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1. JOHDANTO

Luovuutta ja innovatiivisuutta, ajatellaan usein uuden keksimisend. Luovuus ja inno-
vatiivisuus ndhddén suurena ja radikaalina toimena, jonka lopputuloksena syntyy uusi
tuote tai toimintatapa. Ensimmdiisend tulevat mieleen luovat alat tai yritykset kuten
Apple ja Rovio. Luovuus on kuitenkin tiarkedd kaikille aloille, eikd ainoastaan perin-
teisesti ajatelluille luoville aloille. Jokaisella alalla tarvitaan luovuutta, jotta pystytdan
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin sekd kilpailijoiden ratkaisuihin. Luo-
vuus on tirked kilpailuetu jokaiselle yritykselle ja kaikki organisaatiot voivat hyotya
uusista ideoista ja kehitysehdotuksista. Kiinnostus luovuuteen on kasvanut viime vuo-
sina ja on ymmadrretty sen merkitys yrityksille ja kilpailukyvylle. Luovuuden on viime

vuosina nahty olevan tirkedd myos yrityksille, joita ei perinteisesti mielletd luoviksi.

Uudemmassa tutkimuksessa luovuutta ja innovatiivisuutta ei nihdd endéd ainoastaan
suurena ja radikaalina toimena, vaan se voi olla myds pienempid arjen tekoja ja ideoi-
ta. TyoOntekijdldhtoisen ja jokapdivdisen luovuuden merkitys on alettu ymmartid vii-
me vuosina ja ne ovatkin saaneet aikaiseksi keskustelua (Hoyrup 2010, Lippke ja
Wegner 2014, Kesting ja Ulhoi 2010, Murray 2009). Luovuuden ndhddin nykyain
olevan tavanomaista toimintaa eikd niinkdédn tarkkaan suunniteltua ja ohjattua. Luo-

vuutta voi 10ytdd jokaisesta organisaatiosta ja arjen tilanteesta.

Luovuus kéytidntona on vield uusi suuntaus luovuuden keskustelussa, joten siité ei ole
vield paljon kirjallisuutta. Tutkimukset ovat usein keskittyneet sithen, miten arjessa
ollaan luovia ja mitka tekijat vaikuttavat luovuuteen. Luovuutta kidytdnnossd on tut-
kittu myds prosessien sekd vuorovaikutusten ndkokulmasta. Luovuutta on kuitenkin
usein pidetty itsestddn selvisti uuden keksimisend, eiki erilaisia tapoja toimia luovasti
ole otettu huomioon tarpeeksi. Tutkimuksessani tarkastelen nditd tapoja toimia luo-
vasti palvelualan kontekstissa. Luovuuden merkitys palvelualoilla on alettu ymmaértia
vasta viime vuosina. Jatkan titd keskustelua palvelualojen luovuudesta seki erityisesti

siitd, mink&laisia tapoja toimia luovasti arjessa voidaan havaita.

Kiinnostuksen kohde tutkimuksessani on luovuuden ilmeneminen kiytinndssd. Tut-
kimukseni kohteena ovat etenkin asiakaspinnan tyontekijit sekd heiddn tapansa toi-

mia luovasti arjessa. Asiakaspinnan tyontekijoitd tarkkailemalla ja havainnoimalla



pyrin ymmartdmaan, miten luovuus ilmenee heididn tydssidin ja mité se arjessa oikeas-
taan tarkoittaa. Tutkimuksessani katson luovuutta kdytdnndssid ja tavoitteenani on

ymmértdd, miten luovuus tulee ilmi hotellin arjessa.

Haluan tutkimuksessani 10ytda vastauksen siihen, miten luovuus ilmenee hotellityon-
tekijan arjen toiminnassa. Haluan my0s saada kokonaiskuvan siitd, mitd luovuus
merkitsee hotellityontekijdlle ja minkdlaista luovuutta hotellin arjessa pidetddn tdir-
kedind. Etsin vastausta ndihin kysymyksiin etnografisen menetelmén avulla. Tarkaste-
len tyontekijoiden arjen luovuutta havainnoimalla heidén arjen toimiaan ja tekemisi-
ddn sekd heiddan puheissaan nousevia merkityksid luovuudelle. Tutkimuskohteenani
on kaksi saman ketjun hotellia ja heididn vastaanottovirkailijansa sekd myyntipalvelun
tyontekijit. Kyseinen hotelliketju on mielenkiintoinen luovuuden kannalta, silld hotel-
lialaa ei perinteisesti mielletd luovaksi, mutta ketjulla on luovuus yhtend arvona.
Luovuuden pitdisi tdmin vuoksi nidkyd hotellin arjessa, mutta nikyyko se ja milld

tavalla.

Aloitan tutkimukseni tarkastelemalla kirjallisuutta luovuudesta ja innovatiivisuudesta
sekd kédytantoteoriasta. Seuraavassa padkappaleessa tarkastelen tutkimustani ohjaavia
tekijoitd eli tieteenfilosofista ndkokulmaa, tutkimusmetodia, aineiston kerddmisen ja
analysoinnin prosessia sekd tutkimukseni eettisid kysymyksid sekd tutkijanpositiota.
Tédmin jélkeen siirryn tutkimukseni tuloksiin eli sithen, miten luovuus ilmenee hotel-
lityontekijén arjen toiminnassa. Viimeisessd kappaleessa vedédn tutkimuksestani joh-
topditokset ja pohdin tutkimukseni yleistettivyyttd, rajoituksia sekd jatkotutkimus-

mahdollisuuksia.



2. AIKAISEMPI TUTKIMUS LUOVUUDESTA

Téassd osioissa avaan kisitteet luovuudesta sekd kaytdntoteoriasta. Perehdyn ensiksi
tutkimukseen luovuudesta ja innovatiivisuudesta. Kirjallisuutta luovuudesta ja inno-
vatiivisuudesta on valtavasti ja keskustelua aiheista 16ytyy usean eri toimialan alta,
kuten taiteiden puolelta sekd koulumaailmasta. Tiivistdn perusajatuksen luovuudesta
ja siihen liittyvistd asioista sekd innovatiivisuudesta yritysmaailmassa. Kun kirjalli-
suuteen luovuudesta sekd innovatiivisuudesta on perehdytty, siirryn tarkastelemaan
kéytantoteorian luonnetta ja suuntauksia. Viimeisessd kappaleessa yhdistin kdytanto-

teoriat sekd luovuuden ja esittelen aikaisempia tutkimuksia luovuudesta kdytannossa.

2.1. Termit luovuus ja innovaatio

Luovuus on abstrakti asia ja sitd on vaikea mééritelld. Mééritelma riippuu aina kon-
tekstista ja tilanteesta, jossa luovuudesta puhutaan. Perinteisessd ndkemyksessd luo-
vuudeksi madritellddn vain idean keksiminen, mutta ei sen kdyttdonottamista ja toteu-
tusvaihetta (Mumford 2000, Amabile 1998). Innovatiivisuuden mééritelmain vuoros-
taan kuuluu myds idean kédyttoonottaminen sekd sen toteutus (Mumford 2000, Ama-
bile 1998). Huomioin tdmén eron perinteisissd madritelmissd luovuudesta ja innova-

tiivisuudesta kirjallisuutta tutkiessani.

Uudemmassa kirjallisuudessa luovuus kuitenkin maédritellddn samalla tavalla kuin
innovatiivisuus. Luovuudesta puhutaan kokonaisvaltaisena idean kehittimisprosessi-
na joka alkaa ongelman l0ytdmisestd ja pddttyy idean kdyttoonottoon. Luovuuden ja
innovatiivisuuden ero on uudemmassa kirjallisuudessa ldhes olematon. Koska tutki-
mukseni on jatkoa uudelle keskustelulle luovuudesta, puhun luovuudesta enki inno-
vatiivisuudesta, mutta tarkoitan tdlld myos idean kadyttdonottamista. Myds kohdeyri-
tyksessdni luovuus tarkoittaa koko idean kehittdmisprosessia. Tdméin sanavalinnan
kautta varmistan sen, ettd puhun samaa kieltd uudemman tutkimuksen liséksi, myos

kohdeyritykseni kanssa.



2.2. Luova yksilo

Traditionaalisessa nikemyksessd luovuus néhdédén yksilon luonteenpiirteend (Mum-
ford 2000). Téassd ndkemyksessd luovuutta ei voi opetella eikd sithen voi vaikuttaa,
koska joillain on sitd luonnostaan kun toisilla taas ei (Siedel 2009, Granot 2011,
Amabile 1998, Mumford ym. 2002). Tima nidkemys on vanhin ja perinteisin nikemys
luovuudesta ja se on edustettuna yhi edelleen. Tutkimukseni kohdistuu palvelualaan,
jota ei perinteisesti ndhdd luovana alana. Uudemmissa tutkimuksissa on kuitenkin
nostettu esille luovuuden merkitys my0s néilld aloilla (Crevani ym. 2011). Yksilon
nidkokulmasta luovuus késitetdén subjektiivisena, kognitiivisena toimintana ja siind
korostuu joidenkin tutkijoiden mielestd liiallisesti psykologinen nidkokulma (Nayak

2008, 422-423).

Tutkimuksissa on selvitetty luonteenpiirteiden vaikutusta luovuuteen ja sen ilmene-
miseen. Luovien ihmisten on huomattu olevan herkkid ja heilld on taito tarkastella
maailmaa monesta eri ndkdkulmasta (Bilton 2007, 14-24, Sydidnmaanlakka 2009).
Kyky asettua katsomaan tilanteita toisista ndkokulmista mahdollistaa monipuolisuu-
den, jota luovuudessa tarvitaan. Luovien ihmisten on huomattu olevan myds usein
intuitiivisia ja riippumattomia. He ovat valmiita ottamaan herkemmin riskejd ja he
uskaltavat tehdd uusia ratkaisuja useammin kuin ei-luovat yksilot (Syddnmaanlakka

2009, Amabile 2007).

Teresa Amabile (1998) on perehtynyt luovuuteen ja sithen, miten luovuuteen voidaan
vaikuttaa. Hén on tutkinut luovuutta etenkin yksilon ominaisuutena ja huomannut,
ettd yksilot, jotka ovat sisdisesti motivoituneita, ovat luovempia kuin toiset (Amabile
1998). Hén puhuu seké ulkoisesta ettd sisdisestd motivaatiosta. Ulkoinen motivaatio
voi olla esimerkiksi palkkio, kannuste tai rangaistus, sisdistd motivaatiota taas on yk-
silon sisdlld oleva “’palo” ja intohimo tekemistddn kohtaan. Tutkimuksissa nousi esil-
le, ettd sisdiselld motivaatiolla on merkittdva vaikutus luovuuteen, kun taas ulkoisella
motivaatiolla ei ole juurikaan merkitystd luovuudelle (Amabile 1998). Rangaistusten
taas on huomattu vahentidvan merkittavisti luovuutta ja jopa tappavan tyontekijéiden
rohkeuden olla luovia (Amabile 1998, Florida ja Goodnight 2005, Waples ja Fried-
rich 2011, Mumford ym. 2002, Chen ym. 2012 ). Tamén teorian mukaan yksild siis

joko on luova tai ei ole, eikéd luovuuteen voi vaikuttaa suuresti.



Luovat yksilot ovat usein myds ammattitaitoisia ja heilld on tdydellinen tuntemus
omasta alastaan (Amabile 1998). On tunnettava oma alansa seki sen kadytdnndt, tiedot
ja taidot, jotta niitd voidaan soveltaa. Ideat ovat todennikdisesti parempia ja kaytto-
tarkoitukseen sopivampia, kun niiden kehittdjalla tai kehittdjilld on tarvittava ammat-
titaito. Ideat myos syntyvit helpommin ammattitaitoisen toimesta. Vaikka tyontekija
olisi ammattitaitoinen ja omaisi luovat luonteenpiirteet, voi hinen luovuutensa kui-

tenkin kuolla sisdisen motivaation puutteeseen.

2.3. Luovuus prosessina

Uudemmassa kirjallisuudessa puhutaan usein luovuudesta prosessina, eikd yksittdise-
ni hetkend (Amabile 1998, Zhou ja George 2003, Bilton 2007, Mumford 2000). Luo-
va prosessi voi olla sekd yksilon prosessi tai sithen voi kuulua useampi eri yksild
(Amabile 1998, Bilton 2007). Biltonin (2007) mukaan luovaan prosessiin kuuluu viisi
vaihetta; ongelman tunnistaminen, tiedon kerddminen ja valmistelu, ideoiden kehit-
tdminen, ideoiden jalostaminen seki ideoiden kdyttoon ottaminen. Uudemmassa kir-
jallisuudessa pelkdstidén idean keksimistd ei siis pidetd merkittdvénd hetkend luovuu-
den kannalta, vaan myds luovanprosessin muut vaiheet ovat tirkeitd (Bilton 2007).
Lopullinen tulos muodostuu vuorovaikutuksessa muiden tyontekijéiden kanssa luo-

van prosessin aikana (Zhou ja George 2003).

Luovuuden kirjallisuudessa puhutaan kahdesta erilaisesta luovuudesta; divergentisté
ja konvergentista luovuudesta (Bilton 2007, 6). Divergentti luovuus on tiysin uusien
ideoiden keksimistd ja uudenlaisten ratkaisujen 10ytdmistd. Divergentti luovuus ja
ajattelutapa on tarkeimméssd merkityksessd luovan prosessin kolmannessa vaiheessa,
jossa keksitddn uusia ideoita. Konvergentti luovuus taas pdisee suurimpaan merkityk-
seen ideoiden jalostamisen vaiheessa. Konvergentti luovuus on sitd, ettd ideaa jaloste-
taan ja parannetaan kiyttotarkoitukseen sopivammaksi (Bilton 2007, 6). Divergentti
luovuus kaivaa uuden kuopan, kun konvergentti luovuus kaivaa nykyistd kuoppaa

syvemmille (Bilton 2007, 6).
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Luovassa prosessissa tarvitaan niitd kumpaakin ajattelutapaa ja ne muodostavat yh-
dessd idean, ja lopputuloksen. Konvergentti ajattelutapa voidaan nihdd myds spar-
raamisena ja kannustamisena. Konvergentti ajattelija antaa ehdotuksia idean paranta-
miseksi ja yhdesséd divergentin ajattelijan kanssa he muodostavat lopputuloksen, joka
on sekd uusi ettd kayttotarkoitukseen sopiva. Ilman konvergenttia ajattelua syntyisi
vain uusia ideoita, mutta ne eivét olisi tarkoitukseen sopivia, eiké niitd saataisi jalos-
tettua kéyttotarkoitukseen sopivaksi. [Iman divergenttid ajattelua taas ei edes pééstiisi

alkuun ja 16ydettdisi uusia ideoita ja ratkaisuja (Bilton 2007, 42—43).

2.4. Tyontekijilihtoinen luovuus

Kun innovatiivisuudesta ja luovuudesta puhutaan, ajatellaan usein jotain radikaalia
uutta keksintdd ja muutosta, mutta ne voivat olla myos péivittdisid pienempid kehitys-
ideoita (Lippke ja Wegener 2014). Uudemmassa kirjallisuudessa luovuudesta ja inno-
vatiivisuudesta puhutaan tyontekijdldhtoisestd luovuudesta (employee-driven innova-
tion) (Hoyrup 2010, Kesting ja Ulhoi 2010, Murray 2009) ja jokapdiviisestd luovuu-
desta (everyday innovation) (Lippke ja Wegener 2014). Télld nikemykselld haaste-
taan perinteinen kasitys innovaatiosta ja luovuudesta asiantuntijoiden ja tuotekehityk-
sen osastojen tehtavand (Kesting ja Ulhoi 2010). Jokapdivéinen ja tyontekijéldhtdinen
luovuus on humanistinen ja sosiaalinen nikemys perinteiseen innovaatiotutkimukseen

(Hoyrup 2010, 148).

Tutkijat vaittdvit, ettd yritysten ja johtajien tulisi kiinnittdd enemmén huomiota al-
haalta ylos suuntautuvaan luovuuteen (Hoyrup 2010). Tyontekijo6illd voi olla sellaisia
ideoita, joita asiantuntijat eivdt osaa ajatellakaan ja joita asiakkaat eivét osaa edes
toivoa. Innovatiivisuuden ja luovuuden ei tule olla vain ylemmin tason yksinoikeus
vaan uusien ideoiden pitdisi virrata my0s alhaalta ylos (Hoyrup 2010). Tydntekija-
lahtoiseen luovuuteen liitetdén usein myds oppimisperspektiivi ja timén kautta pro-
sessit ja kaytdnnot (Hoyrup 2010). Hoyrup (2010) liittdé artikkelissaan tyontekijélah-
téiseen luovuuteen myds avoimen luovuuden termin (open innovation), ideat eivét
muodostu ainoastaan organisaation sisdlld, vaan niihin voidaan vaikuttaa my0s orga-

nisaation ulkopuolelta.
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Kesting ja Ulhoi (2010) puhuvat tyontekijéldhtdisestd luovuudesta ja piilossa olevista
resursseista. TyOntekijdldhtdisessd luovuudessa ideat 1dhtevit suunnittelemattomasti
tyontekijoiden kohtaamisista ja vuorovaikutuksista eikd niinkdén annetuista projek-
teista. Kestingin ja Ulhoin (2010) huomionkohteena heidan tutkimuksessaan on eri-
tyisesti tyontekijaldhtdinen luovaprosessi ja siihen vaikuttavat tekijit. He havaitsivat,
ettd tyontekijéldhtdiseen luovaan prosessiin vaikuttaa positiivisesti johtajan kannustus
sekd organisaation kannustus, palkitseminen ja resurssit. Organisaation rakenteet vai-
kuttavat myds siithen, kuinka uudet ideat saadaan ldpi ja kuinka paljon sananvaltaa

tyontekijoilld on.

2.5. Luovuus organisaatiossa

Luovuutta ei pitdisi tutkia ainoastaan yksilon ndkokulmasta. Yksilo on aina jossain
kontekstissa eikd yksilod voida tutkia eristettynd organisaatiosta (Nayak 2008). Kun
yksilondkokulma luovuudesta on subjektiivinen, on organisaationdkdkulma objektii-
vinen. (Nayak 2008, 422-423). Siind korostuvat organisaation kulttuurin, rakenteen ja
prosessin vaikutus luovuuteen sekd verkostot ja sosiaalipsykologinen ndkdkulma
(Nayak 2008, 422-423). Useissa tutkimuksissa korostetaan luovuuden syntymista
usean eri ihmisen vuorovaikutuksessa (Bilton 2007, Chen ym. 2012, Tagger 2002,
Mumford 2000, Sailer 2011). Luovuuden sanotaan muodostuvan monimutkaisen ja

dynaamisen vuorovaikutusprosessin kautta (Sailer 2011, 6).

Organisaatiorakenne ja sen byrokraattisuus voi olla suuri este luovuudelle (Dougherty
2006). Organisaatiorakenne pitdisi muodostaa luovuuden ympdérille, kun halutaan
korostaa ja lisdtd luovuutta yrityksessd. Toisaalta yrityksilld, jotka tekevit harvoin
luovia ratkaisuja, ei vélttdmittd ole tarvetta ottaa luovuutta organisaation keskioon ja
tallaisilla yrityksilld organisaationrakenteen muodostamisesta luovuuden ympérille
voi olla enemmainkin haittaa kuin hyotya (Dougherty 2004). Luovassa organisaatiossa
on vapautta olla luova ja tehdéd asioita omalla tyylilld&n. Tdmén voidaan ndhda olevan
ristiriidassa oman tyon velvoitteita vastaan, mikili organisaatio on hyvin byrokraatti-

nen (Dougherty 2004).
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Tehokkuus ja kehittyminen voidaan ndhdd myds olevan ristiriidassa keskendin, koska
kehitystyoté ei yleensd néhda niin tehokkaana yritykselle kuin rutinoitunutta ja toista-
vaa tyotd (Dougherty 2004). Standardisoiminen on usein hyvéksi tehokkuudelle, kun
taas luovassa prosessissa pitédisi pystyd unohtamaan vanhat standardit ja muodosta-
maan uusia. Organisaation historia voi myds vaikeuttaa luoviin ratkaisuihin ryhtymis-
td, koska mahdolliset edelliset epdonnistumiset voivat painaa vaakakupissa (Dougher-

ty 2004).

Giannopoulou, Gryszkiewicz ja Barlatier (2013) kasittelivit tutkimuksessaan luovuut-
ta kiytdntdjen ja resurssindkemyksen (resource-based view) kautta. Heiddn mieles-
tddn kaytdnnot ovat linkkejd resurssien ja kyvykkyyden vélilld. Tutkimuksen aineis-
tona oli 3 eri yritystd, 24 haastattelua sekd sekunddirinen tieto. Haastateltavat olivat
johtoryhmén jésenid, konsultteja, tutkijoita ja professoreita. Tutkimustulokseksi
Giannopoulou ym. (2013) saivat seitsemin tekijdd, jotka vaikuttavat luovuuteen;
houkutteleminen (luovat ihmiset), stimuloiminen (luova ympéristd), yhdistiminen
(monimuotoiset panokset), tarjoaminen (tarvittavat resurssit), jalostaminen (luovat
ideat), avoimuus (ulkoiset vaikutteet), hyvéksynté (riskit, epdonnistuminen ja kriti-
sointi). Tulokset ovat selkeésti yhteydesséd aikaisempaan kirjallisuuteen ja teorioihin,

mutta tutkimuksessa ei ole otettu huomioon tyontekijéiden ndkokulmaa.

Yuan ja Woodman (2010) tutkivat kyselylld, miksi tyontekijat toimivat luovasti. Ky-
selyyn vastasi 287 tyontekijdé ja 84 johtajaa. Tutkimuksen tarkoituksena oli maarittaa
tekijoitd, jotka vaikuttavat tyontekijoiden halukkuuteen olla luovia. He saivat tulok-
seksi kaavion, joka osoittaa eri tekijoiden merkityksen ja niiden suhteen muihin teki-
joihin. Tutkimuksessa tarkasteltiin organisaation tukea, suhteen laatua esimieheen,
luovuutta tyonvaatimuksena, mainetta luovana persoonana ja tyytyméttomyyttd ny-
kyiseen tilaan sekd ndiden tekijoiden negatiivista tai positiivista suhdetta imagoon
sekd positiivisiin suorituksen tuloksiin. Tutkimus on mielestdni mielenkiintoinen ja
kuvastaa hyvin ndiden eri tekijoiden suhdetta keskendén. Se myos tuo esiin luovuu-

den kompleksin luonteen, johon vaikuttavat useat eri tekijat samaan aikaan.
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2.6. Luovuuteen vaikuttavat tekijit

Tutkimusten mukaan johtajalla on suuri vaikutus siihen, kuinka luovia tyontekijét
ovat (Jong ja Hartlog 2007, Waples ja Friedrich 2011, Simmons ja Sower 2012,
Mumford ym. 2002, Zhou ja George 2003). Johtaja voi esimerkillddn ja kannustuksel-
laan lisdtd tyontekijoiden luovuutta ja osoittaa, ettd luovuus arjen tydssd on suotavaa.
Tutkimuksissa huomattiin, ettd etenkin aloilla, joita ei perinteisesti ndhdd luoviksi,
johtajan kannustuksella luovuuteen on erityisen suuri merkitys, koska téllaisilla aloil-
la luovuus on yleensd rutiinista poikkeamista ja entisten kdyténtdjen soveltamista
(Zhou ja George 2003). Johtajat voivat kannustuksellaan saada tyontekijoitd, jotka
eivit luonnostaan olisi luovia tuomaan esiin uusia ideoita omassa tydssddn (Granot
2011). Luovaan organisaatioon vaikuttaa lisdksi muun muassa kulttuurin avoimuus ja
suhtautuminen riskeihin, organisaation roolien mairittiminen ja rakenteen muoto
sekd viestintd ja piaidtoksentekoprosessit (Nayak 2008, 423-424). My0s ympéristd

sekd sosiaaliset tekijit vaikuttavat luovuuteen organisaatiossa (Sailer 2011).

Luovuuden arvioimisella on tutkimusten mukaan suuri merkitys sille, kuinka luovia
ja innovatiivisia tyOntekijat uskaltavat olla. Jos uudet ideat arvioidaan esimerkiksi
ainoastaan niiden tuoman rahallisen lisdarvon kautta, jddvit monet uudet ideat tima
rajauksen kautta “epdmenestyksekkdiksi” (Mumford ym. 2002). Kaikki uudet ideat
tulisi aina huomioida, eikd tyontekijoiden esittdmid ideoita saisi ohittaa huomiotta,
vaikka niille ei silld hetkelld olisikaan oikeasti aikaa. Jos tyontekijoiden ideat jadvét
toistuvasti huomiotta, eivit tyontekijit koe luovuuden olevan suotavaa ja he voivat
lopettaa uusien ideoiden esiin tuomisen. Uusia ideoita tulisi myds arvioida ennem-
minkin sen mukaan, miksi ne voisivat toimia eikd miksi ne eivét voi toimia (Zhou ja

George 2003).

Luovuus tarvitsee tietyn vapauden ja tiukan kontrollin on todettu vahentivan luovuut-
ta (Amabile 1997, Florida ja Goodnight 2002, Mumford ym. 2002). Johtamistyylin
olisi oltava ennemminkin kannustava ja mentori-tyylinen kuin kontrolloiva ja késke-
vd. Ryhmilla on oltava pddméadrd, miti kohti menni, mutta he saavat itse keksia kei-
non, kuinka pdésti sinne (Amabile 1998, Waples ja Friedrich 2011). Toisaalta Bilton

(2007) huomauttaa, ettd luovuudelle on asetettava tietyt raamit, jotta se on kdyttotar-
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koitukseen sopiva eikd ldhde ronsyilemddn holtittomasti (Bilton 2007, 78). Han ky-
seenalaistaa annetun vapauden, koska jokainen yksild ja ryhma toimii tietyssd kon-
tekstissa ja heiltd odotetaan tiettyd toimintatapaa. Jokaisella organisaatiolla on oma
kulttuurinsa, joka maarittdd kédytettavat ja hyvaksyttavét keinot. Vapaus on aina jol-

lain tavoin rajattua, koska se on riippuvainen kontekstista (Bilton 2007, 80).

Monialaisuuden on todettu olevan hyvéksi luovuudelle (Mumford ym. 2002). Uusia
ideoita voidaan tuoda toisten alojen kdytdnndistd ja heiddn toimintatavoistaan, eikd
luovuutta tdman vuoksi kannattaisi sulkea tiettyyn huoneeseen, osastoon tai kerrok-
seen vaan luovien ideoiden ajatellaan syntyvén, kun ovet osastojen vililld ovat auki
(Bilton 2007, 2). Organisaation luovaprosessi voi ulottua organisaation rajojen yli ja
ideoita ja kehitysehdotuksia voidaan saada esimerkiksi asiakkailta ja alihankkijoilta

(Dougherty 2004).

Roolien vaihtamisesta organisaation sisdlld on myds huomattu olevan apua luovuu-
delle, koska sitd kautta voidaan saada uusia ndkdkulmia ja ideoita (Bilton 2007, 28—
29). Roolien vaihtaminen voi kuitenkin aiheuttaa ongelmia, mikili organisaatiolla on
vahva byrokratia ja tyontekijét eivit ole endd aivan varmoja tyotehtdvéstddn tai pai-
kastaan organisaatiossa (Dougherty 2004). Taméin seurauksena tyOntekijdt voivat
ahdistua ja lipsua takaisin vanhaan tyGtehtéviinsd, joka luonnistuu heiltd helpommin.
Organisaation tulee olla valmis innovatiivisuuteen ja luovuuteen ja vastaanottavainen
sille, muuten tyontekijéiden on helpompi vain menni virran mukana ja toimia kuten

ennenkin, keksimittd uusia ideoita ja toimintatapoja.

Myos aika ja muut kdytettdvissd olevat resurssit vaikuttavat merkittévésti luovuuteen.
Nadmé ovat mukana tekemissd raameja, joissa luovuutta voidaan kidyttdd. Luovuus
luonnollisestikin kirsii kiireestd ja lilan vdhidstd ajasta ja télloin pdddytddn yleensd
ensimmadiseen ja helppoon ratkaisuun sen sijaan, ettd lahdettiisiin jalostamaan ja ky-
seenalaistamaan ratkaisuja (Amabile 1998). Aikarajat voivat kuitenkin tuoda myds
motivaatiota luovassa ja innovatiivisessa prosessissa. Aikaraja médrittdd sen, milloin
jotain pitdd olla tehtynd ja ilman aikarajaa prosessi voi olla vaikea saada alulle (Bilton

2007, 72).
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Kirjallisuudessa luovuudesta todettiin, ettd resursseilla ei ole luovuuteen positiivisia
vaikutuksia kuin tiettyyn pisteeseen asti. Sen jélkeen resurssien lisddminen ei enda
lisdé luovuutta (Bilton 2007, Mumford ym. 2002). Yritykset voivat myds pitdd resurs-
sit vdhdisind, koska ajattelevat, ettd niiden puutteessa tyontekijit alkaisivat keksid
uusia toimintatapoja ja malleja. Kirjallisuudessa kuitenkin kumotaan tima ndkemys,
koska véhiiset resurssit pikemminkin vdhentdvét kuin lisddvit luovuutta (Amabile
1998, 82). Vanhan ja uuden tuotteen on pystyttivd myos jakamaan kéytettidvissi ole-
vat resurssit, mika saattaa hidastaa ja luoda ristiriitaa uusien tuotteiden kehitysproses-

sissa (Dougherty 2004).

Joidenkin tutkijoiden mielestd erillisen tilan varaaminen luovaa prosessia varten oli
hyviksi luovuudelle, koska ndin saadaan hiiridtekijit minimoitua (Mumford 2000).
Suurin osa luovuuden ja innovatiivisuuden asiantuntijoista oli kuitenkin sitd mielté,
ettd luovuutta ei pitiisi sulkea tiettyyn tilaan ja tilalla ei ole niin suurta merkitysta
luovuudelle ja innovatiivisuudelle kuin muilla resursseilla (Bilton 2007, Amabile

1998).

Tutkimuksissa on kuitenkin suhteellisen véhin tutkittu fyysisen tilan suoraa vaiku-
tusta luovuuteen, mutta esimerkiksi Sailer (2011) tutkii tilan merkitystd vuorovaiku-
tustilanteiden kautta. Hén tutki toimintakertomusten ja haastatteluiden avulla yrityk-
sen fyysisen tilan merkitystd luovuudelle. Tutkimuskohteena oli uusiin liiketiloihin
muuttava innovatiivinen yritys ja aineistoa keréttiin ennen ja jilkeen muuton. Tutki-
muksessa nousi esiin kohtaamispaikkojen tirkeys ja niiden merkitys luovuudelle.
Tutkimuksessa korostetaan eri ryhmien vilisten suunnittelemattomien kohtaamisten
tarkeyttd, koska luovat ideat tulevat usein oman tiimin ulkopuolelta (Sailer 2011).
Tila mahdollisti nimé suunnittelemattomat kohtaamiset kaikkien organisaation tyon-
tekijoiden kesken. Kohtaamispaikkojen lisdksi tarvitaan erillisid rauhallisia tiloja luo-
van prosessin idean kehittimisvaihetta varten (Sailer 2011). Sailerin (2011) tutkimuk-
sen mukaan tilan voidaan siis ndhdi olevan merkityksekés luovuudelle kohtaamisten

ja miettimisrauhan mahdollistajana.
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2.7. Kaytintoteoria luovuudessa

Kulttuurisen suuntauksen jilkeen yhteiskuntatieteisiin ja sosiaalitieteisiin on tullut
kiaytdnnon nidkokulma (Blake ja Hanson 2005). Kéytdntoteorioiden kautta voidaan
tutkia organisaation ilmi6itd kdytdntdjen toimimisen ndkokulmasta. Organisaatioita
on alettu ymmirtimaidn nykyddn monimutkaisena ja “eldvdnd” organismina eika
niinkdin konemaisena ja selkedni jarjestelminé (Feldman ja Orlikowski 2011). Kéy-
tdntoteoria antaa organisaatiotutkimukseen syvemmin nikemyksen organisaation
toiminnasta ja sen sisélld olevista kdytdnndistd (Feldman ja Orlikowski 2011). Kéy-
tdntoteoria voidaan ndhdd osana kulttuuriteorioita, joka ottaa huomioon kehollisuu-
den, mielen, esineet, tiedon, diskurssit, rakenteen, prosessin ja toimijat (Jarzabkowski

ym. 2007).

Kéyténtoteorioita on yleensd yhdistetty tutkimuksiin strategiasta, oppimisesta ja insti-
tutionalisoitumisesta (Feldman ja Orlikowski 2011). Strategialle, oppimiselle ja insti-
tutionalisoitumiselle on yhteisti se, ettd niitd ei ndhdé suoraviivaisena prosessina vaan
dynaamisena ja koko ajan muuttuvana (Feldman ja Orlikowski 2011, 1243). Kéytin-
toteorialle voidaan ndhdé olevan kolme tutkimusldhtdkohtaa; kdytdntd ilmiond, kiy-

tantd ndkokulmana ja kdyténto filosofiana (Orlikowski 2010, 25-26).

Kéytanto 1lmioné 1dhestymistavassa ollaan kiinnostuneita siitd, mitd tehddan “kéytan-
nossd” eli mitd tapahtuu arjessa. Tétd on kutsuttu myds empiiriseksi ldhestymistavak-
si kdytdntoteoriaan. (Feldman ja Orlikowski 2011, 1240) Organisoitumisen ndhdiin
johtuvan kéytanndisti ja kiytannot vaikuttavat suuresti organisaation ilmenemiseen ja
sen tuloksiin. Tutkijat pyrkivit tarkastelemaan sitd, mitd tapahtuu kdytdnnon tyossa
sen sijaan, ettd ldhdettdisiin tutkimaan, mité teoriat sanovat tapahtuvan. He myos ver-
tailevat keskenddn teoriaa ja kirjallisuutta tutkimuskohteestaan ja sitd, mitd he itse
havainnoivat tapahtuvan arjen tydssi. Teorioiden ja kidytdnnon vilistd kuilua pyritdan
tdmaén kautta kaventamaan ja ymmaértdméadn organisaation todellisuutta. Lahtokohtana
tidssd ndkokulmassa on, ettd kiaytdnnoilld on merkitystd. Tdmé ndkokulma painottaa
thmisten merkitystd organisaation todellisuuden muodostamisessa (Feldman ja Orli-

kowski 2011).
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Kun kéytantod kdytetddn ndkokulmana tai teoreettisena ldhtokohtana, se antaa linssin,
jonka lédpi tarkastella tutkimuskohdetta (Orlikowski 2010, 25-26). Traditionaalisissa
nidkokulmissa organisaatiosta tarkastellaan makrotason rakenteellisia tai mikrotason
psykologisia tekijoitd, kun kdytdnnon ndkokulma kiinnittdd huomion rutiineihin ja
jokapdivdiseen tyohon. Kaytdnnon ndkokulmasta jokapdividisten toimien uusiutuva
luonne muodostaa rakenteelliset seuraukset. Tdémé nékdkulma on luonut pohjan kay-
tantoteorioille. Kaytinto ndkokulman keskidssd on ajatus siitd, ettd kidytdinnot muok-
kaavat todellisuutta. Kéytédnté ndkdkulma sopii hyvin organisaatiotutkimukseen, kos-
ka organisaatiot ymmaérretddn usein suhteellisiksi ja dynaamisiksi. Siind kiinnitetdan
huomiota jokapdivéiseen tekemiseen ja halutaan ymmartaa, miksi tehddin, mita teh-

ddén (Feldman ja Orlikowski 2011, 1241).

Kéaytdnnot filosofiana ajattelee kdytdntdjen olevan todellisuus. Tdmi ajatusmalli vie
kaytantoteoriat kaikkein pisimmdlle ja siind ajatellaan, ettd kdytdnnot ohjaavat kaik-
kea sosiaalista toimintaa (Feldman ja Orlikowski 2011, 1241). Taméa kaytantteorian
nidkemys on kaikkein radikaalein ja yleisvaltaisin, siind kédytintdjen ajatellaan olevan
kaiken jérjestdytymisen takana. Kéytdn tutkimuksessani ndistd kolmesta tutkimusléh-
tokohdasta ensimmadistd eli empiiristd 14htokohtaa kdytdntoteoriaan. Mielenkiintoni

on siis 1lmidssi ja siind, mitd kdytannossé tapahtuu.

Kiytantoteoreetikot ovat jakaneet kdytidntdjen tekemisen kolmeen eri aspektiin; prac-
tioners eli kdytdnndn toimijat, praxis eli kdytdnnon toiminta ja practices eli kdytdnnot
(Jarzabkowski ym. 2007, Whittington 2006). Kdytdnnon toimijat ovat niitd, jotka
“suorittavat” kdytdntdjd. Luovuuden ndkokulmasta he ovat niité, jotka keksivét uusia
ideoita, 10ytavit ongelmia, joihin pitéisi 10ytad ratkaisu ja niité, jotka kehittivit ideoi-
ta eteenpdin (Whittington 2006). Toimijoita ovat myods organisaation ulkopuoliset
henkil6t, jotka tuovat oman nidkemyksensa tilanteeseen tai jotka nostavat esille jon-
kun ongelman, johon heidén mielestddn pitiisi 10ytyd ratkaisu. Esimerkiksi alihankki-
jat voivat tuoda esiin téllaisia ongelmia tai uusia ratkaisuja olemassa oleviin ongel-

miin.

Toimijat tekevit kdytdnnon toimintoja (praxis). Kidytdnnon toiminnat kuvaavat ylei-
sesti ottaen ihmisten tekemistd (Jarzabkowski ym. 2007, 10) Kéytdnndn toiminnat

voivat olla melkein mitd toimintaa tahansa, joka liittyy minun tutkimukseni tapauk-
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sessa, luovuuden tekemiseen. Kdytdnnon toiminta on arjessa nikyvid tekemistd, milla
on vaikutusta tutkimuksen kohteena olevaan ilmi6dn. Luovuuden kohdalla esimerk-
kind voisi olla arjen tilanne, joissa vihainen asiakas jéttdd reklamaation vastaanotolle
ja vastaanotontyontekijin tulee ratkaista tilanne ja hyvittdd asiakkaalle tapahtunut.
Kéytdnnon toiminta on yksittdisid asioita, joita tehdddn jokapdiviisessd tyOssd. Sitd
voi olla myds esimerkiksi pelkéstdén toimijoiden vilinen keskustelu normaaleissa
arkipdivéisissé tilanteissa. Kdytdnnon toiminta voi olla rutinoitunutta tai ei, virallista

tai epdvirallista ja se voi tapahtua organisaation sisillé tai sen reunalla.

Kaytdnnot (practices) ndkyvit yleensd kdytdnnon toimijoiden (practinioners) kaytén-
non toimissa (praxis) (Whittington 2006). Kidytdnndt ovat yleisempid totuttuja tapoja
ja rutiineja, joita toistetaan arjen tyossd. Kéytdnnot voivat olla organisaation omia
kiytantoja tai yhteiskunnan kiyténtojd yleisemmélla tasolla. Ne voivat olla kansallisia
tai kansainvélisid kéytdntdja ja esimerkiksi totuttuja puhetapoja. Kaytdnnot muodos-
tuvat useista elementeisti, jotka ovat yhteydessé toisiinsa. Esimerkiksi keholliset ja
mentaaliset toimet, esineet ja asiat sekd niiden kéytto, hiljainen tieto ja késitys maail-

masta muodostavat kdytintoja.

Whittington (2006) kertoo, ettei tutkimusten tarvitse yhdistelld nditd kaikkia kolmea
osa-aluetta, vaan tutkija voi valita esimerkiksi vain yhden tai kaksi osa-aluetta ja tut-
kia ilmiotd ndiden kannalta. Jarzabkowski ym. (2007) mainitsee toisaalta, ettd kaikki
osa-alueet ovat yhteydessé toisiinsa eikd ole mahdollista tutkia yhtd tutkimatta myos
samalla muita osa-alueita. Pddpaino voi hinen mukaansa kuitenkin olla yhdessa osa-
alueessa, mutta my0os kaksi muuta osa-aluetta tulee tutkimukseen mukaan automaatti-
sesti. Jarzabkowski ym. (2007) kertoo esimerkiksi strategiakdyténtdjen ja strategia
tekemisen olevan ndiden kaikkien kolmen osa-alueen liitoskohdassa. Oletettavasti
my0ds luovuuden tekeminen 16ytyy ndiden kolmen osa-alueen yhtymékohdasta ja
kaikki kolme osa-aluetta vaikuttavat sithen. Alla olevasta kuviosta voidaan havaita
termien linkittyminen toisiinsa. Luovuus kédytdnndssd voidaan ndhda sijaitsevan koh-
dassa jossa kaikki kolme tekijdd kohtaavat. Tutkimuksessani ovat siis kaikki ndma
kolme tekijad mukana, mutta padpaino tutkimuksessani voidaan ndahdd olevan kay-

tdnnon toiminnassa, joista muodostui luovuuskaytintoja.
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Kéytinnodn toimet
Rutinoitunutta tai ei-
rutinoitunutta tilannesidon-
naista toimintaa.

Kéytdnnot
Rutinoituneita, ylei-
sid toimintatapoja ja
kayttaytymismalleja

Kéaytdnnon toimijat

Kaytidnnon toimien tekijét
muokkaavat kiytantoja silla

keitd he ovat, mitd he tekevit,

Kuvio 1. Kdytantoteorian viitekehys (Jarzabkowski ym. 2007,11)

Kayténtoteoreetikot ovat kohdanneet myds monia haasteita tehdessddn tutkimusta
kiytantdjen nidkokulmasta. Tutkimuksessa on haasteena ndhdd muodostuneet raken-
teet ja toimet uudessa valossa, eikd ajatella niitd itsestddnselvyyksind. (Feldman ja
Orlikowski 2011) Toinen haaste on 16ytdd yhteinen kieli ja logiikka, milld kuvata
jatkuvasti muuttuvaa ja suhteissa muodostuvaa jokapdivéistd toimien luonnetta. Itses-
tddn selvien asioiden kyseenalaistaminen voi tuntua muista kuin kiytantdjen tutkijois-
ta joskus himmentdvéltd. Lukijoiden on monesti vaikea kuvitella esimerkiksi tekno-
logiaa muuna kuin kéyttGtavarana, eivitkd he nde niiden merkitystd todellisuuden
luomisessa. Kéytdntojen tutkimusta on myds kritisoitu siitd, ettd tutkimus voi par-
haimmassa tapauksessa olla epérelevanttia ja pahimmassa tapauksessa harhaan johta-
vaa (Orlikowski 2010). Kritisointi johtuu suureksi osaksi kdytiantdjen riippuvuudesta
kontekstiin ja tulkintaan. Kéytintojen tutkiminen antaa kuitenkin ainutlaatuista tietoa

organisaatioista, ja tdimén vuoksi niitd on tarkea tutkia kaikesta kritiikistd huolimatta.
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2.8 Luovuus kiaytinnossa

Luovuus kdytdnnossd on suhteellisen uusi ndkokulma luovuuden tutkimuksessa. Se
yhdistdd kéytdntoteoria -tutkimusta sekd tutkimuksia innovaatioista ja luovuudesta.
Tutkimuksissa on huomattu, ettd kuilu teorian ja kdytdnnon vililld voi olla suuri ja
joskus teoriat jadvat kdytinnodssd jopa huomioimatta (Murray 2009, 108). Tdmin
vuoksi on tdrkedd tarkastella luovuutta myos kiytdnnossd kuilun kaventamiseksi.
Luovuus kdytantona -tutkimuksessa vertaillaan luovuuden ilmenemisté arjen todelli-
suudessa siithen, miten teoreetikot vaittdvit luovuuden ilmenevén tai miten sen heidian
mielestdén pitdisi ilmetd. Luovuutta ja innovatiivisuutta on tutkittu kdytdnnon kannal-
ta prosessien kuvauksena ja niiden muodostumisena arjessa. On tutkittu myos sité,
mitkd asiat vaikuttavat luovuuteen positiivisesti ja mitkd negatiivisesti. Oma tutki-

mukseni kdantii kiintopisteen kuitenkin siithen, miten luovuus ilmenee kiytdnndssa.

Luovuuden kayténtoteoreettinen tutkimus on liitetty usein oppimisen ja tiedon koulu-
kuntiin. Ndméa ndhdéén usein olevan ldhelld luovuutta etenkin prosessi nikdkulmasta.
Tiedonkulku organisaatiossa voidaan nihdi samanlaisena kuin luova prosessi organi-
saatiossa. Luovassa prosessissa tieto pitdd kuitenkin kyseenalaistaa ja miettid uudel-
leen, miki tieto on relevanttia prosessin kulun ja uuden idean kannalta (Dougherty
2004). Luovassa prosessissa on hyléttava rutiinit, jotta muutos voi saada tilaa (EII-

strom 2010).

Kéytannon tutkimukset luovuudesta ovat keskittyneet usein luovaan prosessiin ja sen
muotoutumiseen arjessa. Voidaan vertailla esimerkiksi luovan prosessin muodostu-
mista teorioiden kautta kirjallisuuden nidkokulmasta ja luovan prosessin muodostu-
mista arjen tydssd tyontekijoiden nidkokulmasta. Tutkimuksissa on selvinnyt, ettd ar-
jen luovat prosessit eivit ole usein ennalta suunniteltuja ja méériteltyjd, vaan ne muo-
dostuvat arjen tilanteissa luonnostaan ja ilman tarkoituksenmukaista kontrollointia.
Luovan prosessin yksi tdrkeimmisté tekijoistd on tutkimusten mukaan vuorovaikutus
tyontekijoiden, asiakkaiden ja sidosryhmien vililla. Arjessa vuorovaikutuksen merki-
tys korostuu, koska ideat, uudet kiytinnot ja kehitysehdotukset syntyvit yleensd

spontaanisti.
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Nayak (2008) kritisoi objektiivista suhtautumista luovuuteen. Hanen mielestdan luo-
vuus koostuu useasta eri tekijdstd, eikd sitd voi sen vuoksi tarkastella yhtenéd objekti-
na. Tdhén uuteen nidkokulmaan hén ottaa avuksi kdytintoteoriat. Nayak (2008) huo-
mauttaa, ettd mikédli luovuutta tarkastellaan objektina, olisi se sama asia kuin kaupun-
kia tarkasteltaisiin vain lintuperspektiivistd, eikd sielld asuvien ihmisten tasolta. Koh-
deyritystd havainnoitiin ennen ja jilkeen organisaatiomuutoksen. Tulokseksi saatiin
neljd viitettd jotka muodostavat kdytdnnon luovuuden. Tutkimuksessa selvisi, ettd
johtajat kokivat heiddn sisdisen motivaationsa lisdédntyneen muutoksen myotd. He
kokivat myos saavansa enemmaén vapautta tehdé sitd, mistd pitdvat, muutoksen jil-
keen. Nayak (2008) otti tarkastelun alle my0ds organisaatiopolitiikan. Keskijohto koki,
ettd organisaatiossa on asetelma: “me luovat” vastaan “he paitoksentekijat”. Tutki-
muksessa selvisi my0s, ettd luovassa organisaatiossa yksiloiden omilla arvoilla ja
moraalilla on suurempi merkitys tyossd kuin yrityksen moraalisilla arvoilla ja etiikal-

la.

Jokaisella organisaation jdsenelld on oltava tarvittava tieto uudesta ideasta tai kadytén-
nosté, jotta luovaprosessi voidaan viedd loppuun asti. Monet uudet ideat voivat hiipua
pois, mikéli kaikki organisaation jdsenet eivét ole sitoutuneita muutoksiin ja uusiin
toimintatapoihin. Tieto on kdytdnndissd ja toimissa sekd rutiineissa, joita tyontekijét
toistavat arjessaan (Dougherty 2004). Néitd toimia toistamalla tieto siirtyy toimien
kautta myos muille tyontekijdille ja uusille organisaatioin jdsenille. Luovan prosessin
voidaan ndhdi jatkuvan suunnittelun ja kdyttoonoton jdlkeen uuden tuotteen tai palve-

lun arvioinnissa ja jalostamisessa arjen tydssa (Dougherty 2004).

Lippke ja Wegener (2014) halusivat tuoda ndkyvéksi jokapdivdisen luovuuden tutki-
muksessaan julkisen sektorin koulumaailmasta. He tekivédt kaksi etnografista kentta-
jaksoa ja havainnoivat opettajien jokapdiviistd luovuutta ja sen ilmenemistd heidin
arjessaan. Havaittiin, ettd luovuus on enemminkin rajojen tyontdmistd ja “inside the
box” -luovuutta kuin jotain radikaalia muutosta millaiseksi luovuus perinteisesti miel-
letadn. Lippke ja Wegener (2014) halusivat tuoda esiin jokapdivdisen luovuuden ja
rajojen tyontdmisen merkityksen oppilaiden sitouttamisessa koulutyohon. Tutkimuk-
sessa uudet ideat nousevat tydtilanteissa ja ongelmista, eikd niinkdén suunnitellusta
uuden tuotteen kehittdmisestd kuten perinteisessd ndkemyksessd. Arjen luovuutta oli

esimerkiksi perinteisten pulpettien ja penkkien vaihtaminen sohviin.
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Crevani, Palm ja Schilling (2011) vertasivat tutkimuksessaan kirjallisuutta ja haastat-
teluidensa tuloksia luovuuden kdytdnnoéisti. Kirjallisuus kertoo, mitd tutkijat uskovat
luovuuden olevan ja minkd he nédkevit olevan sille hyvéksi. Haastatteluiden kautta
puolestaan saatiin tietoa tyontekijoiltd arjen tapahtumista ja siitd, mitka asiat he koki-
vat tirkeéksi luovuuden kannalta. Aikaisemman tutkimuksen mukaan palvelualoilla
pitdisi kehittdd virallinen suunnitelma tyon kehittdmiseksi, kun taas tyontekijét itse
nakivét kehittimisen syntyvin jokapdiviisistd toimista. Suurimmalla osalla palvelu-
alan yrityksisté ei ole erillistd tuotteiden tai palveluiden kehittimismallia, vaan kehit-

tdminen tapahtuu tyon ohessa ja sitd mukaan kun ongelmia tulee vastaan.

Tutkimusten mukaan yritysten pitdisi keskittyd luovien prosessien kehittdimiseen, kun
taas tyontekijoiden mielestd palvelujen tuottamisen prosessiin tulisi kiinnittdd huomio
ja pyrkid tdmén kautta kehittdmiin palvelua. Tyontekijoille on tarkedd, ettd tyokaverit
saadaan sitoutettua ja osalliseksi kehittimiseen, tutkijoiden mielesti taas olisi tarkedd
asiakkaiden ottaminen mukaan innovaatioprosessiin. TyOntekijit nikivit ajan lisda-
misen olevan hyviksi luovuudelle, tutkijat vuorostaan ovat sitd mieltd, ettd tyonanta-
jan pitdisi pyrkid motivoimaan tyontekijoitd luovuuteen. Kéytdnndssd innovatiivisuus
ja luovuus tapahtuvat jokapéivdisessa tyossa, eikd esimerkiksi kokouksissa tai muissa
tilaisuuksissa, joissa yritetddn suunnitellusti kehittdd palveluita. Suunnittelematon
luovuus korostuikin kdytdnnon tyossd. Tutkimuksessa tuli esille, ettd luovaa prosessia
on mahdotonta kontrolloida kokonaisuudessaan, eikd sitd voi suunnitella tarkkaan

etukdteen. (Crevani ym. 2011)
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3. TUTKIMUKSEN TEKEMISTA OHJAAVAT KAYTANNOT

Téasséd kappaleessa tarkastelen tieteenfilosofista positiota, tutkimusmetodia, aineiston
kerddmisen ja analysoinnin menetelmii sekd prosessia ja omaa positiotani tutkijana ja
tutkimukseni eettisid kysymyksid. Tutkijan tdytyy sisédistdd sekd pystyd maéaérittele-
méién tutkimuksen ndkokulma ja taustalla olevat esiymmaérrykset. Avaan nama tutki-
mukseeni vaikuttavat kiaytdnnot lukijalle, koska ei ole itsestdiin selvaa, ettd lukija kat-

soo tutkimustani samasta ndkokulmasta kuin mina.

3.1 Tulkinnallinen maailmankuva

Tutkimukseni 14htokohtana on tulkinnallinen maailmankuva. Tulkinnallisen ndke-
myksen mukaan kokemus maailmasta riippuu aina siitd, kuka sitd tarkastelee. Maail-
mankaésitys on tarkastelijasta riippuvainen eli subjektiivinen, eikd kohteesta riippu-
vainen eli objektiivinen (Peltonen 2010, 42). Tulkinnallisen maailmankuvan mukaan
sosiaalista maailmaa ei voida ymmartédé ja tutkia samalla tavalla kuin fyysistd maail-
maa (Hatch ja Yanow 2003, 65). Ymmarretddn, ettd sosiaalisiin ilmidihin ei pade
luonnontieteenlait, koska jokainen yksilo on erilainen eikd voida ymmaértda tai ennus-
taa tdysin toisen ajatuksia. Sosiaalisessa maailmassa on merkityksid, jotka eivit ole
silmin nédhtdvissé ja tulkinnallisessa nikemyksessd pyritddn 10ytdiméddn nditd merki-
tyksid ja tekeméédn ne nikyviksi ja ymmarrettidviksi (Hatch ja Yanow 2003, 66). Tul-
kinnallinen ndkemys kddntdd huomionsa yksiloihin ja heidén toimintaansa, eikd nie

thmisié ja yhteiskuntaa yhtend homogeenisend ryhména.

Tulkinnallisen maailmankuvan mukaan organisaatio muodostuu ihmisten vuorovaiku-
tuksessa ja heiddn luomien kdyténtdjen ja merkitysten kautta. Todellisuus ndyttaytyy
jokaiselle sen jasenelle erilld tavalla, koska se miten maailmaa ymmaérretéén, riippuu
jokaisen omasta tulkinnasta ja heiddn kontekstistaan. Tulkinnallisesta nidkokulmasta
tehdyn tutkimuksen padaméérani ei ole selvittdd objektiivista totuutta tai saada yleis-
tyksid, kaavioita tai taulukoita. Sen padmiédrdnd on pikemminkin ymmartds, miten

organisaatio muodostuu ihmisten luomien tulkintojen ja merkitysten kautta. Tutki-
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muksessa ei pyritd mittamaan ja selittiméén jotain, koska tutkimus on laadullista eikd

se ole yleistettdvissa. (Peltonen 2010)

Tulkinnallisessa nikemyksessd ymmarretddn, ettei maailmasta ole yhtd yhtendisti
madritelmad ja jokaisen yksilon oma tulkinta todellisuudesta on myds riippuvainen
kontekstista (Peltonen 2010). Tdma tilanne ja tulkinnallisuus sidonnaisuus pitee myds
tutkijaan. Tutkijana minun on ymmadrrettdva, ettd oma tulkintani tilanteista ja kdytén-
noistd vaikuttaa tutkimukseeni merkittdvisti. Joku toinen tutkija voisi tehdd samasta
aineistosta ja samoilla metodeilla aivan erilaisen tulkinnan. Tulkintaani vaikuttaa
myo0s konteksti eli tilanne seké tutkimuksen tekemisen aika. Voisin itse esimerkiksi

tehdéd vuoden kuluttua samasta aineistosta erilaisia johtopaatoksia.

Tulkinnallisen nidkdkulman mukaan organisaation kidytdntdja on mahdotonta oppia
ulkoapdin, ainoastaan sen sisélld olevat voivat ymmartdd organisaatiokulttuurin, sen
toimintatavat, kdytdnndt sekd arvot (Peltonen 2010). Organisaatiokulttuuri muodostuu
jokaisen tyontekijdn vuorovaikutuksessa ja jokaisella organisaatiolla on omat kéytan-
tonsd. He eivit aina tietoisesti toteuta ja toista nditd toimintatapoja, vaan ne voivat
olla totuttuja rutiineja. Organisaation jisenten voi olla myos vaikea kuvailla nditd
kaytantojad haastatteluissa tai he voivat toteuttaa néitd huomaamattaan, jolloin niisté

on mahdotonta saada tietdd ainoastaan haastatteluiden avulla.

Tulkinnallisen ndkokulman lisdksi tutkimustani ohjaa fenomenologis-hermeneuttinen
ndkokulma. Se méérittdd miten maailmaa tarkastellaan. Fenomenologis-
hermeneuttinen ndakokulma vaatii jatkuvaa perusteiden pohtimista ja kyseenalaista-
mista ja tutkijan on ymmarrettava tulkinnallisuus ja kontekstisidonnaisuus tutkimusta

tehdessdéin (Laine 2010, 28-30).

Hermeneuttinen ndkdkulma tutkii ithmisten vélistd kommunikaatiota sanallisten seka
kehollisten viestien kautta (Laine 2010, 31-33). Ndma viestit ovat aina konteksti- ja
kulttuurisidonnaisia. Esimerkiksi sama ele voi merkitd eri kulttuurissa eri asioita.
Namé merkitykset muodostuvat yhteiskunnassa ja kulttuurissa. Niiden tulkinta voi
riippua esimerkiksi valtion omasta kulttuurista tai organisaation kulttuurista. Nédiden

merkitysten takana on usein yhteinen esiymmarrys, joka luo pohjan niiden tulkitsemi-
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selle. Tutkijan on tirkedd jakaa tdma esiymmarrys tutkittavien kanssa, koska muuten

hén ei paése niin syvdin ymmarrykseen organisaatiosta.

Fenomenologiassa tutkitaan kokemusta, merkityksié ja yhteisollisyyttd. Fenomenolo-
giassa ajatellaan, ettd yksilon maailmankuva on intentionaalinen, eli kaikki merkitsee
meille jotain (Hatch ja Yanow 2003, 67). Yksiloiden todellisuus muodostuu merki-
tysverkostosta, joka muodostuu eliménkokemusten kautta. Ndma merkitykset ovat
suhteessa toisiin yksiloihin seké kulttuuriin ja ne opitaan eldmin aikana. Kulttuurissa,
jossa elamme, on yhtendisid merkist6jd, jotka yhdistdvit yksilditd ja ovat heididn vuo-
rovaikutustilanteissa aina mukana (Laine 2010, 31-33). Fenomenologisessa kasityk-
sessd universaalit ja objektiiviset lait eivit ole mahdollisia ja sosiaalinen todellisuus
muodostuu erilld tavoin eri yksiloille. Sosiaalisessa maailmassa on yhtd aikaa useita

erilaisia "todellisuuksia” ja erilaisia tulkintoja maailmasta (Hatch jaYanow 2003, 67).

Kun usein etsitddn samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia sekd yritetdin muodostaa
yleistyksid, fenomenologia on myds kiinnostunut poikkeustapauksista, jotka eivét
sovi mihinkdén laatikkoon (Laine 2010, 30). Fenomenologiassa ollaan kiinnostuneita
myo0s yksittéisistd tapauksista, vaikka niiden kautta saatavaa tietoa ei olisikaan yleis-
tettdvissd tai kéytettdvissd muissa konteksteissa. Fenomenologisessa ndkokulmassa
myo0s jokainen yksilollinen ja erilainen toimintatapa tai kdyténto on tirked ja tutkimi-

sen arvoinen (Laine 2010, 30).

Fenomenologis-hermeneuttisen ndkdkulman lisdksi tutkimustani ohjaa kdytintiteo-
reettinen nikokulma. Kiytantoteoreettisessa ndkdkulmassa ymmarretidén kaytintojen
merkitys arjen toiminnan takana (Feldman ja Orlikowski 2011). Arkiset ja rutinoi-
tuneetkin kdytdnnot pyritddn nidkemdidn uudessa valossa ja niiden kautta ymmarta-
madn organisaation toimintaa paremmin. Kaytént6jd voivat olla keholliset ja mentaa-
liset toimet sekd myds ympérdiva fyysinen tila ja esineet voivat olla mukana luomas-

sa kaytantdja (Jarzabkowski ym. 2007).
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3.2. Tutkimuskohde

Tutkimuskohteekseni valitsin ensisijaisesti oman tyopaikkani, jossa luovuus on yhte-
nd arvona. Tdmin vuoksi koin mielenkiintoiseksi tutkia, miten luovuus nédkyy kysei-
sessd organisaatiossa arjen tydssd. Oma tyopaikka oli helppo valinta, silld minun ei
tarvinnut neuvotella kauan, ettd sain luvan tehda tutkimukseni sinne. Yritys tuntui
myos olevan kiinnostunut aiheestani, mikd motivoi tutkimuksen tekemistd. Hotelliala
oli mielenkiintoinen tutkimuskohde myos sen takia, ettd sitd ei yleensd mielletd luo-
vaksi alaksi ja luovuus ei ole sielld itsestddn selvdd. Oman kokemukseni mukaan ho-
tellitydssd kuitenkin tarvitaan luovuutta joka pdivd. Voidaan nidhda, ettd tutkimukseni
hotelliketjukin pitdd luovuutta tirkednd arjen tyossd, koska on valinnut sen yhdeksi

arvoksi.

Toisen tutkimuskohteen valintaan vaikutti se, kuinka helppo minun olisi menné sinne
tekeméén havaintoja matkustuksen ja asumisen suhteen. Halusin hotellin olevan myds
samasta ketjusta kuin ensimmaéinen tutkimuskohde, jotta silldkin olisi luovuus arvona.
Valintaan vaikutti myos hotellin saama arvosana tyotyytyvaisyyskyselyn uudistusil-
masto kohdasta. Uudistusilmasto maéadritellddn kyselyssd sen mukaan, kuinka usein
kokeillaan uusia toimintatapoja ja kuinka hyvin uudet ideat otetaan vastaan. Ensim-
maisessd valitsemassani hotellissa, turistihotellissa uudistusilmastoarvosana oli huo-
no, joten ajattelin ettd saisin tutkimuksestani enemmén irti, jos valitsisin toiseksi koh-
teeksi sellaisen hotellin, jolla uudistusilmastoarvosana oli hyvéd. Toisen tutkimuskoh-

teeni, eli liikkematkustajahotellin, uudistusilmastonarvosana olikin erittdin hyva.

Nimesin tutkimukseni hotellit niiden suurimman asiakassegmentin mukaan helpot-
taakseni tutkimuksen ymmartdmistd. Toisessa hotellissa suurin asiakassegmentti on
selkedsti turistit, joten kutsun tdtd hotellia turistihotelliksi. Toisessa hotellissa pai-
sdantoinen asiakassegmentti oli litkematkustajat, joten kutsun titd hotellia litkemat-

kustajahotelliksi.
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3.3. Etnografia kiytintojen tutkimuksen vilineeni

Tutkimuskohteenani on arjen luovuuskaytinnét, joten luonnollinen valinta tutkimus-
metodikseni on etnografia. Etnografia tarkoittaa ithmisista kirjoittamista, mikd kuvaa-
kin hyvin tétd metodia (Rantala 2006, 94). Etnografian avulla saadaan syvéllisemp&di
tietoa ilmiostd ja havainnoinnin kautta voidaan nostaa esille asioita, jotka eivit esi-
merkiksi haastatteluiden kautta tulisi nékyviin. Etnografiassa tutkitaan ja havainnoi-
daan kentilld, mitd todellisuudessa tapahtuu. Havainnointiin voi liittyd myds kuvien
ottaminen, videot, kenttdhaastattelut ja materian kerddminen. Etnografiassa tutkija
menee aina kentélle kerddméén tietoa tutkimuskohteestaan, kenttd voi olla fyysinen

paikka tai vaikka keskustelupalsta.

Etnografiassa tehddin jotain ndkymétontd ndkyvéksi. Tutkimusten tarkoituksena on
tuoda esille arkipdiviisid asioita, jotka jadvit normaalissa arjessa huomaamatta. Tama
kuvaa mielesténi hyvin sitd, minkd vuoksi itse valitsin etnografian tutkimukseni me-
todiksi. Tutkimuksessani haluan tuoda esille sitd, mitd luovuus on kdytdnndssé ja mi-
ten se ilmenee arjessa. En rajaa ndkemysténi pelkéstdin sithen, mitd haastateltavat ja
kirjallisuus sanovat luovuudesta, vaan haluan myds havainnoida luovuutta arjen tyos-
sd. Etnografiassa kuvataan kentdn tapahtumia mahdollisimman tarkasti, joka mahdol-
listaa my0s nakyméttomien asioiden esiintuomisen ja huomion kiinnittdmisen niihin.
Tarkan ja realistisen kuvauksen kautta on mahdollisuus nostaa esiin tyon taustalla
olevia jokapdivédisen arjen toimia, joihin ei yleensi kiinnitetd huomiota (Paloniemi ja

Collin 2010, 205).

Kiytantdjen tutkimuksessa pitdd ottaa huomioon keholliset ja mentaaliset kidytannot,
asiat, esineet ja tila jotka vaikuttavat kadytdntoihin, tieto ja ymmadrrys asioista, puheta-
pa, rakenteet ja prosessit ja etenkin kidytdnnon toimijat (Reckwitz 2002). Esimerkiksi
kehollisia kdytidnt6jd on melkein mahdotonta selvittdd muuten kuin tarkkailemalla
niitd. Kdytdnnon toimijat eivdt yleensd huomaa tekevinsd nditd asioita, koska se on
heille luontaista ja rutinoitunuttakin (Jarzabkowski ym. 2007). Tdméan vuoksi tutkijan
on mentdvi itse kentélle katsomaan, mitd oikeasti tapahtuu. Etnografian avulla saa-
daan pienimmatkin tekijdt nostettua esille. Tutkija pddsee sen avulla 1dhemmads va-

kiintuneita ja epévirallisia kdytdnt6jd (Rasche ja Chia 2009).
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Etnografian on sanottu olevan enemmén kuin tutkimusmetodi, se on enemméinkin
tutkimusote (Paloniemi ja Collin 2010, 206). Se on sateenvarjotermi jonka alla voi-
daan ndhda merkkejd monista eri tutkimusmetodeista (Rantala 2006, 226). Etnografi
kuuntelee, tarkkailee ja kyselee ja tdmidn kautta pyrkii saamaan tietoa tutkimuskoh-
teestaan. Aineiston tirkein osio on yleenséd kenttipdivikirja. Tutkimuksessa voidaan
kayttdd myos haastatteluita, valokuvia, videoita, dénitteitd ja keréttyd materiaalia.
Minun tutkimuksessani aineisto muodostui kenttapdivékirjasta, haastatteluista seké
valokuvista. Etnografian alla voidaan siis kdyttdd tutkimusmetodina esimerkiksi
haastattelututkimusta. Etnografia on itsessddn myds tutkimuksen analyysin metodi,
mutta myds analyysi vaiheessa etnografian alla kdytetddn muita analyysikeinoja oh-

jaamaan tekemista.

Tiukasti kontekstiin sidottu etnografinen tutkimusmetodi on saanut myos paljon kri-
tiikkid sen suhteellisuuden vuoksi. Etnografiset tutkimukset eivit ole yleistettivissa,
koska ne tapahtuvat aina tietyssd kontekstissa ja tietyssd tilanteessa. Usein sanotaan,
ettd thminen kuulee ja nikee miti haluaa, mutta etnografin olisi pyrittdvé pois tistd ja
kuvattava maailmaa mahdollisimman realistisesti. Tutkijan on pyrittivd vaikuttamaan
mahdollisimman vihédn kenttdpidivikirjaansa ja kirjoitettava kaikki kokonaisuudes-
saan juuri sellaisena kuin se tapahtuu. Tutkijan omat kokemukset ja ennakko-
oletukset vaikuttavat kuitenkin aina tutkimukseen ja timd on my®0s tutkijan itse ym-
marrettdvd. Maailmasta ei ole mahdollisuutta saada absoluuttista ja universaalia to-
tuutta vaan tutkimus on aina suhteessa sen ympéristoon. Tutkijan voi olla myds vai-
kea ndhdi tuttu paikka uusin silmin, hinen tulisi yrittdd etdénnyttdd itsensd tutusta ja
tunnetusta. Hénen tulisi pyrkid ndkemién tilanne tuorein silmin, jotta hdn saa mahdol-
lisimman tarkan kuvauksen kaikesta tapahtuvasta. Tutkijalla voi olla samoja ennakko-
oletuksia ja itsestddnselvyyksid kuin tutkimuskohteella ja ndmékin pitéisi pystya kir-

joittamaan auki, jotta aineisto olisi mahdollisimman totuudenmukainen.

3.4. Aineiston kerdiminen

Tutkimusprosessin eri vaiheet tulevat etnografiassa nédkyville selkeésti. Havainnointia

varten minun tiytyi perehtyé kirjallisuuteen sekd luovuudesta, kiyténtoteorioista etti
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etnografiasta tutkimusmetodina. Ennen kentélle menoa minun oli saatava tarvittavat
luvat ja kerrottava tutkimuksestani ja sen tarkoituksesta. Tami kévi helposti koska,
olin itse toissd kyseisessd yrityksessd ja padsin suoraan hotellinjohtajan puheille. Hin
innostui tutkimusideastani ja otti alustavasti yhteyttd toiseen ketjun hotelliin, jonka
olin valinnut tutkimuskohteekseni. Kun alustava lupa tutkimukselleni tuli myds toi-
selta hotellilta soitin itse timén jilkeen hotellin vastaanottopééllikolle, jonka kanssa
sovimme kdytinnon asioista. Lahetin hanelle myos sdhkdpostilla tutkimukseni tarkoi-
tuksen ja luonteen, jotta hidn pystyisi kertomaan siitd eteenpdin hotellinjohtajalle.
Teimme yhdessd alustavan aikataulun ja sovimme viikot, jolloin tulisin tekem&in
havaintoja. Valmisteluvaihe sujui mutkattomasti ja nopeasti, koska minulla oli jo

valmiina kontaktit henkil6ihin, joilta sain luvan tehda tutkimukseni hotelleissa.

Valmisteluvaiheen jilkeen seurasi itse kenttdjakso, jossa voidaan ndhdd kolme eri
vaihetta. Ensimmaéisessd vaiheessa saavun kentille ja alkaa sopeutumisvaihe. Minun
kenttdjaksollani sopeutumisvaihe oli melko nopea koska hotelliketju sekd ala olivat
minulle ennestddn hyvin tuttuja. Turistihotellissa olin ollut tdissd jo useamman vuo-
den, joten sielld sopeutumisvaiheeni painottui enemmaénkin kenttdpaivakirjan kirjoit-
tamisen opetteluun. Liikematkustajahotellissa taas sopeutumisvaiheessa huomasin
vertailevani paljon turistihotellia ja litkematkustajahotellia keskendén. Tadma ei ollut
tutkimukseni tarkoitus, mutta luontainen vaihe kentélle sopeutumisessa ja uutta kent-
tdd havainnoidessa. Kentélle sopeuduttuani alkoi tutkimukseni hedelmallisin vaihe,
jolloin pystyin keskittyméén tyontekijéiden toimiin ja puheisiin. Viimeinen kenttijak-
son vaihe on kentdltd irtautuminen jolloin tutkija alkaa huomata, ettei uudenlaisia
tilanteita endd ilmene. Omassa tutkimuksessani aikaraja oli melko tiukka, joten ken-
taltd irtautumisvaihe jdi melko lyhyeksi. Huomasin, ettd havainnointijakson loppu-
ajasta ei endd pdivikirjaan tullut uusia tilanteita niin paljon kuin aikaisemmissa vai-

heissa kenttdjaksoa.

Etnografiassa tutkijan rooli voi olla vain havainnoijana, osallistuvana havainnoijana
tai piillohavainnoijana (Eskola ja Suoranta 1998, 100). Pelkdssd havainnoinnissa tutki-
ja on selkedsti ainoastaan havainnoijan roolissa, hin seuraa sivusta mitd ihmiset teke-
vt ja kirjaa niitd ylos. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija havainnoinnin lisiksi
osallistuu kentdlla tapahtuviin tehtéviin ja toimiin (Eskola ja Suoranta 1998, 100).

Tutkija voi olla joko pdédtoimisesti osallistuja ja samalla tehdd havaintoja tai hén voi
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olla pddtoimisesti havainnoija ja samalla osallistua arjen tyohon (Eskola ja Suoranta
1998, 100). Piilohavainnoinnissa taas tutkija on osallistujan roolissa ja tekee havain-
not piilossa muilta osallistujilta (Eskola ja Suoranta 1998, 100). Oma roolini tutki-
muksessa oli osallistuva havainnoija. Turistihotellissa olin enemmén osallistuja ja
havainnoin tyon ohessa, kun taas litkematkustajahotellissa roolini oli olla ensisijaises-

ti havainnoijana ja sen ohessa osallistuin arjen ty6hon.

Tutkimuksessani tdrkein aineisto oli kirjoittamani kenttidpéivékirja. Kenttdpaivikirja
on tutkijan kirjoittama tarkka kuvaus siitd, mitd kentdlld tapahtuu. Etnografiassa on
tarkoituksena saada tarkka kokonaiskuva arjesta, joten paivékirjan on oltava yksityis-
kohtainen ja mahdollisimman todellisuudenmukainen kuvaus tapahtumista (Rantala
2006). Péividkirja on tihed kuvaus kentdn tapahtumista, tutkija voi lisétd sithen myos
omia kokemuksiaan hinen oman roolinsa esille tuomiseksi. Mietin myds videoinnin
tai nauhoittamisen mahdollisuutta, mutta tima olisi voinut aiheuttaa epiluottamusta
asiakkaissa, joten piétin ettd paras keino on tehdéd paivékirjamerkinnét kirjallisesti.
Kirjallisten péivakirjamerkintdjen lisdksi otin valokuvia tyontekijoiden tiloista ja siel-
13 olevista julisteista ja muusta materiaalista. Pdivékirjan ja valokuvien lisdksi haas-

tattelin tyontekijoitd ja vastaanottopaéllikoita.

Kenttdpéivikirjan kirjoitin realistiseen tyyliin ja kuvasin tilanteet ja tapahtumat mah-
dollisimman tarkkaan. En miettinyt pdivékirjamerkintdji kirjoittaessani, sitd mikd on
oleellista tutkimuksen kannalta ja mikai ei, jotta en jéttdisi mitddn tietoa pois. Havain-
nointihetkelld tieto, joka ei tunnu olennaiselta, voi saada kuitenkin analyysivaiheessa
merkitystd, kun se suhteutetaan muuhun aineistoon. Kuvasin tapahtumia vastaanotos-
sa ja vastaanoton takahuoneessa, mitd ihmiset sanoivat, mitd he tekivit ja missd he
liikkkuivat. Kirjoitin kenttdpdivikirjaan myos omia ajatuksiani jonkin verran, jotta
analyysivaiheessa minun oli helpompi muistaa tilanne ja tarkastella aineistoa suh-
teutettuna omiin tuntemuksiini. Havainnoissani keskityin ithmisiin, heiddn toimiinsa ja
puheisiin sekd fyysiseen tilaan ja yleiseen ilmapiiriin. Turistihotellissa havaintoni
koostuivat suurimmaksi osaksi tilanteiden kuvauksesta, enkd kuvannut fyysistd ympa-
ristod sen tarkemmin, koska se oli minulle jo niin tuttu, etten osannut kiinnittda sithen
endd huomiota. Litkematkustajahotellissa taas ensimmadisten pdivieni havainnot olivat

suureksi osaksi tehty ympéristdstd ja vertailin sen erilaisuutta turistihotellin ympéris-
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toon. Tésséd vaiheessa pohdin siis my0s turistihotellin ympéristdd ja ndin sen uudessa

valossa, kun mietin sité liikematkustajahotellin ympériston kautta.

Minulla oli havainnointijaksoilleni suuntaa-antava suunnitelma ja aikataulu, mutta
kummatkin menivét uusiksi. Olin alun perin ajatellut tekevini ensiksi havainnointi-
jakson turistihotellissa ja sen jélkeen liikematkustajahotellissa. Havainnointi turistiho-
tellissa osoittautuikin haastavammaksi kuin olin ajatellut, enkd saanut kirjoitettua
havaintoja ylos niin paljon kuin minulla oli tarkoitus. Kirjoitin havaintoja oman tyoni
ohessa ja koska hotellissa oli menossa kiireisin aika vuodesta, ei havaintojen kirjoit-
taminen onnistunut oikeastaan ollenkaan joulukuun aikana. Turistihotellista kirjoitin
havaintoja marraskuun lopulta sekd tammikuun puolesta vélistd. Koska oman tyon
ohessa kirjoittaminen osoittautui niin haasteelliseksi, kdvin turistihotellissa myds
muutaman kerran tydajan ulkopuolella ja istuin takahuoneessa kahvilla tunnin tai pari
ainoastaan kirjoittamassa havaintoja. Turistihotellissa havainnot kertyivit siis kol-
menlaisista tilanteista; ollessani itse vastaanotossa vuorossa, ollessani takahuoneessa
tekeméssd muita tyotehtdvid ja ollessani takahuoneessa vain kahvilla tydajan ulko-

puolella.

Liikematkustajahotellissa havainnointi onnistui hyvin, koska roolini oli olla ensisijai-
sesti havainnoija. My®ds sielld tein kuitenkin aikatauluihin muutoksia. Muutin aikatau-
lua sen mukaan milloin minusta olisi eniten hyotyé hotellille. Liikematkustajahotellis-
sa pidin kiinni havainnointipdivistd, mutta niiden sisdlld saatoin tehdd muutoksia tyo-
tunteihini sen mukaan, milloin minua tarvittiin eniten. Varmistin kuitenkin myds sen,
etten ollut aina samaan aikaan tdissé, jotta ndkisin mahdollisimman erilaisia tilanteita.
Halusin ndhdai ilta- ja aamuvuorot sekd arkipdivét ettd viikonloput. Ndin sain hyvén

kokonaiskuvan luovuudesta erilaisissa tilanteissa.

Havainnointia kertyi lopulta kaksi vitkkoa kummassakin hotellissa eli yhteensé nelja
viikkoa. Témén on mielestdni riittdvd maéra timan kokoiseen tutkimukseen ja varsin-
kin, kun kentélle totuttelu ei vienyt minun tapauksessani kauaa aikaa. Havainnot olin
kirjoittanut osittain késin vihkoon ja osittain koneella tiedostoon. Kirjallisten havain-
tojen lisdksi minulla oli useita valokuvia kenttdjaksojen ajalta. Uskon ettid ndiden nel-
jan viikon siséltdmistd materiaaleista sain kattavan kuvan hotellien luovuudesta arjen

tyOssa.
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Havaintojen lisdksi tein kuusi haastattelua, kolme haastattelua kummassakin hotellis-
sa. Kdytin haastatteluissa teemahaastatteluun muotoa ja pyrin siihen, ettd haastattelut
olisivat olleet enemmaénkin rentoa keskustelua kuin virallista haastattelua. Haastatte-
luihin valitsin sattumanvaraisesti nelja vastaanottovirkailijaa, kaksi kummastakin ho-
tellista sekd haastattelin kummankin hotellin vastaanottopaillikot. Haastattelut olivat
10-20 minuutin pituisia ja keskustelimme luovuudesta heidén tydssddn sekd sen mer-
kityksistd. Haastatteluista sain hyvii aineistoa tukemaan havaintojani kentilta ja arjen

tyOsta.

3.5. Aineiston analyysi

Etnografiassa aineiston analyysi alkaa jo aineiston kerdysvaiheessa. En aineistoa ke-
ratessdni kuitenkaan analysoinut sitd tarkoituksenmukaisesti, vaan tdssd vaiheessa
analyysi oli enemménkin tilanteen ihmettelyd. Ajatuksia nousi havaintoja kirjoittaes-
sani, mutta pyrin siihen, ettd en tehnyt johtopaitoksid vield tdssd vaiheessa. Annoin
ajatusten tulla ja mennd, mutta en antanut niiden vaikuttaa tietoisesti havainnointiin ja

keréttyyn aineistoon.

Kenttdjaksojen jédlkeen oli ensimméiinen aineiston analyysin vaihe kirjoittaa kaikki
puhtaaksi koneelle ja litteroida haastattelut. Kun kaikki aineisto oli kirjallisessa muo-
dossa koneellani, oli sitd helpompi alkaa késitelld. Tdmén jdlkeen luin koko aineiston
lapi, jotta sain siitd kokonaiskuvan. Seuraavaksi luin aineiston ldpi uudelleen ja ym-
pyrdin ja alleviivasin luovuuteen liittyvid termejd ja toimintaa. Kun koko aineisto oli
luettu lépi ja tirkedt asiat ympyr0ity tai alleviivattu, luin aineiston vield kerran ja télla
kerralla poimin tdrkeit asiat irralleen aineistosta post-it lapuille. Posti-it lapuille muo-
dostui pitkid haastatteluista sekd havaintoja arjesta kuten  tarjosi asiakkaalle parem-

paa huoneluokkaa” ja ”selvitimme miten uusien lahjakorttien myyminen menee”.

Tédmin jalkeen aloin ryhmitteleméén post-it lappuja fldppipaperille (Kuva 1). Ryhmat

muodostuivat luonnostaan ja ne kuvasivat erilaisia luovuuskéyténtdjéd hotellin arjessa.
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Kuva 1. Analyysikartta

Vasta tissd vaiheessa minulle muodostui lopullinen tutkimusongelmani. Alussa tut-
kimukseni tavoite oli saada selville, mité erilaisia merkityksid luovuudelle annetaan
hotellin arjessa ja mitd luovuudesta ajatellaan osana arjen tyotd. Lopulliseksi tutki-
muskysymykseni muodostui aineiston kautta miten luovuus ilmenee hotellityonteki-
jan arjen toiminnassa. Tdma poikkesi alkuperdisestd tutkimuskysymyksestd melko
paljon, mutta lopullinen tutkimuskysymys olikin mielenkiintoisempi kuin alkuperéi-

nen.

Aineiston analyysin prosessia ohjasi siséllonanalyysin menetelmit ja tavoitteenani oli
ryhmitelld arjen luovuuteen liittyvdd toimintaa niille luonnollisiin ryhmiin (Metséa-
muuronen 2006, 122). Tutkin aineistoni sisdllon merkityksid ja sen kautta rakentuvaa
kokonaisuutta. Siséllonanalyysi oli toimivin analyysin muoto minulle ja sen avulla
sain irti aineistostani parhaan mahdollisen tuloksen. Koska tutkimusongelma muodos-
tui vasta analyysivaiheessa, ei analyysiprosessini ollut kovin tiukasti rajattua vaan
etsin tekstistd luovuuteen liittyvid termejd ja toimintaa, jotka nostin erilleen massasta.
Menin siis analyysiprosessissani enemmaénkin aineiston mukaan kuin ennalta méérite-

tyn tutkimusongelman mukaan.
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3.6. Etiikka ja tutkijanpositio

Etnografisessa tutkimuksessa etiikalla ja tutkijanpositiolla on erittdin suuri merkitys.
Tutkija menee kentélle tarkkailemaan tyontekijoitd heiddn arjessaan ja hén kirjoittaa
ylos kaikkea ndkemddnsa ja kokemaansa. Tamin vuoksi on tarkeéda, ettd tutkija miet-
tii tarkkaan mitd voi paljastaa yleisolle yrityksestd, jotta sen anonymiteetti ja yrityssa-
laisuudet eivét tule julki. Etnografiassa my0s tutkijan roolilla on suuri merkitys tut-
kimuksen tuloksiin. Tutkimus tehddin aina tutkijan nidkokulmasta ja tulokset ovat
hianen tulkintansa tilanteista. Tutkijan on avattava positionsa hyvin, jotta lukija voi
itse péittdd tutkimuksen validiteetin. Tutkijan tdytyy ymmaértdd oma vaikutuksensa
tutkimukseen ja sen lopputuloksiin ja kertoa avoimesti hdanen tutkimukseensa vaikut-

taneet tekijdt, jotta lukija saa tutkimuksesta mahdollisimman rehellisen ndkemyksen.

Etnografiassa tutkijan on pyrittdvd kuvaamaan kentdn tapahtumia mahdollisimman
tarkasti ja yksityiskohtaisesti mikd voi muodostaa eettisen ongelman anonymiteetin
vuoksi (Rantala 2006, 97). Tutkijan on mietittidva tarkkaan, mitd hédn voi kirjoittaa ja
etenkin kuinka paljon hin voi henkildistd paljastaa pitddkseen henkil6t anonyymeina.
Yksityiskohtaiset tiedot henkildistd, tilanteista ja organisaatiosta voivat helposti pal-
jastaa lukijalle, misté yrityksestd on kyse ja mahdollisesti myos yksittdisten toimijoi-
den henkil6llisyyden. Anonymiteetin voidaan ndhdd olevan yksi tutkimuksen vaati-
muksista, ellei erikseen ole mainittu, ettd henkilot saavat olla tunnistettavissa. Pyrin
omassa tutkimuksessani pitimdin anonymiteetistd tiukasti kiinni, jotta tutkimukses-

sani esiintyvat henkilot eivét paljastu ja he eivit tunne tulleensa petetyiksi.

Tutkimuskohteeni olivat hotelleja ja tutkin pddsdantdisesti asiakaspalvelutydssd ole-
via hotellivirkailijoita. Jokaisella hotellintyontekijélld on vaitiolovelvollisuus. Asiak-
kaista ei saa puhua kolmansille osapuolille mitdédn, eikd mainita esimerkiksi kuka on
yopynyt hotellissa, kuinka kauan ja kenen kanssa. Koska olen itse tdissé toisessa ho-
telleista, tdima vaitiolovelvollisuus sitoo minua automaattisesti. Kukaan ei kohdeyri-
tyksissdkddn kyseenalaistanut tdtd vaitiolovelvollisuutta, koska he tiesivit, ettd se
sitoo minua jo tydsopimukseni puolesta. Vedin tutkimukseni havainnoinnille rajan
vastaanotontiskin kohdalle enké kuvaile asiakkaiden puolta tarkasti eikd asiakkaiden
toiminta ole kiinnostukseni kohteena. Talld tavoin tein myos itselleni selkeén rajan

sithen, mitd havainnoin ja mitd en. Néin pystyin vélttdméén tilanteet, joissa joudun
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miettimddn, mitd voin kirjoittaa asiakkaista. Joissain tapauksissa tiedostan asiakkaan
merkityksen luovuudelle, mutta pidén asiakkaat “persoonattomana massana” tutki-

muksessani.

Fetterman (2010) nosti esiin my0s ongelman siitd, mitd tutkija antaa tutkimuskohteel-
leen takaisin. Tutkimus ei aina ole kohdeorganisaation mielestd arvokas ja silld voi
olla enemmain arvoa tiedeyhteisossd kuin yritysmaailmassa. Tdmé on mielesténi tar-
ked kysymys myods oman tutkimukseni kohdalla, koska minulle maksettiin palkka
havainnointijaksoilta. Tdmé&n vuoksi tunsin, ettd minun piti tehdéd ty6td myos suoraan
hotellille. Turistihotellissa tdmi onnistui helposti, havainnointi tydon ohessa oli jarke-
vin ja helpoin ratkaisu minulle ajallisesti. Liikematkustajahotellissa jouduin mietti-
miin rooliani tarkemmin, koska en ollut endd omassa tyOpaikassani, mutta minulle
maksettiin kuitenkin palkka ja asumiset. Sovimme, ettd olen mukana arjen tyossi ja
autan vastaanottotyontekijoit, jotta en ole hotellissa ihan “’turhaan”. Tdmai toimi lo-
pulta paremmin kuin pelkké havainnointi olisi todennédkoisesti toiminut, minut otettiin
hyvin organisaatioon sisélle, kun olin mukana tyonteossa. Olin tavallaan harjoittelijan
roolissa, minkd vuoksi minuun ei kiinnitetty sen suurempaa huomiota kun kirjoitin
muistiinpanoja tai kyselin asioista. Roolini organisaatiossa ja arjessa oli luonnollinen,

enka erottunut joukosta.

Koska olen ollut turistihotellissa tdissd usean vuoden, olen varmastikin turtunut joi-
hinkin sielld tapahtuviin asioihin ja hotellin tapoihin. Minulle oli haaste yrittdd ndhda
organisaatio “tuorein silmin”. Tunnen my®0s jokaisen turistihotellin tyontekijén henki-
l6kohtaisesti, joten organisaation ja sen kulttuurin lisdksi myos yksiloiden tunteminen
vaikuttaa tutkimukseeni. Yritin tutkimukseni aikana suhtautua jokaiseen tyontekijdéan
neutraalisti ja kirjoittaa heistd ja tilanteista realistisesti tuomatta litkaa omia mielipi-
teitd tekstiin. My0Os analyysivaiheessa mietin kriittisesti onko asioihin vaikuttanut
oma mielentilani tai ennakkokésitykseni ja pyrin minimoimaan nédiden suoranaisen
vaikutuksen tutkimukseeni. Halusin valita tutkimukseeni tydpaikkani lisdksi myds
toisen hotellin, koska tdmi voisi nostaa esiin asioita joihin olin omassa tydpaikassani
jo turtunut. Tami osoittautuikin hyvéksi valinnaksi ja uskon ettd pystyin ndkemiin

turistihotellista arjen tyon alle jadvid asioita paremmin, kun minulla oli vertailukohde.
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Tutkimuksessani yksi rajoittava tekijd saattoi olla my0s se, ettd tyontekijét tunsivat
minut niin hyvin. Helposti voidaan ajatella, ettd mikéli tutkimuskohde tuntee tutkijan,
niin hénelle pystytddn kertomaan asioista helpommin. Huomasin kuitenkin turistiho-
tellissa, ettd haastatteluita tehdesséni ihmiset varoivat vihdan mitd sanoivat ja joutuivat
miettimédédn, ettd mitd mind ajattelen heiddn mielipiteistidn organisaatiosta ja onko
heidén mielipiteensd minun mielestini vairii. Sellaiselle, joka ei tunne organisaatiota
voi olla helpompi kertoa asioista, koska hinelld ei ole omaa mielipidettd organisaa-
tiokulttuurista ja sen kdytdnnoistd. Tuntemattomalle voi olla my6s helpompi kertoa
asioista, jos ajatellaan, ettd hdntd ei luultavasti ndhdi endd, eikd hdnen kanssaan tar-

vitse tyoskennelld haastattelun jdlkeen.

Turistihotellissa oli tutkimusjakson aikana vuoden kiireisin aika menossa. Tdma vai-
kuttaa varmasti sithen, kuinka kiireinen ja paineen alla olen itse ollut ja sen kautta voi
vaikuttaa tutkimukseeni jonkin verran. Kiireessd havaintojen kirjoittaminen ei kuiten-
kaan ollut mahdollista ja suurin osa havainnoistani on kirjoitettu ennen ja jélkeen kii-
reisimmin sesongin. Kiireen luomalla paineella saattaa olla jonkinlainen merkitys
tutkimuksessani turistihotellin kohdalla, koska vaikka kiire olisi helpottanut, voi tyon-
tekijoille jadda stressaantunut olotila, mikd vaikuttaa merkittdvésti tyGympériston
ilmapiiriin ja luovuuteen. Télld saattaa olla vaikutusta sithen miten tilanteet nden ja
mitd niistd ajattelen. Esimerkiksi, jos kiireen takia on joitain asioita jatetty huomiotta
tai taka-alalle, voi timd muokata nikemystidni luovuudesta arjen tyodssd. Kirjoitin
kenttépdivikirjaan myds omia kokemuksiani ja tuntemuksiani seké tyOpaikan ilmapii-
ristd, jotta osaisin analyysi vaiheessa suhteuttaa ne ja muut havainnot. Koska en voi
muuttaa sitd, mitd tunnen ja suhtautua tilanteisiin tidydellisen neutraalisti, pyrin tuo-
maan péaivikirjassani rehellisesti esille sen, jos minulla oli erityisen huono tai hyvi

paiva.

Liikematkustajahotellissa huomasin ongelmakseni sen, ettd aloin vertailemaan, erilai-
suuksia ja samanlaisuuksia turistihotellin tutun ympériston kanssa. Varsinkin kentti-
jaksoni alussa huomasin péivikirjamerkintdjen koostuvan suureksi osaksi siitd, mité
tehtiin erilld tavalla ja mitd mieltd olin heiddn ty6tavoistaan ja kdytdnndistdan verrat-
tuna turistihotellin ty6tapoihin ja kdytantdihin. Tdma oli ehkd luontainen vaihe kent-
tddn sopeutumisessa, koska téllaista vertailua oli kenttépdivakirjassani suurimmaksi

osaksi kenttdjakson alussa. Sopeuduttuani liikematkustajahotellin organisaatioon
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aloin kiinnittdd enemmaan huomiota ympdirillani tapahtuviin tilanteisiin enkd en&a
etsinyt eroja hotellien vélilld. Tama vertailu oli tutkimukseni kannalta kuitenkin tir-
ked, koska sen kautta nousi esille asioita kummastakin hotellista. Ilman vertailukoh-
detta moni asia olisi saattanut jaddd minulta huomaamatta. Vertailun kautta myos

padsin ndkemadn miten erilaiset asiakassegmentit muovaavat luovuuskaytinto;ja.

Alussa katsoin litkematkustajahotellia ehkd romanttistenkin lasien ldpi, koska hotelli
oli paljon uudempi ja minulla oli siitd ennakkokasitykseni, joiden perusteella ajattelin,
ettd se oli jollain tapaa paremmantason hotelli kuin turistihotelli. Huomasin tdmén
varsinkin liitkematkustajahotellin kenttéjakson alkuvaiheessa, mutta sopeuduin hotel-
liin ajan mydtd, ja aloin ndhda hotellin realistisemmin silmin. Tein turistihotellin ha-
vainnointijakson ennen ja jidlkeen litkematkustajahotellin havainnointijaksoa ja uskon,
ettd tdmd oli hyvé ratkaisu tutkimukseni kannalta. Jos néin joitain asioita vaaleanpu-
naisten linssien ldpi liikematkustajahotellissa, niin my0s tullessani takaisin turistiho-
telliin katsoin maailmaa hetken aikaa samojen positiivisten linssien ldpi ja kiinnitin
enemmain huomiota hyviin asioithin. My06s aikaisemmin neutraalissa valossa ndkyneet
asiat alkoivat téssd vaiheessa ndyttid positiivisemmilta ja ndkemykseni litkematkusta-
jahotellista neutralisoitui. Uskon, ettd sain timén kautta kokonaisvaltaisemman kuvan
kummastakin hotellista ja kumpikin hotelli nosti esille asioita toisesta hotellista, jotka

olisivat saattaneet muuten jaada piiloon.
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4. HOTELLITYONTEKIJAN ARJEN LUOVUUS

Téassd osiossa avaan tutkimukseni tulokset ja esittelen neljé erilaista tapaa toimia luo-
vasti hotellin arjessa. Kuvaan jokaista 10ytimdani luovuuskiytintod seki esittelen
niiden ominaispiirteitd ja ilmenemistd arjessa. Ensimmaéisessd kappaleessa esittelen
nopeasti tutkimukseni tulokset ja hotelliketjun maéritelmin luovuudesta. Neljassa
seuraavassa kappaleessa perehdyn tutkimuksessani esille nousseeseen neljdan erilai-
seen tapaan toimia luovasti. Havainnollistan néité kertomalla alussa pienen esimerkin

tilanteesta jossa kyseessi oleva tapa toimia luovasti tulee esille.

4.1. Nelja tapaa toimia luovasti

Aineistostani nousi selkeisti esille tyontekijoiden neljd erilaista tapaa toimia luovasti
hotellin arjessa. Nimesin ndmaé tavat niiden ominaisimman luonteensa mukaan. Nelja
tyontekijdn tapaa toimia luovasti hotellin arjessa ovat ongelmanratkaisu kiireessa,
extra mailin meneminen, kdytintojen kehittdminen sekd persoonana toimiminen. On-
gelmanratkaisu kiireessd ja kédytdntdjen kehittdminen olivat jo ennestddn mielessdni ja
ajattelin, ettd ndmai ainakin voisivat tulla esiin. Namé olivat minulle ne ilmeisimmaét
tavat toimia luovasti, jotka pystyin kuvittelemaan kuuluvan tyohon ilman tarkempaa

aineiston analyysia.

Extra mailin menemisen huomasin arjen tydssd, mutta en ajatellut sitd havainnointi-
vaiheessa erillisend tapana toimia luovasti, vaan enemmaénkin osana jotain toista ta-
paa. Tamén vuoksi en kiinnittidnyt sithen huomiota havainnoinnin aikana niin paljon
kuin ongelmanratkaisuun kiireessd ja kéytdntojen kehittdmiseen. Analyysivaiheessa
se kuitenkin nousi selkeédsti omaksi ryhmikseen ja eroaa selkedsti muista tavoista
toimia luovasti. Yllattavin tutkimuksessa esiin nousseista tavoista toimia luovasti ar-
jen ty0Ossé oli persoonana toimiminen ja etenkin se, kuinka se korostui haastatteluissa
sekd havainnoissa ja kerétyssd materiaalissa. En tutkimusta tehdessédni ajatellut tdiméan
olevan luovuutta, koska perinteisesti luovuus merkitsee uuden keksimistd, minka
vuoksi en tétd tapaa toimia luovasti heti huomannut. Tdma neljés tapa toimia luovasti

aukaisi kuitenkin silmé@ni my6s muunlaiselle luovuudelle.
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4.1.1 Ketjun mééritelmé luovuudesta

Hotelliketjulla on myds oma mééritelmansi luovuudesta, joka siséltdd ongelmanrat-

kaisun kiireessd seké extra mailin menemisen (Kuva 2):

"Our guests rely on us to deliver what they expect every time they visit one of
our hotels. However, sometimes unexpected challenges arise that no manual in
the world can prepare us for. Everyday occasions when we have to be truly cre-
ative in solving our guests’ problem. ...is also sometimes perceived as ‘some-
one’ you take for granted. People know what they get, but are seldom surprised.
This is why we should also use our creativity to add that little extra spice to the
guests’ experience. Try to surprise our guests in a positive way in everything
from small everyday situations to when we design our products and hotels. Cre-
ativity is simply taking responsibility and having the courage to sometimes offer
an unexpected or alternative solution for the benefit of the guest or the compa-

ny. And only the well-prepared can really improvise”

IN'SOLVING GUEST PROBLEMS

EREATIVITY 15 SIMPLY TAKING

6 THE COURAGE TO SOMETIMES

FOR THE BENEFIT OF THE GUEST AND THE COMPAN

Kuva 2. Ketjun mairitelma luovuudesta
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Ketjun mééritelméssd luovuudesta on ndhtdvissd kaksi erilaista tapaa toimia luovasti
arjessa. Ensimmadinen tapa eli ongelmanratkaisu kiireessd tulee esille mairitelmén
alussa “However, sometimes unexpected challenges arise that no manual in the world
can prepare us for. Everyday occasions when we have to be truly creative in solving
our guests’ problem”. Ketju maarittdd luovuudeksi sen, ettd tyontekija osaa ratkaista
arjen haasteet joihin ei ole varauduttu seki asiakkaiden ongelmat. Toinen tistd madri-
telmésté 10ytyva tapa toimia luovasti on extra mailin meneminen eli se, ettd tyontekija
tekee jotain enemman kuin mitd odotetaan. This is why we should also use our crea-
tivity to add that little extra spice to the guests’ experience. Tdssd tavassa toimia luo-
vasti tyontekijan tdytyy keksid keino, kuinka yllattad asiakas positiivisesti ja tehdd

jotain, mitd hin ei osaa odottaa.

Huomasin, ettd etenkin haastatteluissa tuodaan helposti esille ketjun kertomat maéri-
telmdt luovuudesta luultavasti sen vuoksi, ettd niiden ajatellaan olevan ne “oikeat”
madritelmat. Ketjun kuvaama luovuus nikyy myoOs arjessa, siitd ei siis ainoastaan
puhuta vaan sitd my0s toteutetaan. Jotkut tavat toimia luovasti arjen tydssa olivat sel-
kedsti yleisempid kuin toiset, esimerkiksi ongelmanratkaisua kiireessé ja persoonana
toimimista 10ytyi jokaisesta pdivéstd. Extra mailin meneminen oli taas vidhén harvi-
naisempia ja kéytintojen kehittdiminen oli poikkeustapauksia. Ristiriita tutkimukses-
sani syntyi siitd, kuinka paljon tiettyd tapaa toimia luovasti arjessa toimissa ilmenee ja
minkélaisia merkityksid télle luovuudelle annettiin haastatteluissa. Esimerkiksi kéy-
tdntdjen kehittdmiseen liitetty luovuus nousi esille melkein jokaisessa haastattelussa,

mutta arjessa kiytantojen kehittdminen oli harvinaista.

4.2. Ongelmanratkaisu kiireessi
- ”Jos joku ongelma ilmenee vastaan niin si keksit ratkaisun”

Siiri oli toissd kiireisessd iltavuorossa harjoittelijan kanssa. Oli joulukuu ja ho-
telli oli myyty yli. Majoittujia oli laitettu huoneiden lisdksi hotellin saunatiloille,
Jjotka olivat normaalisti kdytossd asiakkaille joka pdivi klo 18.00-22.00. Td-
nddn asiakassaunat olivat pois kéytostd, jotta kaikki majoittujat saatiin mahtu-
maan hotelliin. Siiri tunsi tasapainottelevansa nuoralla, koska jo yksi pieni on-

gelma saattaisi aiheuttaa tdinddn suuren kriisin, kun hdnelld ei ollut pelivaraa
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huoneiden suhteen. Erds ulkomaalainen asiakas tuli ihmettelemddn miksi asia-
kassaunat ovat pois kdytostd ja olisivatko ne huomenna kdytettivissd. Siiri ker-
toi tilanteesta ja sanoi ettei voi luvata asiakassaunojen olevan kdytossd huo-
mennakaan. Asiakas tuohtui tdistd, koska hén oli valinnut hotellin silld perus-
teella, ettd hdn pddsisi kokeilemaan saunaa. Siiri pahoitteli, mutta asiakas jat-
koi huutamistaan ja Siirin pahoittelut tuntuivat vain ruokkivan hdnen vihaansa.
Siiri mietti pddnsd puhki miten voisi tilanteen hyvittdd ja hdn pddtti soittaa vie-
reiseen hotelliin kysydkseen olisiko asiakkailla mahdollista kéiyttid heiddn asia-
kassaunaa. Naapuri hotellista suostuttiin tihdn ratkaisuun silld ehdolla, ettd
Siiri antaisi asiakkaille pyyhkeet matkaan. Asiakas oli tyytyvdinen, kun lopulta

saikin mahdollisuuden kdydd saunassa ja Siiri oli vilttinyt taas suuren kriisin.

Hotellintyontekijan arjessa tulee piivittdin tilanteita, joihin ei ole varauduttu ja joihin
ei ole olemassa ohjeita tai sdantdja. Talloin tyontekijan pitdd ratkaista tilanne kaytta-
milld omaa luovuuttaan. Esimerkiksi asiakas voi olla vastaanotossa ongelmansa
kanssa ja tyontekijan pitdd keksid ratkaisu asiakkaan ongelmaan siind tilanteessa.
Asiakkaat eivdt kuitenkaan ole ainoita, jotka voivat tuoda esiin ongelmia, vaan hotel-
lissa on monia tekijoitd, jotka voivat toiminnallaan ja virheellddn vaikuttaa hotellin
arkeen. Esimerkiksi tavarantoimittajan auto voi olla rikki pakkasen takia, eikd hotel-
liin saada tarpeeksi pyyhkeitd ja liinavaatteita. Tadllaisissa tilanteissa hotellityonteki-
jan pitdd keksid ratkaisu ongelmaan, joka palvelee seki asiakasta ettd hotellia parhai-

ten.

Ongelmanratkaisussa kiireessd tyontekijin on pakko keksid ratkaisu ja kéyttdd luo-
vuuttaan. Hinen tulee my0s pitdd mielessédén, ettd ratkaisun tulee palvella seka hotel-
lia ettd asiakasta, jotta ongelma ei ainoastaan siirtyisi myohemmaéksi ja aiheuttaisi
vield suurempia ongelmia ja epédselvyyksid. Tyontekija tasapainoilee asiakkaan ja
hotellin edun vililld ja pyrkii 10ytdméan ratkaisun, joka hyddyttdisi molempia. Tyon-
tekijd voi kokea hdnen kitensa olevan sidotut, mikéli hotellilla on tiukat sddnnét toi-
mintatavoista. Télloin voi olla, ettd hén ei pysty tai uskalla tehdd paljoa asiakkaan

hyvéksi, vaan asia voi siirtyd ja aiheuttaa valitusten tulvan myShemmin.
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Tutkimuksessani huomasin, etti ongelmanratkaisua kiireessd 10ytyy jokaisesta péi-
véstd. Tilanteita tuli jokapdivdisessd vastaanotontydsséd ja jotkut ongelmat tuntuivat
toistuvan useampaan otteeseen. Hotelleissa néytti toistuvan esimerkiksi ongelma
huonetoiveiden tdyttamisestd. Asiakas on varausta tehdessddn esittédnyt toiveita huo-
neen suhteen, mutta nditd ei aina pystytd tdyttdmaidn. Tamd sama ongelma oli my0s
huomattavissa kummassakin tutkimuskohteessa. Ongelma korostui etenkin silloin,
kun hotelli oli tdynné ja huoneiden vaihdoille oli rajallisesti tai ei ollenkaan mahdolli-
suuksia. Télloin ongelmaa ei pystytd poistamaan ja antamaan asiakkaalle hdnen toi-
veidensa mukaista huonetta, vaan vastaanotontyontekijan on keksittdvd, miten hin

voisi hyvittdd asian asiakkaalle muulla tavoin ja helpottaa asiakkaan mielipahaa.

Tadma tapa toimia luovasti ldhtee liikkeelle aina olemassa olevasta ongelmasta, johon
on keksittdva ratkaisu. Haastatteluissani ja havainnoissani nousi esille, ettd usein ti-
lanteissa, joissa ongelmanratkaisua vaaditaan, kiire on yhtend tekijana ja tyontekijalla
on paine 16ytdd tilanteeseen sopiva ratkaisu ennen kuin ongelma paisuu. Ongelman-
ratkaisu on perinteisesti liitetty luovuuteen ja se nékyy selkedsti myos tyontekijoiden
haastatteluissa. Melkein jokaisessa tekemdissédni haastattelussa nousi tima luovuuden

muoto esille:

”[Luovuus] tarkoittaa sitd, ettd jos joku ongelma ilmenee vastaan niin sd keksit
ratkaisun tai jos joku homma ei hoidu vaikka jos ei tuu sdhkéo niin sd keksit
miksei tuu sahkoo ja keksit ratkaisun tai siirrdt huonetta elikkd tdssd saa luo-
vuutta kdyttdd aivan hirvedsti. Taikka jos asiakas on tyytymdton ja haluaa vaik-
ka saunallisen ja ammeellisen huoneen, no molempia ei voi saada samaan ai-

’

kaan niin sd keksit ratkaisun.’

7 [Luovuus] on sitd ettd keksii ratkaisuja mahdottomissa tilanteissa ja kaikessa
mahdollisessa mitd tulee, koska tulee aina ylldttivid tilanteita. Sitd ettd pysty-
tddn keksimdcdn ratkaisuja niihin tilanteisiin, koska tulee aina ristiriitoja ja on-

gelmia”

Traditionaalisessa ndkemyksessd luovuuden ajatellaan olevan outside the box -
ajattelua ja jonkin aivan uuden asian keksimistd (Amabile 1998, Bilton 2007, Mum-

ford ym. 2002). Inside the box luovuus on tullut esille uudemmassa kirjallisuudessa ja
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se haastaa perinteisen ndkemyksen luovuudesta suurena ja radikaalina muutoksena
(Lippke ja Wegner 2013). Inside the box -luovuus on enemmaénkin jokapdivéisti luo-
vuutta, jota tutkimukseni ongelmanratkaisu kiireessé edustaa. Se ei yleensd ole mitdan
mullistavaa, vaan jotain asiaa tehdddn vihén eri tavalla kuin aikaisemmin ja sovelle-
taan ennestddn tunnettuja toimintoja ja ideoita. Tdssd tavassa toimia luovasti arjessa
idean on oltava heti toteutuskelpoinen. Ei siis voida alkaa kehittiméén ideoita, jotka
vaatisivat investointeja tai tyon kehittdmistd. Ongelmanratkaisussa kiireessd tyonne-
tddn rajoja ja toimitaan niiden sisdlld uudella ja erilaisella tavalla. Siind yhdistellddn
olemassa olevia resursseja uusilla tavoilla ja l10ydetdén uusia mahdollisuuksia tdimén

kautta.

4.2.1. Motivaationa rangaistuksen vélttiminen

Ongelmanratkaisua kiireessd motivoi rangaistuksen vélttdiminen. Yleisesti ajatellaan,
ettd rangaistuksen pelko vdhentdd luovuutta ja voi jopa tappaa sen, mutta tdssé tavas-
sa toimia luovasti tilanne on pidinvastoin (Amabile 1998, Bilton 2007, Florida ja
Goodnight 2005, Mumford ym. 2002, Waples ja Friedrich 2011). Rangaistuksen vélt-
tdminen vaikutti olevan suurin syy siithen, miksi ongelmatilanteissa ollaan luovia ja
keksitddn ratkaisuja. Rangaistuksella, tarkoitetaan asiakkaalta tulevaa rangaistusta.
Asiakas voi esimerkiksi jattdd tyontekijdstd negatiivisen asiakaspalautteen, jos hén ei

tee kaikkeansa ratkaistakseen ongelmaa.

Jos ongelmaa joudutaan selvittelemdén jidlkeenpidin asiakkaan ldhdettyd, on korjaus-
ten ja hyvitysten tekeminen paljon vaikeampaa. Ongelmaratkaisu vie my0s aina
enemmaén tydaikaa, kun se tehddidn jilkeenpdin, minkd vuoksi asiat olisi helpompi
ratkoa silloin, kun asiakas on vield hotellissa. Asiakas my0s ldhettdd negatiivista asia-
kaspalautetta todennikoisemmin, jos ongelmaa ei ole ratkaistu ennen hénen ldhtemis-

taan.

Turistihotellin ja liikkematkustajahotellin erilaiset asiakassegmentit vaikuttavat hotelli-
en kdytintoihin. Turistit olivat ndistd kahdesta asiakassegmentistd selkeésti tyolaam-
pid. Heilld tuntui olevan paljon enemmaén kysyttdvai ja ongelmia, kun taas liitkemat-
kustaja kdvivit hotellissa vain nukkumassa ja ldhtivit. Liikematkustajia ei ndkynyt

eikd kuulunut kuin check-in ja check-out aikoina ja ndmékin tilanteet sujuivat todella
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rutinoituneesti. Turistit vaikuttivat olevan tarkempia siitd, ettd saavat rahoilleen vas-

tinetta ja he olivat kiinnostuneempia hotellin lisdpalveluista ja mahdollisuuksista.

Turistihotellin ja liikematkustajahotellin vélilld oli ndhtdvissd timén seurauksena ero
rangaistuksen uhassa. Turistit pettyvéit helpommin ja sen vuoksi he myds ldhettavét
helpommin negatiivista asiakaspalautetta. Turistihotellissa vastaanottotyontekijét rat-
kaisivat ongelmat itsendisesti, mikdli ongelma oli suuri, saatettiin soittamalla varmis-
taa, ettd ratkaisu on oikea myds toisen (useimmiten hotellinjohtajan) mielestd. Ha-
vainnoinnissani huomasin, etté turistihotellissa ongelmat siirrettiin seuraavalle paivil-
le ainoastaan poikkeustapauksissa ja ongelmat ratkottiin mieluiten, kun asiakas oli
vield hotellissa. Liikematkustajahotellissa rangaistuksen uhka ei ollut niin vahva ja
vastaanoton tyontekijoiden ei tarvinnut ratkaista kaikkia ongelmia. Vaikutti myds
siltd, ettd liikematkustajahotellissa ongelmat jétettiin mieluummin esimiehelle eikd

asioiden ratkaisemisesta haluttu ottaa vastuuta.

4.2.2. Ammattitaitoa ja itsendisid paatoksia

Ongelmanratkaisussa kiireessé korostuu tyontekijan ammattitaidon merkitys. Huoma-
sin havainnointijaksollani hotellien saamista asiakaspalautteista, ettd vastaanottovir-
kailijan ammattitaito nousi usein esille ja etenkin niissé tilanteissa, joissa vastaanotto-
virkailija on ratkaissut onnistuneesti asiakkaan ongelman. Ammattitaito nousi esille
positiivisessa merkityksessd ja asiakkaat kiittivdt usein tyontekijoiden ammattitaitoa
ratkoa heiddn ongelmansa. Kirjallisuudessa on nostettu esille yksilon ammattitaidon
tarkeys luovuudelle (Amabile 1998). Kirjallisuudessa luovaksi henkildksi on miellet-
ty tyontekijd, joka on motivoitunut, omaa luovat luonteenpiirteet ja jolla on tarpeeksi

ammattitaitoa omassa tydssdan (Amabile 1998).

Tutkimuksessani huomasin, ettd tdssi tavassa toimia luovasti ammattitaito on hyvin
tiarkedd, koska on pystyttivd tekeméén itsendisesti nopeita padtoksid. Itsendisten paa-

tosten tekeminen yhdistetddn luovuuteen myos seuraavassa lainauksessa:

”Sinddnsdki, ettd jos tulee joku asiakaspalaute tai asiakkaalla on joku ongelma
niin kylld sun pitdd kyetd ratkaisemaan ongelmia itte, ettd siind tarvitaan kui-

tenki luovuutta”
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Ennakkotilanteet kasvattavat tyontekijoiden kokemusta sekd ammattitaitoa ja ne anta-
vat heille varmuutta tyohon. Turistihotellissa, nditd ennakkotilanteita oli ollut enem-
maén ja tdman vuoksi my0s tyontekijoilld oli enemmén kokemusta ongelmien ratko-
misesta sekd luovuuden kdyttamisestd keinojen 16ytdmiseksi. Yleensd tilanteet eivét
kuitenkaan ole samanlaisia, koska asiakkaatkaan eivit ole samanlaisia, eikd ongelmaa
voida yleensd ratkaista suoraan samalla tavalla kuin aikaisemminkin. Ennakkotilan-
teista saadaan kuitenkin itsevarmuutta ratkaista ongelmat ja tehda luovia ratkaisuja.
Liikematkustajahotellissa ei ole néitd ennakkotilanteita ja niiden kautta tullutta koke-
musta yhté paljon, mutta sielld on normaalisti vuorossa kaksi yhté aikaa, joten heilld
on kiytettdvissd kahden ihmisen ammattitaito ja kokemus. Silloin myos tyontekijoilla
on mahdollisuus oppia toinen toisiltaan ja jakaa ideoitaan ja ennen kaikkea jakaa vas-

tuu, mikéli ongelmia pitdi ratkaista.

Erilaisten asiakassegmenttien muovaama tapa toimia ongelmatilanteissa vaikutti
tyontekijoiden luovuuteen selkeédsti. Tdméa nékyi myds hotellin vastaanotontyonteki-
joiden valmiudessa ongelmatilanteissa ja ratkaisujen keksimisessd. Koska liikemat-
kustajahotellissa ei ollut totuttu ongelmatilanteisiin liikematkustajien kanssa, ei sielld
oltu niin valmiita reagoimaan ylléttéviin tilanteisiin yhtd nopeasti ja joustavasti kuin
turistihotellissa, jossa tdllaisiin ongelmatilanteisiin oli totuttu paremmin. Liikemat-
kustajahotellissa tyontekijdt eivit mydskddn vaikuttaneet halukkailta tai he eivit us-
kaltaneet tehdé padtoksid itsendisesti. He halusivat kysya varmistuksen esimieheltdin,
mikali joutuivat soveltamaan tai joustamaan totutuista ty0tavoista ja rutiineista. Turis-
tihotellissa ongelmanratkaisukyvyn merkitys korostui ammattitaidossa ja sielld am-
mattitaidoksi néhtiin se, ettd tyontekijd osaa ratkaista vastaan tulevat ongelmat itse-
ndisesti. Liikematkustajahotellissa ongelmanratkaisua ei kuitenkaan tarvittu niin

usein, joten se ei ollut yhtd olennainen osa heiddn ammattitaitoaan.

4.2.3. Ongelmanratkaisuprosessi kiireessa

Arjen luovuus voi tapahtua myos yli organisaation rajojen ja ratkaisu ongelmaan voi
muodostua yhteistydssd asiakkaan kanssa. Usein tilanteessa, jossa asiakkaalla on on-
gelma, on hdnelld my0s sithen jonkinlainen ratkaisuehdotus. Yhtd usein ndméa ehdo-

tukset eivdt toimi sellaisenaan, vaan vastaanotontyontekijd jalostaa ideat sopivam-
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maksi ja toteutuskelpoiseksi kokemuksella ja ammattitaidolla, jota asiakkaalla tilan-
teesta harvoin on. Tilanne voi toimia joskus myds toisin pdin, vastaanotontyontekijil-
13 on ratkaisuehdotus asiakkaalle, joka ei ole siithen tyytyvdinen vaan esittdd paran-
nusehdotuksen ratkaisuun ja vastaanotontyontekijd joko toteuttaa idean sellaisenaan
tai jalostaa sitd edelleen. Asiakkaat ovat siis usein mukana idean kehittimisprosessis-
sa, havainnoissani kuitenkin huomasin, ettd tyontekijét eivdt kiinnitd asiakkaiden
osallistumiseen erityisemmin huomiota. Voidaan ajatella, ettd asiakas on vain ongel-
man esille tuoja ja tyontekija ratkaisun keksiji, vaikka todellisuudessa ratkaisu muo-

dostuu yhdessi tyontekijan ja asiakkaan kanssa.

Ongelmanratkaisussa kiireessd idean muodostamisen prosessi kédrsii vdhidisen ajan
liséksi siitd, ettei padtoksentekijoitd ole tilanteessa yleensd kuin yksi. Turistihotellissa
ollaan normaalisti yksin vuorossa vastaanotossa, jolloin ratkaisut on pakko tehda itse-
ndisesti, eikd kaverilta saa apua yllattdvain tilanteeseen. Vaikeissa tapauksissa voi
kuitenkin soittaa esimerkiksi hotellinjohtajalle ja kysyd hineltd neuvoa ja mielipidet-
td. Harvoin halutaan kuitenkaan héiritd ketddn tydajan ulkopuolella, joten pddosin

padtokset tehdédén itsendisesti parhaaksi ndkemalldén tavalla.

Varsinkin tuoreemmassa kirjallisuudessa korostetaan usein luovan prosessin eri vaih-
teita sekd vuorovaikutuksen merkitystd idean jalostamisessa. Todellisuudessa ongel-
manratkaisussa kiireessd ei luovalle prosessille ja idean jalostamiselle ole aikaa ja
usein ainoa, jonka kanssa vastaanotontyontekijd voi vaihtaa ajatuksia ja ideoita on
asiakas. Pditos jaa tdysin vastaanottovirkailijan harteille, eikd hin vélttimattd ehdi
aina ajatella asiaa loppuun saakka, vaan tekee ensimmadisen ratkaisun, miké tulee hi-
nen mieleensd. Kiireessd ei usein ehditi ajatella kaikkia seurauksia, joita ratkaisuista
voi syntyd. Siind hetkessd ja tilanteessa ratkaisu saattaa tuntua parhaalta, mutta se voi

atheuttaa ongelmia my6hemmin, jos ideaa ei ole ehditty punnita rauhassa.

Toisaalta haastatteluista tuli ilmi, ettd joskus tilanteet ovat niin hektisii, ettei kaverilta
edes ehdittéisi kysyd ratkaisua. Tyontekijit eivédt siis kokeneet, ettd tyokaverin tuki
voisi helpottaa paitoksentekoa kaikissa tilanteissa. Haastatteluissa kuitenkin tuli ilmi
myds, ettd mikéli ongelma on suuri ja ratkaisua ei meinaa 16ytyé helposti tai se vaatii
erikoistoimenpiteitd, kysytddn mieluusti toista mielipidettd asiaan kuten seuraava lai-

naus osoittaa;
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"Riippuu tilanteesta, jos on kriisi paha niin mielellddn tukeudun kaveriin, mutta
jos ei oo ku yks orkesterinjohtaja paikalla niin pakkohan se on silld hetkelld
pddttdd siind respassa. Kaikkein parhaimpaan pddtokseen tuut, ku saat vihdn
miettimisaikaa. Vaikka millanen hdrpdke on tuossa respassa niin saat vaikka
takahuoneeseen tulla ihan hetkeksi ja miettid, ettd miten timdn ongelman ratka-

set niin oot jo viisaampi.”

Lainauksessa esitetddn myos, ettd edes pieni miettimishetki, voisi helpottaa ongel-
manratkaisua ja mahdollisesti sen avulla paadyttdisiin parempaan ratkaisuun. Tyonte-
kijin on parjattava niilld resursseilla, jotka silld hetkelld on kiytettdvissd, koska rat-
kaisu pitéd 10ytyd nopeasti, eiké tyontekijilld ole mahdollisuutta hankkia lisdresursse-
ja kyseiselld hetkelld. Ongelmanratkaisussa kiireessd suurimmat rajoittavat tekijét
ovat kokemuksen puutteen liséksi aika seké silld hetkelld kdytettdvissd olevat resurs-

sit.

Vaikka tdmé tapa toimia luovasti on jokapdivdisti ja todella yleistd, jai se silti usein
huomaamatta tyontekijoiden arjessa. Ketjun mairitelméssa luovuudesta ongelmanrat-
kaisu kiireessd nousee esille, minka vuoksi se todennédkoisesti esiintyi myos haastatel-
tavien puheissa. Vaikutti siltd, ettd tyontekijdt sanoivat ongelmanratkaisun kiireessi
olevan luovuutta, koska he olettivat, ettd ndin kuuluu ketjun mukaan sanoa. Arjessa
he eivit ndytd kiinnittdvén sithen kuitenkaan huomiota. Ongelmanratkaisu kiireessé ei
ilmennyt haastatteluissa muuten kuin tissd “ulkoa opetellussa” mééritelmassé ja se jai
extra mailin menemisen sekd kdytdntdjen kehittdmisen varjoon. Haastatteluissa ei
osattu kertoa esimerkkejd tilanteista joissa ongelmanratkaisua kiireessd olisi tarvittu.
Tamén tavan toimia luovasti voidaan oikeastaan nidhdi olevan vaatimus ja oletus tie-
tystd toiminnasta ongelmatilanteissa. Monesti timé luovuus ja sen avulla tehdyt rat-
kaisut unohtuivat, kun tilanne raukesi, mikéd voi olla myds yksi syy siihen, ettei tété

tapaa toimia luovasti huomata arjessa.
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4.3. Extra mailin meneminen
- ”Kuinka sa pystyt yllattian asiakkaan”

Venla oli yovuorossa hiljaisessa hotellissa. Kaikki muut olivat ilmeisesti nuk-
kumassa ja Siirikin oli saanut jo kaikki vuoron tehtdvdt tehtyd. Jdljelld olisi
endd kanta-asiakkaiden vippipakettien tekeminen. Normaalisti vippipakettiin
laitettiin joko valmiilla pohjalla oleva viesti ja karkkirasia mutta Venla oli yon
viimeisind tunteina luovalla tuulella ja pddtti keksid jotain vihdn erilaista. Hdn
tunnisti yhden kanta-asiakkaan nimen perusteella, koska timd herra yopyi heil-
ld hyvin usein. Venla muisti ettd herra osti aina vastaanotosta myslipatukan ja
espresson vilipalaksi. Hdn pddtti ilahduttaa herraa ja laittoi hdnelle vippipa-
kettiin myslipatukan, suklaata sekd itse tehdyn espressolahjakortin. Espresso
tarjottiin hdnelle usein muutenkin ilmaiseksi, koska hdn yopyi hotellissa niin
paljon, joten Venla laskelmoi ettd hdn voisi luvata tuon espresson ilmaiseksi jo
etukdteen. Lisdksi Venla kirjoitti asiakkaalle kiisin kortin, jossa toivotti hdinet
tervetulleeksi uudelleen. Seuraavana pdivind Venla kuuli tyotovereiltaan, ettd

herra oli kiitellyt vuolaasti erilaista vippipakettia.

Toinen tapa toimia luovasti, joka ilmeni tutkimuksessani jokapdivdisessd ty0ssid ja
arjen tilanteissa on extra mailin meneminen. Kun ongelmanratkaisu kiireessé ldhtee
ongelmasta ja sitd motivoi rangaistuksen vélttimien, ei extra mailin menemisen taus-
talla ole ongelmaa, vaan se ldhtee ennemminkin halusta ja sitd motivoi palkinto. Extra
mailin mennessédén tyontekija tekee jotain enemmén kuin miti hineltd vaaditaan. Han
pyrkii ylldttdiméédn asiakkaan positiivisesti ja poikkeamaan rutiineista. Tdssd tavassa
toimia luovasti tyontekijén tdytyy kayttdd enemman aikaa, kuin hén kayttdisi normaa-
listi rutinoituneessa tydssddn. Hénen tiytyy pysdhtyd ndkemidn uudet mahdollisuu-
det, joita tilanne voi tarjota. Ongelmanratkaisussa kiireessé tyontekijan on pakko kek-
sid ratkaisu tilanteeseen kun taas extra mailin meneminen on vapaaehtoista ja kiire
tappaa tdméin tavan toimia luovasti. Kuitenkin nima kaksi tapaa toimia luovasti esiin-

tyvit selkedsti hotellin arjessa, vaikka ne esiintyvétkin erilaisissa tilanteissa.

Extra mailin meneminen on nédhtédvissd ketjun kuvauksessa luovuudesta. Ketjun méa-

ritelméssd luovuutta on se, ettd pystytddn yllattimééin asiakas ja tekemidn jotain, mi-
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hin hén ei ole tottunut. Etenkin paljon matkustavat ihmiset ovat turtuneet hotelleihin
ja niiden persoonattomuuteen ja timén vuoksi olisi vililld hyvd pysdhtyd ja miettid
voisiko asiakkaan hyviksi tehdd jotain enemmén ja eri tavalla. Extra mailin menemi-
nen on mahdollista etenkin sellaisten asiakkaiden kanssa, jotka tunnetaan entuudes-
taan. Kun asiakas tunnetaan yksiloni ja persoonana seka tiedetddn mistd hin pitdd ja
mistd ei, voi hédnelle esimerkiksi yrittdd valmistella huoneen hdnen mieltymystensa
mukaan. Jos tyontekija esimerkiksi muistaa asiakkaan juovan paljon teetd, voi hédn
viedd vedenkeittimen asiakkaan huoneeseen valmiiksi. Tallainen asiakkaan yllattami-
nen tuli esille myds haastatteluissa:

)

"Sitten on tietenki myos se, ettd kuinka sd pystyt ylldttddn asiakkaan.’

Haastatteluissa nousi selkedésti yleisimméksi yksittdiseksi esimerkiksi vippien tekemi-
nen ja niissd kaytettdva luovuus. Vipit ovat pienid lahjoja, joita vieddin tarkeimmille
kanta-asiakkaille tai muuten térkeille ja erityishuomiota vaativille asiakkaille. Yleisin
vippi on karkkirasia ja kortti. Lahja viedddn etukiteen asiakkaan huoneeseen, jotta se
on sielld valmiina toivottamaan asiakas tervetulleeksi. Vippien avulla voidaan saada
asiakas tuntemaan itsensi tdrke#ksi ja tunnistetuksi, mikd on tarkedd erityishuomiota
vaativien asiakkaiden kanssa. Haastattelujen lisdksi myds havainnoissani huomasin,
ettd vippeihin otetaan mielellddn uusia ideoita ja niitd kehitetddn persoonallisemmaksi

ja paremmin tietylle asiakkaalle sopivaksi.

Kummassakin hotellissa on olemassa valmis pohja, jota voi kdyttdd vippeihin, mutta
muutokset nédihin valmisiin pohjiin ovat kuitenkin suotavia. Haastattelemani vastaan-

ottopddllikko toi myds esille timén:

"Sindnsd jos esim. vip boksia ajattelee niin meilld on tietyt tuotteet jotka vie-
ddidn mutta tietenkin, jos tiedetddn, ettd on joku kanta-asiakas, joka ei syo kark-

kia, niin sitten voi miettid, ettd mitd viedddn tilalle”.

Vippien kanssa soveltaminen ja luovuuden kiyttdminen niissd on toivottavaa, mutta
havainnoissani huomasin, ettd kiireessid on helpompi turvautua valmiisiin pohjiin kuin
alkaa keksid jotain erikoisempaa. Vippien ideointi oli myds usein havainnoissani ar-

jen puheissa mukana. Vipit vaikuttavat ilmentévin luovuutta ja kekselidisyyttd posi-
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tiivisessa mielessd. Valmiin pohjan kdyttdmisesti ei havaintojeni mukaan ollut mitdan
haittaa vaan se oli helpoin ja nopein keino suoriutua tehtavéstd. Mikéli tyontekijé oli
kuitenkin keksinyt jotain erilaista tai esimerkiksi kirjoittanut kortin kekselidésti, huo-

masin hidnen saavan ihailua tyokavereiden puheissa.

4.3.1. Motivaationa palkinto

Extra mailin menemisté motivoi palkinto, joka voi olla positiivinen palaute asiakkaal-
ta tai tyOkaverilta. Haastatteluista ja havainnoista huomasin, kuinka tydkavereiden
hyvistd ideoista puhuttiin ihailevasti ja niitd kerrottiin eteenpdin. Tama yksistddnkin
on jo palkinto tyontekijille, kun hdnen luovuutensa huomioidaan ja hinen ty6tdédn ja
kekselidisyyttddn arvostetaan. Hyva idea saattaa jaada huomiotta liian helposti, mikéli
siitd ei kerrota muille eiki toisilta saa palautetta ideasta. Havainnoissani huomasin,
ettd tyontekijit puhuivat mielelldin keksimistdin uusista ideoista tai uusista tavoista
tehdé arjen tyotd, kun hotellissa ei ollut kiire. Ideoiden huomioiminen on mielestini
tarkein tekija palkitsemisessa ja ilman ideoiden huomioimista ei myoskéén tyontekija
saa ideastaan palkintoa. Jos kiireessd omat uudet ideat jadvat kertomatta, ei niistd
luonnollisestikaan saada tyokavereilta palautetta eikéd tyontekijd pysty kunnolla iloit-
semaan omasta hyvistd ideastaan, koska pitdd nopeasti siirtyd jo seuraavaan tehté-

vaan.

Hotelliketjulla on kehitetty hyvistd ideoista palkitsemiseen toimintamalli. Jos asia-
kaspalautteiden perusteilla pystytddn nimedmaédn tietty henkild, hinelle voidaan antaa
20 euron palkinto hyvin tehdysté tyostd. Toki tdhin voi liittyd olennaisesti myds muut
asiat tyontekijdan luovuuden lisdksi, mutta usein hyvét asiakaspalautteet syntyvit niis-
sd tilanteissa, kun tyontekijd on pystynyt yllattimédn asiakkaan positiivisesti ja me-
nemédn extra mailin asiakkaan vuoksi. Kummassakin hotellissa on lisdksi seinélld
arvotaulut (Kuva 3). Taulussa on hotellin arvot ja niiden alle tyontekijit voivat jattaa
toisistaan lappuja. Mikili tyokaveri on keksinyt uuden hyvén idean voi siité kirjoittaa
lapulla ja laittaa sen tauluun Creative arvon alle. Ndiden lappujen ja tekojen perus-

teella voidaan palkita tyontekijoitd 20 euron palkinnolla.
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PALKITSEMINEN POIKKEKSELLISEN
HYVASTA SUORITUKSESTA JA

ESIMERKILLISESTA TOIMINNAS TA ARG WAYIAL " :

A

THE AROUND LS

Kuva 3. Arvotaulu

Taulua voidaan pitdd hyvéini ideana, koska sen avulla voidaan huomioida tyonteki-
joiden luovuutta. Kéytdnndssé tauluun laitetaan kutienkin hyvin harvoin lappuja. Ku-
ten kuvasta nékyy, taulu oli usein tyhjilladn. Tamé& voi johtua siitd, ettd turistihotellis-
sa oltiin usein yksin toissd ja silloin tyokaverit eivit ole todistamassa, kun tyontekija
keksii jotain uutta ja luovaa, vaan tyontekijan pitéisi itse muistaa kertoa asiasta eteen-
péin. Mikili tyokaverille kerrottaisiin myohemmin hyvistd ideasta, hin tuskin tulisi
kirjaamaan sitd taululle enii, koska tilanne oli jo mennyt ja hén ei ollut itse sitd na-
kemidssd. Huomasin my®ds, ettd taululle kirjattiin sellaisia tekoja ja tapahtumia, joissa

oltiin itse oltu todistamassa.

Liikematkustajahotellissa taas taulu saattoi olla tyhjini, koska se sijaitsi taukotilassa,
joka oli eri kerroksessa kuin missd tydskenneltiin. Kun tyontekijd paisee tauolle, hin
luultavasti haluaa hetkeksi unohtaa tydasiat, eikd hénelle vélttdméttd tule mieleen
kirjata tyokavereiden hyvid ideoita taululle. Hin on myds saattanut jo yksinkertaisesti
unohtaa, ettd tyokaveri oli tehnyt jotain, miké ansaitsisi maininnan taululla. Taulujen
kayttoon saattoi vaikuttaa myoOs se, ettd ei tiedetty kuinka tdrkeitd ja suuria asioita

tauluihin piti kirjata ylos.

Turistihotellissa oli kdytossd myos "Make my day” vihko. Vihkon idea oli, ettd sithen

kirjataan sellaisia asioita, jotka ovat ylldttdneet asiakkaan positiivisesti ja “tehneet
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hidnen péivdnsd”. Vihko oli takahuoneessa ja sen kédyttd on helppoa, koska siihen saa
itse kirjata ylos juttuja, joita on tehnyt ja jotka ovat saaneet asiakkaan iloiseksi. Vihko
ei kuitenkaan ole ollut kdytdssé pitkddn aikaan ja sithen on kokonaisuudessaan kirjoi-
tettu vain muutama juttu. Vihko otettiin kdytt6on ennen kuin 20 euron palkintokéy-
ténto tuli, joten voi olla, ettd se ndhtiin kivana ideana, mutta siihen ei jaksettu panos-
taa, koska siitd ei koettu olevan hyotyd. TyoOntekijoiden saattaa olla myds vaikeaa
kehua omia tekemisidén ja kynnys kirjoittaa vihkoon on vield korkeampi kuin tyoka-
verista kirjoittaminen arvotaululle. Vihko on ollut niin vdhalla kayt6lld viime vuosina,

ettd sen olemassa oloa ei varmastikaan edes muisteta enda.

Palkitsemisen on kirjallisuudessa huomattu olevan jossain méarin hyddyllistd luovuu-
delle ja aikaisemmissa tutkimuksissa on tuotu esiin tyontekijoiden luovuuden huomi-
oimisen tirkeys (Zhou ja George 2003). Pelkkd luovuuden huomaaminen ja huomi-
oiminen on néhty palkintona (Mumford ym. 2002) ja aikaisempien tutkimuksien mu-
kaan yksi syy siihen, ettd tyontekijdt ovat joissain tapauksissa luovia, on siiti saatava
tyontekijan imagon kohentaminen (Yuan ja Woodman 2010). Osassa traditionaalises-
ta ndkokulmista tehdyissd tutkimuksissa kritisoidaan toisaalta sitd, ettd palkitsemisella
ei parhaimmassakaan tapauksessa ole merkitystd luovuudelle (Amabile 1998, Bilton

2007), mutta tutkimuksessani palkitsemisella voidaan ndhdi olevan merkitysta.

4.3.2. Kannustusta extra mailille

Esimiehen kannustuksella on varmasti kaikissa luovuuden muodoissa paljon merki-
tystd, mutta huomasin, ettd etenkin extra mailin menemisessd, silld on suuri merkitys.
Naen, ettd tillaista tapaa toimia luovasti arjessa ei olisi ollenkaan ilman kannustusta,
koska titd luovuuden muotoa ei ole pakko kéyttdd, vaan kaikki riippuu tyontekijan
halusta ja motivaatiosta olla luova ja tehdi jotain erilaista. Luovuuteen kannustavan
sekd virheitd ja riskejd sietdvin organisaatiokulttuurin on nédhty tutkimuksissa olevan
luovuudelle kaikkein hedelmallisin maaperd (Nayak 2008). Organisaation ja tyokave-
reiden lisdksi kannustusta tarvitaan myds esimieheltd. Esimies voi kannustuksellaan
lisdtd tyontekijdn halua olla luova ja aikaisemmissa tutkimuksissa huomattiin, ettd
etenkin aloilla, joita ei perinteisesti ajateltu luoviksi esimiehen kannustus ja esimerkki
voivat saada tyontekijdn, toimimaan luovemmin (Zhou ja George 2003, Granot

2011).
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Esimies voi kannustaa tyontekijoitd omalla esimerkillddn tekemddn asiakkaiden hy-
viksi enemmaén kuin mitd odotetaan. Esimies voi esimerkiksi itse kirjoittaa asiakkaal-
le vippikortin ja tehdd vippipaketin kekselidédsti mistd tyontekijat voivat ottaa mallia.
Kun tyontekijiat ndkevit, ettd soveltaminen ja asioiden tekeminen erilld tavalla on
suotavaa, he saavat itsekin rohkeutta kokeilla jotain erilaista. Esimies voi my0s antaa
tyontekijdlle tehtdvéksi keksid jotain erilaista tietyn asiakkaan vippipakettiin ja ndin
kannustaa tyontekijdd kayttiméén luovuuttaan. Havainnoissani huomasin myds, etti
turistihotellissa kannustettiin tyontekijoitd antamaan alennusta huonehinnasta tai tar-
joamaan parempaa huoneluokkaa perushuoneen hinnalla, jotta asiakas ei kdvele pois
liian kalliin huonehinnan vuoksi. Néissa tilanteissa tyontekijoiden on kdytettivd omaa

harkinta- ja soveltamiskykyéén, jotta asiakas pdétyy ottamaan huoneen.

Organisaatiolta ja esimieheltd tulevan kannustuksen lisdksi suurimmat tekijit extra
mailin menemiselle ovat aika ja muut resurssit. Kiire tappaa tdmén luovuuden, koska
tyontekijdn on pysdhdyttdvd miettimidin, mitd hin voisi tehdid toisin tai enemmaén.
Kiireessé ei luonnollisestikaan ole mahdollisuutta tdhidn pyséhtymiseen ja miettimis-
aikaan, vaan tyot tehddidn nopeimmalla mahdollisella tavalla, jotta ne saadaan ylipda-
tddn tehtyd. Myos muut kéytettdvissd olevat resurssit vaikuttavat sithen, mitd asiak-
kaan hyviksi voidaan tehdd, esimerkiksi asiakkaalle ei ole mahdollista tarjota parem-
paa huoneluokkaa, jos hotelli on jo tdynnd. My0s vipeissd mahdollisuudet ovat rajal-
liset, koska lahjan pitdd olla jotain, miké hotellista 16ytyy jo valmiina. Luovuutta voi
siis kdyttdd olemassa olevien resurssien puitteissa sekd annetuissa rajoissa, mikali
aikaa on riittdvasti. Extra mailin menemisessé prosessi kdyddédn yleensd yhden henki-
16n péédn sisdlld eikd idean jalostamiseen kdytetd yleensd aikaa. Extra mailin menemi-
sessd ideat ovat pienid arjen tekoja minké vuoksi niiden suunnitelmalliseen kehittdmi-

seen el varmaankaan koeta tarvetta.
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4.4. Kaytintojen kehittiminen
- ”Voidaan ite kehittia titi tyota”

Oli kesd ja hotellissa oli paljon kesdlomalaisia ja perheitd. Pekka oli tdissd kol-
legansa kanssa ja vuoro oli hyvin hiljainen. Pekka ja tyokaveri juttelivat niitdi
nditd ja miettivit mitd tekisivit seuraavaksi. Erddt asiakkaat tulivat kysymddn
neuvoa, mitd he voisivat tehdd kaupungissa ja onko tapahtumia, joihin he voisi-
vat mennd. Pekka alkoi etsid tietoa lehdistd ja netistd ja [6ysi lopulta muutaman
nettisivun, josta hdn sai printattua asiakkaille listaa kyseisen viikon tapahtumis-
ta. Asiakkaat kiittelivit Pekka vaivannddstd ja ldhtivit tyytyvdisind tutkimaan
kaupunkia. Pekka sai tistd idean, ettd kesdn ajaksi he voisivat tulostaa joka
sunnuntai tdllaisen tapahtumalistan valmiiksi koska niiden avulla olisi helppo
kertoa perheille ja lomalaisille mitd kaupungissa tapahtuu eikd aikaa tarvitsisi
kéyttid tiedon etsimiseen asiakkaiden odottaessa. Hdin kertoi ideastaan kaveril-
leen, joka myds innostui tdstd. Pekka kertoi ideastaan seuraavalla viikolla vas-
taanoton palaverissa, idea sai kannatusta ja pddtettiin yhdessd alkaa tulosta-

maan tapahtumalista seuraavalle viikolla joka sunnuntai.

Haastatteluissa uusien toimintakdytintojen kehittdminen tuli vahvasti esille, vaikka
kaytdnnosséd se oli kaikkein harvinaisin 10ytdmisténi tavoista toimia luovasti arjessa.
Kiytantdjen kehittdminen ei ollut niin jokapdivdistd luovuutta kuin muut 16ytdmaéni
tavat toimia luovasti ja sen kdyttdminen oli enemmaénkin poikkeus kuin totuttu tapa.
Vaikka ketju ei médritelméassddn luovuudesta mainitse titd luovuutta, nousee se silti

esille tyontekijoiden puheissa:

”...sitten myoskin voidaan ite kehittdd tdtd tyotd jonkin verran, jos jotain kivaa

’

keksitddn, semmosta isompaa.’

Tyontekijoille on luultavasti helppo puhua kéytintojen kehittdmiseen liittyvisti luo-
vuudesta, koska se on perinteisin kisitys luovuudesta. Kéytintojen kehittimisessi
luova prosessi on erillisend arjen tyostd. Kaytdntdjen kehittiminen ei kuulu olennai-
sesti vastaanottotyontekijoiden tyonkuvaan eikd jokapdivdisiin toimiin. Sen avulla
voidaan kuitenkin kehittdd jokapdivdisid toimia ja prosessin lopputulos vaikuttaa

merkittdvasti arjen tyohon.



55

Traditionaalisessa nikemyksessd luovuudeksi ajatellaan jotain radikaalia uutta ratkai-
sua ja tuotteen tai palvelun kehittimistd (Amabile 1998, Bilton 2007, Nayak 2008).
Téllainen luovuus se mielletddn usein ainoastaan tuotekehitysosaston tai ylemmain
johdon vastuualueeksi (Kesting ja Ulhoi 2010). Luovuuden lopputuloksella on tissi
nidkemyksessd korostunut merkitys ja lopputulos on usein jotain, joka jdd nikyviin
organisaatiossa kuten uusi toimintatapa. Traditionaalisessa luovuudessa lopputulos
muuttaa jotain olemassa olevaa tuotetta tai kdytdntoa tai tuo kokonaan uuden tuotteen
tai palvelun vanhojen, jo kédytossd olevien, lisdksi. Tdssd ndkemyksessd luovuus on

suurta, kognitiivista, suunniteltua ja jérjestelméllistd toimintaa.

4.4.1. Sisdinen motivaatio

Tyontekijoilld, jotka ovat valmiita kehittiméédn uusia ratkaisuja tydtapoihin ja kédytin-
toihin, on usein suuri sisdinen motivaatio sekd he ovat sitoutuneita tyohonsé ja yrityk-
seen (Zhou ja George 2003). He korjaavat mieluummin epakohtia nykyisessi tyopai-
kassaan ja tyotehtdvédssddn kuin vaihtavat tyOpaikkaa tai tyotehtivad. Kaytintojen
kehittdmisessd korostuu sisdinen motivaatio omaa tyotddn kohtaan eikd niinkdin ul-
koiset motivaatiotekijdt kuten rangaistukset tai palkinnot. Tydntekija voi olla tormén-
nyt toistuvasti samaan ongelmaan tyossdén ja hdn haluaa kehittda titi epikohtaa tule-
vaisuutta varten. Tyontekijd, joka ei ole sitoutunut yritykseen ja joka ei nde tulevai-
suutta sielld voi jéttda tdllaiset epdkohdat ennalleen, eikd hin jaksa kdyttdd energiaan-

sa ja tydaikaansa tyotehtdviin kuulumattomien asioiden ratkaisuun.

Sisdisen motivaation on kirjallisuudessa néhty olevan vélttimaton luovuuden kannalta
(Amabile 1998). Viitetdin, ettd ilman sisdistd motivaatiota tyontekijé ei tule olemaan
luova tydssdén (Amabile 1998). Kéytintdjen kehittiminen vaatii enemmén aikaa ja
panostusta kuin muut tavat toimia luovasti arjessa, joten tyontekijalld tdytyy olla mo-
tivaatiota alkaa tekeméén titd kehitystyotd. Kehitysideat nousevat usein arjen tilan-
teista ja toimimattomista kiytdnnoistd arjen tydssd. Yrityksen johto ei néitd usein
huomaa, koska heilld ei ole samanlaista kokonaisndkemysti ja syvda tuntemusta arjen
tyotehtévistd ja niiden ongelmista kuin tyontekijoilld, jotka nditéd tyotehtdvid péivittdin

tekevit.



56

Téassd tavassa toimia luovasti ulkoiset motivaatiotekijét eivit ole niin suuressa osassa
kuin kahdessa edellisessd tavassa. Tyontekijoitd voidaan toki kannustaa kehittimain
omaa tyGtddn, mutta ilman sisdistd motivaatiota ja halua kehittdd tyotd tyontekijat
eivit todenndkdisesti kdytd luovuuttaan kehitysehdotuksiin. Kayténtdjen kehittdmi-
sessd ideoiden huomaaminen ja huomioiminen esimichelta tai tyokavereilta on tirke-

aa, jotta tyontekijit kokevat heidén luovalla tydpanoksella olevan merkitysta.

4.4.2. Ideoiden huomaaminen mahdollistajana

Uusien ideoiden ja kehitysehdotusten huomaaminen on kiytintdjen kehittdmisessi
avaintekiji. Kun tyontekija esittdd kehitysehdotuksen esimiehelleen, tulisi hidnen ottaa
ideaan kantaa tavalla tai toisella (Zhou ja George 2003). Jos esimies ei anna palautetta
ideasta tai lahde kehittdmadn sitd yhdessd tyontekijdn kanssa, voi tyontekijélle tulla
olo, ettd idea on jddnyt huomaamatta, miké puolestaan johtaa tyontekijan haluttomuu-
teen olla luova tulevaisuudessa. Esimiehen pitidisi ottaa jokainen idea vastaan kullan-

arvoisena, vaikka se ei sellaisenaan olisikaan kayttokelpoinen.

Esimiehen antama huomio on tirkedd myo0s, koska kéytdntdjen kehittimisesséd ideat
toteutuvat harvoin, ellei esimies pditd niistd. Havainnoissani ja haastatteluissa tuli
esille, ettd jos vaaditaan muutoksia yleisiin tydtapoihin joihin kaikkien pitdd sitoutua,
tarvitaan kisky esimieheltd uusista toimintatavoista. Kaytdntdjen kehittdmisessd ideat
voivat olla ldhtoisin tyontekijoiltd, mutta toisin kuin ongelmanratkaisussa kiireessd ja
extra mailin menemisessd, tdssd tavoitellaan pysyvdd muutosta, joka vaatii tyonteki-
joiden sitoutumisen uusiin toimintatapoihin. Ilman virallista paatdsti uusista toiminta-
tavoista tyontekijit eivit todenndkoisesti sitoudu uuteen muutokseen etenkdin, jos

toimintatavan kayttoonotto tuntuu tyontekijoista tyolaalta.

Aikaisemmissa tutkimuksissa huomattiin, ettd tyontekijét olivat innokkaampia kéyt-
tdmédn luovuuttaan tydssdin, kun esimies on sparraajan roolissa ja kannustaa tyonte-
kijad kehittdmédn ideoita esittamélld lisdkysymyksid tai kehitysehdotuksia (Granot
2011, Zhou ja George 2003). Luovuudelle tirkeédksi voidaan ndhda se, ettd jokaiseen

tyontekijdn ehdottamaan ideaan ja ajatukseen reagoidaan jollain tavalla. Huonoin
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vaihtoehto havaintojeni ja haastatteluiden mukaan on reagoimattomuus, jolloin luo-

vuuden kdyton koetaan olevan turhaa ja ei-toivottua.

Haastatteluissa nousi esille tyontekijdldhtoisen luovuuden tirkeys. Tyontekijit olivat
padsaantoisesti sitd mieltd, ettd ideat ovat usein parempia ja todellisempia tullessaan
tyontekijoiltd kuin ylemmaltd taholta. Huomasin myos hotellin arjessa, ettd tyonteki-
joilta, jotka ovat joka pdivé asiakkaiden kanssa tekemisissd, tulee usein sellaisia ide-
oita, joita esimiehet eivéit olisi osanneet edes ajatella. He voivat kohdata esimerkiksi
arjen tydtavoissa toistuvan ongelman, mikd vaikeuttaa heiddn jokapdiviistd tyotdén.
Esimiehet eivit tdllaisia arjen tyotd vaikeuttavia tydtapoja ja epdkohtia usein huomaa,
koska he eivit tee arjen tyoté niin toistuvasti kuin tyotekijat. Tyontekijat nakevit pa-
remmin, mitd arjen tyd asiakkaiden kanssa on ja mitd jokapdivéinen tyd vaatii. Esi-
miehiltd voi joskus tulla ideoita, jotka he nédkevét hyvéksi toimintatavaksi, mutta
tyontekijit voivat kokea ideat tyotd hankaloittavina. Tyontekijoiltd tulevat ideat arjen
tyOtapojen parantamisesta taas ovat yleensd myo0s todellisuudessa hyvii ja kayttokel-
poisia. Tdma on samassa linjassa aikaisemman kirjallisuuden kanssa, jossa mainittiin,
ettd jokapdiviisessd luovuudessa tyontekijiléhtoiset ideat ovat merkittdvéissd asemas-

sa (Hoyrup 2010, Kesting ja Ulhoi 2010, Murray 2009).

Havainnoinnissani ja haastatteluissa tuli esille, ettd mikili omasta uudesta ideasta ei
ehditd kertoa tyOkaverille tai esimiehelle kosvotusten, laitetaan siitd sdhkdpostia.
Sahkoposti ei havaintojeni mukaan kuitenkaan ollut kuitenkaan toimiva keino, koska
sen avulla ei saada palautetta ja kehitysehdotuksia niin suoraan kuin kasvotusten ja
vuorovaikutus jdd vajaaksi. Toinen huono puoli on, ettd kiireessd sdhkdpostit usein
avataan ja ajatellaan palata niihin kun kiireellisemmat asiat on saatu ensin hoidettua.
Havaintojeni ja haastatteluiden mukaan asiat kuitenkin usein unohtuivat eikd nithin
koskaan palata ja uusi idea katoaa sdhkopostitulvan alle. Ideaa ei vilttdmattd haluta
tuoda esiin uudestaan, koska voidaan ajatella, ettd siihen ei ole vastattu, koska se on
koettu huonona ideana. Téll6in idea unohtuu kokonaan ja tyontekija kokee, ettd hinen

luovuutensa on turhaa ja ei-toivottavaa.
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4.4.3. Yhdessi tekemisen prosessi

Kaytintojen kehittimisesséd korostuu yhdessd tekeminen ja prosessi verrattuna muihin
tapoihin toimia luovasti arjessa. Aikaisemmissa tutkimuksissa onkin korostettu vah-
vasti yhdessé tekemisen, vuorovaikutuksen ja prosessin vaikutusta luovuuteen (Bilton
2007, Chen ym. 2012, Mumford 2000, Nayak 2008, Sailer 2011, Syddnmaanlakka
2009, Tagger 2002). Nam4 teoriat ovat liitettdvissd parhaiten tdhin perinteiseen ta-
paan toimia luovasti eli kdytdntojen kehittimiseen. Muissa tavoissa toimia luovasti
arjessa yhdessa tekemiselld, vuorovaikutuksella ja prosessilla ei ole niin suurta merki-
tystd, kuin téssd perinteisessd ndkemyksessd luovuudesta, vaikka toki niissdkin niilla
tekijoilla on jonkin verran merkitystd. Myos haastatteluissa nousi esille yhdessé te-

keminen kiytdntdjen kehittdmisen yhteydessa.

Yhdessd tekeminen ja vuorovaikutus korostuvat kidytintdjen kehittimisessd, koska
prosessi on aikaa vievi ja idean jalostaminen vaatii enemmain huomiota kuin muissa
16ytamisséni tavoissa toimia luovasti arjessa. Ideaa on usein kehittdméssd monta hen-
kil6d ja siitd jalostetaan yhdessd kaikkein parhaiten kiyttdtarkoitusta vastaava. Tyo-
kavereilla voi olla ideaan hyvié lisdehdotuksia ja ndkokulmia, joita ei itse ole tullut
ajatelleeksi. Uudet ideat saattavat saada alkunsa vuorovaikutustilanteissa, joissa on-

gelma ja sen kautta ensimmaéinen ratkaisuidea voivat nousta esiin.

Hedelmallisimpid vuorovaikutustilanteita huomasin syntyvin vastaanoton takahuo-
neissa. Takahuoneet olivat kummassakin hotellissa kohtauspaikka ja tarkea tila, joissa
jaettiin ideoita ja tuotiin esiin ongelmia. Takahuoneissa kokoontuivat vastaanoton,
ravintolan, keittion ja kerroshoidon henkilokunta sekd myyntipalvelun tyontekijit ja
hallinnollisissa viroissa olevat henkilot kuten vastaanottopééllikot ja hotellinjohtajat.
Takahuoneet olivat tdrked tila ideoiden vaihtamisessa ja turistihotellissa ainoa koh-
taamispaikka kaikille tyontekijoille. Liikematkustajahotellissa oli takahuoneen lisdksi
taukotila kdytossd, joka oli my0s loistava kohtaamispaikka. Ongelmana oli kuitenkin
se, ettéd tauolle padstiin yksi kerrallaan eiké silloin pystytty vaihtamaan ideoita osasto-

jen sisdlld. Taukotila mahdollisti kuitenkin osastojen véliset kohtaamiset hyvin.

Turistihotellissa taukotilaa ei ole ollenkaan ja takahuonekin on melko pieni. Tilaan ei

mahdu mukavasti monta ihmisté kerrallaan eikd istumapaikkoja ole tarpeeksi, minka
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vuoksi takahuoneeseen ei haluta jaadd pidemmaiksi aikaa. Kirjallisuudessa kritisoi-
daan tilan merkitystd luovuudelle ja sen ei ndhda olevan olennaista luovuuden kannal-
ta (Amabile 1998, Bilton 2007). Tutkimuksessani tilan merkitys nousi esille kohtaa-
mispaikkoina ja vuorovaikutuksen mahdollistajana. Takahuoneet olivat tiloja, joissa
pystyttiin miettimédén, jakamaan ja jalostamaan ideoita. Ndmé seikat nousivat tutki-

muksessani tirkeiksi tekijoiksi luovuudelle.

Yhdessé tekeminen korostui myos idean kdyttoonottovaiheessa. Haastatteluissa nousi
esille, ettd kaikkien tdytyy olla sitoutuneita uuteen kdytdntoon, jotta se voi toimia.
Kaikkien on paitettdvi toimia tietylld tavalla tai hyvd idea jda vain hyvéksi ideaksi.
My®és tiedonkulku vaikutti suuresti uusien ideoiden toteutumiseen. Kun tieto ei liik-
kunut tyontekijilta toiselle ja osastolta toiselle, saattoi uusi idea kuolla matkan varrel-
la. Tieto voidaan ndhdd myos kdytintoind ja uudet ideat on sovitettava olemassa ole-
vien kdytdntdjen kanssa, koska ainoastaan tdmén kautta saadaan ideat toteutettua ar-
jessa. Jos tieto ei kulje eivitkd kdytdnndt timdn kautta muutu, eivit uudet ideat padse

ikind 1dpi ja osaksi arjen toimintaa.

Aikaisemmissa tutkimuksissa tuotiin esille, ettd tyontekijoiden pitdisi ymmartdd kuu-
luvansa innovaatioverkostoon (Nayak 2008). Innovaatioverkostoon kuuluu tyonteki-
joiden ja organisaation sisdisten henkildiden lisdksi myds asiakkaat sekd muut sidos-
ryhmdt, jotka voivat tuoda esille ongelmia ja myos kehitysehdotuksia. Ndkemys siitd,
ettd toimii osana innovaatioverkostoa, voisi auttaa tyontekijoitd ymméartdméain heidin
roolinsa ja merkityksensd idean kehittdmisessd. Luovuudelle haitallisena voidaan
ndhda ajattelutapa, jossa toisten ideoihin ja tekemisiin ei haluta puuttua vaan jokaisen
pitdd itse tehdd oman tyonsd loppuun asti. Luovuudelle parempi ajattelutyyli olisi
tutkimukseni mukaan sellainen, jossa ymmérrettdisiin oma rooli idean kehittdmisessi
ja idean jalostajana. Tyontekijoiden olisi hyvd ymmartii jokaisen tirked rooli uuden
idean kehittdmisessé ja sen prosessissa, eikd ajatella, ettd luovaprosessi on loppu, kun

idea on keksitty.

Litkematkustajahotellissa oli haastatteluiden mukaan toimivat kédytdnnot ideoiden
kayttoonottamiseen ja niiden kehittdmiseen. Haastattelussa tuli esille, ettd melkein
jokaisessa palaverissa tulee esille asioita, joita voitaisiin tehdé erilld tavalla. Palave-

reissa voidaan vield hioa ideaa lisdd ja padttdd sen kdyttoonotosta ja tarvittavista toi-



60

menpiteistd. Palaverissa on myos hyvd varmistaa, ettd kaikki ymmartavit, mitd uusi
kaytantd vaatii ja ettd uuden toimintatavan, palvelun tai tuotteen toteuttamisessa ei ole
ongelmia. Uusi idea voi helposti unohtua ja voidaan lipsua takaisin vanhaan toiminta-
tapaan, mikéli ei olla varmoja uusista toimintatavoista, eikd ideaa ja sen tarkoitusta

ymmarretd tdysin.

Turistihotellissa toivottiin haastatteluiden ja havaintojen perusteella lisdd yhteistyota.
Havainnoissa ja haastatteluissa tuli ilmi, ettd muiden ideoiden jalostaminen ei tullut
luonnostaan. Tdmén voidaan nidhdd olevan merkittava tekija siind, ettd ideat eivét
mene eteenpdin. Mikali tydkaverit eivdt vaikuta olevan kiinnostuneita ideoista tai jos
niiden kehittdminen ja toteuttaminen jaa kokonaan yhden vastuulle, ei toimivaa tyo-
tapaa voi muodostua. Toimivan kédytdnnon kehittimiseksi jokaisen tyontekijin on
sitouduttava sen toteuttamiseen tai uusi idea voi jdddd ainoastaan yhden ihmisen
omaksi toimintatavaksi. Havainnoissani tein myo6s mielenkiintoisen huomion, kun
turistihotelliin tuli tyontekijd, joka on myds samaan aikaan tdissé liikematkustajaho-
tellissa. Huomasin, ettd hdn oli muita innokkaampi jalostamaan tydkavereiden keksi-
mid ideoita ja tuomaan niihin lisdksi omia ndkdkulmiaan. Tdmé luultavasti johtuu
erilaisista organisaatiokulttuureista. Hotellien kulttuuria vaikuttaa se, ollaanko vuo-
rossa aina yksin vai tyokaverin kanssa. Liikematkustajahotellissa on varmastikin to-
tuttu tekemdin sekd pohtimaan ratkaisuja ja ideoita yhdessd, kun taas turistihotellissa
on totuttu sithen, ettd jokainen vie itse oman tydnsd loppuun asti. Ideaa voi olla vai-
kea saada jalostettua ja vietyd eteenpdin, jos tyotd joutuu kehittdmiin itsekseen, eikd

tyokavereilta saa palautetta ja kehitysehdotuksia.

4.5. Persoonana toimiminen
-?Qle ilolla oma itsesi”

Saara oli virikds persoona. Kun hdn oli téissd, nauru raikui usein vastaanotos-
ta takahuoneeseen saakka. Asiakkaat ja Saara nauroivat vedet silmissd heiddn
Jjutuilleen. Hdnen valttikorttinsa oli loistava tilannedly minkd avulla hdn pystyi
heittdimdcdn juttua asiakkaiden kanssa. Hdnen puhetyylinsd oli luonnostaankin
hyvin persoonallinen ja hdn antoi sen nékyd myds tyossddn. Jotkut virallisem-

mat asiakkaat saattoivat kokea Saaran rempsedn puhetyylin loukkaavana ja lii-
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an tuttavallisena, mutta suurin osa asiakkaista oli iloisesti ylldttynyt ettd hotel-

lissa ei ollutkaan vastassa samanlaista “robottia” kuin edellisissd hotelleissa.

En ajatellut havainnointivaiheessa, ettd arjen luovuutta hotellissa olisi persoonana
toimiminen ja mahdollisuus tuoda oma luonne esiin tydssdén. En osannut kiinnittda
huomiota tdhin tapaan toimia luovasti aineistoa kerdtessini ja vasta analyysivaiheessa
tdma luovuus tuli ndkyvéksi minulle. Kun tiedostin tdmin luovuuskéytdnnén olemas-
saolon aloinkin huomata sen ilmenemisen seké kenttdpiivikirjassani, haastatteluissa,
ettd muussa kerddméssdni materiaalissa. Persoonana toimiminen on melkein kaikessa
tekemisessé taustalla, mutta se ei saa yksinddn suurta huomiota, koska sen avulla ei

saavuteta tiettyd padméadraa tai padsté tiettyyn lopputulokseen.

Toisin kuin muissa tavoissa toimia luovasti arjessa, tdssé ei keksitd mitéédn, vaan tima
luovuus on tietynlainen olemisen tapa. Haastatteluissa tuli selkedsti esille, ettd luo-
vuutena pidettiin mahdollisuutta olla oma itsensd. Luovuudeksi koettiin se, ettd saa-
tiin tuoda esille oma persoona tydssd ja tehdd asioita omalla tyylilld. Tahén luovuu-
den muotoon ei liittynyt prosessi tai yhdessa tekeminen milldén tavalla, vaan mieles-

tani tirkeimmaksi elementiksi nousee vapaus.

4.5.1. Motivaationa arjen luksus

Luovuudeksi koettiin se, ettd tehddén jotain omalla tyylilld ja persoonallisemmin.
Liikematkustajahotellissa oli kdytetty ketjun asiakkaille antamaa lupausta "we always
give you the luxury of being yourself and feeling great”, joka oli kdinnetty
tyontekijoille annetuksi lupaukseksi “we always get the luxury of being ourselves
when we are at work”. Tadma lause oli liimattuna taukotilan seinélle, jotta kaikki né-
kisivét sen ja se pysyisi kaikkien mielessd. Persoonana toimiminen oli siis suotavaa,
yritys ei ainoastaan antanut lupaa olla oma itsesi vaan sithen kannustettiin. Toisessa
taukotilan seindlld olevassa julisteessa oli listattu keinoja, kuinka asiakas voidaan
toivottaa tervetulleeksi hotellin omalla tyylilld ja saada hénet tuntemaan itsensé térke-
aksi. Yhdeksi kohdaksi oli kirjattu ylos “ole ilolla oma itsesi”. Liikematkustajahotel-

lin tyontekijoiden haastatteluissa nousi esille vahvasti mahdollisuus toimia omana
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persoonana. Taméd varmasti johtuu esille kirjatuista kannustuksista oman persoonan

esiin tuomiseen.

Omana persoonana toimiminen tydssd koettiin luksukseksi ja sille annettiin paljon
arvoa. Tyontekijoilld on luonnostaan tarve tuoda oma persoonansa esiin tyossidin ja
olla sellaisia kuin he ovat. Persoonana toimimista motivoi tyontekijoiden tarve sekd
oman persoonan tuoma lisdarvo tyolle. Asiakastilanteet koettiin miellyttdvini, kun
tyontekijd sai olla niissd oma itsensd ja sellainen kuin hén oikeasti on. Asiakkaat
myos vaikuttivat arvostavan erilaisia persoonia vastaanotossa ja he usein rentoutuivat,
kun vastaanotontyontekijd oli luonnollinen ja yksilollinen eikd tyotddn suorittava ja
virallinen. Ketjun antamassa lupauksessa asiakkaille korostetaan, etti arjen luksusta

on se, kun jokainen saa olla sellainen kuin on.

Kirjallisuudessa luovuudesta mainittiin, ettd luovuudelle annetaan tilaa asettamalla
tyontekijdlle padmadrd mihin pitdd pdidstd, mutta ei keinoja kuinka sinne péddstddn
(Amabile 1998). Niin tyontekijélle annetaan mahdollisuus kéyttdd luovuutta ja keksid
itse keinot pddmadrin saavuttamiseksi. Tdéma kuvastaa hyvin hotellien kéytintdja ja
niiden luomia mahdollisuuksia oman persoonan esiin tuomiseen ja mahdollisuuteen

olla oma itsensi tyossadn.

4.5.2. Vapaus antaa luovuudelle mahdollisuuden

Persoonana toimimisessa tdrkein tekijd on vapaus. Ilman sitd tyontekijoilld ei ole
mahdollisuutta tuoda esiin omaa persoonaansa ja tehdi asioita omalla tavallaan. Va-
paus korostuu tdssd luovuudessa vield enemmén kuin muissa, vaikka se onkin yksi
tarkeimmistd tekijoistd kaikessa luovuudessa. Se, ettd voit toimia omana persoonanasi
tyopaikalla, vaatii organisaatiolta vapautta ja erilaisuuden hyviksymistd. Ilman sité
tyontekijéiden tdytyy muovata tydidentiteettiddn organisaation méaarittimain muottiin
sopivaksi. Kun muottia ei ole ennalta médritetty ja jokaiselle annetaan mahdollisuus

toimia omalla tyylilldén, syntyy organisaatioon erilaisia persoonia.

Tyontekijat arvostivat kummassakin hotellissa sitd, ettd heidén ei tarvitse sanoa tietty-

jé vuorosanoja vaan he saavat sanoa asiat omalla tavallaan:
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“tdlld ketjulla ei laiteta sulle vuorosanoja suuhun... kunhan ne tietyt asiat tulee
vaan sanottua niin saat sitten muuten olla luova ja sanoa ne omalla tyylilld, ett-

’

el 0o mitddn tiettyjd fraaseja, mitd pitdis toistaa.’

Tamai on ehkd selkein kdytdnnon tekijd, joka antaa tyontekijille vapautta olla sellai-
nen kuin hin on. Jokaisella hotellilla on asioita, jotka pitdd asiakkaalle kertoa, kuten
informaatio aamiaisajoista, parkkipaikkojen maksuista ja hissien sijainnista. Tyonte-
kijét saavat kuitenkin jokainen itse paattdd milld tavalla he nama asiat kertovat ja mis-
sd jarjestyksessd. Havainnoissani huomasin, ettd tyontekijoilld oli monia erilaisia tyy-
leja kertoa asioista ja jokaisella oli oma tapansa tehdé tdma tehtdva. Joillain tyonteki-
joilla persoona tuli selkedsti esille jo asiakkaan saapuessa hotelliin, kun taas toiset
eivit tuoneet persoonaansa esille niin paljon, vaan kertoivat vain tirkeimmét asiat.
Jokaisella tyontekijdlld on vapaus suorittaa tehtivd omalla tyylillddn, oli se sitten

rdiskyvisti ja oman persoonanansa varittiména tai vahén hillitymmin.

Se, ettd hotelleilla ei ole tilanteisiin valmiita vuorosanoja mahdollistaa my0s sen, ettei
puheisiin synny tietynlaista ennalta méériteltyd rutiinia, vaan jokaisen tilanteen ja
asiakkaan voi ottaa vastaan yksiloni ja toimia tilanteen ja asiakkaan mukaisesti. Jos
esimerkiksi huomaa, ettd asiakas on todella visynyt voi asiat kertoa nopeasti, jotta
asiakas pidsee nukkumaan ja toivottaa hinen ldhtiessddn hyvét yot. Jos taas asiakkaat
vaikuttavat olevan iloisella tuulella ja heilld ei ole kiire minnekéén, voi heidin kans-
saan jutella pidempididn ja kyselld esimerkiksi, mistd he ovat tulossa ja minne menos-
sa. Mikili tyontekijoilld olisi médrdtyt vuorosanat ja timén kautta tarkat rutiinit asi-
akkaan vastaanottamisessa, vaatisi tédllainen jutustelu tyontekijdltd mahdollisesti
enemman, koska hénen tulisi poiketa totutuista tiukoista rutiineistaan. Tédllainen jutus-
telu voisi olla myds pahimmassa tapauksessa kiellettyd ajanhukkaa. Rutiineista ja
ennalta maarétyistd tyotavoista poikkeaminen on aina ty6lddmpid, jos ei ole totuttu

toimimaan ty0ssd omana persoonana.

Asiakkaat tuntuivat arvostavan persoonallista palvelua ja sitd, ettd heiddt kohdattiin
yksiloind eikd aina saman kaavan mukaan. Asiakaspalautteissa tuli usein esille per-
soonien mieleen jddminen ja heitd kiiteltiin hyvésta palvelusta. Huomasin havainnois-
sani, ettd tyontekijét, jotka toivat omaa persoonaansa esille ja juttelivat asiakkaille

tuttavallisesti, saivat usein hyvéa asiakaspalautetta. Viralliset ja persoonattomat tilan-
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teet eivit jadneet asiakkaiden mieleen, koska ne olivat sitd, mitd osattiin odottaa. Asi-
akkaat pystyttiin ylléttimééan positiivisesti, kun vastaanotossa oltiinkin tuttavallisia ja

heidét kohdattiin ennemminkin kavereina, kuin pelkéstién asiakkaina.

Koska omana itsend olemiseen liittyy olennaisesti vapaus, on liian tiukka kontrolli
erityisesti télle tavalle toimia luovasti haitaksi. Kontrollin on todettu aikaisemmissa
tutkimuksissa olevan haitallinen luovuudelle ja se varmasti vihentd4 kaikkea luovuut-
ta. Haluan kuitenkin ottaa kontrollin esille persoonana toimimisessa, koska havainto-
jeni ja haastatteluiden mukaan se on kaikkein herkin vapauden puutteelle ja liialle
kontrolloimiselle. Téssd tavassa toimia luovasti tyontekijit eivit tarvitse suuria re-
sursseja eikd heiddn ei tarvitse kéyttdéd aikaa uusien ideoiden keksimiseen. He tarvit-
sevat vapautta ilmaista itseddn ja olla omia persooniaan. Kontrolloimisella voidaan
saada aikaan se, ettd tyontekijédt eivit uskalla endd tuoda omaa persoonaansa esiin
vaan he alkavat varoa, mitd sanovat ja pysyvét tiukasti valmiiksi méérityissi raameis-

Sa.
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5. JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessani tarkastelin hotellin arjen luovuuskiytint6jd sekd luovuuden merki-
tyksid arjessa. Havaintojen seki haastatteluiden kautta 10ysin neljé erilaista tapaa toi-
mia luovasti arjen ty0ssé jotka ovat ongelmanratkaisu kiireessd, extra mailin mene-
minen, kdytintdjen kehittiminen sekd persoonana toimiminen. Kolme ensimmaistd
l6ytdmééni tapaa toimia luovasti kuvastavat luovuutta, jossa keksitddn uutta ja jossa
lopputulos médrittdd luovuuden ja sen onnistumisen. Ndistd kolmesta uutta keksivasta
tavasta toimia luovasti kaksi ensimmaéistd tapaa on jokapdiviistd luovuutta, ja kol-

mannen voidaan ndhd4 olevan ldhempané perinteistd kdsitystd innovatiivisuudesta.

Persoonana toimiminen eroaa kolmesta ensimmadisestéd tavasta toimia luovasti olen-
naisesti sen luonteen vuoksi, tdssd luovuudessa ei keksitd mitddn, vaan luovuus on
tietynlainen olemisen tapa. Havainnoissani ja haastatteluissa korostui timén luovuu-
den tirkeys tyontekijoille jokapdivdisessd tyOssd. He kokivat tirkedksi, ettd saavat
olla sellaisia kuin ovat ja ottaa jokaisen asiakkaan vastaan omalla tyylillddn. Itse en
aluksi ajatellut tatd tavaksi toimia luovasti, mutta havainnossani nousi esille useam-
massa kohdassa tdimén luovuuden merkitys arjen tydssd. Omana persoonana toimimi-
nen tyOssd koettiin myds ketjutasolla toivottavaksi ja tyontekijoistd ei haluttu tehdi

samaan muottiin muokattua massaa vaan persoonallisia yksil6ita.

Perinteisemmassa kirjallisuudessa luovuudesta, luovuus ndhddin radikaalina toimena,
joka muokkaa vanhaa tai tuo tdysin uutta vanhan rinnalle. Vasta uudemmassa kirjalli-
suudessa on alettu puhua jokapidiviisestd luovuudesta ja on haastettu nikemys luo-
vuudesta ainoastaan johdon tai tuotekehitysosastojen tehtdvani. Tutkimukseni suun-
niinkdén yrityksen johtoon. Huomasin, ettd tyontekijat tarvitsevat luovuutta joka pii-
vé erilaisissa tilanteissa. Kaikki 10ytdméni tavat toimia luovasti arjessa esiintyivét
tyontekijoiden jokapdivéisessd tydssd, kuitenkin toiset tavat olivat yleisempid, kun

toiset taas ilmenivit vain poikkeustapauksissa.

Kaytantdjen kehittdminen oli harvinaisin néisti neljésti ja sitd ilmeni vain muutamas-
sa tapauksessa havaintojaksoni aikana. Tdssd luovuudessa pddmddrand on muutos

vanhoihin ty6tapoihin eikd sitd sen vuoksi ilmene arjen tydssd niin usein kuin muita
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tapoja toimia luovasti. Seuraavaksi harvinaisin oli extra mailin meneminen, koska
kiireesséd tdma tapa toimia luovasti on melkein mahdotonta. Extra mailin mennékseen
tyontekijan on tehtdvd enemmaén, kuin mitd hineltd vaaditaan. Kiireessd tyontekijét
pyrkivit vain suorittamaan tehtdvin mahdollisimman nopeasti, jolloin heilld ei ole
aikaa miettid ja keksid uutta, vaan he seuraavat valmista kaavaa. Ongelmanratkaisua
kiireessd ilmeni taas ldhes jokaisessa pdivéssa ja sitd vaikutti olevan enemmén silloin,
kun asiakkaitakin on enemmén. Tdssd tavassa toimia luovasti ratkaistaan eteen tulevia
ongelmia, jotta véltyttdisiin negatiivisilta asiakaspalautteilta. Tdma on yleisin 10yta-
mistdni uutta keksivistd tavoista toimia luovasti. Persoonana toimimista ilmeni myos
jokaisessa pdivissd. Tdma neljds tapa olla luova oli niistd se kaikkein yleisin, koska

se oli takana kaikessa toiminnassa.

Vanhemmassa kirjallisuudessa on tuotu esille perinteistd ndkemystéd luovuudesta, joka
vastaa parhaiten tutkimukseni kiytintojen kehittdmistd (Amabile 1998, Mumford ym.
2002, Bilton 2007). Mielenkiintoista on kuitenkin, ettd vaikka kirjallisuudessa on
tdmd luovuus saanut eniten huomiota, oli se minun tutkimuksessani 16ytyneisté ta-
voista toimia luovasti kaikkein harvinaisin. Kéytdnnon luovuudessa nédyttdd korostu-

van jokapdivdinen luovuus, joka on pienié tekoja eiké suuria radikaaleja muutoksia.

Ongelmanratkaisun kiireessd seké extra mailin menemisen voidaan ndhda olevan tél-
laista jokapdivdistd luovuutta joka on noussut esille uudemmassa luovuus keskuste-
lussa (Hoyrup 2010, Lippke ja Wegner 2014, Kesting ja Ulhoi 2010). Téssa korostuu
pienet arjen teot, joilla ei vélttdmattad ole pitkille kantautuvia seurauksia vaan luovuus
kohdistuu yksittéisiin tapauksiin ja tiettyyn tilanteeseen. Néistd tavoista toimia luo-
vasti on siis jonkin verran uudemmassa kirjallisuudessa, ongelmanratkaisusta on
myo6s oma keskustelunsa luovuuden alla. Tutkimuksessani jatkuvasti 1dsné oleva per-
soonana toimiminen ei taas esiinny luovuuden ja innovatiivisuuden kirjallisuudessa
juuri ollenkaan. Sitd ei luultavasti yleisesti ndhdd luovuutena, koska siind ei keksité
uutta. Tutkimuksessani siis eniten arjessa nakyvé luovuus on saanut kirjallisuudessa
vihiten huomiota ja luovuus, joka on saanut kirjallisuudessa eniten huomiota, oli tut-

kimukseni harvinaisin.

Kirjallisuudessa korostetaan luovaa prosessia ja sen merkitystd luovuudelle (Bilton

2007). Téstd on nédhtdvissd myos se, ettd kirjallisuudessa luovuuden ajatellaan usein
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olevan jotain aikaa vievidi ja suurta, prosessimaista, kognitiivista toimintaa. Prosessi
saa merkitystd mielestdni minun 16ytdmisténi luovuuden tavoista etenkin kdytantdjen
kehittaimisessd, johon on liitettdvissd parhaiten ndmi perinteiset teoriat innovatiivi-
suudesta ja luovuudesta. Kadytintdjen kehittimisessd prosessi voi vieda aikaa ja siitd
voidaan 16ytdd kirjallisuuden esiin nostamat viisi vaihetta ongelman tunnistaminen,
tiedon etsiminen, idean keksiminen, idean jalostaminen ja sen kdyttéonotto (Bilton

2007).

Kéytantdjen kehittdminen on tutkimukseni neljésta tavasta toimia luovasti ainoa, jo-
hon timé nikemys luovasta prosessista kdy sellaisenaan. Ongelmanratkaisussa kii-
reessd ei usein ole aikaa tiedon etsimiselle tai idean jalostamiselle, minkd vuoksi hy-
pitddn ndiden vaiheiden yli ja toteutetaan ensimmdiinen mieleen tullut idea. Extra
mailin meneminen ei 1&hde ongelmasta, eiki siind yleensé kiytetd aikaa idean jalos-
tamiseen. Niissd kahdessa jokapdivdisessd luovuuden muodossa voi ndhdi joitain
prosessin vaiheita, mutta persoonana toimimisessa néitd ei ole nédhtivissa ollenkaan.
Persoonana toimiminen on jatkuva tapa toimia luovasti arjen tydssé ja siind ei ole
alkupistettd tai loppupistettd. Kirjallisuuden korostamaa luovuuden prosessia voidaan
ndhda siis kdytdntdjen kehittimisessd ja jonkin verran ongelmanratkaisussa kiireessi
ja extra mailin menemisesssi. Persoonana toimimisessa ei kuitenkaan ole néhtdvissa

ollenkaan tdimén prosessin vaiheita.

Uudemmassa tutkimuksessa nostettiin esille jokapdivdisen luovuuden liséksi tyonte-
kijéldhtéinen luovuus (Hoyrup 2010, Kesting ja Ulhoi 2010). Tama tarkoittaa siti,
ettd ideat ldhtevit tyontekijoiltd, eivitkd johdolta tai tuotekehitysryhmailtd. Tutkimuk-
sessani havaintojeni pdédpaino oli tyontekijoissd ja heiddn arjen luovuudessaan. Kaikki
tutkimuksessa 10ytdméni tavat toimia luovasti arjen tyossd ovat tyontekijaldhtoisia.
Havaintojaksoni aikana kaikissa ndkemisséni tilanteissa, joissa luovuutta kaytettiin,
ideat ldhtivit tyontekijoistd, eivétkd johdolta. Tutkimuksessa nousi esille myos se,
ettd tyOntekijét pitivét heiltd tulevia ideoita todellisempina ja parempina, kuin johdol-
ta tulevia ideoita. Haastatteluissa kerrottiin, ettd ideoita ei synny vékisin keksimalla,
vaan ne syntyvét arjen tilanteissa ja jokapdividisen tyon yhteydesséd. Téassd yhteydessd
puhuttiin 1dhinnd kiytidntojen kehittdmiseen liittyvistd luovuudesta ja mahdollisesti

myo0s extra mailin menemisestd, jotka haastatteluissa nousivat eniten esille.
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Yuan ja Woodman (2010) tarkastelivat tutkimuksessaan syitd sithen, miksi tyontekijét
ovat innovatiivisia ja mikéd saa heidét kdyttdmiin heiddn luovuuttaan tydssidén. He
huomasivat ettd luovuuden kiyttdmisen positiivinen vaikutus tyOntekijdn imagoon,
oli yksi tekijd, miksi tyontekijiat halusivat olla luovia. Halusin nostaa tdmédn esille
erillisend muista tutkimuksesta 10ydetyistd syistd tyontekijoéiden luovuuteen, koska
huomasin tutkimuksessani, ettd télld oli suuri merkitys tutkimukseni arjen luovuudes-
sa. Havaintojaksoillani ja haastatteluissa huomasin, ettd tyokavereiden keksimistd

uusista ideoista tai pienista erilaisista ratkaisuista puhuttiin ihannoivaan tyyliin.

Koska luovuus on ketjun arvo, siithen kiinnitetdén luultavasti huomiota enemmaén.
Tyontekijat ovat saaneet ketjutasolta viestin, ettd luovuuteen kannustetaan ja ongel-
mien ratkominen sekd extra mailin meneminen asiakkaan hyvéksi ovat suotavia.
Tyo6kavereiden luovuudesta puhutaan varmaankin tdméan vuoksi positiivisessa mieles-
sd ja kollegojen luovia ratkaisuja arvostetaan. Joissain muissa hotelleissa, joissa luo-
vuus ei ole arvona, voitaisiin ndhda téllainen toimiminen tilanteissa vain ajan hukkana

ja mahdollisesti jopa sddntdjen rikkomisena.

Erilaiset asiakasryhmét ovat opettaneet miten tyontekijoiden tulisi reagoida tilantei-
siin. Turistihotellissa asiakkaat ovat vaativampia ja haluavat rahoilleen vastinetta ja
vastauksia kysymyksiinsé. Sielld yritetdédn ratkoa asiakkaiden ongelmat nopeasti, ettei
loma mene pilalle ja asiakas kirjoita negatiivista palautetta. Liikematkustajat taas
kdyvit hotellissa vain nukkumassa ja he eivit maksa hotelliaan itse. Sielld on totuttu
sithen ettd asiakkaat eivit valita ja jos jokin ongelma ilmenee, pahoittelemalla piisee

pitkélle, eikd muita korjaavia toimenpiteitd yleensé tarvitse tehda.

Téssa hotellien vilisessd erossa on mielestini selkeédsti huomattavissa se, kuinka asia-
kassegmentti madrittdd tyOymparistdd ja sitd miten tyontekijat tekevét tyotddn. Lii-
kematkustajahotellissa ei uskallettu havaintojeni mukaan kayttdd kaikkia mahdolli-
suuksia toimia luovasti, koska ei ollut totuttu sithen ettd ongelmia joudutaan ratko-
maan luovuutta kayttdmailld. Toisaalta taas, voidaan ndhdi, ettd litkematkustajahotel-
lissa ei tarvittu ongelmanratkaisua kiireessd arjen tydssd yhtd paljon kuin turistihotel-
lissa tarvitaan. Jos he siirsivit ongelman seuraavalle pdiville, siiti ei aina seurannut

automaattisesti negatiivista palautetta.
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Erilaiset asiakassegmentit vaikuttivat myos tyontekijéiden olemisen tapaan eli per-
soonana toimimiseen. Huomasin, ettd litkematkustajahotellissa kannustettiin enem-
mén tyontekijoitd tuomaan omaa persoonaansa esille ja olemaan oma itsensé asiakas-
palvelutilanteissa. Myo6s hotellin tyontekijoiden haastatteluissa tuli esille selkedsti se,
ettd luovuus tarkoittaa heille mahdollisuutta olla oma itsensd tydssd. Havainnoissani
huomasin kuitenkin, etté turistihotellissa tyontekijét toivat arjen tydssdin persoonaan-

sa enemmaén esille kuin liikematkustajahotellissa.

Asiakasryhmidt muovaavat tyontekijoiden tapoja toimi, liitkematkustajat ovat usein
virallisia, joten vastaanotontyontekijitkin ovat. Turistit taas ovat usein rentoja ja he
saattavat kertoillakin lomastaan, minkd vuoksi my0s vastaanottovirkailija voi olla
heille paljon tuttavallisempi ja jutustella omana itsendén. Turistihotellissa persoonana
toimiminen oli varmastikin niin itsestddnselvyys, ettd se ei sen vuoksi tullut esille niin
vahvasti haastatteluissa ja kerdtyssd materiaalissa kuin liitkematkustajahotellissa. Ha-
vainnoissa huomasin kuitenkin, etté turistihotelli oli tdssé asiassa edelld liikematkus-

tajahotellia ja sielld tyontekijit pystyvit olemaan sellaisia, kuin ovat.

Huomasin, etté liikematkustajahotellissa kuitenkin kannustettiin enemmain luovuuteen
ja soveltamiseen. Heilld kuitenkin rajat soveltamiselle olivat tiukemmat ja ne tulivat
nopeampaa vastaan. Turistihotellissa ei ehkd tarvittu kannustaa tyontekijoitd, koska
he olivat tottuneet kdyttimaan luovuuttaan arjen tilanteissa ja ongelmienratkomisessa.
Liikematkustajahotellissa osattiin kuitenkin havaintojeni mukaan paremmin kéyttaa
kiytantojen kehittimiseen tarvittavaa luovuutta. Téssd korostui etenkin yhdessa te-
keminen ja yhdessd idean jalostaminen, mikd osattiin litkematkustajahotellissa pa-
remmin kuin turistihotellissa. Havainnointijaksoillani huomasin, ettd liikematkustaja-
hotellissa ei ollut niin kiire kuin turistihotellissa. Ehk& helpot litkematkustajat jéattivét

tyontekijoille enemmaén aikaa ja energiaa kiytintdjen kehittimiseen.

Tutkimuksessani ongelmanratkaisu kiireessé ja persoonana toimiminen saivat véhiten
huomiota tyontekijoiltd ja esimiehiltd arjessa, vaikka ndma olivat tutkimukseni tavois-
ta toimia luovasti eniten arjessa esiintyvit. Kéytdntojen kehittdminen ja extra mailin
meneminen, jotka olivat taas vihdn harvinaisempia, saivat arjessa enemmaén huomiota
ja niistd puhuttiin useammin. Ongelmanratkaisu kiireessd ja persoonana toimiminen

saattoivat olla niin jokapiivdisid ja itsestddn selvid, ettd niihin ei kiinnitetty huomiota.
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Extra mailin menemisessé tyontekijit mielellddn jakavat omia ideoitaan muille, jotta
heiddn keksimdnséd hyva idea ei jdisi huomiotta. Kayténtdjen kehittiminen taas vaatii
sitoutumista my0s muilta tyontekijoiltd, joten tdmé kuului usein tydntekijoiden pu-
heissa arjen tyon lomassa. Haastatteluissa tyontekijat kylld osasivat sanoa, ettd luo-
vuus tarkoittaa heiddn ty0ssddn ongelmienratkaisua kiireessd ja sitd, toimit omana
persoonana. Heidén oli kuitenkin vaikea keksid néistd esimerkkejd, eivitkd he vaikut-
taneet muistavan tilanteita, joissa olisivat arjessa kéyttineet tdllaista luovuutta. Tama
mielestdni kertoo siitd, kuinka nditd tapoja toimia luovasti ei huomata arjessa niin

hyvin kuin extra mailin menemista ja kdytdntojen kehittdmista..

Tarkeimmaéksi luovuutta lisddvéksi tekijaksi tutkimuksessani nousi luovuuden huo-
maaminen ja kannustus esimieheltd sekd organisaatiolta. Esimiesten tulisi kannustuk-
sellaan ja esimerkillddn osoittaa tyontekijoille, ettd luovuus ja soveltaminen tydssd on
suotavaa. Pelkkd kannustus luovuuteen ei kuitenkaan riitd, koska usein on helppo
puhua asioista, mutta todellisuus voi olla muuta. Tydntekijoiden pitdisi myos kokea,
ettd heidén luovuudellaan on tydlle merkitystd ja sitd arvotetaan. Tyontekijoiden luo-
vuus pitdisi huomioida ja ideoita voitaisiin jakaa tyokavereiden kanssa esimerkiksi
palavereissa, jolloin tyontekijit voisivat oppia toisiltaan ja saada timén kautta innos-

tusta kokeilla my®ds itse erilaisia toimintatapoja.

Huomasin, ettd varsinkin liikematkustajahotellissa tyontekijoitd kannustettiin luovuu-
teen. Taukotilaan oli esimerkiksi laitettu luovuuteen kannustavia julisteita ja miete-
lauseita sekd korostettiin tyontekijoiden vapautta miettid itse esimerkiksi vippipaket-
tien sisdltod. Arjen tydssd voi kannustus kuitenkin jadda vihemmalle tai tyontekijoi-
den kédet voivat olla liian sidotut, eikéd luovuus toteudu kdytdnndssid. Kannustuksen
pitdisi ndkyd myOs arjen tyOssd ja tdihdn voidaan vaikuttaa esimerkiksi positiivisella

palautteella, kun tyontekijd on toiminut luovasti.

Arjessa ideat voivat yksinkertaisesti unohtua kiireen keskelld eiké aina ole kyse tahal-
lisesta ideoiden huomiotta jattamisestd. Téméa voi kuitenkin johtaa siihen, ettd tyonte-
kija luulee idean jddneen huomiotta, koska se on ollut esimiehen tai tyokaverien mie-
lestd huono. Tdmén seurauksena tyontekija ei halua tuoda ideaa uudestaan esille tai

muistuttaa siitd ja se voi vaikuttaa hdnen halukkuuteensa olla luova tulevaisuudessa.
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Luovuutta tarvitaan kuitenkin my0s kiireaikoina ja sen vuoksi sithen mielesténi olisi

tarkedd kiinnittdd huomiota, vaikka muuta tekemisti olisikin paljon.

Tutkimuksessani nousee myds mielenkiintoinen paradoksi luovuuden ja pakottamisen
valille. Yleisesti ajatellaan, ettd luovuuteen ei voi pakottaa ja haastatteluissanikin tuli
esille, ettd ideoita ei keksimilld keksitd (Mumford 2002). Ongelmanratkaisussa kii-
reessd pakko on kuitenkin yhtend tekijéni ja yksi tdimén tavan toimia luovasti omi-
naispiirre. Tassé tavassa toimia luovasti tilanne voi pakottaa tyontekijan olemaan luo-
va. Arjessa tulee tilanteita, joissa tyontekijan on pakko keksid ratkaisu itsendisesti ja
joihin ei ole mitédn valmista ohjetta tai mallia, jota voisi seurata. Talloin tyontekijan
on pakko toimia luovasti, vaikka hén ei itse olisi siithen halukas. Kuitenkin se, kuinka
paljon tyontekijd kdyttdd luovuuttaan ja kuinka luovan ratkaisun héin keksii, riippuu

tdysin tyOntekijasta itsestdin.

Tutkimuksen aikana pohdin myds syitd sithen, miksi tyotyytyvéisyyskyselyssid turis-
tihotellin tyontekijét olivat arvioineet uudistusilmaston melko huonoksi hotellissaan,
kun taas litkematkustajahotelli oli saanut heidén tyontekijoiltdén erinomaiset pisteet.
Uudistusilmasto kohta mééritettiin sen mukaan kuinka usein uusia ideoita kokeillaan
ja kuinka uusia ideoita ja ajatuksia kannustetaan. Tutkimuksen aikana ihmettelin sit4,
kuinka liitkematkustajahotellissa voi olla niin paljon parempi arvosana, vaikka sielld

oli paljon tiukemmat sdénnot ja vapauksia soveltaa ei ollut niin paljon.

Analyysin myo6td huomasin, ettd kéytdntdjen kehittdminen vaikutti saavan sielld
enemmadn huomiota ja haastatteluissakin nousi esille, ettd liikematkustajahotellissa
péitettiin melkein jokaisessa palaverissa uusista toimintatavoista. Turistihotellissa
taas toivottiin enemmén yhteistyotd, mika vaikuttaa mielesténi oleellisesti kdytintojen
kehittdmiseen. Toivottiin, ettd ideoita kehitettdisiin enemmain yhdessa ja huomautet-
tiin, ettd tilld hetkelld yhdessd tekeminen ei tule automaattisesti. Liikematkustajaho-
tellissa on totuttu tekeméén enemmén yhdessé, koska sielld ollaan vuorossakin yleen-
sd yhdessd, turistihotellissa taas ollaan totuttu siihen, ettd jokainen tekee itse oman
tyonsd loppuun ja tdmin heijastuu myos kdytdntdjen kehittdimiseen. Tyodkaverit eivét
lahde niin helposti mukaan kehittiméan toisten ideoita turistihotellissa, koska ei ole
totuttu yhdessé tekemiseen. Tdma kuvastaa hyvin sitd kuinka tydympdristd madrittaa

sen, kuinka tyontekijit tyotidn tekevit ja mitd on totuttu tekemién ja miti ei.
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Turistihotellissa esiintyi enemmén arjen luovuutta ongelmanratkaisuna kiireessi. Té-
mi tapa toimia luovasti esiintyi huomattavasti enemman turistihotellissa kuin liike-
matkustajahotellissa. Sitd ei kuitenkaan huomioitu arjessa eiki sitd tunnistettu luo-
vuudeksi tai uudistamiseksi, minkd vuoksi sen ei ndhty kuuluvan uudistusilmastoon.
Turistihotellissa oli arjen luovuutta jokaisessa pdivédssd, mutta luovuuden luonteen

vuoksi sitd el huomioitu vudistusilmastoarvosanassa.

Tutkimukseni ei ole yleistettdvissd vaan se on minun nikemykseni tilanteesta ja ta-
pahtumista tietyssd kontekstissa. Tutkimukseeni vaikuttaa kokemukseni ja ndkemyk-
seni organisaatioista, joku toinen tutkija voisi nihdd organisaatiot ihan eri tavalla
kuin, miten mind ndin ne tutkimukseni kontekstissa. Vaikka tutkimus ei ole yleistet-
tdvissd, voi sen kautta pohtia myOs muissa organisaatioissa, minkélaista luovuutta
niissd voidaan tarvita ja miten se ilmenee arjen tyossd. Tutkimustani voidaan kayttaa
esimerkkind siitd, mitd arjen luovuus oikeastaan on. Tutkimukseni on tehty hotelli-
kontekstissa, mutta uskon ettd muillakin palvelualoilla tilanteet ovat samantyylisia.
Tulevat tutkimukset palvelualojen arjen luovuudesta saavat todenndkdisesti tdmin

vuoksi tutkimuksestani eniten hyotya.

Erilaiset tavat toimia luovasti arjessa eivét ole vield saaneet paljoa keskustelua aikai-
seksi. Télld saralla riittdisi tutkittavaa ja erilaisia tapoja toimia luovasti voitaisiin tar-
kastella esimerkiksi muiden palvelualojen ja teollisuuden kontekstissa. Tutkimukseni
ketjulla luovuus on yhtené arvona, joten olisi mielenkiintoista tutkia myds, miten luo-
vuus ilmenee sellaisen organisaation arjessa, jolla luovuus ei ole arvona. Jatkotutki-
mukset voisivat myds pureutua luovuuden materiaalisuuteen ja tutkia esimerkiksi
miten tilaa ja artefakteja kdytetdin osana luovaa toimintaa. Jatkotutkimusten avulla

voitaisiin paremmin ymmartdd luovuuden ilmenemistd ja sen merkitysté arjessa.
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