagelta.

Muumimaailma on eldmyspuisto ja tuottaa eldmyksid, niin se eldmyksel-
lisyys on asiakaspalvelussakin yhdessd pddroolissa. Se ndkyy just noissa
puvuissa ja sitten me voidaan vihdn niin kun herdttdd sitd satua henkiin.
Eldamyksellisyyttd voi tuoda lipunmyynnissdkin esille, vaikka se on enem-

mdn hahmojen homma.
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(H12, A)

Jos saisi huonoa palvelua jossain, niin se pilaisi sen illuusion myéskin.
(H7, A)

Md koen sen enemmdn asiakaspalveluna, ndyttely tulee siind ohessa.
Ndyttelyn kautta luo asiakkaalle sen hyvin kokemuksen. Kun md olen
toissd, niin en md koe, ettd md olen jossain teatterissa.

(HS5, A)

Muumimaailman illuusioon kuuluu muun maailman sulkeminen ulkopuolelle. Etenkin
hahmoilla on sddntona, ettd mitddn Muumi-tarinoiden ulkopuolista ei ole olemassa. My0s
asiakaspalvelutyontekijat pyrkivit rajoittamaan puhumista muusta maailmasta teema-
puistossa ollessaan, mutta esimerkiksi parkkivuorossa ollessaan he ovat jo valmiiksi puis-
ton ulkopuolella ja ohjeistavat kdvijoitd. Hahmojen kuuluu esittii, etteivét he tiedd, mika
auto on, kun taas parkkivuorossa olevat lipunmyyjit eivét tietenkddn voi toimia ndin jo
than kdytdnnon syistd. Asiakaspalvelutyontekijoillda Muumimaailmaan keskittyminen tar-
koittaa esimerkiksi muiden brindien tai elokuvien huomiotta jattdmistd. Jos lapsen pai-
dassa on Disney-hahmo, siitd ei mainita mitdén, sen sijaan Muumi-paidan kehuminen on
hyva keskustelunavaus. Hahmotyontekijoilla sddanto on tiukempi, silld sepittdessddn tari-
noita ja jutellessaan lasten kanssa, he voivat puhua vain asioista, jotka kuuluvat myos
sithen maailmaan jossa he esittdvit elivinsd. Muumimaailman ulkopuolinen maailma
rikkoisi illuusion. Tdma aiheuttaa ristiriidan, koska teemapuiston kévijéat ovat kuka mis-
tdkin ja kuka milldkin kulkuvélineelld tulleita, mutta hahmoille ei ole olemassa mitidin
porttien ulkopuolista, poikkeuksena Nuuskamuikkusen talvenviettopaikka “eteld”, joka
sekin madrittyy vain ilmansuuntana suhteessa Muumilaaksoon. Néin ollen hahmot eivit
saa tietdd myoOskddn mitddn teknologiasta, mukaan lukien televisiosta. Hahmotyonteki-
joiden mukaan asiakkaat tulevat usein kertomaan, ettd ovat ndhneet jonkin hahmoihin
liittyvdn asian tv:std tai jokin asia oli tietyssd Muumi-jaksossa. Hahmot eivét kuitenkaan
saa tietdd, mika on tv, eivitkd he saa tietdd olevansa hahmoja animaatiosarjassa, koska se
rikkoisi illuusion. Illuusion suojelemisen kannalta tima vaatii hahmotyontekijoiltd kykyéa
sepittdd asiakkaalle jotakin, joka jatkaa asiakaskohtaamista sujuvasti, mutta ei sirje il-
luusiota. Jos lapsi kertoo innoissaan perheen uudesta autosta, hahmotyontekija voi esi-
merkiksi kyselld, mikd auto on, ja koittaa samalla ilmaista asiaankuuluvaa innostusta,
vaikkei muka tiedd, misté lapsi puhuu.

Edelld mainitsemani muumimaisen puheen lisdksi on huomioitava myds muumien
kulttuuri, johon eivit kuulu raha eiki aika. Ndin ollen muumit eivit myoskain kayta ei-
vatkd ymmarrd raha- ja aikayksikoitd. Tama asettaa haasteita hahmotyontekijoiden vili-

selle sadun ulkopuoliselle kommunikaatiolle. Tydntekijoilld onkin vaihtoehtoisia tapoja
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viestid toistensa kanssa esimerkiksi kdsimerkein tai satuun sopivalla kielelld. Namé tek-
niikat mahdollistavat hahmojen hyppimisen illuusion ja todellisuuden vélilld rikkomatta
roolia.

Me ei sanota Muumimaailma, vaan se on aina Muumilaakso, me ei sanota
ettd mind asun Muumimaailmassa, koska Muumimaailma viittaa siihen
teemapuistoon, ja me ei asuta teemapuistossa, vaan me asutaan oikeasti

muka sielld, niin se on meille Muumilaakso.
(H6, A)

Ei saa esimerkiksi kysyd, mitd kello on, koska se tuo kiireen tuntua koko
siihen paikkaan, mitd ei sinne haluta. Niin jos haluaa tietdd, mitd kello on,
niin voi kysyd tyyliin: ”Montakos pannukakkua olet syonyt tinddn?” Sit-
ten joku, jolla on kello voi katsoa ja sanoa: "Mind olen syonyt tdnddn
neljd pannukakkua ja viisitoista lusikallista hilloa.

(H3, H)

Hahmotyontekijéiden on helppo erottaa, milloin he ovat hahmoroolissa, silld rooliin
on valmistauduttava ja ero oman itsen ja satuhahmon viélilld on suuri. Tédssd rooliasuilla
on keskeinen asema. Pukeutumalla hahmon asuun he astuvat myds hahmon rooliin. Kui-
tenkin myds suurin osa asiakaspalvelutyontekijoistd tunnisti olevansa tyOpéivéan aikana
eri roolissa kuin vapaa-ajalla. He kutsuivat tdtd roolia asiakaspalveluminéksi, ja se oli
huomattavasti enemmaén sidoksissa tyOtehtdviin asiakaspalvelussa kuin Muumimaail-
maan tyoymparistoni. Kaikilla haastattelemillani lipunmyyjillé oli jonkin verran aiempaa
kokemusta asiakaspalvelusta, ja heiddn mukaansa asiakaspalvelumind on ollut samankal-
tainen aiemmissa tydtehtdvissd, mutta Muumimaailmassa se on vield vdhin pirtedmpi ja
iloisempi. Suurin osa puhui myohemmin haastatteluissa iloisuudesta myos osana elamyk-
sen luomista, joten tehostetun asiakaspalveluminin voisi ajatella liittyvén juuri elamyk-
sellisyyteen ja lipunmyyjien kokemaan vastuuseen tehdd asiakkaan pitk&én odotetusta

péivastd mahdollisimman hyva.

Kylld ne puvut luo tosi ison osan siitd roolista. Ja ne myos helpottaa itsed

erottamaan, ettd nyt md olen tdmd hahmo, enkd ollenkaan oma itseni.
(H2, H)

Kylld md olen huomannut, ettd md ihan selkedsti olen roolissa. -- Vililld
itsedkin naurattaa, ettd nyt mda puhun ihan ihmeellisesti, mutta se tulee
multa jotenkin ihan luonnostaan. En tiedd mistd ihmeestd se on tullut,

olenko md vaan néihnyt, ettd asiakaspalvelijat kdyttiytyy tietylld tavalla,
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ja ottanut sen itselleni... Mutta ei musta tunnu, ettd mun pitdisi olla mis-

sddn roolissa, se vaan tulee.
(H10, A)

Kun laittaa ndmd vaatteet pddlle, niin sitten on se tyomind, vdihdn sellai-
nen pirtedmpi ja siind kohtaa jdtetddn ne kaikki omat... jos on murheita,
niin ne jdd mun vaatteisiin ja tyévaatteissa on tyomind... rooli vaihtuu,
mutta persoonallisuus pysyy samana.

(H9, A)

Myos asiakaspalvelutyontekijoilld tyorooli liittyi paljolti tyovaatteisiin. He uskoivat
asiakaspalveluminén olevan voimakkaampi ja tyéroolin tulevan helpommin, kun he oli-
vat teemaan sopivissa asuissa verrattuna siihen, jos heilld olisi neutraalimmat tydasut.
Osa lipunmyyjistd oli ollut Muumimaailmassa t6issd jo useana kesind, ja heilld oli siten
kokemusta erilaisista ty0asuista samassa tyoymparistossd. Kaikki asiakaspalvelutyonte-
kijdt sanoivat pitdvénsa tydasuistaan, ja suurimmalla osalla asusta pitiminen liittyi juuri-
kin tyorooliin. Tyorooli oli luontevin tydasussa, ja tyoroolin he taas yhdistivét asiakas-
palvelutydssd onnistumiseen. Haastattelemistani asiakaspalvelutyontekijoistd suurin osa
suhtautui tyohonsid innokkaasti ja halusivat olla siind mahdollisimman hyvii. Kaikki ker-
toivat hakeneensa Muumimaailmaan, koska pitivét asiakaspalvelutyostd. Itse asiakaspal-
velutyo ja asiakkaiden tyytyvéisyys olivat myos lipunmyyjien suurimpia motivoivia ja
palkitsevia tekijoitd, ja toisaalta asiakaskohtaamisen epdonnistuminen oli useimpien mu-
kaan tyOssd raskainta. Asiakaspalveluroolissa lipunmyyjét kokivat suoriutuvansa tyosta
kaikkein parhaiten, koska téssa roolissa tehostuivat ne ominaisuudet, jotka he liittivét hy-
vadn asiakaspalveluun. Rooliin astuminen tapahtui luonnostaan ja miltei huomaamatta,
ja kaikki kayttiviat samoja adjektiiveja myds kuvatessaan itsedén vapaa-ajalla, joten asia-
kaspalvelumind ei ollut kovin kaukana tyon ulkopuolisesta minéstd. Haastateltavat kui-
tenkin tiedostivat, ettd kyseessé oli kaksi eri roolia, joissa eri persoonallisuuden piirteet
korostuvat.

Toinen syy, miksi lipunmyyjit pitivdt tydasuistaan, oli kokemus siitd, ettd teemaan
sopivassa asussa he olivat enemmén osa satua. He pitivdt satuun kuulumista hauskana.
Haastateltavat kertoivat pitdviansa tyossddn esimerkiksi miljoostd, Muumimaailman ar-
voista ja satuympadristostd. Pari kuvasi itsedéin Muumi-faneiksi. He pitivdit Muumimaail-
maa erityisend, ja luultavasti siksi pitivit myos satuun kuulumista erityisend. Tyohon
kuuluu iloisuuden ja ystiavillisyyden lisdksi leikkid mukana, erityisesti lapsiasiakkaille.
Mitd enemmain lipunmyyjdt muistuttavat asuiltaan hahmoja, sitd suuremmassa asemassa

voisi leikkimisen olettaa olevan.
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Lipunmyyjien tydasu on vaihdellut vuosien mittaan. Vuonna 2017 se oli portieerityyp-
pinen tummanpunainen asu. Kuitenkin vield kesdlld 2015 kulunvalvonnassa olevat lipun-
myyjét pukeutuivat Muumilaakson poliiseiksi. Asut olivat samanlaiset kuin hahmotyon-
tekijoiden esittdmilld poliisihahmoilla. Lipunmyyjille ei jérjestetty hahmokoulutusta,
mutta rooliasujen vuoksi he tunsivat velvollisuudekseen olla asiakaspalveluroolin liséksi
my6s enemmén hahmoroolissa. Poliisiroolissa heidén oli esimerkiksi puhuttava kirja-
kieltd kuten muutkin hahmot. Nyt heidédn ollessa portieeriasuissa tédllaista vaatimusta ei
ole.

Nykyéén tehtivét illuusion ylldpitimisessd on selvemmin jaoteltu hahmotyontekijoi-
den ja lipunmyyjien vélilld: hahmotyontekijdt huolehtivat Muumimaailman hahmojen us-
kottavuudesta ja lipunmyyjdt aurinkoisesta asiakaspalvelusta. Vuonna 2015 illuusio ja
tavanomaisemmat asiakaspalvelutehtivét sekoittuivat enemmaén toisiinsa. Tosin on huo-
mattava, ettd lipunmyyjilld on edelleen satuun sopivat asut ja sepittdmalld satuun sopivia
valheita asiakkaille he tekevit edelleen osittain samaa tyota kuin hahmotyontekijat. Silti
nykyéddn lipunmyyjét ovat enemmain todellisuuden ja illuusion vélissd kuin ennen. Niin
on ihan kirjaimellisestikin, silld kulunvalvonnassa tydskentelevit lipunmyyjdt ovat Muu-
mimaailman sisddn- ja uloskdynneilld, jolloin he muodostavat vilivydhykkeen todelli-
suuden ja satumaailman vélille. Teemapuiston tyontekijoiden kanssa asioidessaan asiak-
kaat altistuvat illuusiolle vahitellen, koska he tapaavat ensin osittain satuun kuuluvat li-
punmyyjat ja sitten vasta hahmot. Lahtiessddn ja illuusiovyohykkeeltd poistuessaan asi-
akkaat taas hyvistelevit ensin hahmot ja sitten kulunvalvonnan asiakaspalvelijat ja siir-

tyvit ndin asteittain todellisuuteen.

Silloin kun me oltiin vield kulunvalvonnassa porteilla poliisipuvuissa, niin
silloin piti puhua kirjakieltd, yrittdd olla vihdn niin kun Muumimaailman
poliisi olisi ja vihdn eldd siind roolissa kanssa. -- Jotenkin vield enemmdn
saa olla siind sadussa mukana, kun sd oot oikeesti jossain roolissa (polii-
sina). Mutta onhan noissakin joku sdrmd, kun sulla on sellainen hotelli-
virkailijan asu, kylld sekin luo lisdnsd siihen satutunnelmaan.

(H11, A)

4.1.3  Tunteiden esittiminen ja emotionaalinen dissonanssi

Emotionaaliseen tyohon kuuluu erilaisten tunteiden esittdmistd, ja Muumimaailmassa
tunteiden ilmaiseminen vaihtelee tyontekijaryhmittédin. Iloisuus kuuluu sekd hahmotyon-
tekijoiden ettd asiakaspalvelutyontekijoiden tyohon, mutta hahmotyontekijoilld néytetté-
vit tunteet riippuvat paljon esitettdvistd hahmosta. Noidan kuuluukin olla vihén hapan,

ja Pikku Myy saa olla pippurinen. Haisulin tehtdva on hirnéaté. Silti ndidenkin hahmojen
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on oltava lapsille helposti ldhestyttidvid, ja Noitaa esittdvdt hahmotyontekijéat kertoivat
jannittdneensd roolia etukéteen, koska osa lapsista pelkdéd Noitaa.

Hahmotyontekijat harjoittelevat perehdytyksessd kullekin hahmolle kuuluvien tuntei-
den ilmaisemista. Asiakaspalvelussa tunteiden ndyttdmistd sen sijaan ei harjoitella. Hei-
dén on oltava ensisijaisesti iloisia. Etenkin infopisteeseen tulee joskus hétddntyneitd tai
huolestuneita asiakkaita, jolloin asiakaspalvelijan on oltava sopivan myotdtuntoinen ja
rauhoittava, muuten ty0ssd on vaikutettava iloiselta ja ystivélliseltd. Yksi lipunmyyjisti
sanoi olevansa enimmadkseen neutraali, koska hédn ei yleensdkdin niytd tunteitaan. Hén
sanoi antavansa iloisuuden ndky4, jos oli muutenkin iloinen. Kaikki muut asiakaspalve-
lutyontekijit kertoivat yrittdvansa olla tissd erityisen iloisia ja pirteitd. He kokivat sen
kuuluvan tyohonsai ja asiakaspalveluminddnsd etenkin Muumimaailmassa tydskennelles-
sddn. Tunteiden nédyttdmistd ei kuitenkaan kontrolloitu mitenkdin, vaan asiakaspalvelu-
tyontekijoiltd edellytettiin suoranaisesti vain ystavillistd ja kohteliasta asiakaspalvelua.
Tehostettu iloisuus oli pikemminkin tyopaikan yleisen ilmapiirin ja tyontekijoiden asia-
kaspalveluidentiteetin sanelemaa, erddnlainen kirjoittamaton sddntd eldamyksellisyyden
luomiseksi.

Tunteiden esittimisessd on toinenkin puoli: tunteiden peittiminen. Jos tyontekijdn
omat tunteet ovat ristiriidassa tyon vaatimien tunteiden kanssa, omat tunteet on peitettava.
Tamé oli haastateltavien mukaan vélilld vaikeaa. Yleisesti ottaen he kuvailivat itseddn
iloisiksi ja sosiaalisiksi, ja kokivat sopivansa tyohon hyvin. Emotionaalinen dissonanssi
oli siis pieni. Jokaisella on kuitenkin huonoja péivid, kun taas Muumimaailman hahmoilla
tai lipunmyyjilld niité ei saisi olla. Kuitenkin haastateltavat kertoivat oman huonon tuulen
karisevan ty0ssd melko nopeasti. Pdivan alussa emotionaalisen dissonanssin autenttisuus
saattaa siis olla pinnallista, mutta muuttuu pdivan mittaan syvallisemmaéksi. Tyontekijoi-
den mukaan tidssd muutoksessa ratkaisevaa on hyvé tydyhteiso, pddasiassa mukavat asi-
akkaat ja tieto siitd, ettd asiakkaille vierailu on usein pitkddn odotettu eldmys. Lasten into

oli molemmilla ryhmilld tyon lempiasioita, ja se sai tyontekijéat hyvélle tuulelle.

Lipunmyyjilld ainut vaihtoehto on oikeastaan ndyttid iloiselta. Vaikka
olisi huono pdivdikin, niin pitdd ndyttdd iloiselta. Hahmot saa ndyttdd va-
hdin enemmdin tunteita, mutta me ei oikein voida.

(H12, A)

Jos olisi synkempi ihminen, niin voisi olla vihdn vaikeampaa, mutta md
olen muutenkin sellainen iloinen ja hymyilevd ja tosi sosiaalinen, toissd
sitten vaan vahan tehostettuna. Md koen saavani olla aika oma itseni, ei

tarvitse esittdd mitddan muuta, sellainen pieni teho vaan pddille.
(H9, A)
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Hahmoroolien fyysinen ja psyykkinen kuormittavuus vaihtelee. Haastateltavien mu-
kaan kaikkia rooleja on hauska esittdd, mutta toiset ovat raskaampia kuin toiset. Eniten
hahmotyontekijéat puhuivat karvaroolien, erityisesti muumien esittdmisen fyysisesta rasit-
tavuudesta. Puku on painava ja kuuma, erityisesti helteisind paivini, jolloin ihmispaljous
tekee olosta vield tukalamman. Puvuissa liikkkuminen on vaikeaa, ja kiireisind pdivina
litkkkumatilaa on todella vdhdn. Muumiroolien rasittavuus vaihteli paljon pdivésta toiseen,
ja puvun vuoksi raskaimpia olivat ruuhkaiset ja kuumat paivat. Niiden jélkeen haastatel-
tavat sanoivat olevansa lopen visyneitd. Vuorojen vaihtuminen péivasti toiseen helpotti
tyOssé jaksamista. Osa rooleista vaihtuu myds kesken péivén siten, ettd toinen asuista on
kevyempi ja siind on helpompi liikkkua. Hahmovuorojen vaihtelu mainittiin myos psyyk-
kistd kuormittavuutta vihentdviksi tekijaksi, ja sen ajateltiin pitdvan tyo mielenkiintoi-
sena.

Haastateltavat kuvailivat olevansa heindkuussa “halailukoneita” muumiroolissa olles-
saan. Viiledmpind ja hiljaisempina pdiviné rooleista pidettiin huomattavasti enemmén.
Ty6n kuormittavuus vaihtelikin haastateltavien mukaan suuresti sdén ja asiakasmiirin
mukaan. Kaikki puhuvat hahmot paitsi tulkkaavat, myos huolehtivat muuten karvapu-
vuissa olijoista esimerkiksi keksimalla verukkeita, miksi muumien taytyy poistua. Erityi-
sesti tdma tehtdva on kuitenkin annettu kahdelle poliisihahmolle, joiden tehtdva on huo-
lehtia, ettd kiireisindkin padivind muumit padsevat tauolle tarpeeksi usein. Puhuvat hahmot
ovat siis vastuussa illuusion ja todellisuuden vélisesta tulkkaamisesta ja esityksen ja kar-
vapuvun peittdmén backstage-kuplan tasapainottamisesta. He suojelevat illuusiota myos
sepittdmadllé syitd, miksi muumit poistuvat mokkiin, jolla ei ole sadussa mitéén roolia ja
pitdmaélla asiakkaat poissa backstageltd. Moni hahmotyontekijoistd koki hieman huonoa
omaatuntoa tauolle menemisestd, jos ymparilld oli vield lapsia, jotka halusivat halata
muumeja tai jutella. Tauolle pddseminen oli kuumina paivind, jolloin puisto on tdynna,
myos litkkumisen vuoksi vaikeaa. Poliisihahmojen tehtéva on tilloin taluttaa muumit pois
lapsimerestd pukuhuoneeseen lepddméaén.

Suurin osa sanoi pitdvinsd enemmaén puhuvista rooleista. Haastateltavien oli kuitenkin
vaikea keksid kokonaisuudessaan epamiellyttivid rooleja, vaikka kaikki pitivit jostakin
rooleista enemman, joistakin véhemmén. Kyse oli kuitenkin henkilokohtaisista mielty-
myksistd. Tyypillisesti haastateltavat pitivdt eniten hahmoista, joiden kokivat olevan la-
helld omaa luonnettaan ja joille tyypilliset tunteet sopivat heiddn omaan persoonaansa,
eli rooleista, joissa autenttisuus oli syvallista.

Asiakaspalvelu oli monen haastateltavan mukaan raskasta, mutta se vaihteli paivésta
toiseen asiakkaiden mukaan. Vililld oli hankalia asiakkaita, yleensd lasten vanhempia.
Huonosti kdyttdytyvid lapsia oli vélilld, mutta heitd kohtaan haastateltavat olivat ymmar-
tiavaisid. Poikkeuksena tdstd olivat vékivaltaiset lapset ja erityisesti heiddn vanhempansa.

Suurin osa hahmotyontekijoistd ei tuonut asiaa esille, vaan puhuivat hankalista asiak-
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kaista kertoessaan pikemminkin tyytymaéttomistd kavijoistd. Osalla kokemukset olivat ne-
gatiivisempia, ja he olivat trminneet muun muassa lapsiaan vikivaltaan yllyttdviin van-
hempiin. Suurin osa haastateltavista kuitenkin kehui Muumimaailman asiakaskuntaa, ja
sanoi, ettd Muumimaailman asiakkaat olivat yleisesti ottaen todella iloisia ja mukavia,
koska he ovat puistossa viithtymassa eiké pitkdan odotettua pdivaa haluta tuhlata oikutte-
luun. Tdmén voisi ajatella erottavan tyon monesta muusta asiakaspalvelutydstd. Monella
haastateltavista ei kuitenkaan ollut aiempaa asiakaspalvelukokemusta tai oli niin véhin,
ettd vertailu oli heille vaikeaa. Suurin osa asiakaspalvelutyotekijoistd mainitsi tirkeédna

motivaatiotekijidn, ettd he pitdvét paljon asiakaspalvelutyosta.

Mua drsyttdd, kun vanhemmat ei voi katsoa, mitd niiden lapset tekee. Mua
tosi monta kertaa lyéddidin ja tonitddn. -- Viime vuonna oli yksi isd pojalle,
ettd mene potkaisemaan sitd jalkaan ja tosi moni on silleen ettd mene ve-
tamddn sitd hdanndstd. Eihdn se nyt satu, jos joku lyé mua kun md olen
muumina, mutta kyllihdn se drsyttid. Ja viime viikolla, kun md olin Hai-
sulina, oli isd, joka sanoi pienelle tytélle, ettd mene lyomdcdn sitd. Ettd
oikein kehottaa omaa lastaan kdyttimddn vdikivaltaa toista kohtaan. --
Jotkut on sellaisia, ettd kun ne tietdd, ettd sielld on ihminen sisdlld, niin
ne oikein haluaa kiusata. — Sulla ei ole mitddn muuta puolustusmekanis-

mia kuin poistua paikalta.
(H6, H)

Samoin kuin hahmotydntekijiat, myos asiakaspalveluydntekijit pitivdt vuorojen vaih-
telusta. TyOvuorot vaihtelevat pdivien vililla ja tyGpisteet jossakin kohtaa pdivéad vuorosta
riippuen. Tydtehtdvien vaihtelu helpottaa haastateltavien mukaan paivai, koska asiakas-
palvelu on eri pisteilld vdhén erilaista. Osalla pisteistd tyd on yksipuolisempaa kuin toi-
silla ja joillakin pisteilld on usein hieman pitkdveteistd, koska tehtdvii ei ole paljon tai se
on yksitoikkoista. Toisilla tyopisteilld kiire vaihtelee pdivén mittaan ja tyd on monipuo-
lisempaa. Vuorojen vaihtelua pidettiinkin hyvani myos tyotahdin ja tehtdvien vaihtelun
vuoksi.

Asiakaspalvelutyon ja roolityon yhdistelmai koettiin enimmaékseen luontevaksi, mutta
myds vaativaksi, koska roolia on pidettiva ylld koko tyopdivén ajan, jotta illuusio ei sdry.
Hahmotyontekijit nauttivat roolitydstd, mutta toisinaan sadun mukainen sepittiminen ja
roolissa pysyminen oli raskasta. Asiakaspalvelurooli itsessdin rasittaa, ja sen liséksi hah-
motyontekijoilla on hahmorooli, joka on asiakaspalveluroolia huomattavasti kauempana
tyontekijdn omasta persoonasta. Hahmorooli vaatii paitsi rooliasuun pukeutumista, myos
puhe- ja litkkumistavan muutosta ja systemaattista valehtelua — hyvantahtoista, mutta to-
tuudenvastaista yhtd kaikki. Samalla on yritettdvd huomioida kaikki asiakkaat. My0s

tama yltiososiaalisuus koettiin visyttavaksi.
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Asiakaspalvelu nyt on aina vihdn raskasta. Ettd pitdd olla aina ihmisten
valvovan silmdn alla, eikd edes riitd, ettd oot ystdvillinen ja hymyilet,
vaan pitdd kahdeksan tuntia néytelld jotain, eikd se saa tippua se rooli. Se
on kylli aika raskasta.

(H3, H)

Se on sosiaalisesti aika raskasta, kun pitdd olla koko pdivin valppaana ja
Jjutella ihan kaikkien kanssa ja huomioida ihan kaikki, ettd tossa tulee joku
ja olenko md nyt halannut tota ja onko toi nyt saanut multa huomiota --
Toissd se ei tunnu siltd, vaan vasta sen tyopdivdn jdlkeen, kun pddsee ko-

tiin, tulee sellainen, ettd md en jaksa puhua kenellekddn endd.
(H5, H)

Raskain puoli on se, ettd sd joudut koko pdivin tavallaan antamaan itses-
tdsi kaiken, olemaan niiden asiakkaiden kanssa. Se on sekd se plussapuoli
ettd miinuspuoli, tietty plussana se on isompi, mutta on se raskastakin,

kylld huomaa olevansa visynyt pdivdn jdlkeen.
(H11, A)

Toinen haastateltavien kertoma kuormittava asia olivat pitkédt tydputket. TySpaivid oli
tyypillisesti 4-5 viikossa, mutta vuoroissa huomioitiin vain vuorojen méiiréd maanantaista
sunnuntaihin, ei minkd tahansa 7 pdivan aikana. Talloin tyOpéivid voi olla enimmilldén
kymmenen putkeen, jos tyontekijd on yhdelld viikolla loppuviikon tdissé ja seuraavalla
viikolla alkuviikon. Osa haastateltavista koki timan vasyttaviaksi tydrupeaman loppupuo-
lella. Vastaavasti vapaapdividkin voi tietenkin olla useampia perdkkiin, ja kesdn hiljai-
sempina aikoina viikot olivat vajaita, mutta siitd haastateltavat puhuivat harvemmin, eika
silld ajateltu olevan lisdarvoa. Haastateltavat kokivat tarvittaessa voivansa vaikuttaa tyo-
vuoroihinsa, mutta enimmaikseen ne otettiin annettuina. Vuoropaillikoiden ajateltiin ai-
nakin yrittdvén jakaa vuorot tasapuolisesti siten, ettd kaikilla olisi myds paremmin pal-
kattuja vitkonloppuvuoroja ja ettd hahmotyontekij6illd olisi puhuvia ja karvahahmovuo-
roja yhtd paljon. Pitkié tyOputkia oli sekd hahmo- ettd asiakaspalvelutyontekij6illa.

Haastatteluiden perusteella Muumimaailman tyontekijéilla on ylldttdvén pieni emotio-
naalinen dissonanssi. Teoriaosiossa késittelemdni Goffmanin (1956) performatiivisuus-
teorian mukaan hahmotyontekijoilld on tuplarooli: ilmeinen saturooli ja teemapuiston
hahmotyontekijén rooli. Téllainen tilanne olisi mahdollinen my6s asiakaspalveluhenkil6-
kunnalla, mutta he kokivat, ettei heilld ole tdllaista ilmeista roolia. Kaikki haastattelemani

asiakaspalvelutyontekijét ajattelivat ainoan tydroolinsa olevan asiakaspalvelurooli, joka
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el suurimmaksi osaksi juuri poikennut asiakaspalveluroolista jossakin muussa ymparis-
tossd. Kuitenkin myds lipunmyyjien tyohon kuuluu satuun kuuluvia ja sitd tukevia ele-
menttejd, kuten Muumit Rivieralla -elokuvasta tuttu pikkolon asu ja illuusion yllépita-
mistd esimerkiksi sepittimélld asiat satuun sopiviksi. Asiakaspalvelutyontekijiat myos pi-
tivdt teemaan sopivista tydasuista ja tunteesta, ettd ovat jollakin tavalla osa satua.

Hahmotyontekijoistd vain yksi sanoi hahmotyontekijdroolin vaatineen totuttelua en-
nen kuin se alkoi tuntua luonnolliselta. Muiden mielestd tyorooli Muumimaailmassa oli
tuntunut luontevalta alusta ldhtien. Tdmén voisi olettaa liittyvén tyontekijoiden taustaan:
haastateltava, jonka mukaan luontevuus vaati totuttelua, oli haastattelemistani hahmo-
tyontekijoistd ainoa, joka ei ollut harrastanut teatteria tai kdynyt koulua, jossa ilmaisutai-
toa jossakin muodossa painotetaan. Oletettavasti roolityo ja esiintyminen oli muille tyon-
tekijoille aiempien kokemuksien kautta jo ennestdédn tuttua ja luontevaa, eikd hahmotyo
siksi vaatinut totuttelua tuntuakseen luonnolliselta.

Hahmotyontekijoiden kokemuksia tyon luontevuudesta voisi tulkita myos Goffmanin
(2012) kehysanalyysin ndkokulmasta. Muumimaailman hahmotyontekijat jarjestiavit ko-
kemuksiaan erilaisten kehysten kautta. Naméi kehykset méérittdvét, minkd he kokevat
luontevaksi ja mitd eivét. Haastateltavat puhuivat paljon esimerkiksi heittdytymisesta.
Heittdytyminen koettiin hahmotyosséd luontevammaksi kuin vaivaantunut pidattyvéaisyys.
Tyohon vaikuttavia kehyksid ovat esimerkiksi haastateltavien omat kokemukset sadusta:
kaikki olivat kasvaneet Muumilaakson tarinoita katsoen ja kidyneet pienend Muumimaa-
ilmassa. Teemapuiston tyontekijd voisi olla toinen tirked kehys, silld varmasti tyonteki-
j6illa oli jo tyotd hakiessaan jonkinlainen mielikuva, miten teemapuiston tyontekijd kayt-
taytyy. Asiakaspalvelun kehys on kolmas merkittdava tekijé, ja haastateltavien ilmaisulli-
sen taustan huomioiden roolityon kehys.

Ilmeisissé rooleissa luontevuus sen sijaan vaihteli hahmon mukaan. Paljon omasta per-
soonallisuudesta poikkeavien hahmojen niytteleminen vaatii hahmotyontekijoiden ker-
toman perusteella enemman totuttelua, ja niistd pidettiin véhemmén. Haastateltavat siis

pitivdt enemmaén rooleista, joissa emotionaalinen dissonanssi oli suhteellisen pieni.

En md tiedd voiko sanoa (pitdvini) vihiten, mutta naispuoliset karvahah-
mot, Niiskuneitid ja Mammaa, niin md en vdlttamdttd osaa olla Niiskunei-
tind, tehdd niitd mandovereitd.

(H4, H)

Karvoista varmaan Niiskuneiti (on suosikki), kun md olen itse tosi tytto-
mdinen, niin siind voi niin eldytyd ja — md olen tanssija — niin tehdd kaik-
kia tanssahtavia liikkeitd, niin se sopii mun luonteelle ehkd eniten.

(H6, H)
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Tiuhti ja Viuhti on mun suosikkihahmoja. Ne vastaa mun luonnetta, niin
niitd vaan tuntuu luonnolliselta tehdd. -- Sosuli on sellainen rauhalli-
sempi, niin ei oikein keksi lapsille juteltavaa, se on jotenkin niin kaukana
mun omasta luonteesta, kun md en ole mitenkddn kauhean rauhallinen
luonne.
(HS, H)

4.1.4  Asiakaskohtaamisten kontrollointi ja motivaation sisdsyntyiset syyt

Haastatteluista kévi ilmi hyvin samantapainen asetelma kuin Guerrir & Adibin (2003)
matkaopastutkimuksesta. Muuttujat ovat hyvin samankaltaiset ja tuloksetkin samansuun-
taisia. Valvonta on vihaistd, tyontekijoitd motivoivat sisdsyntyiset syyt, ja syvéllinen au-
tenttisuus helpottaa tyota.

Kuten Guerrir & Adibin (2003) tutkimuksessa, my0s Muumimaailmassa tyontekijoi-
den kontrolli on melko vihéistd. Tyontekijit kokevat olevansa tiettyyn rajaan asti vapaita
tekemddn tyotddn haluamallaan tavalla ja hoitamaan asiakaspalvelu- ja hahmotilanteet
kuten parhaaksi katsovat. Guerrir & Adibin (2003) mukaan juuri valvonnan puute paran-
taa tuloksia ja tyontekijoiden viihtyvyyttd. My0s haastateltavani kertoivat tyon olevan
hauskaa improvisaation ja yllattdvyyden vuoksi.

Asiakaskohtaamisia kontrolloidaan asiakaspalautteiden kautta ja erityisid viestejd ja
tietyille hahmoille suunnattuja kiitoksia luetaan myos tyontekijoille. Hahmotyontekijat
saivat huomattavasti enemmaén asiakaspalautetta, mutta lipunmyyjétkin saivat palautetta
toisinaan. Hahmotyontekijoiden saama palaute oli enimmaikseen kehuja ja kiitosta, jotka
oli suunnattu joko kaikille hahmotyontekijoille yhteisesti tai tietylle hahmolle. Sen sijaan
Lipunmyyjét saivat huomattavasti vihemmaén palautetta, ja palaute oli useammin tyyty-
matontd. Yksi lipunmyyjistd selittikin omaa ja tyotoveriensa roolia asiakkaiden kannalta
sanomalla, ettd yleensd palautteen puute oli merkki siitd, ettd kaikki sujui hyvin, silla asi-
akkaat kiinnittdvat huomiota lipunmyyjiin vasta, kun jokin on pielessa.

Esimiesten taholta asiakaskohtaamisia ei tyontekijoiden mukaan — asiakaspalautteita
lukuun ottamatta — valvottu mitenkéén, ja haastateltavat kokivat tyon olevan hyvinkin
vapaata, kunhan pitdd ylla illuusiota ja leikkii lasten mukana. Valvonnan suhteen hahmo-
tyontekijoiden haastatteluissa tuli esiin kuitenkin pienid ristiriitoja. Kaikki olivat sitd
mieltd, ettei heidin tyoskentelydén valvota mitenkéén, tydskentely on itsendistd, eivétka
esimiehet yleisesti ottaen ole paikalla. Kuitenkin samat haastateltavat kertoivat esimies-
ten kiertelevén puistossa pitkin pdivad ilman mitdédn varsinaista asiaa. Téti ei silti pidetty
mink&édnlaisena valvontana, vaan pikemminkin positiivisena kiinnostuksena kesédtyonte-

kijoiden tyohon. Esimiesten ajateltiin kiertelevdn huvikseen ja samalla tarkistavan, ettd
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kaikki on hyvin. He antoivat palautetta asioista, joihin kiinnittivdt huomiota tai asiakkailta
kuulemastaan. Myos esimiehiltd tullut palaute oli suurimmaksi osaksi kannustavaa. Tél-
lainen asennoituminen esimiesten kiertimiseen voisi johtua esimiesten ja tyontekijoiden

hyvasti suhteesta, jota moni haastateltava kehui.

Pitdd olla tosi luotettava, koska me ei juurikaan olla esimiesten kanssa.
Jos joku on tyyliin Noita ja vaikka tulisi toihin kédnnissd, niin sitd ei vilt-
tamdttd muut kuin asiakkaat tai tyékaverit huomaisi. Ei kdydd pomolle
silleen aamuisin, ettd hei, mind olen tdssd.

(H3, H)

(Esimies) Kdy kylld kiertelemdssd ja juttelemassa, miten menee, mutta ei
se ole sellaista vahtimista, eikd siitd kukaan ota mitddn paineita, vaan se
on sellaista, ettd kdy vdhdn katselemassa, ettd kaikki sujuu ja kaikilla on
kivaa.

(HS, H)

Joo, esimiehet kiertelee kylld, mutta enemmdn se on sellaista, ettd he tuo,
jos jotain puuttuu ja kdy kyselemdssd kuulumiset, mutta ei jdd siihen kat-
somaan, ettd jaahas, nyt seuraan tdssd kolme asiakasta, ettd miten sulla
sujuu.

(H11, A)

Emotionaalisen tyon teoriassa korostuvat tehtdvdaidn kouluttamisen ja kontrollin tér-
keys. Muumimaailmassa painotus on selvisti rekrytoinnissa ja kattavassa perehdytyk-
sessd. Haastateltavat uskoivat, ettei valvonnalle ole tarvetta, koska kaikki on kdyty huo-
lella 1dpi perehdytyksessd, yrityksen arvoja painotettu ja tyontekijit tietdvat, mitd saa ja
mitd ei saa tehdd ja miten kannattaa toimia. Sekd hahmotyontekijéilld ettd lipunmyyjilla
samalla pisteelld tyoskenteli yleensd vihintdén kaksi tyontekijad. Vaikka tyontekijat eivit
myd&skéddn vahdi toinen toisiaan, tydkaverin ldsnéolo tuo tilanteeseen kuitenkin vidhén so-
siaalista painetta hoitaa asiakastilanteet mahdollisimman hyvin. Hahmotydssé tarvitaan
luovuutta ja uudet ideat ovat toivottavia, joten hahmotyontekijét vaikuttivat pitdvén sen-
kin vuoksi ajatusta valvonnasta omituisena. Asiakaspalvelutyontekijoilld perehdytys on
lyhyempi, mutta heilld taas esimies on aina tavoitettavissa, ja kynnys ottaa yhteytté esi-
mieheen on matala. Lipunmyyjdt eivit kokeneet valvontaa tarpeelliseksi, koska hanka-
lissa tilanteissa he saattoivat kutsua esimiehensé paikalle, ja esimiehet puolestaan luotti-
vat siithen, ettd hankalassa tilanteessa heille soitetaan. Matala hierarkia ilmeni seka

hahmo- etté asiakaspalvelutydssd myos avoimena keskusteluna, ja haastateltavat tunsivat
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voivansa jutella heiddn kanssaan myo0s tilanteista, joissa ajattelivat ehkd tehneensd vir-
heen. Tdmén ajateltiin parantavan tydilmapiirid ja rakentavan molemminpuolista luotta-

musta, jolloin valvonnallekin voisi olettaa olevan vihemmén tarvetta.

Ainakin viimekesdinen tyonantaja oli sellainen tosi ditihahmo, ettd hdn
huolehti paljon tyontekijoistddn ja piti huolta, ettd kaikilla oli kaikki hyvin,
se loi mun mielestd tosi hyvdn tyoilmapiirin.

(H1, H)

Meiddn esimiehet on sellaisia, ettd he kuuntelee ja on mukana meiddn
murheissa tai vastaavasti jos joku on mennyt tosi hyvin, niin saadaan kan-
nustavaa palautetta ja kiitosta siitd.

(H11, A)

Kuten Guerrir & Adibin (2003) matkaoppaat, haastattelemani tyontekijit kokivat voi-
vansa vaikuttaa tyonsa sisaltoon, mité he pitivét positiivisena ja tydilmapiirid parantavana
asiana. Hahmotyontekijoilla ja asiakaspalvelutyontekijoilla tyohon vaikuttaminen oli eri-
laista. Hahmotyontekijoilld on joka kesd muutama ohjelmanumero pdivissa, jotka heidin
on esitettdva késikirjoituksen mukaan, mutta muuten vaatimuksena oli vain, ettd he py-
syvét roolissa ja huomioivat kaikki asiakkaat. Tdmén ohjeistuksen puitteissa he voivat
matkaoppaiden tavoin painottaa tyon niitd piirteitd, joista pitdvét. Jo hahmokoulutuksen
aikana tyontekijat padsevit vaikuttamaan tyohonsd, kun hahmoja ja asiakkaiden kanssa
toimimista ja lasten kanssa puuhailua ideoidaan ja harjoitellaan yhdessa. Asiakaspalvelu-
tyontekij6illa on tarkemmin tietyt tyotehtivét, jotka heiddn on suoritettava, eivitki haas-
tateltavat yleensa yrittdneet vaikuttaa nithin. Suuremmat muutokset meniviat molemmilla
ryhmilld esimiesten kautta. Kun tyontekijit ovat nostaneet jonkin epidkohdan esille, sithen
on vastattu, ja asiaa muutettu. Ndin oli kdynyt esimerkiksi erddn hahmovuoron kanssa.
Asiakaspalvelutyontekijoilld yksi vuoro oli tyontekijoiden palautteen seurauksena pois-
tettu kokonaan. Hahmotyontekijoiltd palautetta kerdttiin aktiivisesti esimerkiksi anonyy-
mien kyselyiden avulla tai keskustelemalla. Kun ty6 on suhteellisen vapaata, kuten eten-
kin hahmotyontekijoilld, ja tyontekijoilld on keinoja vaikuttaa siithen, kontrollinkin rooli
pienenee. Kontrolli on tdrkedd, jos asiakaskohtaamisen on sujuttava tarkasti ylhdalta pain

madritellylld tavalla. Muumimaailmassa ndin ei kuitenkaan ole.

Meilld on siind kaksi Umbraa (yksittdinen hahmo). Siind on siis ndyttelijd-
Umbra ja kassa-Umbra -- se oli tosi hankalaa viime kesdnd, se toi vihdn
sellaista ristiriitaisuutta ja ettd miksi ndin tehdddn, mutta toivottiin sitd
nyt ensi kesdksi, ettd ei tdlleen.

(H1, H)
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Meilld on huomenna ennen Muumimaailman aukeamista palautekeskus-
telu, jos haluaa tulla mukaan. Ollaan kaikki yhdessd siind Muumitalon
kuistilla ja vaan jutellaan, hyvdid ja huonoa, miten kesd on sujunut tdhdn
mennessd, onko jotain korjailtavaa tai onko sujunut hienosti.

(HS, H)

Haastateltavat ajattelivat hyvén ilmapiirin auttavan tyOssd. Kesdtyontekijat olivat
kaikki suunnilleen saman ikiisii ja tulivat hyvin toimeen keskenddn. Hyvéa tydilmapiiri
olikin haastateltavien mukaan tyon parhaiden puolien joukossa. Erityisesti hahmotyonte-
kijat viettivdt paljon aikaa yhdessd my0s vapaa-ajalla erilaisten illanviettojen, elokuvien,
telttailun ja lautapelien parissa. Useana vuonna teemapuistossa tyoskennelleen haastatel-
tavan mukaan perinne jatkuu vuodesta toiseen, vaikka tyontekijat vaihtuvat. Myds lipun-
myyjét olivat satunnaisesti viettdneet yhdessa iltaa, mutta heidén suhteensa vapaa-ajalla
ei ollut 1dheskéén yhti tiivis kuin hahmotyontekijoiden. He puhuivat hyvéstd tydilmapii-
ristd yhtd paljon kuin hahmotyontekijitkin, mutta perustelivat sitd muun muassa silla,
kuinka kaikki moikkaavat toisiaan, ovat ystidvallisid ja auttavat toisiaan. Haastateltavat
uskoivat hyvin tydilmapiirin johtuvan siitd, ettd Muumimaailmassa tyoskenteli paljon
suunnilleen saman ikdisid ja samassa eldmantilanteessa olevia ihmisid. Rekrytoinnin seu-
rauksena sinne oli heiddn mukaansa valikoitunut hyvin samanhenkisid ihmisid. Kummal-
lekin ryhmalle hyva ty6ilmapiiri oli tarked. Kaikki asiakaspalvelutyontekijét olivat Muu-
mimaailmassa vahintdan toista kesii, ja kaikki kertoivat hyvén tydilmapiirin olevan yksi
keskeisistd syistd hakea uudestaan téihin samaan paikkaan. Muumimaailman hyvén tyo-
ilmapiirin ja asiakaskeskeisyyden voisi ajatella jossain méérin korreloivan myds aiem-
pien tutkimusten perusteella. Esimerkiksi Wagenheimin ja Andersonin (2008) tutkimuk-
sessa teemapuiston asiakkaiden kanssa tekemisissd olevat tyontekijit olivat sitd asia-
kasorientoituneempia mitd paremmat suhteet heilld oli tyotovereihinsa (Wagenheim &
Anderson, 2008).

Hyva ty6ilmapiiri oli tirked syy ylipdatdédn tydssa viihtymiselle, ja koska kaikki haas-
tateltavat viithtyivét tyossdin hyvin, suhtautuminen tyon raskaampiin tai ikdividmpiin puo-
liin on todenndkdisemmin kevyempidd kuin jos he eivit viihtyisi tydssddn yhtd hyvin.
Kaikki haastateltavat ajattelivat tyotdidn kokonaisuutena, ja kaiken kaikkiaan pitivét siitd
kovasti. Mielipide tyostd kokonaisuutena varmasti vaikuttaa myds haastateltavien arvioi-
dessa edellisessd alaluvussa kisittelemidni tyon ikdvid puolia, mikd puolestaan saattaa
osaltaan selittdd, miksi haastateltavien kokemukset jopa tyon miinuspuolista ovat sdvyl-
tddn kevyempid kuin esimerkiksi suurimmassa osassa teoriaosiossa késittelemisséni tut-
kimuksissa. Emotionaalisen tyon tutkimuskirjallisuus on paljolti sdvyltddn hieman pai-

nostavaa, mika ei vastaa haastattelemieni tyontekijoiden kertomuksia. Tédhdn ainakin osit-
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tain syyna saattaisivat olla samat tekijat, jotka tekivat Guerrir & Adibin (2003) matkaop-
paiden emotionaalisen tyon kokemuksesta valoisamman: suhteellisen paljon vapautta,
keinot vaikuttaa tyon sisdltoon, vahdinen kontrolli, tyontekijoiden véliset hyvit suhteet ja

tyon viliaikaisuus.

Md en ole varmaan kuukauteen ndihnyt mun muita kavereita, kun ollaan
Muumi-kavereiden kanssa toissd yhdessd ja sitten ollaan vapaalla yh-
dessd. Ollaan kaikki tosi samanhenkisid, avoimia ja heittdytyvid, ja pystyy
puhumaan samoista jutuista. Ja kun ollaan toissd yhdessd, niin siitd on
helppo jatkaa vapaalla.

(H4, H)

Muumimaailma Oy noudattaa kesdtyontekijoiden palkkauksessa huvipuistoalan tyo-
sopimusta, joten palkka on matala. Palkka onkin joidenkin haastateltavien mukaan pois
ajava tekijd. Tastd syystd, vaikka tyontekijat padsidintoisesti viihtyvit hyvin, he pysyvit
tyOsséd yleenséd vain pari kesdd. Suhtautumisessa palkkaan oli eroja, ja vain kolmasosa
mainitsi matalan palkan. Niistd kolme oli asiakaspalvelutyontekijoitd, ja yksi hahmo-
tyontekijd. Haastattelemani hahmotyontekijét olivat asiakaspalvelutyontekijoitd nuorem-
pia ja asuivat yhtd lukuun ottamatta vield lapsuudenkodissaan, kun taas asiakaspalvelu-
tyontekijét olivat yliopisto-opiskelijoita. My0os palkkauksesta puhunut hahmotyontekija
oli jo yliopisto-opiskelija. Yleisesti ottaen hahmotyontekijoilld oli vastaavasti myds huo-
mattavasti vihemmain aiempaa tyokokemusta, osalla ei lainkaan, joten odotukset palkan
suhteen eivit ehki olleet kovin korkealla. Haastateltavien vihdisen mééran vuoksi ién ja
palkkaan suhtautumisen vilille ei voi olettaa korrelaatiota. Joka tapauksessa haastatelta-
vat kokivat palkkauksen eri tavoin, kun taas muut tyon positiivisina tai negatiivisina koe-
tut piirteet toistuivat ldhes kaikissa haastatteluissa. Osa piti pientd palkkaa ongelmana,

osalle se ollut yhtd merkittava tekija.

Yleensd se palkka ajaa ihmisid pois, ettd jos tulee eldmdidn vaikka enem-
mdn kustannuksia, niin se palkka ei vdlttamdittd riitd siihen.
(H1, H)

(Negatiivisinta on) Palkka. Se on mitd se on. Tietdd itse, ettd monessa
tyossd pddsisi paljon vihemmilld tyotunneilla ja saisi saman verran kuin
nyt jdd kdteen, mutta se ei ole sama asia loppujen lopuksi. Kylld ne pitkdt
tunnit ja pdivdt kestdd silld, ettd tekee hyvdd.

(H7, A)
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Monet haastateltavat kertoivat, kuinka iloisia olivat saadessaan olla téissa Muumimaa-
ilmassa, ja kokivat olevansa onnekkaita, kun olivat tulleet valituiksi. Tdssd korostui se,
kuinka paljon hakijoita on joka kesd. Moni oli hakenut useampana vuonna ennen kuin
olivat saaneet tyon. Tdssa suhteessa tyontekijaryhmien vililla ei ollut eroja, vaan melkein
kaikki haastateltavat puhuivat hakijoiden suuresta miiréstd ja ajattelivat sen vuoksi ole-
vansa onnekkaita saatuaan tyon. Hahmotyontekijoistd osalla oli liséksi ”en voi uskoa, etti
tastd maksetaan” -asenne. Taide- ja kulttuurialat kdrsivéat ilmiostd, jossa alan ammattilais-
tenkin oletetaan tekevén tyotddn ilmaiseksi, koska sen ajatellaan olevan harrastuksen-
omaista (Neilson & Coté, 2014). Kun tyohon kuuluu leikkia ja laulua, siitd on usein vai-
keaa saada palkkaa. Hahmotyontekijdt tunsivat olevansa onnekkaita, kun saivat ndytella
ja tehda tyota, josta pitdvit, ja he saivat palkkaa siitd. Sen sijaan lipunmyyjistd yksikdan
el ilmaissut samanlaisia ajatuksia, vaan pitivit tyotddn pohjimmiltaan tavallisena asiakas-

palvelutyona.

Monet ihmiset harrastaa teatteria - md en itse ole harrastanut teatteria,
mutta md olen Muumimaailman teatterissa, ja mulle jopa maksetaan siitd.
(H4, H)

Guerrir & Adibin (2003) tutkimuksessa matkaoppaille oli tyypillistd, ettd he eivét
suunnitelleet tekevinsid pitkdd uraa yrityksessd. Tama pitee hyvinkin kirjistetysti myos
Muumimaailmassa, silld tyd on kausiluonteista, ja kestdd vain muutaman kuukauden.
Haastateltavieni mukaan tyontekijd tekee usein tillaisen muutaman kuukauden ty6jakson
parina perdkkdisend vuotena. Kuten matkaoppailla, mydos Muumimaailman tyontekijoilla
on vain vihén ulkoisia kannustimia. Sen sijaan haastateltavat perustelivatkin motivaatio-
taan sisdisilld syilld. Haastateltavistani yli puolet tydskenteli Muumimaailmassa vahin-
tddn toista kesdd. Neljd haastateltavista oli neljatté tai viidettd kesdd Muumimaailmassa.
Kaikki useammaksi kesédksi jadneet sanoivat palanneensa, koska viihtyivit ty0ssd niin
hyvin, he nauttivat tyosté ja tdissé oli kivaa. He pitivit tyotehtdvistddn ja kokivat tyonsa
merkitykselliseksi. Motivaatio oli kaikilla haastateltavilla sisdsyntyistd. Tédssd on kuiten-
kin otettava huomioon, ettd tyontekijat, jotka pitivat tyotddn merkityksellisend ja joilla
motivaatio oli sisdistd, todennédkoisesti 1lmoittautuivat haastatteluihin herkemmin kuin

tyontekijét, joita motivoivat ulkoiset tekijat.

Takasin md olen tullut ihan sen vuoksi, ettd md haluan tdanne takaisin.
Mulla on ollut tddlld kuitenkin niin vitsin kivaa. Ettd... tdassd tuntuu, ettd
kesd ei mene ihan ohi, vaan sitd saa viettdd tddlld, kun on toissd.

(H10, A)
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Kun ajattelee, kuinka kiitollinen on siitd, ettd saa tehdd sellaista tyotd,
jolla on oikeasti merkitystd. Se voi olla jollekin tosi iso muisto, mitd itse
tekee, ja siitd myos maksetaan, ettd esitetddn...

(H4, H)

Palkitsevinta on kliseisesti lapset ja lasten ilo -- tykkddn oikeasti siitd, ettd
lapsilla on kivaa ja ne oikeasti nauttii jostain, ja ettd se muumin néikemi-
nen on heistd niin jotenkin niin ihmeellistd, niin se on mun mielestd tosi
ihanaa.
(H1, H)

Ty6n parhaita ja motivoivimpia puolia olivat tydilmapiirin lisdksi itse tyotehtivista
pitdminen ja niihin liittyen lasten ilo ja into. Lahes kaikki lipunmyyjét kertoivat pitdvéinsa
asiakaspalvelutehtdvistd ja useimmat mainitsivat sen yhtend syyné, miksi olivat alun pe-
rin hakeneet kyseistd tyotd. Myos hahmotyontekijét pitivat tyotddn pohjimmiltaan asia-
kaspalveluna, mutta ty0std pitdminen liittyi enemmaén tyon teatterillisiin elementteihin ja
lasten kanssa tydskentelyyn. Heiddn mukaansa toissa oli kivaa, mikd yleensd johtui juu-
rikin tyon leikinomaisuudesta ja hahmotyontekijoiden vélisistd suhteista.

Tyo6tehtdvistd pitimiseen puolestaan liittyi halu suoriutua tydstd mahdollisimman hy-
vin. Sekd hahmotyontekijét ettd asiakaspalvelutydntekijit pitivitkin hyvin onnistuneita
asiakaskohtaamisia kaikkein palkitsevimpana asiana tydssadan. Hahmotyontekijoilla tima
merkitsi useimmiten ujon tai jopa pelokkaan lapsen rohkaisemista ja iloiseksi saamista
tai vaikkapa jonkin pienen esityksen keksimisti, joka sai lapset nauramaan tai seuraamaan
silmét pyoreind. Lipunmyyjille onnistumiset tarkoittivat yleensid hankalan asiakastilan-
teen hoitamista niin hyvin, etti tyytymittoména paikalle tullut asiakas jatkoi matkaa hy-
villa tuulella ja hymyilevéana.

Haastateltavat erottivat asiakkaista kolme suurta ryhméé, suomalaiset ja ruotsalaiset
lapsiperheet ja aasialaiset yksin, kaksin tai ryhmissd matkustavat aikuiset. Pienempind,
mutta kuitenkin merkittdvind asiakasryhmind he mainitsivat venildiset, joilla oli useim-
miten lapsia mukana, mutta jotka olivat vanhempia kuin suomalaisilla vierailijoilla, ka-
vereidensa kanssa puistoon tulevat suomalaiset teini-ikédiset ja suomalaiset vanhemmat
pariskunnat, jotka tulivat muistelemaan jo aikuisten lastensa lapsuutta. Kaikki asiakas-
ryhmait kohdattiin paipiirteittdin samalla tavalla, joskin kielimuuri muokkasi asiakasti-
lanteita jonkin verran. Kielimuuri oli haastava nimenomaan aasialaisten ja venildisten
kavijoiden kanssa, koska usein yhteista kieltd ei ollut. Lipunmyyjdt kommunikoivat hei-
din kanssaan englanniksi niin paljon kuin mahdollista tai elehtimalld. Hahmot sen sijaan

vilkuttivat ja ottivat kuvia heididn kanssaan.
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Lapsille ei ldssytetd, vaan lapsia kohdellaan samanarvoisesti kuin aikui-
sia, ettd jos puhuu lapsen kanssa, niin ei puhuta niin, ettd seisoo ja katsoo
alas, vaan menee lapsen tasolle ja keskustelee héinen kanssaan. Samalla
tavalla kuin kohtelisi aikuista, aikuisellekin puhutaan silmdstd silmddn
eikd ldssytetd.

(H7, A)

Lapsiperheet olivat kuitenkin suurin asiakasryhmd, ja yleensd ne olivat suomalaisia tai
ruotsalaisia. Muumimaailmassa painotettiin haastateltavien mukaan lasten kohtaamista
asiakkaina siind missd aikuistenkin. Hahmot viettdvit suurimman osan ajasta lasten ym-
pardiména, joten heille se tarkoitti 1ahinnd taitoa kommunikoida lasten kanssa lapsen eh-
doilla. Jotkut lapsista olivat arkoja tai hiljaisia, osa sosiaalisempia, ja hahmotyontekijoi-
den oli sovitettava kdytoksensd kunkin lapsen mukaan. Samoin heidén oli yritettdva huo-
mioida kaikki lapset jotakuinkin tasapuolisesti. Tama vaihteli pdivan vilkkauden mukaan,
silld kiireisend pédivéana he ehtivit vain halata ymparilld parveilevia lapsia, kun taas hiljai-
sempana pdivana he ehtivit jutella lasten kanssa enemmén.

Lipunmyyjét puolestaan asioivat tehtdviensd vuoksi enemmén aikuisten kanssa, jolloin
lapset huomioitiin muun muassa antamalla heille omat kartat, ehkd rannekkeet, vaihta-
malla muutaman sanan heiddn kanssaan, vilkuttamalla ja mahdollisesti juttelemalla hei-
dén kanssaan vield uloskdynnilld. Téarked oli kohdata lapsiasiakkaat kunnioittavasti, ja
tdhan ohjattiin jo tydhon perehdytyksessd. Lasten l1dsné ollessa illuusion ylldpitiminen oli
erityisen tiarkedd, ja moni asiakaspalvelutyontekijd sanoi kiinnittdvansd myos kielenkéyt-
toonsa ja kdytostapoihinsa enemmén huomiota, kun paikalla oli lapsia. Lapsiperheilla oli
kuitenkin usein kiire pdéstd puistoon ndkemiin hahmoja, joten kulunvalvonnassa asia-
kaskohtaamiset lapsiperheiden kanssa olivat melko lyhyitd. Vanhemmat pariskunnat taas,
jotka tulivat teemapuistoon muistelemaan jo aikuiseksi kasvaneiden lastensa vierailuja
Muumimaailmassa, pysdhtyivét mielelldén keskustelemaan hahmojen lisdksi myos lipun-
myyjien kanssa. Erityisesti sisdédnkdynnilld oli kuitenkin usein muita asiakkaita odotta-
massa vuoroaan, joten lipunmyyjien tavoitteena oli ensisijaisesti saada asiakkaat sujuvasti
sisddn teemapuistoon. Puistossa sijaitsevalla infopisteelld, jossa toimii myds posti ja kir-
jakauppa, asiakkaat sen sijaan pysédhtyivit usein juttelemaan enemmén.

Asiakkaiden kanssa tydskentely oli kaikkien haastateltavien mukaan tyon seké par-
haita ettd huonoimpia puolia. Alaluvussa 3.4.3 kisitteleméni asiakaspalvelun uuvuttavuu-
den lisdksi erityisesti lipunmyyjien mukaan epdonnistuneet asiakaskohtaamiset olivat
tyOssé raskainta. Tilanteet, joissa tyontekija koki tehneensa kaikkensa, eikd asiakas silti

ollut tyytyvéinen, jdivit vaivaamaan monia tyontekijoitd joskus pidemmaiksikin aikaa.
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Jos asiakas ei ldhde siitd tilanteesta tyytyvdisend, se jdd ainakin mulla
Jjoskus pidemmdksikin aikaa kaivelemaan, ettd mitd md olisin voinut tehdd
eri lailla, ettd se asiakas olisi ollut tyytyvdisempi.

(H10, A)

Vaikka tietdd, ettd itse olisi yrittinyt parhaansa, eikd se kuitenkaan men-
nyt sithen haluttuun lopputulokseen, niin se voi jdddd kalvamaan mieltd. -
- Md olen just sellainen, ettd jddn miettimddn, jos md olisinkin voinut
tehdd jotain vield, vaikka se tilanne on mennyt ohi jo, se on ithan mun luon-
teen takia se raskain juttu.

(H9, A)

Kaikki haastateltavat mainitsivat lasten ilon yhdeksi tyon motivoivimmista tekijoista,
joka sai aina hyville tuulelle. Hahmotyontekijoilld lasten ilo ja innostus liittyi usein hei-
din omiin asiakaskohtaamisiinsa. Myds lipunmyyjét juttelivat jonkin verran lasten
kanssa, mutta he puhuivat enemmaén ympdrilld olevien lasten ilosta ja innostuneista huu-
dahduksista. Moni haastateltavista oli tyoskennellyt ennenkin lasten kanssa tai opiskeli

jotakin kasvatukseen liittyvaa.

Se, kun aamulla menee tuolla puistossa ja lapset nikee Muumitalon en-
simmdisen kerran, ja sieltd kuuluu: "MUUMITALO!!!”” Se on sellainen,
ettd itsedkin alkaa hymyilyttid, ettd lapsilla on nyt niin jdnndd, etteivdt
housuissansa meinaa pysyd.

(H10, A)

Erityisesti hahmotyontekijoilld, mutta myos puolella asiakaspalvelutyontekijoistd oli
suuri into oppia ja ottaa selvdd kaikesta puiston teemaan liittyvastd. Moni oli innostunut
lukemaan alkuperdisid Muumi-kirjoja, katsomaan Muumilaakson tarinoita ja harjoittele-
maan rooleja sen avulla, yhden haastateltavan mukaan hahmotyontekijat myos lauloivat
toissd Muumi-lauluja, vaikkei yleisod olisi ollutkaan. Yksi haastateltavista oli opetellut
soittamaan huuliharppua Nuuskamuikkusen tapaan. Hahmotyontekijdt halusivat olla
mahdollisimman uskottavia roolissaan, ja tyOstivét siten illuusiota harjoitellessaan tai
hankkiessaan lisétietoa roolihahmoistaan. Kaikkien haastateltavien mukaan taustatyo oli
oma-aloitteista, eikd sithen velvoitettu. Hahmotyontekijoitd kannustettiin hankkimaan vé-
hin taustatietoa ja harrastuneisuudesta oli apua tydssd, mutta haastateltavat kokivat mo-
tivaation olevan kuitenkin sisdsyntyista.

Rekrytointiprosessin tirkeys painottui haastateltavien vastauksissa. Tarkeimpind omi-
naisuuksina olivat haastateltavien mukaan motivaatio, kielitaito, spontaanius, uskaltami-

nen, kyky improvisoida ja heittdytyd sekd empaattisuus ja erityisesti kyky olla lasten
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kanssa. Monet haastateltavat olivat tyoskennelleet aiemminkin lasten kanssa, ja muuta-
malla oli koulutusta téllaisilta aloilta. Lisdksi haastateltavat mainitsivat, ettd arvostettiin,
jos tyontekijd oli ulospdinsuuntautunut, sosiaalinen ja helposti ldhestyttivd. Muumimaa-
ilma vaikutti myos keskittyvan rekrytointiprosessissaan siithen, ettd he palkkaisivat tyon-
tekijoitd, jotka todella haluavat olla juuri sielld toissd. Tyontekijoiden motivaation si-
sdsyntyisyyteen tdhdittiin siis jo rekrytointivaiheessa, mikd varmasti osaltaan selittdd

haastateltavien asenteita.

Kun néikee uutisissa jotain Muumeihin liittyvdd, viimeksi eilen oli Arabian
Muumi-mukeista, niin heti tulee sellainen, ettd jaha, timd pistetdidn kor-
van taakse, niin osaa kertoa, miten se suunnitellaan ja miten se tuotetaan.
-- Sd pystyt kertomaan jotain tdillaisia hauskoja pienid juttuja. -- Tulee
sellainen, ettd hei, md tein niiden pdivdin vieldkin paremmaksi silld, ettd
md pystyin kertomaan vihdn sellaista backstorya, mitd ne ei ole ehkd hah-
moilta osannut tai kehdannut kysyd.

(H7, A)

Md olen ollut hirveesti pienestd pitien sellainen Muumi-fani. Monta
vuotta md hain, ja sitten viime vuonna tdrppdsi. Ja tinnehdn on kuitenkin
tosi paljon hakijoita.

(H9, A)

Md kysyin kaikilta nimmareita tind kesdnd, menin puhumaan ihan kaik-
kien hahmojen kanssa. Uskalsi ja mydskin tiesi, miten kohdata hahmoja.
Ei endd mieltinyt niin, ettd ndmd on mun kanssatyontekijoitd, vaan ettd
md tapaan nyt Nuuskamuikkusen, ja uskalsin Noidalta kysyd, ettd voitko
sd kirjoittaa mulle loitsun. Pelaa mukana siind, ylldpitdd sitd ajatusta, niin
on itselldkin paljon hauskempaa.

(H7, A)

Eilen tuli viesti niiltd, ketkd hoitaa nditd Muumi-tapahtumia, jos tulee
kauppakeskuksiin muumit esiintymddn ja tdmmdsid, kun ne on yleensd
Muumimaailman hahmotyéntekijoitd, ettd jos on kiinnostunut niin voi il-
moittautua, niin mulla on jotenkin niin paljon intoa, ettd md olin heti sil-
leen mun on pakko pddstd, mun on pakko pddsti! Md haluan tehdd vield
lisdd Muumi-hommaa! Kesd on mennyt niin nopeasti, tuntuu, ettd md
vasta aloitin tyot, ja kohta se jo loppuu, se tuntuu haikealta.

(HS, H)
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5 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Disneysaatio on Disneyn teemapuistoille ominaisten tunnuspiirteiden — teemoittelun,
hybridikulutuksen, tuotteistamisen ja emotionaalisen tyon — levidmistd yhteiskuntaan
(Bryman, 2001, 2). Wilskan (2011) mukaan disneysaation prosessi hallitsee varsinkin
vithdepalveluiden tuotantoa. Tama nikyy tutkimuskirjallisuudessa, joka hyvin suurelta
osin keskittyy matkailuun ja vapaa-aikaan. Ihmiset haluavat viihtyd vapaa-ajallaan, mihin
yritykset vastaavat disneysaatiolla. Disneysaatio on myos keino erottautua kilpailijoista
(Gottdiener, 1997, 4-8), esimerkiksi teema voi erottaa ravintolan muista samalla alalla
toimivista yrityksistd tai mahdollisuus hybridikulutukseen voi antaa lisdarvoa ostoskes-
kukselle, kun nédlkdinen shoppailija voi pysdhtyé ostosten valilld lounaalle.

Joillakin aloilla disneysaatio on saattanut muuttua kilpailuvaltista ainakin jossakin
madrin vihimmaisvaatimukseksi: kuluttajia on vaikea houkutella koko paiviksi ostoskes-
kukseen, josta ei saa ruokaa. Liséksi osa teemoista ja hybrideistd tuntuu niin itsestdin
selviltd, ettd niitd on vaikea erottaa itse palvelusta, kuten ravintolat, jotka erikoistuvat
tietynlaiseen ruokaan, pizzerioissakin on usein jonkinasteinen Italia-teema. Samoin mu-
seoissa olevat matkamuistomyymalit ovat hybridejd, jotka ovat niin vakiintuneita, ettad
on vaikea 10ytdd museota, jossa ei olisi pientd myymaldd. Disneysaatiossa ei siis aina ole
kyse fantasiamaailmoiksi koristelluista teemapuistoista, joissa vanhemmat maksavat
siitd, ettd lapset padsevit kuvaan maskotin kanssa. Téssé pro gradu -tutkielmassa késitte-
len disneysaatiota Muumimaailmassa, joka on teemapuisto ja siten edustaa disneysaation
alkuperdistd tutkimuskohdetta. On kuitenkin tirkedd erottaa, ettd vaikka teemapuistossa
on kaikki disneysaation ulottuvuudet, nimé samat ulottuvuudet esiintyvit yksin tai yh-
dessd muuallakin yhteiskunnassa ja erityisesti palvelualalla toimivissa yrityksissa.

Disneysaatiota kasitteleva tutkimus on melko hajanaista, ja kirjallisuudessa keskity-
tdén usein joko tarkastelemaan vain yksittdisid disneysaation tunnuspiirteitd, tai pohti-
maan, kuinka tarkasti jokin vapaa-ajanymparisto jéljittelee Disneyn teemapuistoja. Tut-
kimuskirjallisuus vaikuttaa jakautuneen kahtia: teemoittelua, hybridikuluttamista ja tuot-
teistamista koskevaan teoriakirjallisuuteen ja emotionaalista ty6td koskeviin empiirisiin
tutkimuksiin. Samoin teemoittelu, hybridikulutus ja tuotteistaminen niputetaan usein yh-
teen ja liitetddn viihteeseen ja vapaa-aikaan, kun taas emotionaalista tyotéd tutkitaan paljon
asiakaspalvelutehtdvissd yleensa ja irrallaan muista disneysaation tunnuspiirteistd. Emo-
tionaalisen tyon kisitettd on my0s laajennettu asiakaspalvelutilanteesta tyontekijdn si-
sdiseksi prosessiksi, ja viime vuosina on tehty paljon muun muassa emotionaalista tyota
ja jaksamista koskevia kyselytutkimuksia (ks. esim. Wu & Hu, 2013; Allen ym., 2014;
Hsieh, 2014).

Disneysaatiota ei ole juurikaan uudelleenmaéritelty, vaan uudemmat tutkimukset kayt-
tdvat Brymanin (2004) késitettd sellaisenaan (ks. esim. Weaver, 2006; Wilska, 2011;

Meamber, 2011). Ongelmana tutkimusten vertailussa onkin kisitteen rajaus. Brymanin
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(2004) kisite ei ole kovin selvdrajainen, minkd vuoksi on vililld vaikea hahmottaa, mil-
loin on kyse disneysaatiosta. Disneysaatio sekoittuukin helposti esim. moniin muihin glo-
balisaatioon liittyviin ilmioihin tai yleisesti kulutuskulttuuriin. Samoin on tulkinnanva-
raista, mitd tunnuspiirteitd tarkasteltavassa kohteessa pitdi olla, jotta voidaan puhua dis-
neysaatiosta. Eri tunnuspiirteet myds toteutuvat eri ympaéristoissa ja palveluissa eri tavoin,
eikd esimerkiksi teemoittelu tai emotionaalisen tyon sdéntely ja valvonta ole yhté inten-
siivistd kaikkialla. Jos tarkkaan tarkastelee, voi disneysaation periaatteita 10ytdd miltei
kaikkialta, mutta on eri asia, miten térkedssd osassa ne ovat. On myds huomioitava, ettei
disneysaatio ole uusi, tyhjdstid syntynyt ilmid, vaan teemoittelua, hybridikulutusta, tuot-
teistamista ja emotionaalista tyotd on ollut jo kauan. Toisaalta disneysaatio on siind mie-
lessd muuttuva ilmid, ettd se vaistimattd muuttaa muotoaan, kun sitd sovelletaan eri tiloi-
hin ja palveluihin.

Disneysaation merkitys nakyy erityisesti kulutuksen viihteellistymisen kautta (Wilska,
2011). Kulutuksen viihteellistyminen tarkoittaa lisddntynyttd ajanviettoa tiloissa, joissa
on mahdollista kuluttaa. Nama ympaéristot puolestaan ovat tyypillisesti enemmén tai va-
hemmén disneysoituja. Disneysaatio liittyykin arkeen ja vapaa-aikaan ehké eniten ajan-
viettopaikkojen ja sosiaalisten suhteiden kautta: perheenjisenet tai ystivét viettdvit yh-
dessé aikaa shoppaillen, sydden tai vaikkapa viettden yhteistd kesdpdivdd Muumimaail-
man kaltaisessa teemapuistossa. Disneysaatio kuuluu kuitenkin useimmiten valinnaiseen
kulutukseen, ja siksi on otettava huomioon, ettd suuri osa ihmisten kulutuksesta on hy-
vinkin rutiininomaista, miké rajoittaa disneysaation vaikutusta arkeen. Toisaalta tyoela-
massd disneysaatio nikyy emotionaalisena tyond, mikd korostaa késitystd, ettd kulutta-
misen pitdisi olla mukavaa. Emotionaalisen tyon vaatimukset asettavat paineita tyonteki-
joille, ja ehka lisdédvat erdénlaista positiivisuuden korostamista laajemminkin, jotta kulut-
tajat pysyisivét tyytyvaisini.

Arjen lisdksi disneysaation merkitys on suuri hemmottelussa ja lomailussa. Teema-
puistot, teemoitellut hotellit ja ravintolat, lomakohteet ja ndhtdvyydet ovat jotakin eri-
tyistd ja muistamisen arvoista. Usein ndissdkin disneysoitu ymparistd toimii yhteisend
ajanviettopaikkana, jolloin yhdistetdén kulutus, vapaa-aika, elamyksellisyys ja sosiaaliset
suhteet. Kdynti teemapuistossa tai teemoitellussa néhtdvyydessd usein ikuistetaan otta-
malla kuvia, ja jo retked suunniteltaessa toivotaan siitd saatavan mukavia yhteisid muis-
toja. Tuottajat puolestaan kayttavat titd paitsi teemapuistojen, myos arkisempien kulutus-
paikkojen, kuten ostoskeskusten markkinoinnissa. Ostoskeskusta harvemmin mainoste-
taan kaytdnnollisid syitd painottaen, vaan viihtymistd korostaen. Tuottajille disneysaatio
voi olla ennen muuta tulojen maksimointia: teemoittelulla houkutellaan asiakkaita, hyb-
ridikulutuksella lisdtddan kulutusta, tuotteistamisella yhtd ideaa hyddynnetdédn mahdolli-

simman monella tavalla ja emotionaalisella ty6ll4 varmistetaan, ettd asiakkaat palaavat.
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Emotionaalista tyotd ei endd liitetd yksinomaan teemapuistojen tai pikaruokaravinto-
loiden asiakaspalveluun, vaan késitettd sovelletaan tutkimuksissa yleisemmin palvelutyd-
hon niin julkisella kuin yksityiselldkin sektorilla. Ongelmana tissd on, ettd tyon voisi
olettaa olevan varsin erilaista esimerkiksi Muumipeikkona, tarjoilijana, matkaoppaana tai
sosiaalityontekijani. Kaikkiin edelld mainittuihin kohdistuu emotionaalisia vaatimuksia,
mutta sekd vaaditut tunteet, ettd organisaatioiden normit poikkeavat toisistaan. Tutkimuk-
sissa puhutaan emotionaalisesta ty0std aina, kun ty0ssd vaaditaan positiivisten tunteiden
esittdmisté tai negatiivisten peittdmistd, mutta ei useinkaan huomioida, etté jo tavalliseen
sosiaaliseen kanssakdymiseen liittyy paljon normeja. Téstd poikkeuksena on Goffmanin
performatiivisuusteoria, jota olenkin sen vuoksi késitellyt tdssd tutkielmassani runsaasti.
Koska emotionaalista tyota ei rajata esimerkiksi vain tilanteisiin, joissa kdyttaytymiselle
on kirjalliset sddnndt, on vaikea erottaa, milloin on kyse disneysaatiosta ja milloin asia-
kaspalveluun yleensd kohdistuvista odotuksista. Emotionaalisen tyon uudelleenméérit-
tely olisikin tarpeellista, mutta etenkin uudemmassa kirjallisuudessa késitettd ei ole ta-
pana mééritelld — tai edes rajata — lainkaan.

Tassd pro gradu -tutkiemassa tarkastelin edelld tiivistiméni disneysaation ja sen tun-
nuspiirteiden esiintymistd Naantalin Muumimaailmassa. Kéytin tutkimusmenetelminéni
havainnointia ja teemahaastatteluita, joissa haastattelin 12 Muumimaailman kesétyonte-
kijaa. Niistd puolet olivat hahmotyontekijoitd ja puolet muita asiakaspalvelutyonteki-
joitd. Olen pyrkinyt vertailemaan tutkielmassani ndiden kahden ryhmén kokemuksia kus-
sakin késittelemdssdni aiheessa. Koska hahmotyontekijoiden ja asiakaspalvelutyonteki-
joiden tyonkuvat poikkeavat huomattavasti toisistaan, myds heidén kertomuksissaan oli
eroja, ja heidin roolinsa Muumimaailman disneysaatiossa olivat erilaiset.

Tutkimuskysymykseni tapaustutkimukseen olivat: Miten disneysaation tunnuspiirteet,
teemoittelu, hybridikuluttaminen, tuotteistaminen ja emotionaalinen tyo, toteutuvat Muu-
mimaailmassa? Milld keinoilla Muumimaailmalle ominaista teemoitteluun perustuvaa sa-
tuilluusiota pidetddn ylla? Miti illuusion ylldpitdminen ja kokonaisvaltaisesti disneysoitu
ympaéristd edellyttdvit tyontekijoiltdi hahmotydssd ja asiakaspalvelutehtdvissd? Miten
hahmo- ja asiakaspalvelutyontekijat kokevat tyonséd performatiivisuuden ja tydympaéris-
tonsd? Vastasin ndihin kysymyksiin kerddméni havaintoaineiston ja haastatteluiden
avulla. Teorian ja haastatteluiden pohjalta erotin neljd osa-aluetta, joita késittelin omina
alalukuinaan, tyohon perehdytyksen, illuusion suojelemisen ja ylldpitdmisen, tunteiden
esittdmisen ja emotionaalisen dissonanssin sekd asiakaskohtaamisten kontrolloimisen ja
tyontekijéiden motivaation sisdsyntyiset syyt.

Teemapuistona Muumimaailmassa on kaikki disneysaation tunnuspiirteet. Teemoit-
telu on koko puiston perusta, ja kdvijdt tulevat sinne nimenomaan reflektiivisen teemoit-
telun vuoksi, joka pohjautuu Muumilaakson tarinoita -animaatiosarjaan. Teemoittelu ni-
kyy muun muassa sarjasta kopioiduissa rakennuksissa, sarjan roolihahmoissa ja asiakas-

palvelijoiden tyOasuissa ja myymaéldiden ja ruokapaikkojen nimissd. Taustalla soi
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Muumi-musiikki. Koska Muumimaailma sijaitsee saarella, teemaan sopimattomat asiat
on hyvinkin konkreettisesti erotettu teemapuistosta.

Hybridikuluttaminen puolestaan nidkyy puistossa erilaisina myymalodiné ja ruokailu-
mahdollisuuksina sekd muiden “yliméérdisten” kulutusmahdollisuuksien tarjoamisena.
Néihin kuuluvat myds muun muassa poskimaalaus, onnenpelit ja maksullinen valokuvaus
Muumipeikon kanssa. Hybridikuluttamisen tarkoituksena on pitdd asiakkaat teemapuis-
tossa mahdollisimman pitkdén ja saada heidit sind aikana kuluttamaan varsin tavanomai-
siin asioihin, joista teemoiteltu ymparisto tekee erityisia.

Tuotteistaminen ndkyy ennen muuta Muumi-myymal6issd myytévissa oheistuotteissa,
joissa on kéytetty Muumi-bréndid. Téllaisia tuotteita on Muumimaailmassa oikeastaan
kahdenlaisia, niité jotka viittaavat itse teemapuistoon ja niitd joissa brandin kéytOstd vas-
taa toinen yritys, Moomin Characters. Koska suurin osa tuotteista viittaa Muumi-tarinoi-
hin eikd teemapuistoon, Moomin Characters on tuotteistamisessa avainasemassa. Teema-
puisto pohjautuu Muumilaakson tarinoita -animaatiosarjaan, kun taas Muumi-brandid on
viety tyylillisesti enemmén Tove Janssonin alkuperdisten kirjojen ja sarjakuvien suun-
taan.

Emotionaaliseen tyohon kuuluvat Muumimaailmassa roolihahmojen valmistelun ja
teemaan sopivien tydasujen lisdksi monenlaista. Emotionaalinen ty6 alkaa jo ty6hon pe-
rehdytyksessd, jossa luodaan perusta koko tulevan kesin tyontekijoiden performatiivi-
suudelle. Perehdytyksessd esimerkiksi harjoitellaan rooleja ja asiakastilanteita, puhetapaa
jarepliikkejd. Erityisesti hahmotyontekijoiden perehdytyksen pohjimmainen tarkoitus on
opettaa uudet tyontekijat yllapitdimadn illuusiota. Perehdytyksessd annetaan myds koko
kesédn noudatettavat sddnnot ja ohjeet emotionaaliseen tyohon ja erityisesti sen performa-
tiivisiin osiin.

[luusiota ylldpidetddn teemoitellun ympériston ja tyontekijoiden emotionaalisen tyon
avulla. Tassé edelld tiivistamalldni perehdytykselld on keskeinen asema. Illuusiota ylla-
pidetddn puvuilla, hahmoilla ja kielenkéytolla. Illuusion kannalta on my0s olennaista oh-
jata asiakkaiden litkkumista teemapuistossa siten, etteivit he padse Goffmanin (1956) ku-
vaamalle backstagelle, jossa esitystd valmistellaan. Konkreettisesti ndihin tiloihin kuulu-
vat muun muassa tyontekijéiden pukuhuoneet ja taukotilat. Teeman ulkopuoliset asiat on
my0s suljettu pois Muumimaailmasta. Tédssd Muumimaailman erillinen sijainti saarella
on avuksi. Tyontekijoiden tehtdva on puolestaan yrittdd pitdd muu maailma poissa asiak-
kaiden mielesté keskittymélla Muumi-tarinoiden satumaailmaan kuuluviin asioihin. Hah-
mot eivit saa myOskddn osoittaa tietdvinsd mitddn muusta maailmasta. Kaikki haastatte-
lemani tyontekijét selittivit teemaan sopimattomia asioita sadun kautta illuusion yllépi-
tamiseksi, ja usein tdma tarkoittaa valehtelemista asiakkaille. Jotta illuusio ei sdrkyisi,
Muumimaailmalla on my0s erilaisia sdént6ja tyontekijoilleen, kuten kuvauskielto back-

stagella. Néiden lisdksi illuusion ylldpitdminen edellyttdd tyontekijoiltd esittdmiensa tun-
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teiden sddtelyd. Tadma tarkoittaa erityisesti iloisuuden ja hahmolle sopivien tunteiden ko-
rostamista, ja toisaalta omien, tydroolin kanssa ristiriidassa olevien tunteiden peittimista.
Haastateltavien mukaan emotionaalinen dissonanssi oli kuitenkin yllattivén pieni, ja
tyontekijét kokivat tyon ja sen performatiivisuuden luontevana.

Koska disneysaatiota koskeva tutkimus on varsin yleistasoista teoriakirjallisuutta,
voisi aiheesta jatkossa tehdd empiirisia tutkimuksia. Esimerkiksi kuluttajan nédkdkulma ei
ole nykyisessé kirjallisuudessa juuri esilld, vaan kuluttaja oletetaan yleensé tietynlaiseksi
ajatusta tarkemmin perustelematta tai viitaten esimerkiksi Wilskan (2011) tavoin laajem-
piin kulutustutkimuksiin. Kvalitatiivista tutkimusta voisi tehdd vaikkapa kyselemalla tut-
kittavilta, miksi he valitsevat tietyn lomakohteen tai viettivét aikaa tietylld tavalla, ja
mikd merkitys teemalla tai jollakin muulla disneysaation ulottuvuudella on valintaan. Sa-
malla voisi olla hyddyllistd selvittdd kuluttajien yleistd suhtautumista disneysaatioon ja
sen eri tunnuspiirteisiin: tutkijat, mm. Bryman (2004) ja Weaver (2006), viittaavat kulut-
tajiin puhuessaan disneysoitujen kohteiden asiakkaista, mutta todennékoisesti ndiden vie-
railijoiden toiveiden laajentaminen koko yhteiskuntaan vairistdd todellisuutta. Teema-
puistoon tai teemaristeilylle tulee ihmisid, joilla on tiettyjd odotuksia, ja olisikin mielen-
kiintoista selvittdd, miten suuri osa kaikista kuluttajista suosii tillaisia darimmdaisen dis-
neysoituja ymparistdjd. Voisi myds tutkia, miten asenteet vaihtelevat esimerkiksi ién tai
perhetilanteen mukaan. Teemapuistojen, oheistuotteiden yms. voisi kuvitella vetoavan
ennen muuta lapsiperheisiin ja ehkd nuoriin aikuisiin. Disneysaatiolle on erilaisia vasta-
liikkeitd ja ideologioita, jotka ilmenevidt muun muassa matkailukohteiden valinnassa ja
ketjukauppojen ja -ravintoloiden vélttimisessd, joten kulutuskyselyllé voisi selvittia dis-
neysaation osuutta muissa kulutuskulttuurin trendeissa.

Samalla alalla toimivien yritysten emotionaalista tyotd koskevia sddntdjd sekd mah-
dollisia koulutus- tai perehdytysjaksoja voisi vertailla ja sen jélkeen selvittda niiden suh-
detta asiakastyytyvéisyyteen. Yleisesti emotionaalisessa ty0ssd korostetaan positiivi-
suutta, mutta positiivisuutta voi ilmaista monella tavalla. Esimerkiksi vaatekaupassa suo-
rastaan hyokkaava ystiavéllisyys voi joko kannustaa asiakkaita kokeilemaan ja ostamaan
lisda tai sdikayttdd heidét tiechensa. Olisi mielenkiintoista tutkia, millaista palvelua kulut-
tajat toivovat, ja miten eri yritykset ohjeistavat tyontekijoitdan. Aiheesta voisi tehdd myos
kansainvélistéd vertailua ja tutkia, millainen asiakaspalvelu koetaan parhaaksi eri kulttuu-

reissa.
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LIITE 1 TEEMAHAASTATTELURUNKO HAHMOTYONTEKI-
JOILLE

Perustiedot: k&, sukupuoli, opiskelija/ei opiskelija, aiempi kokemus asiakaspalvelusta,
kauanko tyoskennellyt Muumimaailmassa

Kertoisitko tydstisi?
Mité tyotehtéviisi kuuluu?
Mika on hahmosi? Pysyva vai vaihtuuko vililld? Millainen asu?

Millainen on tavallinen ty0paiva?

Millainen perehdytys tyohon oli?
Onko esim. koulutustilaisuuksia vai ohjataanko tyonteon ohessa?
Onko kirjallisia ohjeita? Kirjoittamattomia sddnt6ja? Muuta ohjeistusta?
Millaisia ominaisuuksia tyontekijiltd toivotaan palkattaessa? Luonteenpiirteet?
Kielitaito?

Tarvitseeko perehtyd etukiteen johonkin materiaaliin, esim. Muumi-kirjoihin?

Millaiset ohjeet tyontekijoilla on asiakkaiden kanssa kdyttdytymiseen?
Neuvotaanko tyossd kdyttdytyméin tietylld tavalla?
Onko tiettyja replitkkeja tai kielenkayttoa?
Miten roolissa on kiyttdydyttavd? Miten sithen ohjataan? Miten ohjeistetaan?
Miten illuusiota pidetidan ylla?
Millaisten tunteiden nédyttdmista tyohon kuuluu? Mitd odotetaan?

Miten valmistaudut tyOopéivddn ja rooliin? Miten péésee oikeaan vireeseen?

Miten asiakaspalvelutilanteita valvotaan?
Annetaanko niistd palautetta? TyOnantajalta tai asiakkailta?

Miten yrityksen haluaman kuvan vilittymistd valvotaan tai ohjataan?

Millaista tyo on yleisesti?
Mika tydssa on raskainta? Mika palkitsevinta? Mikd motivoi?
Miten koet Muumimaailma-teeman ja oman osasi siind? (Esim. puvut, liittdminen
teemaan, auttaako roolissa vai koetaanko negatiivisena?)
Miten luontevalta tyo tuntuu?
Onko hahmon kielenkdytdssa tai kdytoksessd eroja eri kielilla?
Esimerkkeji tilanteista, joissa ristiriitoja tilanteen ja hahmon valilla?

Millaiseksi tyontekijat kokevat tydilmapiirin?
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Miten tyoskentely vaihtelee eri asiakasryhmien vélilla?
Millaisia vaatimuksia se asettaa tydlle ja kdyttdytymiselle?
Millaisia asiakasryhmié teilld on? Miten niitd kohdataan? Millaisia ohjeita eri

asiakasryhmié koskien on annettu? Pidetddnkd teemaa eri tavoin ylla?

Tuleeko vield mieleen jotain Muumimaailmalle/teemapuistolle ominaista?
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LIITE 2 TEEMAHAASTATTELURUNKO ASIAKASPALVELU-
TYONTEKIJOILLE

Perustiedot: k&, sukupuoli, opiskelija/ei opiskelija, aiempi kokemus asiakaspalvelusta,

kauanko tyoskennellyt Muumimaailmassa

Kertoisitko tydstisi?
Mité tyotehtéviisi kuuluu?

Millainen on tavallinen ty0paiva?

Millainen perehdytys tyohon oli?
Onko esim. koulutustilaisuuksia vai ohjataanko tyonteon ohessa?
Onko kirjallisia ohjeita? Kirjoittamattomia sddnt6ja? Muuta ohjeistusta?
Millaisia ominaisuuksia tyontekijdltd toivotaan palkattaessa? Ulkoasu? Kieli-
taito?

Millaiset ohjeet tyontekijoilla on asiakkaiden kanssa kdyttdytymiseen?
Neuvotaanko kéyttdytymain tietylld tavalla?
Onko tiettyja replitkkeja tai kielenkayttoa?
Onko oltava “roolissa” vaikkei hahmona tydskentelekdan?
Miten valmistaudut tyopdivddn? Vaatiiko valmistautumista tai oikeaan vireeseen
padsemista?

Millaisten tunteiden nédyttdmista tyohon kuuluu? Mitd odotetaan?

Miten asiakaspalvelutilanteita valvotaan?

Annetaanko niistd palautetta? TyOnantajalta tai asiakkailta?

Millaista tyd on yleisesti?
Mika tydssa on raskainta? Mika palkitsevinta? Mikd motivoi?
Miten koet Muumimaailman teeman ja oman osasi siind? (Esim. kokeeko tyds-
kentelevénsd osana teemapuiston teemaa, vai ikddn kuin erillddn kuin missé ta-
hansa asiakaspalvelussa?)
Eroaako muista asiakaspalvelutehtivista (jos aiempaa kokemusta)?

Millaiseksi tyontekijéat kokevat tydilmapiirin?

Miten tyoskentely vaihtelee eri asiakasryhmien vélilla?
Millaisia asiakasryhmié teilld on? Miten niitd kohdataan? Onko eroja? Millaisia

ohjeita eri asiakasryhmid koskien on annettu? Pidetddnko teemaa eri tavoin ylla?
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Millaisia vaatimuksia se asettaa tydlle ja kdyttdytymiselle?

Tuleeko vield mieleen jotain Muumimaailmalle/teemapuistolle olennaista?



