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sen tyévoiman kiytté Suomessa on tilld hetkella.

Connell ja Williams mairittelevit esteettisen tyovoiman tyontekijan tyylina, aksenttina,
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This report explains how the aesthetic work and labor occurs in the hotel and restau-
rant sector in Finland. The study was conducted from the Finnish hotel and restaurant
workers' point of view.

The purpose of this study was to investigate the effects of different aesthetics-related
issues affecting the employment and the treatment of employers in the hotel and res-
taurant sector workplaces in Finland. Research project was to examine also a bit of
how systematic the level of aesthetic labor is in Finland at the moment.

Connell and Williams define the aesthetic of labor as the workers’ style, accent, man-
ners, tone, and attractiveness. Aesthetic labor, therefore, means "looking good" and
"sounding right", as Nickson, Warhurst and Witz have originally launched the concept.

The study was conducted as a quantitative survey in the spring of 2014. Questionnaire
was divided by sharing a link at a public social network, as well as by directly contacting
the hotel and restaurant sector companies. The questionnaire could be answered anon-
ymously. The target group was the hotel and restaurant sector employees in Finland. 82
responses were received.

The study shows that the hotel and restaurant sector workplaces have rules related to
customer service with the appearance and phrases. Tidiness and sleek appearance is
considered to be appreciated. The company's brand image affects how the rules and
guidelines are considering the aesthetic labor. The study shows that many workers feel
that the customer service personnel aesthetics is an important part of the corporate

image. Many employee also believes that the appearance has an impact on getting a job
in the field.

The study reveals that there isn’t too much of systematic and well-planned use of aes-
thetic labor in the hospitality industry of Finland yet.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyOssa tutkitaan kasityksia, joita hotelli- ja ravintola-alan tyontekijoilld

on esteettisen tyon ja tydvoiman ilmenemisestd alan tyGpaikoilla Suomessa.

Estetiikka on megatrendi, joka nakyy nykyain kaikkialla. Ihmiset pyrkivit kokemaan
kauneutta kaikilla aisteillaan. Esteettisen asian kokeminen on kuitenkin loppujen lopuk-
si subjektiivista, koska kaikki kokevat asiat hieman eri tavoilla. Estetiikan tavoittelu ni-
kyy muun muassa kauneusleikkausten lisidntymisend. Media luo meille epatodellisia
kuvia kauneudesta, joihin yritimme sovittaa itsemme. Lisiksi kauneuden tavoittelu na-
kyy elimyshakuisuutena, jota mainosten tekijit ja yritykset kiyttavit hyviakseen luodak-

seen miellyttavia mielikuvia ja uusia tarpeita. (Ikkala 2012.)

Nykyajan yritysten paatoksentekoon vaikuttavat kannattavuus, eettisyys ja esteettisyys.
Jotta yritykset menestyvit, niiden on otettava huomioon esteettiset nakokulmat pyrki-
essddn luomaan miellyttivid palvelukokemuksia asiakkailleen. Nykyajan menestyneet
yritykset kayttavat esteettisyytta kilpailukeinonaan kaikessa toiminnassaan. Esimerkkina
tastd on esimerkiksi Applen virien kdyttd ja muotoilu. (Dobson 2007, 41-46.) Palvelu-
yritykset kayttivit estetiikkaa brindin esilletuomisessa. Kauneuden esilletuominen ulot-
tuu yrityksen elottomia ulkoisia puitteita pidemmalle aina palvelutyontekijoihin saakka.
Palvelutyontekijoiden ulkonidké merkitsee rekrytoitaessa paljon koska tyontekijéiden
tulee kuvastaa yrityksen imagoa. Rekrytoimisen jilkeen tyontekijoiden ulkonakéa voi-
daan vield yrityksen toimesta muokata eteenpdin. TyOssid ollessaan heidin tulee pitiid
ulkoinen olemuksensa yrityksen imagoon sopivana. (Nickson, Warhurst & Witz 2003,
37.) Pariisissa on huippuravintoloita, joissa kauneuden tavoittelu on viety tyontekijoi-
den ulkondén kontrolloimista pidemmille. Niissa ravintoloissa hyvinnikoiset asiakkaat
asetetaan ohikulkevien ihmisten nakyville, jotta ravintolan imago sailyisi moitteettoma-

na. (Paulaharju 2013.)

Esteettisen tyovoiman kasite on useimmille hieman vieras, eiki sitd ole viela tutkittu
paljoa. Ilmi6 nakyy kdytinnossa esimerkiksi muoti- ja kauneusaloilla, sekd hotelli- ja
ravintola-alalla. Esteettistd ty6voimaa kaytetaian palveluty6ssa jossa asiakkaan kanssa

ollaan vuorovaikutuksessa ’kasvotusten’. Connell ja Williams (2010, 350) maarittelevit



esteettisen tyovoiman tyontekijan tyylina, aksenttina, kaytoksena, adnena, ja viehatté-
vyytend. Esteettisen tyévoiman kisitteeseen liittyy eettisia kysymyksia. Esimerkiksi rek-
rytoitaessa ulkondon merkitys on palvelualoilla suuri, mutta sita ei lausuta adneen. Es-
teettisten ominaisuuksien arvioiminen on mukana rekrytointiprosessissa, mutta se on
‘nikymiton’ arviointikriteeri. Tyontekijaa ei aina palkata palveluty6hon vaikka hinen
koulutuksensa ja tekniset taitonsa olisivatkin kunnossa. Rodun, yhteiskuntaluokan, idn,
tai ulkond6n perusteella syrjiminen on valitettavan yleistd asiakaspalvelualalla. (Nickson,

Warhurst 2007, 104-106.)

OpinndytetyOssi selvitetddn millaisia kasityksid tyontekijoilld on esteettisen tyévoiman
kaytosta hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa. Tutkimus peilaa mitd mieltd tyontekijat
ovat esteettisen tyovoiman ilmenemisesta, tarkoituksenmukaisuudesta ja oikeudenmu-
kaisuudesta alalla. Tutkimus tehdain kyselytutkimuksena. Mahdollisimman laajalle jou-
kolle hotelli- ja ravintola-alan tyontekijoitd ldhetetddn kysely, jossa tiedustellaan heidin

kasityksiddn esteettisen tyGvoiman vaatimusten ilmenemisestd Suomessa.

Nietzsche: ”The existence of the world is justified only as an aesthetic phenomenon.”



2 Esteettinen ty0 ja tydvoima osana yrityksen estetiikkaa

Tassa luvussa selvitetdan mita esteettisen tyon ja tydvoiman kisite tarkoittaa ja miksi se
on tarked nykyajan kiristyvissa yritysmaailmassa. Esteettistd tyOvoimaa tarvitaan var-
sinkin aloilla, joissa esteettisyys ja imagon luominen ovat tirkeita ja asiakaspalvelijat
palvelevat asiakkaita fyysisessd vuorovaikutuksessa. Tillaisia aloja ovat muun muassa

muoti- ja kauneusala, sekad palveluala.

Esteettisyyden kisite tulee yleensi aisteihin liitettdvistd tuntemuksista, eli ndko-, kuulo-,
tunto- ja hajuaistilla koettavista asioista. Esteettinen esine tai asia saa aikaan aisteilla
havaittavia tuntemuksia. Esteettisyyden kisitteeseen liittyy vastakohtaisuuksia, kuten
kauneus ja rumuus, hyvi tai paha maku, miellyttiva tai epamiellyttava dani. (Karlsson

2012, 51-52.)

Erilaisissa ymparistOissd esteettisyys koetaan eri tavoin ja sithen liittyvit kysymykset
ovat usein subjektiivisia ja riippuvat havaitsijan henkilokohtaisista mieltymyksistd (Wis-
singer 2012, 126). Yritykset pyrkivat erottautumaan toisistaan estetitkan avulla. Nithin
luodaan tietynlainen tyyli, joka nikyy muotokielessd, virimaailmassa, symboleissa ja
kalustuksessa. Yritykset pyrkivit sithen, ettd my6s asiakaspalvelutyontekijit sopivat sen
fyysiseen ymparistoon ja imagoon. Tasta ajatuksesta on kehitelty esteettisen tyovoiman

kasite.

2.1 Esteettinen tyovoima ja emotionaalinen tyévoima vuorovaikutuksellisessa

tyossa

Esteettisen tydvoiman kisitteen ymmirtimistd voidaan helpottaa lihtemilld litkkeelle
emotionaalisen tyévoiman kisitteestd. Emotionaalista tydvoimaa on tutkittu paljon. Se
kasittad palvelutyossd usein palvelutyontekijan henkista puolta ja teknisid asiakaspalve-
lutilanteisiin liittyvia tapoja ja kaytint6jd. Ensimmaisena emotionaalisen tyovoiman ka-
sitteen toi ihmisten tietoisuuteen Hochschild vuosina 1979 ja 1983. Hin ei ota tutki-
muksissaan huomioon tyontekijan kehollisia ja yritykseen liittyvia nikékulmia. Emotio-
naalisen tyovoiman kisite esittelee tyontekijan tunteellisena ja mielellisena yksilona il-

man, ettd ottaisi huomioon visuaalisia nikékulmia. Hochschild miirittelee emo-



tionaalisen tyévoiman seuraavalla tavalla: ”The management of feeling to create a pub-
licly observable facial and bodily display”. Suomennettuna se on: ”’Mielenhallintaa, jotta
henkil6 pystyy luomaan itsestdan julkisesti hyvaksyttivan fyysisen ilmentyman”. Han
siis mainitsee kehollisuuden kasitteen, mutta ei ota esteettisyyden kasitettd tarkempaan

kasittelyyn. (Nickson Warhurst & Witz 2003, 35-38, 48—49.)

Hochschid haluaa luoda tutkimuksillaan syvemmain emotionaalisen kisityksen siitd,
miten ihmisen kéyttdytyminen palvelutilanteessa ei ole pelkistidan pinnallista ilmeiden ja
eleiden hallintaa, vaan siind on syvempi tunnelataus mukana. Pinnallinen eleiden ja il-
meiden hallinta ei ole aitoa. Aidon tuloksen saamiseksi asiakaspalvelijan on harjoitetta-
va ’syvempad nayttelemista’ jossa ’teeskennellddn syvemmin’ ja ulkoinen muutos tulee
sisaltd pain. Talloin esiintyminen vuorovaikutustilanteessa on aidompaa. Hochildin seu-
raajia ja samojen nakokulmien edelleen kehittelij6ita ovat muun muassa Noon ja Blyton
vuonna 1997, Bulan vuonna 1997, Leidner vuonna 1991 ja 1993, James vuonna 1989,
Taylor vuonna 1998, Taylor and Tyler vuonna 2000 sekd Wharton vuonna 1993.
(Nickson ym. 2003, 36.)

Bourdieu (1984) pyrkii palauttamaan fyysisen ulottuvuuden tutkimuksiin: Hanen mu-
kaansa tyontekijalld on tiettyja fyysisid ominaisuuksia jo rekrytointivaiheessa. Rekry-
toinnin jalkeen hin kehittad toivottuja ominaisuuksia eteenpiin yrityksen harjoitusoh-
jelmien avulla muokatakseen niista ’kykyja’ jotka sopivat yrityksen tyyliin ja miellyttavit
asiakkaita. Bourdieu ottaa tutkimuksissaan huomioon my6s palvelun fyysiset ulottu-
vuudet huomioimalla palvelutilanteen herkit muuttujat. Hinen mukaansa palvelutilan-
teen fyysiset ilmentymit ovat yhti tirkeitd kuin tunteiden hallitseminen. (Nickson ym.

2003, 37-38.)

Goffman (vuosina 1959, 1967, 1971) keskittyi tutkimuksissaan ulkoisiin kaytoksellisiin
nikokulmiin palvelutilanteissa. Hin keskittyi sithen, kuinka vuorovaikutustilanteessa
tuli puhua, hymyilld ja kayttaytyd. Hin ei ottanut tutkimuksissaan niinkdan huomioon
syvempia tunteita, mutta huomioi palvelualan visuaaliset vuorovaikutustilanteet kaytan-
nossd. Vuorovaikutustilanteet useimmissa palveluyrityksissa ovat nayttelemisti jossa
palvelutilanteissa ndytellddn tiettyd sovittua ’roolia’. Tdma ’rooli’ voidaan taas riisua ta-

ka-alalla, asiakkaiden nikymattomissa. (Nickson ym. 2003, 38—39.)



Bourdieun mukaan kaikki sosiaalisen toiminnan kentit koostuvat niyttelijoista, jotka
toimivat tiettyjen sosiaalisten normien mukaan. Bourdieu:habitus: a socially constitut-
ed system of cognitive, motivating and embodied dispositions that guarantee the cor-
rectness of practices and their consistence over time.” Suomennettuna edellinen Bour-
dieun mairitelmi kuuluisi suurin piirtein ndin: ”sosiaalisesti luotu jirjestelmi, jossa on
kognitiivisia, motivoivia ja fyysisid vaatimuksia, joiden noudattaminen takaa toimintojen
oikeellisuuden ja ryhmin yhteensopivuuden ajan saatossa.”Bourdieu yhdistdd fyysisyy-
den psyykkisyyteen ja hinen mukaansa fyysiset ’kyvyt’ viittaavat siithen miten ihminen
seisoo, puhuu, kivelee, seki tuntee ja ajattelee. Ne viittaavat siis ihmisen persoonalli-
suuteen. Fyysiset ’kyvyt” ovat kuitenkin muuttuvia ja ihminen voi oppia kayttaytymaan
ja esiintymaiin eri tavoilla ympariston vaatimusten mukaan. Eri toimintaympéristoissa
esimerkiksi yrityksissa on erilaiset habitukset’, jotka vaativat tyontekijoita kayttayty-
main ja nayttimaain tietynlaisilta. Eri toimintaymparistot siis arvostavat esteettisesti ja

kaytoksellisesti eri asioita. (Nickson ym. 2003, 40—41.)

Tyon kehollisen ja esteettisen puolen tutkiminen on usein jadnyt emotionaalisen tyon
tutkijoilta vihemmalle huomiolle. Nykyaan yritykset ovat tulleet yhda enemmin tietoi-
siksi siitd, miten my0s tyontekijoiden esteettinen olemus on osa yrityksen ulkoista ole-
musta ja asiakkaille tarjottavaa palvelukokemusta. Jotkut yritykset ovat alkaneet kayttaa
tata tietoa hyvikseen ja ovat alkaneet tietoisesti valita tietynnikoisid tyontekijoita yrityk-
seen. Rekrytoimisen jilkeen heiddn ulkoista olemustaan muokataan vield enemmain
yrityksen imagoon sopivaksi samalla kun heille opetetaan muita emotionaalisia, yrityk-
sen kulttuuriin ja kiytintoihin, seké tapakulttuuriin liittyvid asioita. Asiakaspalvelutyén-

tekijoiden ’estetis6innistd’ on siis osin tullut jarjestelmillistd ja organisoitua toimintaa.

Nickson, Warhurst ja Witz ovat lanseerannet ensimmaisind esteettisen tyévoiman kasit-
teen. He maiarittelevit sen seuraavasti:’Mobilization, development and commodifica-
tion of embodied dispositions”. Vapaamuotoisesti suomennettuna se tarkoittaa yrityk-
sen asiakaspalvelutyontekijoiden fyysisten ominaisuuksien muokkaamista, kehittamista
ja kaupallistamista. Osittain tulevat tyontekijat omaavat toivottuja fyysisia ominaisuuk-
sia jo tyohon valittaessa. Edelld mainitun médritelman kehittdjit korostavat, ettd rekry-

toimisen jilkeen ty6nantajat muokkaavat ja kehittavat niitd tyontekijoiden fyysisia ’ky-



kyja’ eteenpiin. (Nickson ym. 2003, 37.) Tarkoitus on tilld tavoin saavuttaa yritykseen
yhtenidinen esteettinen imago, joka viehattad asiakkaita ja johon my6s tyontekijit sopi-

vat.

Connell ja Williams mairittelevit esteettisen tyévoiman tyontekijin tyylind, aksenttina,
kaytoksend, ddnend, ja viehattavyytend. Esteettinen tyévoima tarkoittaa siis ”looking
good” and ”’sounding right”, kuten Nickson, Warhurst ja Witz ovat kisitteen alun perin
lanseeranneet. Suomennettuna edellinen kuuluu: *néyttdd hyvilti ja kuulostaa oikealta’.
(Connell, Williams 2010, 350.) "Nayttad hyvaltd’ tarkoittaa tyontekijan visuaalista ole-
musta. "Kuulostaa oikealta’ tarkoittaa sitd, miltd tyontekija kuulostaa. Tyonantaja voi
esimerkiksi ohjeistaa tyontekijad kayttimain kirjakielta ja hienostuneita ilmauksia asiak-
kaita palvellessaan ja pyytdd vilttimain arkisempia sananmuotoja. (Karlsson 2012, 53—
54.) Esteettista tydvoimaa kaytetdan yrityksissa, joissa palvelutyontekijit ovat henkil6-
kohtaisessa asiakaspalvelutilanteessa kasvotusten asiakkaiden kanssa. Asiakas havaitsee
yritysympariston aisteillaan, jonka osana asiakaspalvelija esiintyy. Palvelutyontekijan

asiakas aistii ainakin kuulo ja nikdéaisteillaan. (Nickson ym. 2003, 49-50.)

Karlsson (2012, 54.) maarittelee esteettisen tyOvoiman kasitteen tyontekijan kehollisina
ominaisuuksina, joita tyénantajat voivat kdyttdd hyodykseen litketoiminnan rahallista
voittoa tavoitellessaan ja kilpaillessaan muiden yritysten kanssa markkina-asemasta.
Niita kykyjd voidaan rekrytoimisen jalkeen kehittad paremmiksi kouluttamalla ja val-
mentamalla tyontekijad. Nickson ja Warhurst (2003, 13—14) ovat Karlssonin kanssa
samoilla linjoilla. He lisddvit vield, ettd monet palvelualan tyonantajat pyrkivat muok-
kaamaan tarkoin valituista asiakaspalvelutyontekijoistddn yrityksen imagon ja persoo-
nallisuuden fyysisid ilmentymid. Nama tyontekijat omaksuvat yrityksensa arvot ja tyylin

ja edustavat niitd ylpeydella.

Eraissd hotelleissa esteettisen tyovoiman kisite on otettu aktiivisesti kayttéon. Yrityk-
sen tyontekijat valitaan tiettyjen fyysisten ja psyykkisten ominaisuuksien perusteella
tarkkaan. Kun tyontekijit on valittu he kayvit lapi prosessin jossa heille opetetaan tar-
peelliset tiedot ja taidot, seki yrityksen kulttuuriin ja tapakulttuuriin liittyvat asiat. Sa-
malla heidin ulkonidkénsd muokataan yrityksen imagoon vield paremmin sopiviksi.

Myo6s tyontekijoiden omia ajatuksia itsestidn pyritdan muokkaamaan. He oppivat har-



joitteiden avulla esimerkiksi sen, miltd ‘menestynyt’, ’energinen’ ja ’itsevarma’ ihminen
nayttdd. Tyontekijat ovat kiinted, eldva osa yrityksen esteettistd kulttuuria. (Nickson ym.

2003, 44-49.)

Edellisissd kappaleissa ndkokulma esteettisestd tyovoimasta kasittelee tyGnantajan pal-
veluksessa olevaa esteettistd tyontekijaa. Esteettisia tyontekijoita on kuitenkin tyossa
myOs autonomisina yrittdjind kuten kampaajina. Heilld on enemman itseméaraamisval-
taa kuin yrityksen palveluksessa olevilla esteettisilld tyontekijoilld. Kampaajien tulee
hallita laajasti sekd emotionaalisen, ettd esteettisen tyévoiman taitoja muodostaessaan
suhteen asiakkaaseen. He my0s auttavat asiakkaitaan luomaan oman erityisen yhteis-
kunnan hyviksyman mindkuvan muotoillessaan asiakkaiden hiuksia. Heidan kohdallaan
esteettisen tyovoiman sisiltidd kuulo- ja ndkdéaistin lisiksi my6s tuntoaistin, koska he

my6s koskettavat asiakasta tyossaian. (Sheane 2012, 153—155.)

Erityinen esteettisen tyévoiman muoto on mallin ty6. Mallit ovat freelancereita, joiden
esteettinen olemus ei ole muokattu tietyn yrityksen toivomusten mukaiseksi, vaan hei-
din tdytyy myydd imagoaan ja fyysistd olemustaan useille tydnantajille projektiluontoi-
sesti. Heiddn taytyy pysyd muodin mukaisina ja pyrkid pitimaan tyylinsa sellaisena, joka
parhaiten vastaa asiakkaiden tarpeita. Asiakkaat katsovat malleja subjektiivisten lasien
lipi ja monenlainen syrjintd on yleista. Mallit joutuvat hallitsemaan sekd emotionaalisen,
ettd esteettisen puolen tyostd markkinoidessaan itsedan erilaisissa sosiaalisissa tilanteis-

sa. (Wissinger 2012, 126-127.)

2.2 Esteettinen tyévoima osana palveluyrityksen estetiikkaa ja brindia

Yrityksessd on monenlaista estetiikkaa. Yrityksen materiaalista estetiikkaa ovat yrityksen
fyysiset puitteet kuten yrityksen toimistot ja myyntitilat, myytivit tavarat, sekd symbo-
lismi. Estetiikan avulla yritys pyrkii erottautumaan tietynlaiseksi ja saamaan aikaan posi-

tiivisia assosiaatioita asiakkaissa lisiten ostokayttaytymistd. (Nickson ym. 2003, 41-42.)

Yrityksen estetiikalla on kolme tarkeda tehtavaid. Ensimmaiinen niistd on symbolien
kdytt6. Symbolit vaikuttavat thmisten aistethin ja yritykset kdyttavit niitd dramaattisilla

ja mielenkiintoisilla tavoilla. Symbolit vaikuttavat voimakkaasti tunteisiin. Toinen tirked



estetitkan tehtava on lisitd tunnettuutta ja kaupallista menestystd avulla. Kun asiakkaat
tunnistavat tuotteet tietyn yrityksen tuotteiksi, se on markkinointityokalu ja lisdd ndin
myyntia. Kolmas estetitkan tehtivi on luoda yritykselle tietynlainen visuaalinen ilme ja

imago, jotka saavat sen vaikuttamaan ainutlaatuiselta. (Nickson ym. 2003, 41-42.)

Erian hotelliryhman hotellit koostuvat tietynlaisesta yhtendisesta esteettisestd kokonai-
suudesta, joka on tarkkaan suunniteltu ja havaittavissa kaikkialla hotelleissa. Jo hotellin
aulassa oleva nojatuoli avaa katsojan silmit esteettiseen koodikieleen, joka hotelleissa
on esilld. Hotellin estetiikka koostuu elottomista ja elollisista elementeistd. Elottomia
elementteja ovat esimerkiksi huonekalut ja sisustus. Elollisia elementteja sitd vastoin
ovat yrityksen tyontekijat, jotka ovat kosketuksissa asiakkaisiin ja heidan nakyvillaan.
Myos tyontekijit on tarkoin valittu ja koulutettu viestittimain hotellien yhtendista, ais-

tein havaittavissa olevaa ymparistoa. (Nickson ym. 2003, 46.)

Yritykset kohdistetaan tietyille asiakasryhmille brindadyksen ja markkinoinnin avulla.
Brindi on yrityksen imago, joka erottaa sen muista yrityksista ja tekee siitd tunnistetta-
van. Yrityksen aistittava koodikieli kohdistetaan segmenteille houkuttelevaksi. Yritysten
kohderyhmit on valittu tarkkaan ja niiden tuotteet ja esteettisyys luodaan miellyttimaan
nditd segmenttejd mahdollisimman hyvin. Myyntihetkelld asiakaspalvelijat ja myyntiym-
parist6 ovat osa brandid. Markkinointi on osa ’mainoskulttuuria’, joka kasittad kuluttaji-
en tarpeiden kartoittamista, luomista ja tyydyttamistd. Markkinoinnin avulla asiakkaille

luodaan tarpeita ja saadaan ndin aikaan myyntid. (Pettinger 2004, 166—170.)

Nykyajan kuluttajat ovat niin sanottuja postmoderneja kuluttajia, jotka muuttavat mi-
nikiésitystdan nopeaan tahtiin. Kuluttajat hakevat elimyksina jaljiteltyja todellisuuden
muotoja ja jopa hypertodellisuutta kuluttamisen ohessa. Yritysten taytyy yrittdd ymmaér-
tad nykyajan kuluttajan tarpeita, joita varittdd kasvava elimyshakuisuus. Niiden tiytyy
tarjota asiakkailleen virikkeita perinteisten hotelli- ja ravintola-alan palveluiden ohessa.
(Williams 2002, 203—-209.) Median, elokuvateollisuuden, internetin, ja pelimaailman

merkitys kuluttajien tarpeiden kehittymisessi ovat tirkedssa asemassa.

Hotelli- ja ravintola-alalla on erilaisia majoituspaikkoja ja ravintoloita joka liht66n. Ra-

vintoloita 16ytyy pikaruokaketjuista erittiin tyylitietoisiin A la carte ravintoloihin ja ho-



tellipuolellakin 16ytyy sekd vaatimattomia, ettd luksushotelleja. Erittdin individualistisis-
sa elamyshotelleissa asiakkaille pyritian luomaan unohtumattomia elimyksid. Asiakas-
palvelijat tukevat ’lifestyle’ —hotellien brindii, ollen osa niiden erikoislaatuista tyyliko-
konaisuutta. (Nickson, Warhurst 2003, 13-17.)

Yrityksia jotka tarjoavat asiakkailleen esteettisia elamyksia ja spektaakkeleita perinteisten
palveluiden ohessa ovat erilaiset teemapuistot, teemahotellit, teemaravintolat, seki his-
toriallisia elamyksid tarjoavat yritykset. Esimerkki teemahotellista on Luxor kasino ja
hotelli Las Vegasissa, joka luo asiakkailleen upeita ja autenttisen tuntuisia kokemuksia
muinaisesta Egyptistd. Ravintoloista on esimerkkind muun muassa Rainforest Cafe,
jonka teemana on sademetsa. Tama ravintola pyrkii antamaan asiakkailleen mahdolli-
simman aidon tuntuisia elimyksid sademetsistd. Ravintolassa on muun muassa sade-
metsan eldimia, seka simuloituja vesiputouksia ja sateita salamoineen. Teemapuistoista
on esimerkkind Disney World, jossa on runsaasti Disney —teemaisia ravintoloita ja ma-
joituspaikkoja elimysten kera. Lisdksi 16ytyy monia historiallisia museoita ja paikkoja,
jotka tarjoavat teemanmukaisia ravintola- ja hotellielimyksia asiakkailleen. Asiakaspal-
velijoiden rooli niissi lokaatioissa ja yrityksissd on pitdd muun muassa teemanmukaisia
uniformuja, jotta he ovat sopusoinnussa asiakkaiden kokemien elimysten kanssa. (Wil-
liams 2002, 210-224.) Oletettavasti tillaisissa yrityksissd kdytetddn myOs esteettisen

tyovoiman kriteereitd palveluhenkil6kuntaa koulutettaessa ja valittaessa.

2.3 Taitoja ja ominaisuuksia joita asiakaspalvelijalta odotetaan

Hotelli- ja ravintola-alan tyontekijoiden tyonkuva vaihtelee monella tavalla riippuen
tyOpaikasta ja tyontekijin asemasta. Alan tyopaikkoja 16ytyy pikaruokaketjuista ja edulli-
sista motelleista aina hienoihin designhotelleihin ja —ravintoloihin saakka. Asiakaspalve-
lijan ty6 ulottuu teknisistd tyotehtavista henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Hotelli- ja
ravintola-alan yritykset kuitenkin muokkaantuvat koko ajan trendien mukaan ja tarjoa-
vat asiakkailleen uusia palveluita, luoden nidin my6s uusia tyotehtiviad alan tyontekijoille.

Hotelli- ja ravintola-alan asiakaspalvelijoilta vaaditut taidot ovat suurelta osin samankal-

taisia kuin muillakin asiakaspalvelualoilla. (Baum 2002, 345-346.)



Asiakaspalvelijalta vaaditaan hotelli- ja ravintola-alalla jokapdiviiseen tyéhon kuuluvien
teknisten tietojen ja taitojen hallintaa, seka lisiksi emotionaalisia ja esteettisid kykyjd ja
ominaisuuksia. Tekniset tiedot ja taidot ovat ’kovia taitoja’ ja emotionaaliset ja esteetti-
set kyvyt ovat ’pehmeiti taitoja’. Asiakaspalvelualalla tuotantoprosessi kulutetaan sa-
manaikaisesti kun se tuotetaan ja asiakaspalvelijat ovat suorassa kontaktissa asiakkaa-
seen. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan kohtaaminen on tilannekeskeinen ja sithen vaikut-
tavat monenlaiset muuttuvat tekijit. Tyontekijit ovat osa tuotetta ja he ovat mukana

luomassa asiakkaille elamyksia yrityksessa. (Nickson, Warhurst 2007, 105.)

Asiakaspalvelutilanne on herkka ja haastava ja silld on iso vaikutus palveluyrityksen
imagoon ja brandiin. Tdman vuoksi tyonantajat pyrkivit jo rekrytointivaiheessa palk-
kaamaan sopivia tyontekijoitd asiakaspalvelutehtiviin. Toivottavia ominaisuuksia ovat
muun muassa positiivisuus, auttavaisuus, ystavallisyys, leikkisyys ja iloisuus. Asiakaspal-
velutilannetta pyritidn myos osittain standardisoimaan, jotta se pysyisi tasalaatuisena.
Oikean asenteen lisiksi tynantajat pitdvit myo6s asiakaspalvelijan fyysistd olemusta
tarkedna. Asiakaspalvelijan ulkonidon tulee sopia yrityksen brindiin. Rekrytoinnin jal-
keen yritykset usein hiovat ulkoista olemusta vield enemmin yrityksen imagoon sopi-
vaksi, jolloin “esteettisen tyévoiman’ kasite tulee esiin. Esimerkiksi uniformuja ja puku-
koodeja kiytetddn yleisesti yhtendisen imagon luomiseksi. Rekrytoitaessa potentiaalista
asiakaspalvelijaa "pehmeiden taitojen’ hallintaa painotetaan kriteerini usein paljon
enemmain kuin ’kovien taitojen’ hallintaa. (Nickson, Warhurst 2007, 105-107, 110-
112))

Tyo6nantajat pyrkivit rekrytoimaan tyontekijoitd, jotka omaavat jo valmiiksi suurimman
osan ’pehmeisti taidoista’. Talloin he saastavat aikaa ja vaivaa, joka niiden taitojen
opettamisessa menisi. Joitakin *pehmeiti taitoja’, kuten taysin yritykseen sopimatonta
visuaalista ulkonikod, on vaikeaa muuttaa tyontekijdssi. "Kovat taidot’, eli tekninen
osaaminen voidaan opettaa uudelle tyontekijalle perehdytyksessa ja muissa koulutuksis-
sa. Niitd vaadittavia teknisid taitoja ovat muun muassa yrityksen erilaiset toimintatavat
ja laitteiden hallinta, seka tuotteiden tuntemus. Asiakaspalvelijoille opetetaan usein pa-
kolliset tiedot ja taidot, joita he tydhonsi tarvitsevat. Nama taidot eivit kuitenkaan kor-
vaa syvallisempai koulutusta ja tuntemusta kyseisiin toimintoihin ja laitteisiin. (Nick-

son, Warhurst 2007, 114.)
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Vihittaiskaupan alalla asiakaspalvelijoiden roolia eritasoisissa massaketjuissa voidaan
valottaa jakamalla niita erilaisiin tyylilajeihin. Pettinger (2004, 171) jakaa esimerkkina
erait vaatealan ketjuliikkeet kolmeen eri kategoriaan brandin, segmenttien ja asiakas-
palvelun eri tyylien perusteella. Nima kategoriat ovat nimeltiin ’Cheap Chic’, ’Distinc-
tion’ ja Fashion Junction’. ’Cheap Chic’ myy vaatteita nuorille naisille, jotka ovat tietoi-
sia trendien nopeista vaihteluista ja haluavat muodikkaita vaatteita edullisesti. ’Cheap
Chic’ —liikkeissa asiakaspalvelukustannuksissa pyritidn sadastimain ja asiakkaat tekevit
usein itse tyotd etsiessddn isosta liikkeestd itselleen sopivat vaatteet. Asiakaspalvelijat
pyrkivit auttamaan asiakkaita kysyttiessd, mutta heité ei ole koulutettu oma-
aloitteeseen asiakaspalveluun muualla kuin rutiinitoiminnoissa kassalla ja esimerkiksi
sovituskopeissa. Heiddn tyonsi koostuu suurimmalta osin vaatteiden esillepanosta, ru-
tiinitoiminnoista kassalla ja sovituskopeissa, seki jonkin verran asiakaspalvelusta. (Pet-

tinger 2004, 171-176.

"Cheap Chic’ —liikkeissa asiakaspalvelijat ovat yleensa nuoria ja naispuolisia, ja heidan
ty6asunsa koostuvat virikkiistd paidoista ja mustasta hameesta tai housuista. Heiddn
meikkaus- ja hiustyylinsd sopivat vaateketjun nuorekkaaseen, tyttomaiseen imagoon,
joka korostaa nopeatempoista trendikkyyttd ja edullista hintaa. Uniformujen kayttod ei

valvota aktiivisesti, joten tyyli on melko vapaamuotoinen. (Pettinger 2004, 178.)

‘Distinction” —ketjun vaatteet ovat Pettingerin (2004, 171-176) mukaan suunnattu laa-
tutietoisille asiakkaille. Kohderyhmi on vanhempi ja perheorientoitunut ja toivoo vaat-
teilta tyylid ja laatua. Hinta ei ole heille yhti tirkeda kuin laatu. Brindin estetiikka koros-
taa laatua hillityn tyylikkaalld symboliikalla ja sisustuksella joka koostuu vaaleasta puusta
ja mustasta metallista. My6s universaalissa logossa on samoja virisavyja. "Distinctionis-
sa’ asiakaspalveluun kuuluu rahanvaihdon, vaatteiden ripustamisen ynni muiden kau-
pan rutiinitoimintojen lisaksi henkil6kohtaisempaa asiakaspalvelua. "Distinctionin’ asia-
kaspalvelijat ovat koulutetumpia tehtivaansi ja heille on opastettu miten asiakkaita tu-
lee kussakin tilanteessa palvella. He pyrkivit omatoimisesti auttamaan kokojen valin-
nassa ja tyylikysymyksissa asiakkaita. Asiakaspalvelualttius vaihtelee kuitenkin tilanteen

mukaan ja thmisisté riippuen jonkin verran. (Pettinger 2004, 171-174.)

11



"Distinction’ —vaateketjussa asiakaspalvelijoiden ulkondké6n on kiinnitetty enemman
huomiota kuin ’Cheap Chicissd’. "Distinctionin asiakaspalvelijat pukeutuvat ketjun sen-
hetkisen malliston pukuihin ja nayttivat ammattimaisilta. Meikit ja hiustyyli ovat tyylik-
kaisti ja huolitellusti stailatut tyyliin sopiviksi. Kohderyhma on huomioitu ulkoasussa.
Esteettisen tyovoiman kontrollointi yrityksen johdolta ilmenee muun muassa asiakas-
palvelijoiden ulkoasun valvomisena. Hiustyyli tai meikit eivit saa olla liian radikaaleja ja
mahdollisimman useiden sen hetkisen malliston pukujen tulee olla edustettuna eri ty6n-

tekijoiden ylla. (Pettinger 2004, 178.)

"Fashion Junction’ on Pettingerin (2004, 172—176) mukaan erittdiin muotiorientoitunut
ja kalliimpi ketju. Se pyrkii olemaan ’elamintyyli’ —ketju ja keskittyy designiin. Myytdvis-
sd vaatteissa on ketjun tunnettu logo. ’Fashion Junction’ -kaupat ovat pienempid, kuin
"Distinctionissa’ ja ’Cheap Chicissd’ ja ne ovat butiikkimaisia. Ketju on suunnattu pie-
nelle, muotitietoiselle kohderyhmille, joka haluaa erottua joukosta. Taima nikyy erittdin
tyylikkadssa sisustusdesignissa ja asiakaspalvelijoiden presentaatiossa. Fashion Junc-
tionissa henkil6kohtaiseen asiakaspalveluun on panostettu, koska liikkeen hinnatkin
ovat korkeita. Butiikkien ja asiakaspalvelijoiden tyyli kuvastaa elimintapaa, jota kauppa

myy. .(Pettinger 2004, 172-179.)

"Fashion Junctionin’ asiakaspalvelijat ovat trenditietoisia ja heidan hius- ja meikkaustyy-
linsa ovat muodikkaita. Vaatteet on valittu sen hetkisesta mallistosta. He ovat tyonteki-
joitd, mutta samalla he mainostavat ketjun vaatteita asiakkaille. Esteettinen tyovoima
nikyy siina, ettd tyontekijat on valittu esteettisid kriteereita kayttien tarkkaan. He ovat
usein nuoria, laihoja ja heilld on ’viehittivit kasvot’. Maantieteellisestd sijainnista riip-
puen tyontekijéiden ulkonadissa on kuitenkin vaihtelua. Lahi6issa tyontekijit esimer-
kiksi saattavat olla kaikki vaaleita ja pitkdtukkaisia, kun taas metropolin keskustassa
heilld saattaa olla pinkit tai siniset hiukset. Ulkond6lld pyritddn edustamaan elimintyylid

ja asennetta. .(Pettinger 2004, 178-179.)

"Cheap chic’, "Distinction’ ja ’Fashion Junction’ ovat vaatetusalan esimerkkejd, mutta
samankaltaisia luokitteluita voisi tehdd my6s hotelli- ja ravintola-alan yrityksille. Hotel-
leja ja ravintoloita on eritasoisia ja -tyylisid ja vaatimukset asiakaspalvelijoiden ulkonién

ja kayttdytymisen suhteen vaihtelevat brindin ja litkeidean mukaan. Elimyksia tarjoavat
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hotelli- ja ravintola-alan yritykset valitsevat ja kouluttavat asiakaspalvelijansa teemaansa
silmalldpitien. Esimerkiksi rock ja metalli henkisten ravintoloiden tyontekijit ovat

edustamansa ravintolan tyylisid ja saattavat omata hyvinkin rajun ulkokuoren ravintolan
teemaan kuuluen. Sitd vastoin hienostuneissa hotelleissa ja ravintoloissa my6s tyonteki-
joiden tulee olla ulkokuoreltaan hillittyja. Pikaruokaravintoloissa ja casual —ravintoloissa
ulkonakokriteerit eivit ole yhta tarkkoja, mutta my6s niihin pyritdan hankkimaan ’oike-

an henkisid’ asiakaspalvelijoita, jotka sopivat yrityksen tyyliin.

Asiakkaat tuntevat yritykset ja niiden imagon usein hyvin ja he odottavat tietyntyyppista
palvelua ja tietynlaisen ulkoisen olemuksen omaavia asiakaspalvelijoita kdyttimissdin
asiakaspalveluyrityksissa (Connell & Williams 2010, 373). Asiakkaat luovat asiakaspal-
veluyrityksille paineita oikeanlaisen asiakaspalvelun luomiseksi. Palvelun tulee sopia
imagoon, jota yritys viestittad. Yritykset vahvistavat naita asiakaspalveluun liittyvid odo-
tuksia luomalla tietynlaista palvelua asiakkaille. Tdhin liittyy ldheisesti my6s asiakaspal-

velijoiden estetiikka osana yrityksen imagoa.

2.4 [Esteettisen tyévoiman kiyton ongelmia eettisyyden nikokulmasta

Esteettisyys on subjektiivinen kasite ja riippuu loppujen lopuksi katsojasta koetaanko
jokin asia esteettisesti viehattiviksi tai epdmiellyttiviksi. Kauneudella on monenlaisia
muotoja riippuen mitéd arvioidaan ja kuka on arvostelemassa. TyOymparistossd tyonan-
tajalla on valtaa hinen valitessaan tyontekijoitd toihin. Yksi tyGnantajaa koskeva eetti-
nen ongelma koskee ammattitaidollisesti patevin, mutta hinen mielestidn ulkoisesti
epamiellyttavin tyonhakijan hylkdamistd. Nykyaikana eettisyys usein unohdetaan liike-

toimintaymparistossd mietittiessd rahallista voittoa ja omia etuja. (Scarff 2008, 3-5.)

Esteettistd tyévoimaa kaytettiessd tyontekijéiden valintaprosessissa, seki itse tyGssa
kaytetaian valtaa asiakaspalvelutyontekijoitd kohtaan siind, miltd heiddn tulisi tydnantaji-
en mielesta nayttaa sopiakseen yrityksen imagoon. Joskus sopimattomasta ulkondosti
ilmoitetaan suoraan tyontekijoille. Uhkana saattaa olla, ettd jos ulkonakoad el muuteta
sopivaan suuntaan, tyontekija saa vaihtaa ty6paikkaa. Tallainen tapaus saattaa johtua
vaikka siitd, ettd tyontekijd on vaihtanut radikaalisti hiustyylid. Toinen vaihtoehto on,

ettd esimerkiksi kasvoiltaan lavistetty tyontekijd vain siirretdian muihin tehtiviin, joita
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tehdessi ei olla asiakkaiden kanssa tekemisissa. "Lookism’, eli ulkondén perusteella syr-
jiminen on riskind esteettistd ty6voimaa kiytettiessd. Syrjinnin kriteerit tayttyvit jos
pelkistidan ulkoniko on syyna sithen, ettei tyontekijad palkata. (Nickson, Warhurst
2007, 113-116.)

Esteettisen tydvoiman kiytté mahdollistaa my0s rasistisen ja sukupuoleen perustuvan
syrjinndn. Tédstd on esimerkkind varsinkin mustien mallien kokema rasistinen syrjinta
Wissingerin tekemissa tutkimuksessa New Yorkin mallimarkkinoilla. Rasistisen ja su-
kupuoleen perustuvan syrjinnin muodot ilmenevat usein mallimarkkinoilla. Syyna ovat
muun muassa syvain juurtuneet kulttuuriset ennakkoluulot, tydhénottotilanteen sub-
jektiivisuus ja erilaiset esteettisyyteen liittyvat perustelut. My6s muissa sosiaalisissa tOis-
sd, kuten asiakaspalvelutyOssi tormatadn rasistiseen syrjintidn. Rasistinen sytjintd voi
tarkoittaa etnisen alkuperin lisiksi syrjintad johonkin tiettyyn ryhmaan tai luokkaan

kuulumisen vuoksi. Sukupuolinen syrjinta taas tarkoittaa syrjintad sukupuolen vuoksi.

(Wissinger 2012, 126-128.)

Asiakaspalvelijat joutuvat usein tyéhonottotilanteessa niin sanotun ’yhtién tuijotuksen’
alaiseksi, jossa tyohonottajat arvioivat tyontekijan sopivuutta tyohon. Mustat mallit jou-
tuvat tychonottotilanteessa usein ’valkoisen tuijotuksen’ alaiseksi, missd valkoinen
tyOnantaja arviol heita rodullisesti ennakkoluuloisten lasien ldpi. Lisaksi naiset saattavat
joutua ‘miehen tuijotuksen’ alaiseksi, jolloin mies objektisoi naisen kehon. Naiset jotka
sisdistdvit ‘miehen tuijotuksen’ myos usein objektisoivat itsensd sen mukaan. (Wissin-
ger 2012, 131.) Samankaltaista kdyttadytymista tapahtuu tosin myo6s naisten arvioidessa

miesten ulkoista olemusta.

Connellin ja Williamsin (2010, 361-362) mukaan esteettisen tyévoiman kaytto lisaa
yhteiskunnan eriarvoisuutta. Heiddn mukaansa esteettinen tyévoima perusteluna yrityk-
sen tyontekijoita koskeville valinnoille, antaa oikeutuksen tyontekijoiden syrjinnille.
Yritykset sysdaavat vastuun tyontekijoihin liittyvistd valinnoista tyontekijoille itselleen ja
asiakkaille. Niiden johto ei itse ota vastuuta rotuun, yhteiskuntaluokkaan, tai sukupuo-
leen liittyvastd tyontekijoiden jaottelusta. Tyontekijoiden jaottelu tarkoittaa ettd tietyn
’ryhmin’ edustajat asetetaan tietyntyyppisiin toihin, taikka heille ei anneta t6itd ollen-

kaan.
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Palvelutyontekijoiden palkat eivit usein ole suuria, joten sopivien tyontekijoéiden 16yty-
minen on yrityksille haasteellista. Yritykset pyrkivit palkkaamaan tyontekijoita, jotka
sopivat esteettisesti hyvin yrityksen viestittimaan imagoon. Tdssa jotkin yritykset onnis-
tuvat palkkaamalla asiakkaitaan ja ihmisié jotka ihailevat yrityksen brindii ja haluavat
olla osa sita. Palkkioksi he antavat alennuksia tuotteistaan korvauksena huonolle palkal-
le. Osa palveluyrityksisté ei halua panostaa tyontekijoiden esteettiseen valmennukseen,
vaan ne pyrkivit jo valmiiksi palkkaamaan ’oikeanlaisia’ tyontekijoitd. Vastuu esteettises-
ta hiomisesta jitetddn niin tyonhakijoille itselleen. Tasta ei kuitenkaan makseta tyonte-
kij6ille lisdd palkkaa. Sosiaalinen eriarvoisuus lisddntyy kun yritykset palkkaavat ’oikean-
laisen habituksen’ omaavia, keskiluokkaisia ja etuoikeutettuja asiakaspalvelutyontekijoi-
td jattden heikommista lihtokohdista tulevat tyontekijat ilman t6itd. (Connell, Williams

2010, 371-373.)
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3 Tutkimus

Opinnidytetyon tarkoituksena on tehdd kuvaileva, eli deskriptiivinen tutkimus hotelli- ja
ravintola-alan tyontekijoiden kisityksistd koskien esteettisen tyon ja tyovoiman ilme-
nemista hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa. Tutkimuksen perusjoukko koostuu hotelli-
ja ravintola-alan tyontekijoistd Suomessa. Alan tyontekijoistd ei ole olemassa kattavaa
luetteloa tai rekisterid, joten perusjoukosta otettiin tutkimusta varten nayte. Otantame-
netelmina on kaytettdva naytetta perusjoukosta silloin, kun tarkkoja tietoja perusjou-

kon lukumiiristi ja yhteystiedoista ei ole tiedossa. (Menetelmatietovaranto 2003.)

Palvelusektori on ollut viime vuosina nousussa useissa linsimaissa. Suomen vakiluku
on noin 5,45 miljoonaa (Tilastokeskus 2014). Tyoikaisten suomalaisten, eli 15—64 —
vuotiaiden osuus Suomen vikiluvusta oli vuonna 2009 noin 3,5 miljoonaa. Tall6in
Suomessa oli ty6llisid keskimaarin 2 531 000 henked, joista palkansaajia oli 2 207 000 ja
yrittdjid ja yrittajaperheenjasenia 324 000. 403 000 henkil6a tyollisistd sai elantonsa kau-
pan alalta, tai majoitus-, ravitsemustoiminnasta. Majoitus- ja ravitsemustoiminnan
osuus tastd oli 89 000. Viime vuosikymmenien vahvana kehitystrendind on tyévoiman
kysynnin painopisteen kasvava suuntautuminen julkisiin ja yksityisiin palvelualan t6i-
hin. (Hanhela ym. 2009, 26—27.) Vuonna 2006 julkaistun toimialavuoropuhelun mu-
kaan suomessa oli talloin runsaat 10 000 hotelli- ja ravintola-alan yritystd ja noin 13 000

toimipaikkaa (PAM Ry 2014a).

3.1 Tutkimusmenetelmi

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena kevaalla 2014. Kvantitatiivi-
nen Survey -tutkimus valittiin tutkimusmenetelmiksi, koska sen avulla on mahdollista
saada nopeasti laajalta alalta vastauksia kyselyyn ja hankkia mahdollisimman suuri nayte

tutkimuksen perusjoukosta. Kyselylomake tehtiin Webropol —ohjelmalla.

Kyselylomake (ks. Liite 1.) koostuu saatekirjeesta, sekd yhteensa 36:sta kysymyksesta.
Ensimmiiset yhdeksdn kysymystd kartoittavat vastaajien taustatietoja. Taustatiedoissa
tiedustellaan vastaajien ikédd, sukupuolta, tyShistoriaa, sekd ty6hon ja tyopaikkaan liitty-

vid tietoja. Seuraavat 27 kysymystd koskevat esteettisen tyévoiman kayttoa ja ulkonako-
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vaatimuksia hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa. Suurin osa kyselylomakkeen kysymyk-
sistd on valintakysymyksia, joista vastaajat pystyvit valitsemaan yhden vaihtoehdon.
Kysymyksesta kymmenen eteenpiin kysymykset ovat vaittimid, joithin vastaajilla on
mahdollisuus valita yksi vaihtoehto. Osaan viittimistd on vastausvaihtoehdot Likertin
viisiportaisella mielipideasteikolla. Likertin asteikkoa kaytetddn usein mielipidevaitta-
missa. Likertin asteikkoja voi olla 4-9 portaisia. Tamin lomakkeen tapauksessa vastaus-
vaihtoehdoiksi on valittu viisiportainen Likertin asteikko, josta vastaajat voivat valita
itselleen parhaiten sopivan vaihtoechdon. Vastausvaihtoehdot ovat yhdesti viiteen: tiy-
sin eri mieltd, melko eri mieltd, ei samaa eiki eri mieltd, melko samaa mieltd, seka taysin
samaa mieltd. (Heikkild 2004, 53—54.) Kyselylomakkeen joihinkin viittdmiin on vasta-
usvaihtoehtoina kylla tai ei. Yksi kysymys on monivalintakysymys, johon pystyy valit-

semaan useamman vaihtoehdon. Viimeinen lomakkeen kysymys on avoin.

Kyselylomakkeen (ks. Liite 1.) kysymykset laadittiin tutkimuksen tietoperustan perus-
teella. Kyselylomake laadittiin pohtien minkilaiset kysymykset parhaiten antaisivat vas-
tauksia tutkimuskysymykseen. Tietoperustassa on esteettistd tyévoimaa koskevia aihe-
alueita, joista kyselylomakkeen kysymykset on johdettu. Kyselylomakkeen kysymykset
10-12, seka 30 ja 31 liittyvat yrityksen estetiikkaan ja esteettiseen tyévoimaan sen osa-
na. Kysymykset 18-23, sekd 25-28 liittyvit syrjintddn ja sithen miten ulkondk&vaati-
mukset ovat vaikuttaneet vastaajien kohteluun alalla. Kysymykset 14—17, sekid 24 ja 29
kasittelevit tyontekijoiden esteettisyyttd koskevia sadntoja ja kdytint6ja vastaajien tyo-
paikoilla. Kysymyksessa 13 tiedustellaan kokemuksia siitd, ovatko ’kovat taidot’ tirke-
ampid tyonsaannissa hotelli- ja ravintola-alalla kuin *pehmeit taidot’. Kysymys 32 on
siitd mielenkiintoinen, ettd siind tiedustellaan vastaajilta kisityksid siitd, onko ulkoni-
k6on liittyvid vaatimuksia heiddn mielestidn enemmain hotelli- ja ravintola-alalla, kuin
muilla aloilla. Kysymyksissa 33—35 tiedustellaan mielipiteita siitd, onko esteettinen ty6-
voima vastaajien mielestd hyvi asia ja onko se oikeudenmukaista. Kysymys 36 oli avoin
kysymys, johon vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa ajatuksiaan koskien esteettisyyteen ja

ulkonakoon liittyvia vaatimuksia hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa.
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3.2 Miten vastaajia tavoiteltiin

Tutkimukseen pyrittiin saamaan mahdollisimman suuri niyte perusjoukosta jakamalla
kysely www-kyselyna erilaisissa hotelli- ja ravintola-alan ryhmissia Facebookissa ja Mys-
pacessa. Kyselyi jaettiin my6s LinkedInissa. Lisaksi linkkid pyydettiin jakamaan eteen-
péin alan edustajille, jotta vastaajia saataisiin laajemmalta alueelta. Kysely julkaistiin jul-
kisena linkkina. Avoin internet-kysely valittiin menetelmaksi, koska vastausten saami-

nen internetin kautta on nopeaa ja vaivatonta.

Kyselyyn pyrittiin saamaan vastauksia my0s erityyppisten hotelli- ja ravintola-alan yri-
tysten tyontekijoilta. Kyselya lahetettiin useisiin Suomessa sijaitseviin alan yrityksiin
sahkopostilla. Yritysten edustajia pyydettiin osallistumaan kyselyyn jakamalla sitd henki-
l6kunnalleen. Moni alan yritys lahti mukaan tutkimukseen ja on hienoa huomata, etti
kyselyyn saatiin mukaan vastaajia hyvinkin erilaisista hotelli- ja ravintola-alan tyoympa-

ristoista.

3.3 Kyselyyn vastanneiden taustatietoja

Kyselyn ensimmaisissa kysymyksissa kysyttiin vastaajien taustatietoja. Naisia oli kaiken
kaikkiaan 60 vastaajaa ja prosentuaalisesti heitd oli 73,2 %. Michii oli 22 vastaajaa, eli

26,8 % vastanneista. Vastaajien iit vaihtelivat 16:ta 46:teen ikdvuoteen. Suurin osa vas-
taajista oli 20—30 —vuotiaita, joten vastaajat olivat keskiméarin melko nuoria. Vastaajien

keskimidrdinen ika oli 26,6 vuotta. (ks. Liite 2.)

Kysyttiessd vastaajien etnistd taustaa vastausvaihtoehdot olivat: suomensuomalainen,
suomenruotsalainen, saamelainen, romani, muu eurooppalainen, afrikkalainen, aasialai-
nen, seki monimuotoinen etninen tausta. Viimeinen vastausvaihtoehto oli avoin: muu,
mikd? Suomensuomalaisia oli 87,8 % vastaajista, mutta mukaan mahtui muutama vas-

taaja myOs muista etnisistd ryhmista. (ks. Liite 2.)

Vastaajilta tiedusteltiin my6s kuinka kauan he ovat tyskennelleet hotelli- ja ravintola-
alalla. Alle 5 vuotta alalla oli tyéskennellyt 51,2 % vastaajista. 5-15 vuotta alalla oli tySs-
kennellyt 40,2 % vastaajista ja yli 16 vuotta alalla tyoskennelleita oli 8,5 % vastaajista.
(ks. Liite 2.)
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Kysymyksissa viisi ja kuusi kysyttiin ty6skentelevitko vastaajat esimiestehtivissa tai
asiakaspalvelutehtavissa.Vihin yli puolet, eli 54,9 % vastaajista vastasi tyoskentelevansa
esimiestehtivissi. 45.1 % vastaajista vastasi kysymykseen kieltavasti. Kysyttdessa tyos-
kentelevitko vastaajat asiakaspalvelutehtavissd, suurin osa vastaajista, eli 96,3 % vastaa-

jista vastasi kysymykseen myontavasti. (ks. Liite 3.)

Seitseminnessd kysymyksessa kysyttiin millaisessa yrityksessa vastaajat tyoskentelevat
pédasiallisesti. Vastausvaihtoehdot olivat hotelli, padasiassa yritysasiakkaita; hotelli, paa-
asiassa vapaa-ajanmatkustajia; ravintola, pikaruoka; ravintola, A la carte; ravintola, lou-
nas; seka muu, mikd? Suurin osa, eli 37 vastaajaa kertoi tyoskentelevinsa pikaruokara-
vintolassa. Seuraavaksi eniten, eli 20 vastaajaa tyoskenteli yritysasiakkaisiin keskittyvissa
hotellissa. Kahdeksan vastaajaa tydskenteli A la carte ravintolassa. Yokerhossa tyésken-
teli viisi vastaajaa, kuten my0s vapaa-ajanmatkustajiin keskittyvissa hotellissa. Lounas-
ravintolassa tyoskenteli kolme vastaajaa ja avoimeen kohtaan oli vastattu nelji kertaa.
Avoimen vastauksen kohtaan oli vastattu: ”hostelli”’; ’ravintola, hotelli’’; hotelli, seka

yritys, ettd vapaa-ajanmatkustajille”; sekd ”perheravintola”.

Yritystyyppi
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Kuvio 1. Minka tyyppisessa yrityksessa tyoskentelette padasiallisesti? N=82.

Kahdekas kysymys koski sitd, milld osastolla vastaajat tyGskentelevit paaasiallisesti.

Vaihtoehdot olivat: sali; vastaanotto; kerroshoito; keittio; baari; kassa, autokaista; seka
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muu, mika? Suurin osa vastaajista tyoskenteli vastaanotossa, kassalla ja autokaistalla,
sekd salissa. 11 vastaajaa oli vastannut avoimeen kohtaan. Kahdeksan vastaajaa
tyoskenteli keittiGssi, neljd baarissa ja yksi kerroshoidossa. Avoimeen kohtaan oli

55, 9%

vastattu muun muassa: ~“myyntipalvelu”; “jitjestyksenvalvoja/ turvallisuus”;

’johtotehtivit”; ’hallinto”; sekd “koko ravintola”.

Milld osastolla tyoskentelette pdaasiallisesti?
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m Milld osastolla tyoskentelette padasiallisesti? Lukumaara

Kuvio 2. Milld osastolla tyoskentelette paaasiallisesti? N=82.

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin kuinka monta tyontekijaa vastaajien tyopaikalla
tyoskentelee. Vaihtoehdot olivat: alle 10 tyontekijad; 10-50 tyontekijad; 51-100
tyontekijdd; sekd yli 101 tyontekijda. Suurin osa vastaajista, eli 46, tyoskenteli 10-50
tyontekijan yrityksessa. 19 vastaajaa tyoskenteli 51-100 tyontekijan yrityksessa. Loput
17 vastaajaa tyoskentelivit alle kymmenen tyontekijin yrityksessd ja yli 101 tyontekijin

yrityksessd. (ks. Liite 2.)
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4 ‘Tutkimuksen tuloksia

Kysely suoritettiin kolmen viikon aikana kevaillda 2014. Siiné ajassa vastaajia kyselyyn
kertyi yhteensa 97. Tulosten kokoamisvaiheessa tuli ilmi, ettd kaikki vastaajat eivit ol-
leet vastanneet lomakkeen kaikkiin kysymyksiin. Tallaiset tyhjia kohtia sisaltavit vasta-
ukset poistettiin analysoitavasta aineistosta selkeyden vuoksi. T4ll6in tutkittavaa aineis-

toa jai 82 tutkimusyksikkoa.

Tissi luvussa esitelldan tulokset jotka kyselytutkimuksesta saatiin selville. Tuloksista
tulevat selville jakaumat miten vastaajien vastaukset jakautuvat tutkimuslomakkeen eri
kysymysten vililld. Joidenkin kysymysten vastausjakaumista on my6s laskettu keskiar-
voja tulosten selkeyttimiseksi. Ristiintaulukoimalla tarkastellaan vastauseroja esimies-

tyOssi ja ei-esimiestyOssid tyOskentelevien, sekd nais- ja miesvastaajien vililla.

4.1 Mielipiteitd ty6voiman estetiikan ja hotelli- ja ravintola-alan yritysten vili-

sistd yhteyksisti

Kyselylomakkeen (ks. Liite 1.) kysymyksissd 10, 11, 12, 30 ja 31 oli vaittimia koskien
yrityksen estetiikkaa, esteettistd tyGvoimaa ja ulkonidkévaatimuksia hotelli- ja ravintola-
alalla Suomessa. Kysymykset koostuivat vaittimisti, joihin tuli vastata valitsemalla yksi
vaihtoehto viisiportaiselta Likertin asteikolta. Likertin asteikon vaihtoehdot olivat: tiy-
sin eri mieltd, melko eri mieltd, el samaa eiki eri mieltd, melko samaa mieltd, seka tiysin

samaa mielti.

Kysymyksessa kymmenen viitettiin etta hotelli- ja ravintola-alalla on ulkonakovaati-
muksia koskien asiakaspalvelijoita. Suurin osa vastaajista oli vastannut vaitteeseen mel-
ko samaa mieltd. Heitd oli 44 vastaajaa. 14 vastaajaa oli vastannut kysymykseen tdysin
samaa mieltd. 10 vastaajaa oli vastannut kysymykseen melko eri mielta. Taysin eri mieltd

oli 5 vastaajaa ja el samaa eika eri mieltd oli 9 vastaajaa.
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Hotelli- ja ravintola-alalla on ulkondkévaatimuksia
koskien asiakaspalvelijoita
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M Hotelli- ja ravintola-alalla on ulkondkovaatimuksia koskien asiakaspalvelijoita
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Kuvio 3. Hotelli- ja ravintola-alalla on ulkonakévaatimuksia koskien asiakaspalvelijoita.

N=82.

Kysymyksessa 11 viitettiin ettd asiakaspalvelijat ovat tirkedssd asemassa auttamassa
yrityksid luomaan elimyksia asiakkaille. Tamin vaittaman kanssa melkein kaikki, eli 74
vastaajaa, oli tiysin samaa mieltd. Kolme vastaajaa oli melko samaa mieltd ja viisi vas-

taajaa on taysin eri mielta.

Asiakaspalvelijat ovat tarkedssd asemassa
auttamassa yrityksid luomaan elamyksia
asiakkaille
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Kuvio 4. Asiakaspalvelijat ovat tirkedssd asemassa auttamassa yrityksid luomaan

elamyksid asiakkaille. N=82.

Kysymyksessd 12 viitetddn, ettd ulkondkoon liittyvit asiat vaikuttavat tyénsaantiin

hotelli- ja ravintola-alalla. Yli puolet vastaajista, eli 47 vastaajaa oli vaitteen kanssa
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melko samaa mieltd ja 7 vastaajaa oli tiysin samaa mieltd viittiman kanssa. 16 vastaajaa
vastasi keskimmaiseen kohtaan, eli ei ollut samaa, eikd eri mieltd viittiman kanssa.
Yhdeksin vastaajaa vastasi olevansa melko eri mieltd ja kolme vastaajaa tdysin eri mieltd
vaittiman kanssa. Keskiarvoisesti vastaajat vastasivat vaittimaian 3,6. Vastaajat olivat

siis selkedsti enemmain sitd mieltd, ettd ulkondkoasiat vaikuttavat tyonsaantiin alalla.

Ulkonakéon liittyvat asiat vaikuttavat
tydnsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla

50
40
30
20

" .
J— ] ]
Taysin eri mieltd Melko eri mieltd Ei samaa eikd eri Melko samaa Taysin samaa
mieltd mieltd mieltd

B Ulkonakddon liittyvat asiat vaikuttavat tydnsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla
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Kuvio 5. Ulkonakoon liittyvit asiat vaikuttavat tyonsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla.

N=82.

Kysymyksessd 30 viitettiin ettd asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus on osa yrityksen
esteettistd ymparistOd. Suurin osa vastaajista oli viitteen kanssa melko samaa mielti tai
taysin samaa mieltd. Heita oli yhteensd 65 vastaajaa. Kymmenen vastaajaa valitsi ei
samaa, eikd eri mieltd vaihtoehdon. Yhteensi seitsemin vastaajaa valitsi melko eri

meiltd, tai tdysin eri mieltd vaihtoehdon. (ks. kuvio 6.)
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Asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus on osa
yrityksen esteettistd ymparista ja imagoa
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Kuvio 6. Asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus on osa yrityksen esteettistd ymparistod

ja Imagoa

Kysymys 31 oli melkein samanlainen kuin edellinen kysymys. Erona oli vain se, ettd
viittimassd viitettiin ettd asiakaspalvelijoiden puhetyyli on osa yrityksen esteettistd
ymparistod ja imagoa. Vastausten jakaumat olivat melko lihelld kysymyksen 30
jakaumia, mutta pienia eroja l6ytyi. Melko samaa mieltd oli 32 vastajaa ja tdysin samaa
mieltd oli 29 vastaajaa. Epir6ivid vastaajia oli timin kysymyksen kohdalla 11, tdysin eri
mielti oli nelja vastaajaa ja melko eri mielta oli kuusi vastaajaa. Kielteisen vastauksen

antaneita ja epar6ivid oli siis hieman enemman kuin edellisessa kysymyksessa.

Asiakaspalvelijoiden puhetyyli on osa yrityksen
esteettista ymparistda ja imagoa
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Kuvio 7. Asiakaspalvelijoiden puhetyyli on osa yrityksen esteettistd ympiristod ja

imagoa. N=82.
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4.2 kokemuksia ulkonion vaikutuksesta kohteluun alalla

Lomakkeen kysymyksissd 18, 19, 20, 21, 22, 23, 25, 26, 27 ja 28 kasiteltiin syrjintdan
liittyvid kysymyksid, seki sitd onko vastaajien ulkonako vaikuttanut kielteisesti tai posi-
tiivisesti heidin kohteluunsa hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa. Yhdessi kysymykses-
sd tarkasteltiin onko vastaajilla mahdollisuus ulkondk6on liittyvidn itseilmaisuun ty6-
paikallaan. Kysymyksiin 18—23 vastausvaihtoehdot olivat viisiportaisella Likertin as-
teikolla: taysin eri mieltd, melko ert mieltd, el samaa eika eri mieltd, melko samaa mielta,

sekd tdysin samaa mieltd. Kysymyksiin 25—28 vastausvaihtoehdot olivat kylli tai ei.

Viittimin kanssa; “olette kokenut tyGpaikallanne syrjintia liittyen ulkondké6nne”, 64
vastaajaa, eli ylivoimaisesti suurin osa vastaajista vastasi olevansa taysin eri mielta. 11
vastaajaa oli melko eri mieltd. Melko samaa mielté tai taysin samaa mieltd oli yhteensa

seitseman vastaajaa.

Olette kokenut ty6épaikallanne syrjintaa liittyen
ulkondkéénne Lukumaara
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Kuvio 8. Olette kokenut tyopaikallanne syrjintaa liittyen ulkondk66nne. N=82.

Kysymys 19 oli: Olette kokenut tyopaikallanne syrjintda johtuen etnisesta taustastanne.
Suurin osa vastaajista oli jilleen taysin eri mieltd tai melko eri mieltd viitteen kanssa.
(ks. kuvio 12.) Taysin eri mielta oli 71 vastaajaa ja melko eri mieltd 7 vastaajaa. Vain
yksi vastaaja oli melko samaa mielté ja kolme valitsi ei samaa eiké eri mieltd

vaihtoehdon.
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Olette kokenut tydpaikallanne syrjintda johtuen
etnisestd taustastanne Lukumaara
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Kuvio 9. Olette kokenut ty6paikallanne syrjintad johtuen etnisestd taustastanne. N=82.

Kysymyksen 20 viittimi oli samankaltainen kuin edelliset kaksi vdittimia. Se kuului:
olette kokenut syrjintdd tyGpaikallanne johtuen idstinne. Tdssd viittimaissa vastaukset
jakautuivat hieman tasaisemmin eri vaihtoehtojen vililld. Suurin osa, eli 59 vastaajaa oli
viittiman kanssa tdysin eri mieltd. 11 vastaajaa oli melko eri mieltd. Melko samaa mieltd
oli seitseman vastaajaa ja taysin samaa mielta yksi vastaaja. Nelja vastaajaa valitsi

keskimmadisen vaihtoehdon, eli ei ollut viitteen kanssa samaa, eikd eri mielta.

Olette kokenut tydpaikallanne syrjintda johtuen
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Kuvio 10. Olette kokenut tyopaikallanne syrjintdd johtuen idstinne. N=82.
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Kysymys 21 kuului: Olette kokenut tyopaikallanne painostusta johtuen tyylistinne.
Vastausjakaumat tihian kysymykseen olivat aika lihelle samankaltaisia kuin
edellisissdkin kysymyksissd. Suurin osa vastaajista oli jilleen tdysin eri mieltd tai melko
eri mieltd. Yhteensa heitd oli 75. Melko samaa mieltd oli kolme vastaajaa ja tiysin samaa

mielta oli yksi vastaaja. Ei samaa, eikd eri mieltd vaihtoehdon valitsi myos kolme

vastaajaa.

Olette kokenut painostusta tyépaikallanne
johtuen tyylistdnne
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Kuvio 11. Olette kokenut painostusta ty6paikallanne johtuen tyylistinne. N=82.

Kysymys 22 oli viimeinen kyselylomakkeen kysymys joka koski sytjintdid tai painostusta
tyOpaikalla. Se kuului: Olette kokenut syrjintdd tySpaikallanne johtuen sukupuolestanne.
Melkein kaikki vastaajat olivat tdysin eri mieltd tai melko eri mieltd viitteen kanssa.
Heitd oli yhteensé 78 vastaajaa 82 vastaajasta. Vain kaksi vastaajaa valitsi melko samaa
mielta vaihtoehdon. Kaksi vastaajaa valitsi my6s ei samaa eika eri mieltd vaihtoehdon.

(ks. Liite 3.)

Kysymyksessd 23 kysyttiin onko vastaajilla mahdollisuus ilmaista itseddn visuaalisesti
tyopaikallaan. Suurin osa vastaajista oli melko samaa mieltd vaittiman kanssa. Heitd oli
31. Tdysin samaa mieltid oli kahdeksan vastaajaa. Ei samaa eika eri mieltd oli
kaksikymmenta vastaajaa. Melko eri mieltd oli neljitoista vastaajaa ja tdysin eri mieltd oli

yhdeksin vastaajaa. Viisiportaisen mielipideasteikon keskiarvo on 3,2. Keskimaaraisesti
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suurempi osa vastaajista koki siis, ettd heilld on mahdollisuus ulkonik66n liittyvdin

itseilmaisuun tyopaikallaan.

Teilld on mahdollisuus ulkondkson liittyvaan
itseilmaisuun tyopaikallanne
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Kuvio 12. Teilld on mahdollisuus ulkonik66n liittyvdin itseilmaisuun tySpaikallanne.

N=82.

Kysymyksissa 25 ja 26 kysyttiin ovatko ulkonakévaatimukset vaikuttaneet vastaajiien
tyonsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla myonteisesti tai kielteisesti. 35 vastaajaa, eli 42,7
% vastaajista oli sita mielta, ettd ulkonikévaatimukset ovat vaikuttaneet heidian
tyonsaantiinsa myonteisesti. 47 vastaajaa, eli 57,3 % vastaajista taas oli sitd mieltd, ettd

ulkonikévaatimukset eivit ole vaikuttaneet heiddn tyGnsaantiinsa positiivisella tavalla.

Ulkondkévaatimukset ovat vaikuttaneet teidan
tydnsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla
myodnteisesti
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m Ulkondkovaatimukset ovat vaikuttaneet teidan tyénsaantiinne hotelli- ja ravintola-
alalla myonteisesti Lukumaara

Kuvio 13. Ulkonikévaatimukset ovat vaikuttaneet teidin tyonsaantiinne hotelli- ja

ravintola-alalla myonteisesti.
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Kysymyksessd 26 vastaukset jakautuivat jyrkemmin. Viittima kuului:

Ulkonikoévaatimukset ovat vaikuttaneet teiddn tyénsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla

kielteisesti. 78 vastaajaa, eli 95,1 % oli vastannut kysymykseen kieltivisti. Vain nelja

vastaajaa, eli 4,9 % oli vastannut kysymykseen myontavasti. (ks. kuvio 18.)

Ulkonadkovaatimukset ovat vaikuttaneet teidan
tydnsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla
kielteisesti
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m Ulkondkovaatimukset ovat vaikuttaneet teidan tyénsaantiinne hotelli- ja ravintola-
alalla kielteisesti Lukumaara

Kuvio 14. Ulkonikévaatimukset ovat vaikuttaneet teiddn tyénsaantiinne hotelli- ja

ravintola-alalla kielteisesti. N=82.

Kysymykset 27 ja 28 liittyivit sithen ovatko vastaajat kokeneet ulkondk6on liittyvad
arvostelua ty6paikallaan. Ensin kysyttiin ovatko vastaajat kokeneet ulkonik6on liittyvaa
arvostelua asiakkaiden toimesta. 37 vastaajaa oli kokenut ulkonikoon liittyvaad
arvostelua asiakkaden toimesta. 45 vastaajaa vastasi kysymykseen kieltavasti. Kieltavalld

kannalla oli siis hieman suurempi osa vastaajista. (ks. kuvio 15.)
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Olette kokenut tydpaikallanne ulkondkéén
liittyvaa arvostelua asiakkaden toimesta
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Lukumaara

Kuvio 15. Olette kokenut ulkonik6on liittyvad arvostelua tyopaikallanne asiakkaiden

toimesta. N=82.

Kysymyksessa 28 kysyttiin ovatko vastaajat kokeneet ulkonik66n liittyvaa arvostelua
ty6paikallaan ty6kavereiden toimesta. Suurin osa vastaajista, eli 61 vastaajaa vastasi
kysymykseen kieltavasti. 21 vastaajaa vastasi kysymykseen myontavasti. Asiakkaiden
taholta tulee siis vastausten mukaan enemman ulkonakoon liittyvia arvostelua, kuin

tyokavereiden taholta.

Olette kokenut ulkondkoéon liittyvaa arvostelua
tyopaikallanne tyékavereiden toimesta
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B Olette kokenut ulkonakoon liittyvaa arvostelua tydpaikallanne tydkavereiden
toimesta Lukumaara

Kuvio 16. Olette kokenut ulkonikdon liittyvad arvostelua tyopaikallanne tykavereiden

toimesta. N=82.

4.3 Kokemuksia esteettisen tyévoiman kiytosti

Kysymyslomakkeen kysymykset 13, 14, 15, 16, 17, 24 ja 29 koskivat vastaajien koke-

muksia siitd, miten esteettisen tyévoiman vaatimukset hotelli- ja ravintola-alalla Suo-
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messa tilld hetkelld usein ilmenevat. Kysymyksessa 13 kysyttiin onko teknisten taitojen
hallinta vastaajien kokemuksen mukaan tirkedmpad tyonsaannissa hotelli- ja ravintola-
alalla, kuin ulkondk6on tai luonteeseen liittyvit seikat. Vastausvaihtoehdot olivat Liker-
tin asteikon viisiasteisella portaikolla. 28 vastaajaa oli viitteen kanssa melko samaa miel-
td, kun 22 vastaajaa taas oli melko eri mieltd. 19 vastaajaa vastasi kysymykseen; ei samaa
eikd eri mieltd. Yhdeksin vastaajaa vastasi kysymykseen tdysin samaa mieltd ja neljd
vastaajaa vastasi; taysin eri mieltd. Mielipideasteikon keskiarvo on 3,2. Keskiarvoisesti
vastaajat olivat siis kysymyksen osalta hieman enemmain myontavalla, kuin kieltavalla

kannalla.

Teknisten taitojen hallinta on kokemuksenne
mukaan tarkedmpé&a tyénsaannissa hotelli- ja
ravintola-alalla kuin ulkonakéo6n tai luonteeseen
liittyvat seikat
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Kuvio 17. Teknisten taitojen hallinta on kokemuksenne mukaan tirkeimpai
tyonsaannissa hotelli- ja ravintola-alalla kuin ulkonakoon tai luonteeseen liittyvat seikat.

N=82.

Kysymyksessa 14 kysyttiin onko vastaajien tyopaikoilla ulkonak6éon liittyvid saantoja.
Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat kylla tai ei. Suurin osa vastaajista vastasi kysy-
mykseen myontavasti. Heitd oli 72 vastaajaa, eli 87,8 % vastaajista. Kymmenen, eli 9,2

% vastaajista vastasi kysymykseen kieltavasti (ks. Liite 3.).
Kysymyksessa 15 kysyttiin millaisia ulkondkoon tai kdyttdytymiseen liittyvia ohjeistuksia

tai sddntdjad vastaajilla on tyopaikoillaan. Tahdn kysymykseen vastaajilla oli mahdollista

valita useampi vaihtoehto, joista viimeinen oli avoin vaihtoehto; muu, mikd? Muut vas-
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tausvaihtoehdot olivat: yhtendiset tyGasut; ohjeistus meikkaamistyyliin; ohjeistus hius-
tyyliin; kehottaminen liikuntaan ja terveellisiin eliméntapoihin; ohjeistus tyopaikan
imagoon sopivaan tyyliin; seka ohjeistus tietynlaiseen puhetapaan ja sanontothin asia-

kaspalvelutilanteessa.

78 vastaajaa rastitti kysymykseen 15 kohdan; yhtendiset tyGasut. 52 vastaajaa rastitti
kohdan; ohjeistus tietynlaiseen puhetapaan ja sanontoihin asiakaspalvelutilanteessa. 47
vastaajaa rastitti kohdan; ohjeistus hiustyyliin. 25 vastaajaa valitsi kohdan; ohjeistus ty6-
paikan imagoon. 24 vastaajaa valitsi kohdan; ohjeistus meikkaamistyyliin ja seitseman

vastaajaa valitsi kohdan; kehottaminen litkuntaan ja terveellisiin elimintapoihin.

Millaisia ulkondké6n tai kdyttdytymiseen
liittyvia ohjeistuksia tai saantoja teilld on
tyopaikallanne?
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Kuvio 18. Millaisia ulkonik6on tai kdyttaytymiseen liittyvia ohjeistuksia tai saantoja

teilld on tyopaikallanne? N=82.

Kysymyksen 15 avoimiin vastauksiin oli vastattu neljatoista kertaa muun muassa: ”hen-
ysymy ]

kil6kohtainen hygienia”; "teitittely”’; “musta paita”; ’ohjeistus perussiisteyteen (esimer-
kiksi puhtaat ja ammatit hiukset)”; ”korut pois”; sekd "Kerromme saman tyylin hotel-

lista asiakkaille, mutta omalla tyylilla ilmaistuna.”
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Kysymyksissd 16 ja 17 tiedusteltiin vastaajien tyopaikkojen ty6honperehdytysjaksoihin
liittyvista esteettistd tybvoimaa koskevista koulutuksista ja ohjeista. Kysymyksen 16
vaittama kuului: Ty6paikkanne tydhonperehdytysjaksoon on liittynyt ulkonakoon
liittyvaa koulutusta tai ohjeita. 55 vastaajaa, eli 67,1 % vastaajista vastasi kysymykseen

myontivisti. Loput 27 vastaajaa, eli 32,9 % vastaajista vastasi sitd vastoin kieltdvisti.

Ty6paikkanne tyéhénperehdytysjaksoon on
liittynyt ulkondkoon liittyvaa koulutusta tai
ohjeita
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B Tyopaikkanne tyohonperehdytysjaksoon on liittynyt ulkondkoon liittyvaa koulutusta
tai ohjeita Lukumaara

Kuvio 19.Ty6paikkanne tydhonperehdytysjaksoon on liittynyt ulkonak6on liittyvaa

koulutusta tai ohjeita. N=82.

Kysymyksen 17 vaittama kuului: Ty6paikkanne tydhonperehdytysjaksoon on kuulunut
asiakaspalvelussa kdytettdviin sanoihin tai sanontoihin liittyvda koulutusta tai ohjeita.
Tahan viittimaan vastasi myontavasti hieman suurempi maara, eli 60 vastaajaa.
Prosentuaalisesti myontavisti vastanneita oli 73,2 %. Kieltavasti vastasi 22 vastaajaa, eli

26,8 % vastanneista.
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Ty6paikkanne tyéhénperehdytysjaksoon on
kuulunut asiakaspalvelussa kaytettaviin sanoihin tai
sanontoihin liittyvaa koulutusta tai ohjeita

70
60
50
40
30
20
10

Kylla Ei

B Sanoihin tai sanontoihin liittyvaa koulutusta tai ohjeita Lukumaara

Kuvio 20. Ty6paikkanne tydhonperehdytysjaksoon on kuulunut asiakaspalvelussa

kaytettaviin sanoihin tai sanontoihin liittyvaa koulutusta tai ohjeita. N=82.

Kysymyksessa 24 kysyttiin sallitaanko vastaajien tyopaikoilla nakyvat lavistykset
asiakaspalvelijoilla. Vastausvaihtoehdot olivat kylla tai ei. Kieltdvisti vastasi 64

vastaajaa, eli 78 % vastaajista. 18 vastaajaa, eli 22 % vastasi kysymykseen myontivisti.

Ty6paikallanne sallitaan nakyvat lavistykset
asiakaspalvelijoilla
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B Tyopaikallanne sallitaan nakyvat lavistykset asiakaspalvelijoilla Lukumaara

Kuvio 21. Ty6paikallanne sallitaan nakyvit lavistykset asiakaspalvelijoilla. N=82.
Kysymyksessa 29 kysyttiin sallitaanko vastaajien tyopaikoilla nakyvit tatuoinnit

asiakaspalvelijoilla. Vastausvaihtoehdot olivat jilleen kylld tai ei. Tdhdn kysymykseen

tuli reilusti enemmin myontivid vastauksia kuin samankaltaiseen kysymykseen
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lavistyksistd. Vastaajista 55, eli 67,1 % vastasi kysymykseen kylld. 27 vastaajaa, eli 32,9

% vastaajista vastasi kysymykseen ei.

Ty6paikallanne sallitaan ndkyvat tatuoinnit
asiakaspalvelijoilla
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Kuvio 22. Ty6paikallanne sallitaan nakyvat tatuoinnit asiakaspalvelijoilla. N=82.

4.4 Mielipiteitd esteettisestd tydvoimasta

Kysymysten 32, 33, 34 ja 35 vastauksista tuli ilmi vastaajien mielipiteitd liittyen esteetti-
sen tyovoiman ilmenemiseen, hy6tyihin ja oikeudenmukaisuuteen hotelli- ja ravintola-
alalla Suomessa. Kysymysten vastausvaihtoehdot olivat Likertin viisiportaisella mielipi-
deasteikolla: tiysin eri mieltd; melko eri mieltd; ei samaa eikd eri mieltd; melko samaa

mieltd; seka tdysin samaa mielta.

Kysymyksen 32 viittima kuului: asiakaspalvelutyontekijoihin liittyvid esteettisid vaati-
muksia ilmenee hotelli- ja ravintola-alalla enemmin kuin useimmilla muilla aloilla. 32
vastaajaa vastasi olevansa melko samaa mieltd. 20 vastaajaa oli vastannut viitteeseen
melko eri mieltd. 20 vastaajaa oli my6s vastannut keskimmaiseen vaihtoehtoon; ei sa-
maa eiki eri mieltd. Adrimmiiset vaihtoehdot; tiysin samaa mielti; seki tiysin eri mieltd
olivat molemmat saaneet viisi vastaajaa. Vastauksien keskiarvo on 3,1. Vastaukset ky-

symykseen olivat siis hieman enemmin myontivin, kuin kieltivan puolella.
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vaatimuksia ilmenee hotelli- ja ravintola-alalla
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Kuvio 23. Asiakaspalvelijoihin liittyvid esteettisid vaatimuksia ilmenee hotelli- ja

ravintola-alalla enemman kuin useimmilla muilla aloilla. N=82.

Kysymyksissd 33 ja 34 kysyttiin vastaajien mielipidettd siitd, onko asiakaspalvelijoiden
ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvien asioiden ohjeistaminen ja kouluttaminen
hotelli- ja ravintola-alan yrityksissd hyvi asia. Kysymyksessi 33 tiedusteltiin mielipidetta

ulkonik6on liittyvasta ohjeistamisesta ja kouluttamisesta.

Asiakaspalvelijoiden ulkondkéon liittyvien
asioiden ohjeistaminen ja kouluttaminen hotelli-
ja ravintola-alan yrityksissd on hyva asia
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Kuvio 24. Asiakaspalvelijoiden ulkonik6on liittyvien asioiden ohjeistaminen ja

kouluttaminen hotelli- ja ravintola-alan yrityksissa on hyva asia. N=82.

37 vastaajaa oli vaitteen kanssa melko samaa mieltd. 20 vastaajaa oli tiysin samaa

mieltd. Fi samaa eiké eri mieltd oli 17 vastaajaa. Melko eri mieltd oli seitsemin vastaajaa
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ja tdysin eri mieltd oli yksi vastaaja. Mielipideasteikon keskiarvo on 3,8. Vastaukset

kallistuivat siis enemmain myontiville, kuin kieltdville kannalle. (ks. kuvio 26.)

Kysymys 34 kuului: Asiakaspalvelijoiden kayttiytymiseen liittyvien asioiden
ohjeistaminen ja kouluttaminen hotelli- ja ravintola-alan yrityksissid on hyvi asia. Tahin
kysymykseen vastaajat olivat vield yksimielisempid, kuin edellisessd kysymyksessd. 54
vastaajaa oli viitteen kanssa tiysin samaa mieltd. 22 vastaajaa oli melko samaa mielta. Ei
samaa eika eri mieltd oli neljd vastaajaa ja melko eri mieltd oli vain kaksi vastaajaa.
Mielipideasteikon vastausten keskiarvo oli kysymyksen 34 kohdalla 4,6. Téstd huomaa,
ettd vastaajat olivat kysymyksen suhteen keskiarvoisesti vahvasti enemmin myontivin

vastauksen kannalla. (ks. Liite 3.)

Kysymyslomakkeen viimeinen kysymys jossa vastausvaihtoehdot olivat
mielipideasteikollisia, oli kysymys 35. Viittima kuului: Asiakaspalvelijoiden ulkonik6on
liittyvien vaatimusten ilmeneminen hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla on
oikeudenmukaista. 14 vastaajaa oli tdysin samaa mielta ja 33 vastaajaa oli melko samaa
mieltd viitteen kanssa. Ei samaa eikd ei mieltd oli 20 vastaajaa ja 15 vastaajaa oli melko
eri mieltd. Vastausten keskiarvo on 3,6. Suurempi osa vastaajista oli siis myontavalla, tai

eparoivilld, kuin kieltdvilld kannalla.

Asiakaspalvelijoiden ulkondkéon liittyvien
vaatimusten ilmeneminen on oikeudenmukaista
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Kuvio 25. Asiakaspalvelijoiden ulkonikéon liittyvien vaatimusten ilmeneminen hotelli-

ja ravintola-alan tyGpaikoilla on oikeudenmukaista. N=82.
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4.5 Ristiintaulukoimalla havaittiin eroja kahden taustamuuttujaryhmin

vastauksissa

Ristiintaulukoimalla kyselylomakkeen kysymyksid havaittiin mielenkiintoisia vastausero-
ja esimiesten ja el esimiestyOssi tyoskentelevien, sekid nais- ja miesvastaajien valilld. Ris-
tiintaulukoimalla pystyy tutkimaan kahden luokitellun muuttujan vilisid yhteyksia ja

vaikutusta toisiinsa (Heikkila 2004, 210).

Viittimin kanssa; ’ulkondkoon liittyvit asiat vaikuttavat tyonsaantiin hotelli- ja ravin-
tola-alalla” oli 71,1 % esimichistd samaa mieltd ja 13,3 % eri mieltd. Samaan viittiméaan
vastaajat, jotka eivit ole esimichid vastasi myontivisti 59,4 % ja kieltivasti 16,2 %. Vas-

tauksissa on siis pienid eroja ryhmien valilla. (ks. taulukko 1.)

Taulukko 1. Esimiesten ja ei-esimiesten vastaukset kysymykseen ”Ulkonikoon liittyvit

asiat vaikuttavat tyOnsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla”.

Prosenttia sarakkeesta

Tydskentelette
esimiestehtavissa

Kylla Ei Kaikki
Kys. 12 Taysin eri mielta 4,4 % 2,7 % 3,7 %
Melko eri mielta 8,9 % 13,5% 11,0 %
Ei samaa eika eri
mielta 15,6 % 24,3 % 19,5 %
Melko samaa mielta 64,4 % 48,6 % 57,3 %
Taysin samaa mielta 6,7 % 10,8 % 8,5 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 45 37 82

Teknisten taitojen hallinta oli 53,3 % esimiehistd mukaan tirkeimpaa ty6nsaannissa
hotelli- ja ravintola-alalla, kuin ulkonidk66n tai luonteeseen liittyvit seikat. 35,1 % vas-
taajista, jotka eivit ole esimiehia, oli samaa mieltd. Vastanneiden esimiesten mielesta
teknisten taitojen hallinta oli siis tirkeimpaa tyonsaannissa, kuin ei-esimiestyossa tyOs-

kentelevien mielesta.

38



Taulukko 2. Esimiesten ja ei-esimiesten vastaukset kysymykseen ”Teknisten taitojen
hallinta on kokemuksenne mukaan tirkeimpaa tyonsaannissa hotelli- ja ravintola-alalla,

kuin ulkonak6on tai luonteeseen liittyvit seikat.”

Prosenttia sarakkeesta

Tydskentelette
esimiestehtavissa

Kylla Ei Kaikki
Kys. 13 Taysin eri mielta 4,4 % 5,4 % 4,9 %
Melko eri mielta 20,0 % 35,1 % 26,8 %

Ei samaa eika eri
mielta 22,2 % 24,3 % 23,2%
Melko samaa mielta 42,2 % 24,3 % 34,1 %
Taysin samaa mielta 11,1 % 10,8 % 11,0 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 45 37 82

Esimiehista 82.2 % vastasi myontavasti vaittamaan; tyopaikkanne tydhonperehdytys-
jaksoon on kuulunut asiakaspalvelussa kaytettdviin sanontoihin liittyvad koulutusta tai
ohjeita. Samaan vaittimaan niistd vastaajista, jotka eivat tyoskentele esimiestehtivissa

vastasi myontavasti 62,2 %.

Taulukko 3. Esimiesten ja ei-esimiesten vastaukset kysymykseen " Ty6paikkanne tyo-
honperehdytysjaksoon on kuulunut asiakaspalvelussa kiytettdviin sanoihin tai sanon-

toihin liittyvaa koulusta tai ohjeita.”

Prosenttia sarakkeesta

Tydskentelette
esimiestehtavissa

Kylla Ei Kaikki

Kys. 17 Kylla 82,2 % 62,2 % 73,2 %
Ei 17,8 % 37,8 % 26,8 %

Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %

n 45 37 82

Ulkonidk66on liittyvaa syrjintaa oli kokenut 10,8 % vastaajista, jotka eivit tyoskentele
esimiestehtivissid. Kukaan esimiestehtivissi tyoskentelevistd vastaajista ei ollut kokenut

ulkonik6on liittyvaa syrjintaa.
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Taulukko 4. Esimiesten ja ei-esimiesten vastaukset kysymykseen ”Olette kokenut tyo-

paikallanne syrjintda liittyen ulkonikéonne.”

Prosenttia sarakkeesta

TyOskentelette
esimiestehtavissa

Kylla Ei Kaikki
Kys.18 Taysin eri mielta 82,2 % 73,0 % 78,0 %
Melko eri mielta 17,8 % 8,1 % 13,4 %
Ei samaa eika eri
mielta 0,0 % 8,1 % 3,7%
Melko samaa mielta 0,0 % 10,8 % 4.9 %
Taysin samaa mielta 0,0 % 0,0 % 0,0 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 45 37 82

51,2 % esimiehistd vastasi myontivisti vaittimain koskien ulkonik6on liittyviin
itseilmaisumahdollisuuksiin tyopaikalla. 20 % esimiehisti vastasi vaittamaan kieltavasti.
Niistd vastaajista, jotka eivit ole esimiehid vastasi myontivisti vaittimain 43,2 %, 37,8

% vastatessa kieltavasti.

Taulukko 5. Esimiesten ja ei-esimiesten vastaukset kysymykseen ”Teilld on mahdolli-

suus ulkonakoon liittyvain itseilmaisuun tyopaikallanne.”

Prosenttia sarakkeesta

Tydskentelette
esimiestehtavissa

Kylla Ei Kaikki
Kys. 23 Taysin eri mielta 4,4 % 18,9 % 11,0 %
Melko eri mielta 15,6 % 18,9 % 17,1 %
Ei samaa eika eri
mielta 28,9 % 18,9 % 24,4 %
Melko samaa mielta 35,6 % 40,5 % 37,8 %
Taysin samaa mielta 15,6 % 2,7 % 9,8 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 45 37 82

Nais- ja miesvastaajien vastauksissa oli eroja joidenkin mielipidevaittimien kohdalla.
Viittimaan; hotelli- ja ravintola-alalla on ulkonakévaatimuksia, naisista 75 % vastasi

myontivisti. Miehistd samaan vaittimaan myontivasti vastasi 59,1 %.
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Taulukko 6. Nais- ja miesvastaajien vastaukset viittimaan “Hotelli- ja ravintola-alalla

on ulkonikévaatimuksia koskien asiakaspalvelijoita.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli

Nainen Mies Kaikki
Kys. 10 Taysin eri mielta 6,7 % 4,5 % 6,1 %
Melko eri mielta 8,3 % 22,7% 12,2 %

Ei samaa eika eri
mielta 10,0 % 13,6 % 11,0%
Melko samaa mielta 55,0 % 50,0 % 53,7 %
Taysin samaa mielta 20,0 % 9,1 % 17,1 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

Naisista 51,7 % vastasi, ettd ulkikovaatimukset ovat vaikuttaneet heidin tyonsaantiinsa
myonteisesti. Loput naisista vastasi vaittiméan kieltdvisti. Miehistid vain 18,2 % vastasi
ulkonikovaatimusten vaikuttaneen heidan tyonsaantiinsa myonteisesti. Loput vastasivat
kieltavisti. Ero eri sukupuolten vastausten vililld on siis timan viittiman kohdalla

suuti.

Taulukko 7. Nais- ja miesvastaajien vastaukset vaittimédin ”Ulkondkévaatimukset ovat

vaikuttaneet teidan tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla myonteisesti.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli
Nainen Mies KaikKki
Kys. 25 Kylla 51,7 % 18,2 % 42,7 %
Ei 48,3 % 81,8 % 57,3 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

Viittimaan koskien ulkonidkévaatimusten kielteiseen vaikutukseen ty6nsaannissa 9,1 %
michistd vastasi myontavasti. Vain 3,3 % naisista vastasi vaittamian myontavasti. Pieni

ero sukupuolten vastausten vililld 16ytyy siis my6s timin vaittiman kohdalla.
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Taulukko 8. Nais- ja miesvastaajien vastaukset vaittiméaan ”Ulkondkévaatimukset ovat

vaikuttaneet teiddn tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla kielteisesti.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli
Nainen Mies Kaikki
Kys. 26 Kylla 3,3% 9,1 % 4.9 %
Ei 96,7 % 90,9 % 95,1 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

aisvastaajista 0 vastasi myontavasti ja o kieltdvisti vaittamain; ~olette kokenu
N taajista 50 % vast: yontavisti ja 50 % kieltavisti vaitt olette kokenut
tyopaikallanne ulkonakoon liittyvaa arvostelua asiakkaiden toimesta”. Vain 31,8 %
miehistd vastasi vaittimain myontiviasti ja 68,2 % kieltivisti. Naispuoliset vastaajat

olivat kuulleet siis asiakkailta enemman ulkonidkoon liittyvaa arvostelua.

Taulukko 9. Nais- ja miesvastaajien vastaukset viittiméin ~’Olette kokenyt

tyopaikallanne ulkonakoon liittyvaa arvostelua asiakkaiden toimesta.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli
Nainen Mies Kaikki
Kys. 27 Kylla 50,0 % 31,8 % 45,1 %
Ei 50,0 % 68,2 % 54,9 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

Tyokavereilta koetun ulkonakoon liittyvin arvostelun osalta erot olivat pienempia eri
sukupulten vastausten valilla. 26,7 % naisista vastasi kokeneensa ulkonakéon littyvaa
arvostelua tyokavereiden taholta. Loput vastasivat kieltavasti. Miehista 22,7 % vastasi

viittimaian myontavasti, loppujen vastatessa kieltavisti.
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Taulukko 10. Nais- ja miesvastaajien vastaukset vaittimain ~Olette kokenyt

tyopaikallanne ulkonik66n liittyvad arvostelua tyokavereiden toimesta.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli
Nainen Mies Kaikki
Kys. 28 Kylla 26,7 % 22,7 % 25,6 %
Ei 73,3 % 77,3 % 74,4 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

Viittimin; “asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus on osa yrityksen esteettista
ympiristod ja imagoa” kanssa samaa mielta oli 81,6 % naisvastaajista ja 72,7 %

miesvastaajista. Eri mielta oli 6,7 % naisvastaajista ja 13,6 % miesvastaajista.

Taulukko 11. Nais- ja miesvastaajien vastaukset vaittimain “asiakaspalvelijoiden

ulkoinen olemus on osa yrityksen esteettistd ymparistdd ja imagoa.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli

Nainen Mies KaikKki
Kys. 30 Taysin eri mielta 5,0 % 4,5 % 4,9 %
Melko eri mielta 1,7 % 9,1 % 3,7%

Ei samaa eika eri
mielta 11,7 % 13,6 % 12,2 %
Melko samaa mielta 38,3 % 50,0 % 41,5 %
Taysin samaa mielta 43,3 % 22,7 % 37,8 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

78,4 % naisista oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelijoiden puhetyyli on osa yrityksen
esteettistd ymparistoa ja imagoa. 8,3 %o naisista vastasi vaittaimaan kieltavasti. Miehisté

63,6 % vastasi vaittamain myontavasti ja 22,7 % vastasi kieltavasti.
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Taulukko 12. Nais- ja miesvastaajien vastaukset vaittimiin “asiakaspalvelijoiden

puhetyyli on osa yrityksen esteettistd ymparistod ja imagoa.”

Prosenttia sarakkeesta

Sukupuoli

Nainen Mies Kaikki
Kys. 31 Taysin eri mielta 5,0 % 4,5 % 4,9 %
Melko eri mielta 3,3% 18,2 % 7,3 %

Ei samaa eika eri
mielta 13,3 % 13,6 % 13,4 %
Melko samaa mielta 41,7 % 31,8% 39,0 %
Taysin samaa mielta 36,7 % 31,8 % 35,4 %
Kaikki 100,0 % 100,0 % 100,0 %
n 60 22 82

4.6 Avoimen kysymyksen vastauksista ilmenevit seikat

Kyselylomakkeen 36:des kysymys oli avoin. Se kuului: ”’tihan voitte kirjoittaa vapaasti
ajatuksianne koskien esteettisyyteen ja ulkonakoon liittyvid vaatimuksia hotelli- ja ravin-
tola-alalla Suomessa.” Vastausruudukkoon pystyi kirjoittamaan pidempiakin vastauksia

aiheesta. 19 vastaajaa 82:sta vastasi kysymykseen.

Avoimista vastauksista tuli ilmi, ettd vastaajat olivat toissa erityyppisissa hotelli- ja ra-
vintola-alan yrityksissd. Niistd kuitenkin huomasi myos, ettd vastaajat tyskentelivit
samalla alalla ja asiakaspalvelutehtivissa, koska vastaukset olivat samansuuntaisia. Mo-
net vastaajat ymmarsivit ettd hotelli- ja ravintola-ala on riippuvainen asiakkaistaan, jo-
ten tietynlaisia ulkondkd, kiytos, hygienia- ja siisteyssadnt6ja 16ytyy. Vastauksista kivi
ilmi, ettd vastaajien mielesta tyopaikan imagosta riippuen ulkoniakosaannot vaihtelevat

tyopaikasta toiseen.

Osasta vastauksista ilmeni, ettd vastaajat pitivat liiallisia ulkondko6n liittyvia vaatimuk-
sia epéreiluna. Téstd on esimerkkind yksi vastaus: "Mielestini ulkonid6n ei pitdisi saada
vaikuttaa tyonsaantiin. Kaytos puolestaan on tirkeimpi osa asiakaspalvelua.” Vastauk-
sista tuli my6s ilmi, ettd syrjintdd jonkin ulkoisen ominaisuuden, tai taustan vuoksi ei

pidetd hyviksyttavina.
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Tdssa on esimerkkinad yksi vastaus, joka kuvastaa useamman vastaajan asenteita: Tyon-
tekijat edustavat tyopaikkaansa asiakkaiden suuntaan, joten on luonnollista ettid tOissa
tulee nayttaa siistilta ja asialliselta, ja tyonantajalla pitad olla oikeus vaatia tyontekijoita
noudattamaan yrityksen yhteistd linjaa ulosannissaan. Jos diskriminointi taas perustuu
esimerkiksi nakyvain ruumiinvammaan tai etniseen taustaan, on se ehdottomasti tuo-

mittavaa.”

Siisteytta ja henkil6kohtaista hygieniaa usea vastaaja piti tirkeiana. Vastauksissa koros-
tettiin, ettd asiakaspalvelijoiden pitiisi pystyd olemaan toissd oma itsensa, mutta kuiten-
kin tiyttien asiallisuuden ja siisteyden kriteerit. Tyopaikan ulkonidk6on liittyvit saiannot
riippuvat taysin yrityksen imagosta ja tyylista. Siisteytta pidetaian kohteliaana ja tarkedna
asiakaspalveluty6ssi. Seuraavana on pari esimerkkid erityyppisistd avoimista vastauksis-
ta. Ensimmiinen esimerkki: 7 Olen t6issa globaalissa isossa hotelliketjussa ja vaatimuk-
set ovat kovat. Tarkoitus on hyvi mutta olen itsekin pohtinut ettd jonkunlaisen ns.
naamarajan lapi tyontekijit valitaan. Jos kahdella hakijalla on muuten toisiaan vastaavat
tietotaidot ja ominaisuudet, paremman nikoinen saa paikan. Siisteys ja edustavuus ovat
perusvaatimuksia mutta kasvonpiirteisiin tai painoon liittyvit vaatimukset menevit mie-
lestini liian pitkille. Toisessa tyossini yokerhossa baarimikkona ulkoniaolla tai vaatetuk-
sella ei ole tybnantajan toimesta minkadnlaisia vaatimuksia. Tyontekijit tekevit tyopai-

kan ja heidin tulee kertoa yrityksen luonteesta asiakkaille.”

Toinen esimerkki: ” Elintarvikealalla pitad mielestini ndyttdd siltd, ettd asiakas uskaltaa
my6s syodéd ostamaansa ruokaa. Rasvaiset hiukset, likaiset kynnenaluset tai likaiset tyo-
vaatteet eivit kuulu alalle. Persoonallinen ulkoniké kylldkin eli hiustyylilld, pukeutu-
mistyylilld, tatuoinneilla korostaa omaa persoonallisuuttaan ja se on mielestini positiivi-
nen asia. Asiakaspalvelussa pitda uskaltaa olla oma itsensi eivatka kaikki saa olla samas-

ta muotista.”

Yhdestd vastauksesta tuli ilmi my6s asiakkaiden kiytokseen liittyvid seikkoja: ”Etenkin
hyvinnakoiset naiset saavat osakseen usein melko asiatontakin kommentointia etenkin
miespuolisilta asiakkailta. Yleensa lahinnd humalaisilta asiakkailta, mutta kylla juttua

irtoaa vesiselviltakin. Siitdkin huolimatta, ettd pailld on yhtendinen ty6asu ja olemus on

siisti.”
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Monista avoimista vastauksista tuli ilmi, ettd tyontekijan kdytosta pidetddn tirkeAmpina
asiana, kuin esimerkiksi tyontekijin painoa. Erds vastaaja esimerkiksi oli titad mielta:
My®6s hymy ja iloinen palveluhenkinen asenne ovat osa estetitkkaa ja mielestini tirke-
ampid asioita kuin esimerkiksi tyontekijan paino ja ruumiinrakenne.” Joistakin vastauk-
sista tuli ilmi kuitenkin my®0s, ettd ulkoisella olemuksella on vaikutusta ty6nsaantiin ho-
telli- ja ravintola-alalla Suomessa. Jos on kaksi tyénhakijaa joilla on sama tekninen
osaaminen, paremman nakoinen saa vastausten perusteella hotelli- ja ravintola-alalla
paikan. Suomi on kuitenkin suhteellisen tasa-arvoinen maa ja vastauksista ilmeni, ettd
vastaajat arvostavat oikeudenmukaisuutta ja ulkonik6on liittyva syrjintd on tuomitta-

vaa.
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5 Pohdinta

Tissd luvussa kdydéddn ldpi asioita, joita kyselyn vastauksista voidaan paitelld. Luvussa
kasitellddn millaisia késityksid alan tyontekijoilld kyselyn vastausten perusteella on es-
teettisen tyon ja tyovoiman ilmenemisesta hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa. Lisaksi
pohdinnan aitheena ovat tutkimuksen luotettavuutta koskevat kysymykset. Lopussa
kidyddin yhteenvetona ldpi niiti asioita joita tutkimuksesta saatiin selville. Luvussa esite-

tidn myos joitakin mahdollisia jatkotutkimusaiheita tulevaisuuden tutkimuksiin.

5.1 Kyselyn taustamuuttujien merkitys

Kyselyn taustatietokysymyksistad paljastuu tutkimuksen kannalta mielenkiintoisia asioita.
Naisvastaajia oli huomattavasti suurempi maira, kuin miesvastaajia. Naisia oli 73,2 % ja
miehid 26,8 % vastaajista. Jakauma vastaa alan todellisuutta kun otetaan huomioon, ettd
hotelli- ja ravintola-ala on hyvin naisvaltainen. Vastaajien ikajakauma oli nuori, nuo-
rimman vastaajan ollessa 16 vuotias, ja vanhimman 46 vuotias. T4ssa saattaa olla hie-
man védristymia todellisuuteen nidhden, koska varmasti alalta 16ytyy paljon vanhempia-
kin tyontekijoitd. Vastaajien keskimairainen ika oli 26,6 vuotta. Vastanneiden ikaja-
kauman nuoruus saattaa johtua siitd, ettd kysely on suoritettu sosiaalisen median kautta
ja internetissa. lakkdammille alan tyontekijoille sosiaalinen media ja internet ovat ken-

ties vieraampia kuin nuoremmille.

Kyselyn kolmannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien etnista taustaa. Vastauksista kay
ilmi ettd ylivoimaisesti suurin osa vastaajista oli suomensuomalaisia. Vastaajissa oli
my6s muutama ruotsinsuomalainen, sekd muualta Euroopasta kotoisin oleva vastaaja.
Vastauksista kuvastuu se, ettd paljoakaan etnistd eroavaisuutta naytteestd ei [6ydy. Nel-
jannessd kysymyksessa kysyttiin, kauanko vastaajat ovat tyoskennelleet alalla. Yli puolet
vastaajista oli tyoskennellyt alalla alle viisi vuotta, 40,2 % oli tyoskennellyt alalla 5-15
vuotta ja vain 8,5 % oli tyoskennellyt alalla yli 16 vuotta. Jakauma selittyy varmasti silld,

ettd suurin osa vastaajista oli melko nuoria.

Viidennessi ja kuudennessa kysymyksessa kysyttiin tyoskentelevitké vastaajat esimies-,

tai asiakaspalvelutehtivissd. Yllittien 54,9 % vastaajista ilmoitti tyoskentelevinsa esi-
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miestehtavissa, kun 45,1 % vastaajista vastasi kysymykseen kieltivisti. Tama on hieman
yllattavia, koska alan tyontekijoistd oletettavasti pienempi osa tyoskentelee esimiesteh-
tavissda kuin muissa tehtivissa. Asia saattaa selittya silla ettd esimiehid kyselyyn vastaa-
minen on kiinnostanut enemman, kuin tavallisia tyontekijoitd. Melkein kaikki vastaajat
ilmoittivat tyoskentelevinsa asiakaspalvelutehtivissa. Tama on tutkimuksen kannalta
hyvi asia, koska hotelli- ja ravintola-alan asiakaspalvelutyontekijit ovat tutkimuskysy-

myksen kannalta keskeisessa asemassa.

Kyselyn seitsemannessa ja kahdeksannessa kysymyksessi kysyttiin minka tyyppisessa
yrityksessd ja milld osastolla vastaajat tyoskentelevit. Yritystyyppid tiedusteltaessa vas-
tausvaihtoehdot olivat: hotelli, padasiassa yritysasiakkaita; hotelli, padasiassa vapaa-
ajanmatkustajia; ravintola, pikaruoka; ravintola, A la carte; ravintola, lounas; ravintola,
yokerho; sekd muu, mika? Vastaukset olivat jakaantuneet siten, ettd eniten vastaajia
tyoskenteli pikaruokaravintoloissa. Seuraavaksi ylivoimaisesti eniten vastaajia tyOskente-
li yritysasiakkaisiin suuntautuvissa hotelleissa ja kolmanneksi eniten vastaajia tyoskenteli
A la carte ravintoloissa. Muihin vaihtoehtoihin oli kaikkiin vastattu muutaman kerran.
On hienoa, ettd vastaajia saatiin erilaisten yritysten edustajilta, vaikkakin enemmén pi-
karuoka- ja hotellipuolelta. Jakauma saattaa olla hieman vaaristynyt, ottaen huomioon

ettd todellisuudessa luvut jakautuvat tasaisemmin eri yritystyyppien valilld.

Kahdeksannessa kysymyksessi tiedusteltiin osastoa, jolla vastaajat tyoskentelevat. Vaih-
toehtoja olivat: sali; vastaanotto; kerroshoito; keittié; baari; kassa, autokaista; sekd muu,
mikéd? Vastaukset olivat jakautuneet siten, ettd eniten vastaajia tyoskenteli vastaanotos-
sa, salissa ja kassalla sekd autokaistalla. Muutama vastaaja vastasi tyoskentelevinsa keit-
tiossa, baarissa, seki yksi kerroshoidossa. Avoimeen kohtaan oli my0ds vastattu muuta-
man kerran. Positiivista on, ettd vastaajia saatiin kaikilta osastoilta ja erilaisista yrityksis-
td. Tdmai takaa, ettd vastaajat jakaantuvat alan eri osa-alueille, eivitki edusta vain yhden-

tyyppisid alan tyontekijoita.

Viimeisessa taustakysymyksessa kysyttiin vastaajien tyopaikkojen tyontekijamairia. Vas-
tauksista ilmenee, ettd suurin osa vastaajista tyoskenteli 10-50 henkilon yrityksissd. Seu-
raavaksi eniten tyontekijoita tyoskenteli 50—100 henkilon yrityksissd. Huomattavasti

pienempi osa vastaajista tyoskenteli nditd vaihtoehtoja pienemmissé tai suuremmissa
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yrityksissd. Niidenkin vastausten merkitys piilee siing, ettd niistd nihdiin vastaajien
jakautuvan monen kokoisiin yrityksiin. Tama antaa viitteita siitd, ettd kyselyn vastaajat

eivit ole lilan homogeenisia.

Jotkin taustakysymykset ovat mielenkiintoisia ristiintaulukoinnin kannalta. Téssd rapor-
tissa kaytettiin ristiintaulukointia havainnollistamaan esimiesten ja ei-esimiesasemassa

tyoskentelevien, seké naisten ja miesten vilisid vastauseroja.

5.2 Esteettinen tyévoima hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla Suomessa

Opinnaytety0ssa tutkitaan alan tyontekijoiden kasityksia esteettisen tyon ja tyGvoiman

ilmenemisesta hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa.

Kyselylomakkeen kysymyksissa 10, 11, 12, 30 ja 31 oli viittamia koskien yrityksen este-
tilkkaa, esteettistd tydvoimaa ja ulkonikovaatimuksia hotelli- ja ravintola-alan ty6pai-
koilla. (ks. Liite 1.) Kaikkien edelld mainittujen kysymysten vastauksista voidaan paitel-
14, ettd alan tyontekijit kokevat asiakaspalvelijoiden esteettisyyden, eli ulkoisen olemuk-
sen ja puheen olevan tirked osa yritysten imagoa. Vastaukset vahvistavat hypoteesia,
etta myos Suomen hotelli- ja ravintola-alan asiakaspalvelijat ovat elava osa yrityksen
esteettistd ympiristod ja tirkedssd roolissa luomassa elimyksid ja hyvid palvelukoke-

muksia asiakkaille.

Kysymyslomakkeen kysymyksissd 18—22 kisiteltiin syrjintddn liittyvid kysymyksid. Syr-
jintad koskevilla kysymyksilld haettiin vastauksia sithen, ovatko vastaajat kokeneet ulko-
nakoon, etniseen taustaan, ikain, tyyliin, tai sukupuoleen liittyvda painostusta tai syrjin-
tad tyopaikallaan. Syrjintakysymysten vastausjakaumista kertovat kaaviot ovat kaikki
hyvin samansuuntaisia siten, ettd edelld mainittuihin ominaisuuksiin liittyvad syrjintda
tai painostusta ei ole muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta ollut tyopaikoillaan suu-
rimmalla osalla vastaajista. Muutama vastaaja oli kuitenkin kokenut syrjintda, joten tima

ikava ilmio valitettavasti 16ytyy myos hotelli- ja ravintola-alalta.

Kysymyksessi 23 tiedusteltiin onko vastaajilla mahdollisuus ulkonikoon liittyvain it-

seilmaisuun ty6paikallaan. Vastauksista voisi paitelld, ettd ulkonakéon liittyvan itseil-
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maisun mahdollisuudet hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa riippuvat paljon henkilstd

ja hinen tyylistddn, sekd tyGpaikan imagosta.

Kysymyksissd 25 ja 26 kysyttiin ovatko ulkonidkévaatimukset vaikuttaneet vastaajien
tyonsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla myonteisesti tai kielteisesti. Melkein puolet vas-
taajista koki ettd ulkonidkévaatimukset ovat vaikuttaneet positiivisesti heididn tyénsaan-
tiinsa hotelli- ja ravintola-alalla. Niitd jotka kokivat ulkonidkévaatimusten vaikuttaneen
kielteisesti tybnsaantiin, oli vain pieni osa vastaajista. Vastauksista voisi kuitenkin paa-
telld, ettd moni Suomessa tyoskentelevi alan tyontekija kokee ulkonidkévaatimusten

vaikuttavan ty6nsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa.

Kysymykset 13, 14, 15, 16, 17, 24 ja 29 liittyivit tyévoiman esteettisyyteen liittyviin
saantoihin, koulutuksiin ja ohjeistuksiin hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla Suomessa.
Vastauksista voidaan piitelld, etti Suomessa hieman suurempi osa hotelli- ja ravintola-
alan tyontekijoista pitdd kovia taitoja’, eli teknisid taitoja tirkedmpind hotelli- ja ravinto-
la-alan ty6paikoille haettaessa, loppujen pitdessa tyonhakijan ’pehmeita taitoja’ tirke-
ampind, tai ollessa epavarmoija asiasta. Kysymysten 13—17, sekd 24 ja 29 vastaukset
vahvistavat teoriasta johdettavaa hypoteesin etta hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla
on saintdja liittyen asiakaspalvelijoiden ulkondk66n ja sanontoihin. Siisteyttd pidetidn
arvossa. Alalla ollaan usein tekemisissa elintarvikkeiden kanssa, joten hygienia on tarke-
ad. Asiakaspalvelualalla palvellaan asiakkaita, joten asiakaspalvelijoiden huoliteltu ulko-
ndko ja siisteys merkitsevit paljon. Yhtendiset tyGasut ja sanat tai sanonnat kuuluvat
monen tyOpaikan esteettisiin ohjeistuksiin. Ravintolan tai hotellin imago ja liikeidea
vaikuttavat sithen, millaisia sidnt6jd ja ohjeistuksia tyGpaikoilla on tyontekijoiden es-

teettisyyden suhteen.
Yy

Kysymyksessd 32 vastaajilta kysyttiin esiintyyké ulkonidkévaatimuksia heiddn mielestdin
enemmain hotelli- ja ravintola-alalla kuin muilla aloilla.. Vastausten keskiarvo on 3,1,
joten se on hieman enemman myonteisten vastausten puolella, kuin negatiivisten. Vas-
tauksista voisi arvella, ettd pieni enemmisté Suomen hotelli- ja ravintola-alan tyonteki-
joista olisi sitd mielta, ettd hotelli- ja ravintola-alalla esiintyy ulkondkévaatimuksia

enemman, kuin useimmilla muilla aloilla.
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Kysymyksissd 33 ja 34 tiedusteltiin vastaajien mielipidettd siitd, ovatko asiakaspalveli-
joiden ulkonakoon tai kiyttaytymiseen liittyvien asioiden ohjeistaminen ja kouluttami-
nen hotelli- ja ravintola-alan yrityksissi hyva asia. Vastauksista voitaisiin paatelld, etta
alan tyontekijoiden mielesta kayttaytymiseen liittyva ohjeistaminen ja kouluttaminen on
hieman tirkeampai, kuin ulkonakoon liittyva ohjeistaminen ja kouluttaminen hotelli- ja

ravintola-alan ty6paikoilla Suomessa.

Kysymys 35 koski sita, pitavatko vastaajat asiakaspalvelijoiden ulkoniak6on liittyvien
vaatimusten ilmenemista hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla oikeudenmukaisena. Vas-
tauksista voisi paitelld, ettd suurin osa alan tyontekijoista pitdisi asiakaspalvelijoiden

ulkonakoon liittyvia vaatimuksia otkeudenmukaisina.

Ristiintaulukoimalla 16ydettiin mielenkiintoisia mielipide-eroja esimiestyOssa tyoskente-
levien ja ei-esimiesty0ssa tyoskentelevien, sekd nais- ja miesvastaajien vililld. Tamin
tutkimuksen mukaan hotelli- ja ravintola-alalla esimiehet pitivit ulkonik6on liittyvid
asioita tairkeampina tyonsaannissa alalla, kuin tyontekijat jotka eivat tyoskentele esi-
miestehtivissd. Teknistd osaamista esimiehet pitdvit kuitenkin tirkeimpdna asiana
tyonsaannissa, kuin ulkonidkoon liittyvia seikkoja. Hieman pienempi osa ei-
esimiestyOssi tyOskentelevistd pitdd vastausten perusteella teknistd osaamista tirkeim-
pana tyonsaantiin liittyen. Fi-esimiestyossi tyoskentelevat kokevat vastausten perusteel-
la enemman ulkonik6on liittyvaa syrjintaa, kuin esimiesty6ssa tyoskentelevit. Suurempi
osa esimichistd kokee, ettd heilli on mahdollisuus ulkonikéon liittyvian itseilmaisuun
tyopaikalla kuin heista, jotka eivit tyoskentele esimiesasemassa. Useampi esimies, kuin
ei-esimiesty6ssi tyoskentelevd on myos sitd mieltd, ettd heididn tyopaikkansa ty6honpe-
rehdytysjaksoon on liittynyt asiakaspalvelussa kaytettaviin sanoihin tai sanontoihin liit-

tyvaa koulutusta tai ohjeita.

Kyselyn vastausten perusteella useampi nainen, kuin mies on sita mieltd ettd hotelli- ja
ravintola-alalla on ulkonak6on liittyvid vaatimuksia. Naiset ovat myos reilusti enemman
sitd mieltd, ettd ulkonidkévaatimukset vaikuttavat myonteisesti tyonsaantiin hotelli- ja
ravintola-alalla Suomessa kuin miesvastaajat. Michet puolestaan ovat enemman sité,
mieltd ettd ulkondkévaatimukset ovat vaikuttaneet kielteisesti heiddn tyénsaantiinsa

alalla kuin naiset. Naispuoliset tyontekijit kokevat vastausten perusteella alalla paljon
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enemmin ulkondk6on liittyvid arvostelua asiakkaiden toimesta kuin miespuoliset. Tyo-
kavereilta koetun ulkonik6on liittyvan arvostelun osalta erot ovat loivemmat, mutta
naiset kokevat vastausten perusteella myos tyokavereiden taholta enemmin ulkona-
koon liittyvaa arvostelua kuin miehet. Hotelli- ja ravintola-alalla tyoskentelevit naiset
ovat tutkimuksen mukaan enemmin sitd mielta ettd asiakaspalvelijoiden ulkoinen ole-
mus ja puhetyyli ovat osa yrityksen esteettistd imagoa ja ymparistod, kuin alalla ty6sken-

televat miehet.

Kyselylomakkeen viimeisen kysymyksen, eli avoimen kysymyksen vastauksista voidaan
johtaa hotelli- ja ravintola-alan tyontekijoiden mielipiteitd esteettisen tyévoiman kdytos-
ta Suomessa. Vastauksista tuli ilmi, ettd syrjintaa henkilokohtaisiin ominaisuuksiin liitty-
en pidetddn tuomittavana. Siisteyttd ja kdytostd pidetddn tirkeimpini esteettiseen tyo-
voimaan liittyvina ominaisuuksina. Yrityksen imago ja tyyli maaraavit ulkondkoon liit-
tyvit sdannot tyopaikoilla. Persoonallisuutta pidetddn positiivisena asiana, mutta tyo-
paikan ulkondk6on liittyvid normeja tulee noudattaa. Vastauksista kiy ilmi my6s kasi-
tyksia siita, ettd ulkonaolla on vaikutusta tyonsaantiin alalla. Tasa-arvon toteutumista

kuitenkin arvostetaan.

Kaiken kaikkiaan vastauksista voidaan paitelld, ettd hotelli- ja ravintola-alan tyontekijit
ymmartavat asiakaspalvelijoiden olevan osa yrityksen estetiikkaa ja avainasemassa siina,
miten asiakkaat palvelukokemuksen yrityksessd kokevat. Vastauksista sai kuitenkin
myo6s sellaisen kuvan, etti jarjestelmallista ja suunnitelmallista esteettisen tyovoiman

kaytt6a Suomen hotelli- ja ravintola-alan ty6paikoilla ei viela toistaiseksi juuri esiinny.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Validiteetilla tarkoi-
tetaan sita, ettd tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan tutkimusongelman kannalta
oikeita asioita. Tarkeinta validiteetin kannalta on, ettd mittarin avulla pystytadn ratkai-
semaan kyseessa oleva tutkimusongelma. Kyselytutkimuksessa mittari on kyselylomake,
joten tutkimuksen validius perustuu siithen, ettd kysymykset ovat onnistuneita. Tutki-

mus on sisdisesti validi, jos sen mittaukset perustuvat tutkimuksen teoriaosassa esitet-

tyihin kasitteisiin. (Heikkila 2004, 186.)
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Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksen avulla pystytiddn tuottamaan tuloksia,
jotka eivit ole sattumanvaraisia. Tutkimuksesta saadaan sisdisesti reliaabeli mittaamalla
sama tilastoyksikké useampaan kertaan. Mikali tulokset pysyvat samoina, niin mittaus

on reliaabeli. Ulkoisesti reliaabelin tutkimuksen tulokset ovat toistettavissa uusissa tut-

kimuksissa. (Heikkild 2004, 187.)

Tamin kyselytutkimuksen mittarina on kyselylomake, jonka avulla on pyritty saamaan
vastauksia tutkimuskysymykseen. Tutkimuskysymys kuuluu: millaisia kasityksia hotelli-
ja ravintola-alan tyontekijoilld on esteettisen tyon ja tydvoiman ilmenemisesti alan ty6-
paikoilla Suomessa? Tutkimuslomakkeen kysymykset perustuvat tutkimuksen teo-
riaosassa esiteltyyn tietoperustaan ja siind esiintyviin kasitteisiin aitheesta. Tutkimus mit-
taa siis tutkimusongelman kannalta oikeita asioita, joten sen voi todeta olevan sisiisesti

validi.

Kyselytutkimuksen kohteena oleva perusjoukko on hotelli- ja ravintola-alan tyontekijat
Suomessa. Alan tyontekijoistd ei ole olemassa kattavaa luetteloa tai rekisterid, joten pe-
rusjoukosta otettiin tutkimusta varten ndyte. Otantamenetelmina on kaytettdvid naytetta
perusjoukosta silloin, kun tarkkoja tietoja perusjoukon lukumdaristi ja yhteystiedoista ei
ole tiedossa. (Menetelmatietovaranto 2003.) Kyselyyn vastasi alun perin 97 vastaajaa,
joista jouduttiin poistamaan 15 vastaajaa puutteellisen vastaamisen vuoksi. Naytteen
kooksi jii siis 82 tutkimusyksikkéd. Vuonna 2009 ala tyollisti noin 89 000 henkil64, jo-
ten sithen nahden niyte on perusjoukosta hyvin pieni. Tama vaikuttaa tutkimuksen
reliabiliteettiin ja sithen voidaanko tuloksia tiysin luotettavasti verrata tutkimuksen koh-

teena olevaan perusjoukkoon.

Tutkimuksen vastaajat tulevat monenlaisista alan yrityksistd ja tyoskentelevit erilaisissa
tyotehtavissd. Tama on tutkimuksen kannalta hyvi asia, koska vastauksia saatiin eri-
tyyppisiltd perusjoukon edustajilta. Toisaalta otoksessa saattaa olla vadristymid johtuen
kyselyn jakamisesta internetin kautta ja sosiaalisessa mediassa. Vastaajat olivat esimer-
kiksi keskiméarin melko nuoria ja suuri osa vastaajista kuului pikaruokaravintoloiden ja
hotellien edustajiin. Kaikille avoin internet-kysely ei my6skdin ole kaikista luotettavin

tiedonkeruumenetelma. Tama johtuu siitd, ettd www-kyselyssi el pystytd varmistamaan
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sitd, ettd perusjoukkoon kuulumattomat henkil6t eivit vastaa kyselyyn. Myoskaan sita ei

pystytd varmistamaan, ettd vastaajat vastaisivat kyselyyn vain yhden kerran.

Tutkimuksen vastaajien jakauma vastaa tutkimuksen perusjoukkoa siltd osin, ettd hotel-
li- ja ravintola-ala on naisvaltainen ala. Palvelualojen ammattiliitto PAM-in jdsenistd 80

% on naisia ja vain 20 % miehid. Melkein samanlainen jakauma on myos kyselyyn vas-

tanneessa joukossa. Vastaajista noin 73 % on naisia ja noin 27 % miehia. Tutkimuksen

reliabiliteetissa voi olla pienia virheita, mutta tutkimus antaa kuitenkin varmasti suun-

taa-antavia tuloksia perusjoukon mielipiteista.

5.4 Johtopaitokset

Opinndytetyon aitheena oli tutkia esteettinen tyon ja tydvoiman ilmenemista hotelli- ja

ravintola-alalla Suomessa alan tyontekijoiden nakokulmasta katsottuna.

Kyselytutkimuksesta saatiin hyvin vastauksia tutkimuskysymykseen, vaikka otos olikin
melko pieni. Positiivista oli, ettd kyselyyn saatiin vastauksia paljon toisistaan poikkeavil-
ta hotelli- ja ravintola-alan tyGpaikoilta, mika rikastutti kyselyn tuloksia. Tédstd saamme
kiittad kaikkia kyselyyn vastanneita, sekd monien yhteistyohaluisten yritysten edustajia

jotka auttoivat kyselyn jakamisessa eteenpdin.

Kyselyn vastauksista kdy ilmi, ettd monet hotelli- ja ravintola-alan tyontekijit kokevat
ettd asiakaspalvelijoiden esteettisyys on tirked osa yritysten imagoa. Moni alan tyonteki-
ja uskoo my0s, ettd ulkonaolld on vaikutusta tyonsaantiin alalla. "Kovia arvoja’, eli tek-
nisia taitoja suurin osa vastaajista piti kuitenkin tirkeampia tyonhaussa alalla, kuin
’pehmeitd arvoja’, eli ulkonakoon ja luonteeseen liittyvid ominaisuuksia. Suurin osa ky-
selyn vastaajista vastasi syrjintakysymyksiin kieltavasti, joten ainakaan naistd vastaajista
suurin osa ei ollut kokenut ulkonakoon, ikaan, etniseen taustaan, sukupuoleen tai hen-
kil6kohtaiseen tyyliin kohdistuvaa painostusta tai syrjintda. Aihe on toki arka ja otos
suppea, joten koko perusjoukkoon titd jakaumaa pystyy yhdistiméin vain varaukselli-

sesti.
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Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd hotelli- ja ravintola-alan tyopaikoilla on saidntoja liittyen
asiakaspalvelijoiden ulkonidk66n ja sanontoihin. Siisteytté ja huoliteltua olemusta pide-
tain arvossa. Ravintolan tai hotellin imago ja litkeidea vaikuttavat sithen, millaisia sdan-

t6jd ja ohjeistuksia tyopaikoilla on tyontekijoiden esteettisyyden suhteen.

Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd naisiin kohdistuu hotelli- ja ravintola-alalla enemmin ul-
konik6on liittyvad arvostelua kuin miehiin. Useampi naisista on tutkimuksen perusteel-
la my6s sitd mieltd ettd ulkonakévaatimukset vaikuttavat myonteisesti tyonsaantiin kuin
miehet. Miehet kokevat tutkimuksen mukaan sitd vastoin enemmain ettd ulkonidkévaa-
timukset vaikuttavat kielteisesti tydnsaantiin kuin naiset. Hotelli- ja ravintola-alalla
tyoskentelevit naiset kenties pohtivat ulkonik66n ja puhetyyliin liittyvid asioita enem-
min kuin miechet, silldi suurempi osa nais-, kuin miesvastaajista koki ettd tydvoiman

esteettisyys on osa yrityksen esteettistd imagoa ja ymparistoa.

Tutkimuksen mukaan hotelli- ja ravintola-alan esimiehet pitivat teknistd osaamista tar-
keampani tyonsaannissa, kuin tyontekijat jotka eivit tyoskentele esimiesasemassa. Esi-
miechet ovat kuitenkin tutkimuksen mukaan my6s enemmain sitd mieltd ettd ulkonaolld
on vaikutusta tyonsaannissa, kuin he, jotka eivit tyoskentele esimiesasemassa. Ei esi-
miesasemassa tyoskentelevit kokevat tutkimuksen mukaan alalla enemmin ulkonik66n
liittyvaa syrjintad, kuin esimiesasemassa tyoskentelevat. Esimiesasemassa tyOskentelevit
kokevat timan tutkimuksen mukaan myos enemmain etta heilla on mahdollisuus ulko-
nik6on liittyvain itseilmaisuun, kuin ne tyontekijit jotka eivit tyoskentele esimiesase-

massa.

Esteettisyyteen liittyvaa koulutusta hotelli- ja ravintola-alan tyopaikoilla alan tyontekijat
pitavit tutkimuksen mukaan suurelta osin positiivisena asiana. Ulkondkévaatimusten
oikeudenmukaisuuteen liittyvastd kysymyksesti ja avoimista vastauksista kdy ilmi, ettd
moni alan tyontekija pitda tyontekijan henkilokohtaisiin ominaisuuksiin liittyvaa syrji-
mistd epdoikeudenmukaisena. Moni vastaaja piti asiakaspalvelijan kdytosti tirkeimpana
asiana kuin ulkonakéa. Siisteyttéd, hygieniaa ja huoliteltua olemusta pidetddn tutkimuk-
sen mukaan tirkeimpinad asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen liittyvind ominai-
suuksina. Persoonallisuutta pidetddn positiivisena asiana, mutta tyopaikan sdinnét ja

imago taytyy ottaa huomioon tyylikysymyksissd. Kaiken kaikkiaan voidaan paatella, ettd
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hotelli- ja ravintola-alan ty6ntekijit ymmirtivit asiakaspalvelijoiden olevan osa yrityk-
sen estetiikkaa ja avainasemassa siind miten asiakkaat palvelukokemuksen yrityksessa
kokevat. Vastauksista sai kuitenkin my6s sellaisen kuvan, etté jarjestelmallista ja suunni-
telmallista esteettisen tyévoiman kdyttéa Suomen hotelli- ja ravintola-alan tyopaikoilla

ei vield toistaiseksi paljoa esiinny.

Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoinen ja opettavainen prosessi ja esteettisen
tyovoiman kasite tuli tutuksi. Tutkimalla aihetta kvantitatiivisin menetelmin saatiin kuva
siitd, miten esteettinen ty6 ja tyovoima hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa tilld hetkelld

tyontekijoiden nakokulmasta ilmenevit.

Avoimista vastauksista tuli ilmi mielenkiintoinen tutkimuskohde. Vastauksessa ehdotet-
tiin ettd tyontekijoiden ulkonaon vaikutusta asiakaskayttaytymiseen voisi olla mielen-

kiintoista tutkia tarkemmin.

”Athletic labor”, eli vapaasti suomennettuna ’atleettinen tyévoima’ on uusi kisite, jota
voisi olla kiinnostavaa tutkia. ’Atleettisen tydvoiman’ kisite liittyy esteettisen tyévoiman
kasitteen lailla tyontekijan kehollisuuteen. Kisite tarkoittaa sité, ettd palvelualojen tyon-
antajat pyrkivit palkkaamaan fyysisesti hyvikuntoisia ja urheilullisia ty6ntekij6itd téihin,
jotta pystyttdisiin sadstimaan muun muassa sairaslomakustannuksissa. (Karlsson 2012,

60-61.)

Esteettisen tyon ja tyovoiman ilmenemistd hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa olisi
mielenkiintoista jatkaa vield uusien tutkimusten avulla ja eri nikékulmista. T4ll6in ai-
heeseen liittyvid menetelmia saadaan kehitettya eteenpiin tietoisuuden lisadntyessa. Sy-
villisempaa analyysia aiheesta saisi esimerkiksi lahestymalla aihetta kvalitatiivisella tut-

kimusotteella.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Esteettinen tyovoima ja ulkonakovaatimukset hotelli-

ja ravintola-alalla Suomessa

Arvoisa kyselyyn vastaaja,

Olen Haaga-Helian opiskelija ja opiskelen hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelmassa

restonomiksi.

Esteettinen tyévoima voidaan lyhyesti mairitelld tyontekijan tyylind, aksenttina, kaytokse-
nd, danend, ja viehittavyytena. Taman kyselytutkimuksen tarkoituksena on kerita tietoa
esteettisen tyovoiman kayton ilmenemisestd ja ulkonikovaatimuksista hotelli- ja ravintola-

alalla Suomessa. Teen tutkimuksesta opinndytetyoni. Vastauksenne on erittiin tarkea.
Antamanne vastaukset kisitellddn nimettomina ja ehdottoman luottamuksellisina, eikd yk-
sittdisen vastaajan vastauksia pysty erottamaan tuloksista. Myoskain mukana olleita yrityk-
sid el pysty erottamaan tuloksista. Kaikilla vastaajilla ja yrityksilli on mahdollisuus tutustua
opinndytetyon tuloksiin tulosten valmistuttua.

Kysymyksid on 36 ja kyselyyn vastaaminen kestid noin 10 minuuttia.

Isot kiitokset jo etukiteen antamastanne panoksesta!

Ystavallisin terveisin,

Elina Loukola, elina.loukola@myy.haaga-helia.fi
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Arvoisa vastaaja, tutkimuksen onnistumiselle on tarkeaa, ettd pyritte vastaamaan kaikkiin kysymyk-
siin mahdollisimman huolellisesti. Vastatkaa kysymyksiin valitsemalla oikeaksi katsomanne vaihto-
ehto tai kirjoittakaa vastaus sille varatulle viivalle. Yhdessa kysymyksessa voitte valita useampia
vaihtoehtoja ja siita ilmoitetaan erikseen kysymyksen kohdalla. Mikali ette ole talla hetkelld toissa,

ajatelkaa vastatessanne edellistd ty6paikkaanne alalla. Kiitos!

Ensimmaisissd kysymyksissa kartoitetaan hieman vastaajien taustatietoja

1. Mika on sukupuolenne?

[ Nainen

[~ Mies

2. Minkai ikainen olette?

s

3. Mika on etninen taustanne?

Suomensuomalainen
Suomenruotsalainen
Saamelainen

Romani

Muu Eurooppalainen
Afrikkalainen

Aasialainen

D IS HEEES EEEES RS EEES EEES B

Monimuotoinen etninen tausta

Muu, mika?

.
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4. Kauanko olette tyoskennellyt hotelli- ja ravintola-alalla?

" Alle 5 vuotta
" 5-15 vuotta

{16 vuotta tai enemman

5. Tyoskentelette esimiestehtavissa

" Kylla

" Ei

6. Tyoskentelette asiakaspalvelutehtavissa

" Kyl

" Ei

7. Minki tyyppisessa yrityksessd tyoskentelette padasiallisesti?

Hotelli, paaasiassa yritysasiakkaita
Hotelli, paaasiassa vapaa-ajanmatkustajia
Ravintola, pikaruoka

Ravintola, A la carte

Ravintola, lounas

T YN

Ravintola, yokerho / baari

Muu, mika?

B
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8. Milla osastolla tyoskentelette paaasiallisesti?

Sali
Vastaanotto
Kerroshoito
Keittio

Baari

Kassa, autokaista

Muu, mika?

S IS BEEES EES HS NS NS

9. Kuinka monta tyontekijda ty6paikallanne ty6skentelee?

" Alle 10 tyontekijaa
{"  10-50 tyontekijaa
" 51-100 tydntekijaa
C

101- tydntekijaa

Seuraavat kysymykset ja vaittamat koskevat esteettisen tyovoiman kdyttod ja ulkondko-

vaatimuksia hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa

10. Hotelli- ja ravintola-alalla on ulkonikovaatimuksia koskien asiakaspalvelijoita
Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

IS RS BEEES B

Taysin samaa mielta
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11. Asiakaspalvelijat ovat tirkedssd asemassa auttamassa yrityksid luomaan elimyksia

asiakkaille

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YD

Taysin samaa mielta

12. Ulkonak6on liittyvat asiat vaikuttavat tyonsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla
Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YD

Taysin samaa mielta

13. Teknisten taitojen hallinta on kokemuksenne mukaan tirkedmpai tyonsaannissa

hotelli- ja ravintola-alalla, kuin ulkondko6n tai luonteeseen liittyvit seikat

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

IS RS BEEES B

Taysin samaa mielta
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14. Teilla on tyopaikallanne ulkonakoon liittyvia sadntoja

T Kylla

" Ei

15. Millaisia ulkonik6on tai kayttaytymiseen liittyvia ohjeistuksia tai saantoja teilld on
tyopaikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon)

[ Yhteniiset tydasut

[ Ohjeistus meikkaamistyyliin

[ Ohjeistus hiustyyliin

[ Kehottaminen liikuntaan ja terveellisiin eldmé&ntapoihin

[ Ohjeistus tydpaikan imagoon sopivaan tyyliin

" Ohjeistus tietynlaiseen puhetapaan ja sanontoihin asiakaspalvelutilanteessa

A Muu, mika?

16. Tyopaikkanne tydhonperehdytysjaksoon on liittynyt ulkonakéon liittyvaa koulutus-

ta tai ohjeita

" Kylla

i Ei

17. Ty6paikkanne tydhonperehdytysjaksoon on kuulunut asiakaspalvelussa kaytettaviin

sanoihin tai sanontoihin liittyvda koulutusta tai ohjeita

" Kylla

" Ei
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18. Olette kokenut tyopaikallanne syrjintda liittyen ulkondk6é6nne

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

DS RS EEES B

Taysin samaa mielta

19. Olette kokenut tyopaikallanne syrjintda johtuen etnisesti taustastanne

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YT NN

Taysin samaa mielta

20. Olette kokenut syrjintaa tyopaikallanne johtuen idstinne

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

DYDY YD

Taysin samaa mielta
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21. Olette kokenut painostusta tyGpaikallanne johtuen tyvlistinne

DYDY YD

1 NS NS B B

23. Teilld on mahdollisuus ulkondk6on liittyvadn itseilmaisuun tyopaikallanne

DTN

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta
Melko samaa mielta

Taysin samaa mielta

. Olette kokenut syrjintda tyopaikallanne johtuen sukupuolestanne

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

Taysin samaa mielta

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

Taysin samaa mielta
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24. Tyopaikallanne sallitaan nikyvit lavistykset asiakaspalvelijoilla

T Kylla

" Ei

25. Ulkonikovaatimukset ovat vaikuttaneet teiddn tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-
alalla myOnteisesti
" Kylla

i Ei

26. Ulkonakovaatimukset ovat vaikuttaneet teidin tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-

alalla kielteisesti

" Kyl

" Ei

27. Olette kokenut tyopaikallanne ulkondk6on liittyvid arvostelua asiakkaden toimesta

" Kylla

i Ei

28. Olette kokenut ulkonakoon liittyvda arvostelua tyopaikallanne ty6kavereiden toi-

mesta
" Kylla
" Ei
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29. Tyo6paikallanne sallitaan nikyvit tatuoinnit asiakaspalvelijoilla

" Kylla

" Ei

30. Asiakaspalvelutyontekijoiden ulkoinen olemus on osa yrityksen esteettistd ymparis-

toa ja imagoa

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

DS B BES B

Taysin samaa mielta

31. Asiakaspalvelutyontekijoiden puhetyvli on osa yrityksen esteettistd ymparistod ja
imagoa

Taysin eri mielta

Melko eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

SIS RS EEES B

Taysin samaa mielta
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32. Asiakaspalvelutyontekjoihin kohdistuvia esteettisid vaatimuksia ilmenee hotelli- ja

ravintola-alalla enemman kuin useimmilla muilla aloilla

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YD

Taysin samaa mielta

33. Asiakaspalvelijoiden ulkonik66n liittyvien asioiden ohjeistaminen ja kouluttaminen

hotelli- ja ravintola-alan yrityksissd on hyva asia

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

IS RS BEEES B |

Taysin samaa mielta

34. Asiakaspalvelijoiden kivttiytymiseen liittyvien asioiden ohjeistaminen ja koulutta-

minen hotelli- ja ravintola-alan yrityksissa on hyvi asia

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YD

Taysin samaa mielta
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35. Asiakaspalvelijoiden ulkondkoon liittyvien vaatimusten ilmeneminen hotelli- ja

ravintola-alan tyGpaikoilla on oikeudenmukaista

Taysin eri mielta
Melko eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Melko samaa mielta

T YD

Taysin samaa mielta

36. Tihan voitte kirjoittaa vapaasti ajatuksianne koskien esteettisyyteen ja ulkonakoon

liittyvid vaatimuksia hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa:

i
0 of

<-- Edellinen

Laheta

Liite 2. Yhteenvetotaulukot

Sukupuoli

Lukumaari Prosenttia
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Nainen 60 73,2 %
Mies 22 26,8 %
Kaikki 82 100,0 %
Minka ikdinen olette?

Lukumiira Prosenttia
16 1 1,2 %
18 1 1,2 %
19 2 2,4 %
20 6 7,3 %
21 8 9,8 %
22 6 7,3 %
23 6 7,3 %
24 9 11,0 %
25 7 8,5 %
26 1 4,9 %
27 -+ 4,9 %
28 2 2,4 %
29 5 6,1 %
31 6 7,3 %
33 1 1,2 %
34 1 1,2 %
35 5 6,1 %
36 2 2,4 %
39 3 3,7 %
40 1 1,2 %
42 1 1,2 %
46 1 1,2 %
Kaikki 82 100,0 %

Miki on etninen taustanne?




Lukumaira Prosenttia
Suomensuomalainen 72 87,8 %
Ruotsinsuomalainen 6 7,3 %
Muu Eurooppalainen 3 3,7%
Muu, mika? 1 1,2 %
Kaikki 82 100,0 %
Kauanko olette tyéskennellyt hotelli- ja ravintola-alalla?

Lukumiird Prosenttia

Alle 5 vuotta 42 51,2 %
5-15 vuotta 33 40,2 %
16 vuotta tai enemman 7 8,5 %
Kaikki 82 100,0 %
Tyo6skentelette esimiestehtivissa

Lukumaira Prosenttia
Kylla 45 54,9 %
Ei 37 45,1 %
Kaikki 82 100,0 %
Tyoskentelette asiakaspalvelutehtavissa

Lukumaira Prosenttia
Kylla 79 96,3 %
Ei 3 3,7%
Kaikki 82 100,0 %

Minka tyyppisessa yrityksessa tyOskentelette padasiallisesti?

Lukumaiara

Prosenttia
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Hotelli, paaasiassa yritys- 20 24,4 %

asiakkaita

Hotelli, paaasiassa vapaa- | 5 6,1 %

ajanmatkustajia

Ravintola, pikaruoka 37 45,1 %
Ravintola, A la carte 8 9,8 %
Ravintola, lounas 3 3,7 %
Ravintola, yokerho / baati | 5 6,1 %
Muu, miki 4 4,9 %
Kaikki 82 100,0 %

Milld osastolla tyoskentelette padasiallisesti?

Lukumaira Prosenttia

Sali 17 20,7 %
Vastaanotto 22 26,8 %
Kerroshoito 1 1,2 %
Keittio 8 9,8 %
Baari 4 4,9 %
Kassa, autokaista 19 23,2 %
Muu, mika? 11 13,4 %
Kaikki 82 100,0 %

Kuinka monta tyontekijaa tyopaikallanne tyoskentelee?

Lukumaari Prosenttia

Alle 10 tyontekijaa 12 14,6 %
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10-50 tyontekijaa 46 56,1 %
51-100 tyontekijad 19 23,2 %
101- tyontekijad 5 6,1 %
Kaikki 82 100,0 %

Hotelli- ja ravintola-alalla on ulkonakovaatimuksia koskien asiakaspalvelijoita

Lukumaira Prosenttia
Taysin eri mieltd 5 6,1 %
Melko eri mieltd 10 12,2 %
Ei samaa eika eri mielta 9 11,0 %
Melko samaa mieltd 44 53,7 %
Taysin samaa mieltd 14 17,1 %
Kaikki 82 100,0 %

Asiakaspalvelijat ovat tirkedssa asemassa auttamassa yrityksia luomaan elimyksia asiak-

kaille

Lukumaira Prosenttia
Taysin eri mieltd 5 6,1 %
Melko samaa mielta 3 3,7 %
Taysin samaa mieltd 74 90,2 %o
Kaikki 82 100,0 %

Ulkonik6on liittyvat asiat vaikuttavat tyonsaantiin hotelli- ja ravintola-alalla

Lukumaiara Prosenttia
Taysin eri mieltd 3 3,7%
Melko eri mielta 9 11,0 %
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Ei samaa eiki eri mieltd 16 19,5 %
Melko samaa mieltd 47 57,3 %
Taysin samaa mielta 7 8,5 %
Kaikki 82 100,0 %

Teknisten taitojen hallinta on kokemuksenne mukaan tirkeampaa tyonsaannissa hotel-

li- ja ravintola-alalla, kuin ulkondkoon tai luonteeseen liittyvit seikat

Lukumaari Prosenttia
Taysin eri mieltd 4 4,9 %
Melko eri mieltd 22 26,8 %
Ei samaa eika eri mielta 19 23,2 %
Melko samaa mielta 28 34,1 %
Taysin samaa mielta 9 11,0 %
Kaikki 82 100,0 %

Teilld on tyopaikallanne ulkondk6on liittyvid sadntojd

Lukumaira Prosenttia
Kylla 72 87,8 %
Ei 10 12,2 %
Kaikki 82 100,0 %

Millaisia ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvia ohjeistuksia tai sdantoja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Yhteniiset tyéasut

Lukumaira Prosenttia
Yhteniiset tyoasut 78 100,0 %
Kaikki 78 100,0 %

76




Millaisia ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvid ohjeistuksia tai sddntoja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Ohjeistus meikkaamistyyliin

Lukumiira Prosenttia
Ohjeistus meikkaamistyy- | 24 100,0 %
liin
Kaikki 24 100,0 %

Millaisia ulkondkoon tai kiyttdytymiseen liittyvid ohjeistuksia tai sddntoja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaithtoehdon):Ohjeistus hiustyyliin

Lukumaira Prosenttia
Ohjeistus hiustyyliin 47 100,0 %o
Kaikki 47 100,0 %

Millaisia ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvia ohjeistuksia tai sdantoja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Kehottaminen liikuntaan ja terveel-

lisiin elimantapothin

Lukumaira Prosenttia
Kehottaminen liikuntaan ja | 8 87,5 %
terveellisiin elimantapoihin
Kaikki 8 100,0 %

Millaisia ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvid ohjeistuksia tai sdantoja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Ohjeistus tyopaikan imagoon sopi-

vaan tyyliin

Lukumaiara

Prosenttia

Ohjeistus tyopaikan ima-

25

100,0 %
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goon sopivaan tyyliin

Kaikki

25

100,0 %

Millaisia ulkonakoon tai kayttaytymiseen liittyvia ohjeistuksia tai sdantoja teilld on tyo6-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Ohjeistus tietynlaiseen puhetapaan

ja sanontoihin asiakaspalvelutilanteessa

Lukumaara Prosenttia
Ohjeistus tietynlaiseen pu- | 52 100,0 %
hetapaan ja sanontoihin
asiakaspalvelutilanteessa
Kaikki 52 100,0 %

Millaisia ulkondkoon tai kiyttdytymiseen liittyvid ohjeistuksia tai sddntdja teilld on tyo-

paikallanne? (Voitte valita useamman vaihtoehdon):Muu, mika?

Lukumaari Prosenttia
Muu, mika? 14 100,0 %
Kaikki 14 100,0 %

Ty6paikkanne tydhénperehdytysjaksoon on liittynyt ulkonikéon liittyvad koulutusta tai

ohjeita

Lukumaira Prosenttia
Kylla 55 67,1 %
EIl 27 32,9 %
Kaikki 82 100,0 %
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Ty6paikkanne tydhénperehdytysjaksoon on kuulunut asiakaspalvelussa kiytettdviin

sanoihin tai sanontoihin liittyvaa koulutusta tai ohjeita

Lukumaira Prosenttia
Kylld 60 73,2 %
Ei 22 26,8 %
Kaikki 82 100,0 %

Olette kokenut tyopaikallanne syrjintaa liittyen ulkondkéénne

Lukumiiri Prosenttia

Taysin eri mieltd 64 78,0 %
Melko eri mieltd 11 13,4 %
Ei samaa eika eri mielta 3 3,7 %
Melko samaa mielta 4 4,9 %
Kaikki 82 100,0 %

Olette kokenut ty6paikallanne syrjintad johtuen etnisestd taustastanne

Lukumairi Prosenttia
Téysin eri mieltd 71 86,6 %
Melko eri mielta 7 8,5 %
Ei samaa eiki eri mieltd 3 3,7 %
Melko samaa mielta 1 1,2 %
Kaikki 82 100,0 %
Olette kokenut syrjintad tyopaikallanne johtuen idstinne
Lukumaira Prosenttia
Taysin eri mieltd 59 72,0 %o
Melko eri mielta 11 13,4 %
Ei samaa eiki eri mielta 4 4,9 %
Melko samaa mieltd 7 8,5 %
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Taysin samaa mielta

1,2 %

Kaikki

82

100,0 %

Olette kokenut painostusta tyopaikallanne johtuen tyylistinne

Lukumaira Prosenttia
Tdysin eri mieltd 63 76,8 %
Melko eri mielta 12 14,6 %
Ei samaa eiki eri mieltd 3 3,7 %
Melko samaa mielta 3 3,7 %
Taysin samaa mieltd 1 1,2 %
Kaikki 82 100,0 %

Olette kokenut syrjintdd tyopaikallanne johtuen sukupuolestanne

Lukumaira Prosenttia
Taysin ert mielta 68 82,9 %
Melko eri mieltd 10 12,2 %
Ei samaa eiki eri mielta 2 2,4 %
Melko samaa mielta 2 2,4 %
Kaikki 82 100,0 %

Teilld on mahdollisuus ulkondkoon liittyvian itseilmaisuun tyopaikallanne

Lukumaira Prosenttia

Taysin ert mielta 9 11,0 %
Melko eri mielta 14 17,1 %
Ei samaa eiki eri mieltd 20 24.4 %
Melko samaa mielta 31 37,8 %
Taysin samaa mielta 8 9,8 %
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Kaikki

82

100,0 %

Ty6paikallanne sallitaan nakyvit lavistykset asiakaspalvelijoilla

Lukumaira Prosenttia
Kylld 18 22,0 %
Ei 64 78,0 %
Kaikki 82 100,0 %

Ulkonikovaatimukset ovat vaikuttaneet teiddn tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla

myonteisesti

Lukumiiri Prosenttia
Kylla 35 427 %
Ei 47 57,3 %
Kaikki 82 100,0 %

Ulkonikévaatimukset ovat vaikuttaneet teidan tyonsaantiinne hotelli- ja ravintola-alalla

kielteisesti

Lukumaira Prosenttia
Kylld 1 4,9 %
Ei 78 95,1 %
Kaikki 82 100,0 %

Olette kokenut ty6paikallanne ulkonikoon liittyvad arvostelua asiakkaden toimesta

Lukumaira Prosenttia
Kylla 37 45,1 %
Ei 45 54,9 %
Kaikki 82 100,0 %
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Olette kokenut ulkonik6on liittyvad arvostelua tyopaikallanne ty6kavereiden toimesta

Lukumiira Prosenttia
Kylla 21 25,6 %
Ei 61 74,4 %
Kaikki 82 100,0 %

Tyopaikallanne sallitaan nakyvit tatuoinnit asiakaspalvelijoilla

Lukumairi Prosenttia
Kylld 55 67,1 %
Ei 27 32,9 %
Kaikki 82 100,0 %

Asiakaspalvelutyontekijoiden ulkoinen olemus on osa yrityksen esteettistd ymparistoa ja

imagoa

Lukumaira Prosenttia
Taysin eri mieltd 4 4,9 %
Melko eri mielta 3 3,7 %
Ei samaa eiki eri mielta 10 12,2 %
Melko samaa mieltd 34 41,5 %
Taysin samaa mieltd 31 37,8 %
Kaikki 82 100,0 %
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Asiakaspalvelutyontekijoiden puhetyyli on osa yrityksen esteettistd ymparistoa ja ima-

goa

Lukumiira Prosenttia
Taysin ert mielta 4 4,9 %
Melko eri mieltd 6 7,3 %
Ei samaa eiki eri mieltd 11 13,4 %
Melko samaa mieltd 32 39,0 %
Taysin samaa mieltd 29 35,4 %
Kaikki 82 100,0 %o

Asiakaspalvelutyontekjoihin kohdistuvia esteettisid vaatimuksia ilmenee hotelli- ja ra-

vintola-alalla enemmain kuin useimmilla muilla aloilla

Lukumaira Prosenttia
Taysin eri mieltd 5 6,1 %
Melko eri mielta 20 24.4 %
Ei samaa eiki eri mieltad 20 24.4 %
Melko samaa mieltd 32 39,0 %
Taysin samaa mieltad 5 6,1 %
Kaikki 82 100,0 %

Asiakaspalvelijoiden ulkondko6n liittyvien asioiden ohjeistaminen ja kouluttaminen

hotelli- ja ravintola-alan yrityksissa on hyva asia

Lukumaara Prosenttia
Taysin eri mieltd 1 1,2 %
Melko eri mieltd 7 8,5 %
Ei samaa eiki eri mielta 17 20,7 %
Melko samaa mieltd 37 45,1 %
Taysin samaa mieltd 20 24,4 %
Kaikki 82 100,0 %
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Asiakaspalvelijoiden kiyttidytymiseen liittyvien asioiden ohjeistaminen ja kouluttaminen

hotelli- ja ravintola-alan yrityksissd on hyva asia

Lukumaira Prosenttia
Melko eri mielta 2 2,4 %
Ei samaa eiki eri mielta 4 4.9 %
Melko samaa mieltd 22 26,8 %
Taysin samaa mieltd 54 65,9 %
Kaikki 82 100,0 %

Asiakaspalvelijoiden ulkonakoon liittyvien vaatimusten ilmeneminen hotelli- ja ravinto-

la-alan ty6paikoilla on oitkeudenmukaista

Lukumaira Prosenttia
Melko eri mieltd 15 18,3 %
Ei samaa eiki eri mielta 20 24.4 %
Melko samaa mielta 33 40,2 %
Taysin samaa mieltd 14 17,1 %
Kaikki 82 100,0 %
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