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noja ja tyokaluja voidaan kayttdd tunnelman ja asiakaskokemuksen muotoiluun?
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keinoja ja tuloksista saatuja havaintoja hyddyntéaen viitekehyksend draaman
kaarta. Johtopaatoksissa tydpajan tunnelmaa arvioitiin ja tutkija antoi mahdollisia
kehitysideoita tunnelman ja asiakaskokemuksen kehittamiseen.
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The target of this thesis was to provide more information about ambience design
and consider the usability of ambience design in innovation workshops. Primary
target of the study was to research what added value ambience design could
provide for innovation workshops. In addition, this research targeted to answer
two sub research questions: how are ambiance and customer experience formed
and what kind of methods and tools can be used to design ambiance and custo-
mer experience?

The case study was a part of Peluri project which was started by Lappeenranta
University of Technology and Saimaa University of Applied Sciences. The goal
of the project was to develop a new and revolutionary series of innovation
workshop where playful and gamification methods was used. The researcher
worked as an assistant and a researcher in the project.

The thesis utilized case study methodology alongside with ethnographic charac-
teristics. The research process was mainly based on abductive research logic.
Theoretical framework was formed from Marjo Rantanen’s book Tunnelmamuo-
toilu. Empirical material consisted of observation, interviews and two different
questionnaires. The thesis addressed also the managerial aspect of ambiance
design.

Conclusions were made based on researchers findings from questionnaires and
interviews with the utilization of dramatic arc. In the conclusions the feasibility of
ambiance design in innovation workshops was evaluated.
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1 Johdanto

Tunnelmamuotoiluun on alettu kiinnittdd huomiota vasta viime vuosina ja ai-
heesta on saatavilla vahan tutkimuksia tai tieteellista tietoa. Tunnelmamuotoi-
lusta teoksen kirjoittanut Rantanen (2016) toteaa, etta termina tunnelmamuotoilu
on uusi, mutta idea on vuosituhansia vanha. Tunnelmamuotoilulla voidaan pa-
rantaa tyopajojen ja muiden organisaatioiden kokonaisasiakaskokemusta ja
luoda uudenlainen ymparisto tydskennella ja asioida. Tunnelmamuotoilun tausta
on palvelumuotoilussa, mutta tunnelmamuotoilu tuo palvelumuotoilulle kolman-
nen ulottuvuuden, tunnelman. Tunnelmamuotoilu antaa ty6kaluja ja menetelmia
tunnelman ja asiakaskokemuksen nostamiseen uudelle tasolle. Muotoilussa ote-
taan huomioon puitteet, vuorovaikutus ja prosessit ja niiden avulla voidaan muo-

toilla tunnelma, joka herattaa ajatuksia, tunteita ja hivelee jokaista aistia.

Opinnaytetyon tekija aloitti tammikuussa 2016 projektiassistenttina Peluri-hank-
keessa. Tama tutkimuksen aihe lahti hankkeen tarpeista selkeyttaa innovaatio-
tyopajan asiakaskokemusta ja tunnelmaa. Aihe oli heti kiinnostava ja riittdvan
monipuolinen opinnaytetydn aiheeksi. Tutkijan omien ammatillisten tavoitteiden
my6ta aihe muotoutui BusinessHeroes-innovointitydpajan tunnelmamuotoilun

ymparille.

PELURI - Pelin muuttaminen strategisella arvoinnovoinnilla (jaliempana Peluri-
hanke) on Tekesin rahoittama julkisen tutkimuksen hanke, jonka toteuttavat yh-
teistydssa Lappeenrannan teknillinen yliopisto, Saimaan ammattikorkeakoulu,
VTT sekd 11 hanketta rahoittavaa organisaatiota aikavalilla 1.1.2015-
31.10.2016. Peluri-hanke tekee teeman parissa tiivistd yhteisty6td myds toisen
Tekes-hankkeen, BisnesPotkun, kanssa. Peluri-hankkeen tavoitteena on luoda
taysin uudenlainen, mullistava, tytpajaelamys pelillistdmisen ja leikillistamisen

keinoin.

Luvussa 2 kaydaan lapi asiakaskokemuksen syntyminen ja sen osa-alueita.
Tassa tyossa osa-alueiksi on valittu elamys- ja flow-kokemus. Luku 3 kasittelee

tunnelman syntymista ja tunnelmamuotoilua. Luvussa 4 avataan tarkemmin tun-



nelmamuotoilun keinoja. Jokainen luvun 4 alaluku siséltad yhden tutkijan valitse-
mista tunnelmamuotoilun keinoista, ja vimeisessa alaluvussa on taulukoitu muu-

tamia muita keinoja, joita voidaan hyddyntaa tydpajassa.

Luvussa 5 avataan innovointitydpajaa termina, ja kasitellaan "tavallisen” ja Peluri-
hankkeen innovointitydpajan eroja. Luvussa kasitelladn myo6s toimeksiantajan
toiveesta johtamisen nakokulmaa, joka oli tydon yksi alkuperéisista tavoitteista.
Rajauksen laajuuden takia tavoite tarkennettiin tunnelmamuotoiluun ja sen kei-
noihin. Luvussa 6 esitellaan tutkimuskohde ja kerrotaan tarkemmin millainen tyo-

paja BusinessHeroes sekéa avataan opinnaytetyon tutkimusprosessi.

Luvussa 7 analysoidaan aineistosta saatuja vastauksia ja pohditaan, miten niita
voidaan hyoddyntda innovointitydpajan tunnelmamuotoilussa. Luvussa 8 pohdi-
taan teoriasta ja tutkimustuloksista nousseiden tuloksien merkitysta innovointi-

tyOpajalle. Luku 9 paattaa tutkimuksen pohdintaan.
1.1 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tavoite on tutkia, voiko tunnelmamuotoilulla tuoda liséaar-
voa Peluri-hankkeen BusinessHeroes-innovointitydpajaan. Tyon suurempi tar-
koitus on kuitenkin avata uutta termi&, tunnelmamuotoilua, ja sen osatekijoita
seka samalla pohtia tunnelmamuotoilun kaytettavyytta juuri innovointitydpajaym-
paristdéssa. Opinnaytetydn laajempi tavoite on lisata tietamysta tunnelmamuotoi-
lusta ja sen keinoista. Tunnelmamuotoilu on melko uusi ja tuntematon aihe ja
talla opinnaytetydlla halutaan tuoda aihe ihmisten tietoisuuteen. TAma ty6 voi toi-
mia oppaana tai pohjana muille tunnelmaa tai tunnelmamuotoilua kasitteleville
tutkimuksille ja aiheesta on mahdollista tehda jatkotutkimuksia. Tyon tuloksia voi-
daan kayttaa moneen eri tarkoitukseen, mikéa palvelee tutkimuksen yleista tavoi-

tetta.

Tybn paatutkimuskysymys nousi opinnaytetyén tekijdn omista kokemuksista ja
havainnoista innovointitydpajoja kehittdessa. Paatutkimuskysymys toimii myos
tyon johtoajatuksena, silla tdssé opinnaytetydssa kaytetadn abduktiivista paatte-
lyn logiikkaa. Paakysymyksena tassa tydsséa on: mitd lisdarvoa tunnelmamuotoilu

voi tuoda innovointitybpajaan? Tutkimusongelmaa lahestytdan tutkimalla tunnel-



man ja kokemuksen muodostumista, tunnelmamuotoilun keinoja ja tytkaluja yh-
distden niitd aineistosta nousseisiin epakohtiin. Alakysymyksina on: miten tun-
nelma ja asiakaskokemus muodostuvat ja mink&laisia keinoja ja tydkaluja voi-
daan kayttaa tunnelman muotoiluun. Alakysymyksiin pyritaan vastaamaan teo-
rian ja aineiston perusteella. Alakysymykset antavat ymmarrysta siitd, mista
osista tunnelma muodostuu ja minkalaisiin asioihin tunnelmaa ja asiakaskoke-

musta luotaessa taytyy kiinnittda huomiota.
1.2 Rajaukset ja teoreettinen viitekehys
Rajaukset

Tunnelmamuotoilu (2016) teos pohjautuu palvelumuotoiluajatteluun. Tassa opin-
naytetydssa keskitytdéan vain tunnelmamuotoiluun ja sen keinoihin. Usea tunnel-
mamuotoilun keino tai tyokalu pohjautuu palvelumuotoiluun, mutta tassa tyossa
niita kaytetdan BusinessHeroes-innovointitydpajan yleisen tunnelman ja asiakas-
kokemuksen muotoiluun. Palvelumuotoilua kasitellaan tutkimuksessa ainoastaan

termina.

Tunnelmamuotoilun keinot ja tydkalut sopivat monenlaisen organisaation, jarjes-
ton, yhteison tai yksilon kokemuksien ja tunnelman muotoilemiseen, mutta tassa
tyossa keskitytdan juuri toimeksiantajan innovointitydpajan tunnelmamuotoiluun.
Aineistot ja havainnot tehdaan ainoastaan Peluri-hankkeen tydpajoista, joten
tyon kohderyhmana toimii tydpajan osallistujat ja hankkeessa mukana olevat tut-
kijat. Tassa tydssa avattuja menetelmid voidaan kayttaa muissakin tydpajoissa ja

organisaatioissa tunnelman kehittamiseen.

Tunnelmamuotoilu maaritelladn viitekehyksessa myds tunnelman johtamiseksi,
mutta tassa tydssa keskitytaan tunnelmamuotoilun keinoihin ja tyékaluihin seka
siihen, miten tunnelmamuotoilua voidaan kayttaa hyvéaksi innovointitydpajassa.
Alkuperaisen suunnitelman mukaan tyon fokus oli tunnelmamuotoilussa ja sen
johtamisessa, mutta tyon rajausta tiukennettiin ja muutettiin lian laajan aiheen
vuoksi pelkdstddn tunnelmamuotoiluun. Tutkija paéatti tarkentaa tyon puolessa

valissa tutkimuskysymykseksi tunnelmamuotoilun tuoman lisdarvon, silla tasta on



hankkeen ja tydpajojen kannalta enemman hyotya. Tybpajat ovat vasta kehitys-
vaiheessa ja kaikki uudet ideat ja keinot ovat hyodyksi hankkeelle. Johtaminen

otettiin kuitenkin tyéhon toimeksiantajan toiveesta syventavéaksi nakokulmaksi.
Teoreettinen viitekehys

Tunnelmamuotoilu toimii teoreettisena viitekehyksena télle tydlle ja se pohjautuu
Rantasen teokseen Tunnelmamuotoilu (2016). Tunnelmamuotoilu antaa palvelu-
muotoilulle yhden ulottuvuuden lisda, tunteet ja tunnelman, joten palvelumuotoilu
toimii tunnelmamuotoilun taustana. Tyon teoreettinen viitekehys on havainnollis-

tettu kuviossa 1.

innovointitydpaja
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Kuvio 1. Opinnaytetytn teoreettinen viitekehys

Paaviitekehyksena toimii jo edella mainittu teos Tunnelmamuotoilu (2016). Tun-
nelmamuotoilu koostuu p&&osin tunnelman luonnista ja kokemuksen muodostu-
misesta. Teoreettisen osan paapaino on tunnelmamuotoilussa, tunnelmassa ja
asiakaskokemuksessa. Lahteina kaytetaan kirjojen lisdksi artikkeleita, julkaisuja
ja opinnaytetditd. Tunnelmasta etsitdan ensiksi tietoa kasitteena. Taman jalkeen
tunnelman muodostumisen edellytykset eritellaan ja avataan auki. Kokemuk-
sesta kerrotaan yleisella tasolla ja sen lisaksi kdydaan lapi innovointitydpajalla
tavoiteltavaa kokemustyyppia: flow-kokemus ja elamys. Uusia keinoja ja tyoka-
luja tunnelmamuotoiluun haetaan useasta lahteesta paasaantoisesti kirjoista ja



internetlahteista. Tunnelmamuotoilun lisaksi haetaan teoreettista tietoa innovoin-
tityOpajan rakenteesta ja sisallosta seka innovointiprosessista. Nama tiedot tuke-
vat johtopaatoksia ja naita tietoja voidaan verrata BusinessHeroes-tyopajaan.
Nama keinot eivat rajoitu pelkastdan tunnelmamuotoilun ymparille, vaan inspi-
raatiota ja ideoita haetaan laajasti aiheeseen liittyvasta kirjallisuudesta. Lisaksi
tyohon lisattiin kirjoittajan kiinnostuksen ja toimeksiantajan toiveesta johtamisen

nakodkulma, joka painottuu tunnelmajohtamiseen ja tunneilmaston johtamiseen.
1.3 Tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytety6 on tapaustutkimus eli case-tutkimus, jossa on myos etnogra-
fisia piirteita. Case-tutkimuksella tarkoitetaan kokonaisvaltaista ja syvallista tutki-
musta, jolla saadaan yhdesta ilmiosta hyva ja kattava kuvaus (Kananen 2013,
28). Tassa tapaustutkimuksessa tutkitaan tunnelmanmuotoilua ja sen keinoja
seka pureudutaan tunnelman ja kokemuksen muodostumisen kannalta tarkeisiin

tekijoihin.

Etnografisessa tutkimuksessa tutkija osallistuu yhteison arkeen ja eldd heidan
mukana tutkimuksen ajan. Etnografisessa tutkimuksessa tutkitaan case-tutki-
muksen tavoin uusia tai tuntemattomia ilmioita. (Kananen 2014, 27.) Etnografi-
sessa tutkimuksessa havainnointia tapahtuu koko ajan ja tutkijan havainnoi

omien kokemuksien perusteella (Kananen 2014, 79).

Havainnointi tehtiin paaosin osallistuvana havainnointina, jolloin tutkija on osa
toimintaa tai lasna tilanteessa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija ottaa osaa
tapahtumaan, tassa tapauksessa tytpajan kehittdmiseen ja tydpajojen testauk-
seen (Kananen 2013, 89). Osa havainnoinnista tapahtui suorana havainnointina
niin, etta tutkija ei ottanut osaa tydpajaan vaan toimi pelkastaan ulkopuolisena
havainnoijana. Suorassa havainnoinnissa havainnot koostuvat p&aosin tutkijan
omista muistiinpanoista ja kokemuksista osana Peluri-hanketta. Havainnoinnit ja
keskustelut tydpajojen aikana ja niiden jalkeen tukevat tutkijan omia kokemuksia
ja ennakkokéasityksia. Ne liittyvat johtoajatukseen, jonka tarkoituksena on ohjata
tyotad ja toimia peilind tutkimusprosessin edetessa. Tutkija toimi assistenttina
hankkeessa tammikuusta huhtikuuhun, jonka jalkeen hén on osallistunut kahteen

kehitystyOpajaan opinnaytetyontekijana.



Aineistoa kerattiin tutkijan havaintojen ja muistiinpanojen liséksi haastattelulla,
kyselylla ja lomakkeella. Sahkopostikysely lahetettiin  hankkeen tutkijoille
25.5.2016 (ks. liite 2). Kysymykset koskivat samana paivana jarjestettya tydpajaa
ja sielld koettuja tunteita ja tunnelmaa. Sahkopostikyselyssa kaikki kysymykset
olivat avoimia ja tutkijoiden taustatiedot olivat tutkijalla tiedossa ennen kyselyn
lahettamista. Kysely lahetettiin kaiken kaikkiaan kuudelle hankkeen tutkijalle. Ky-
selyyn saatiin aluksi vain yksi vastaus, joten se lahetettiin uudestaan 9.8.2016
(ks. liite 3). Uudesta kyselysta saatiin vastaus kolmelta tutkijalta, joista yksi oli jo

vastannut aikaisemmin lahetettyyn kyselyyn. Vastauksia tuli yhteensa kolme.

Lomake toimi osana 16.6.2016 jarjestettya tyopajaa (ks. liite 4). Jokainen osallis-
tuja sai ns. "fillislomakkeen”, johon he kirjasivat omia tunteita ja tunnelmia koko
tyopajan ajalta. Lomakkeessa kaytettiin monivalintatyyppista menetelmaa, jossa
jokainen osallistuja arvio jokaisen rastin synnyttdméaa tunnetilaa. Rastin sai laittaa
useampaan kohtaan, mikali yksi tunnetila ei kuvannut tarpeeksi omia kokemuk-
sia. Lomakkeesta saatuja tuloksia arvioidaan laadullisen aineiston tavoin, silla
tunnetiloja ja tunnelmaa on vaikea arvioida maarallisilla menetelmilla. Saman
tyopajan lopuksi tutkija haastatteli myds yhta tutkijaa ja kahta osallistujaa (ks. liite
1). Haastattelu sisélsi viisi avointa kysymysta, joiden tarkoitus oli ohjata osallistu-
jia kertomaan omista kokemuksista ja tunnelmasta tydpajassa. Haastattelu tehtiin

puolistrukturoituna haastatteluna.

Aineisto tukee abduktiivista paattelya ja kerattyja havaintoja. Seuraavassa lu-
vussa avataan abduktiivisen paattelyn logiikkaa, jota noudatetaan tédsséa opinnay-

tetydssa.
1.4 Abduktiivinen logiikka

Tasséa tapaustutkimuksessa tutkimuksessa noudetaan abduktiivista paattelya.
Abduktiivinen paattely lahtee johtoajatuksesta, joka voi olla pelkka ajatus tai pit-
kalle mietitty tarkka tutkimuskysymys (Anttila 2008). Abduktiivisella logiikalla voi-
daan tuoda esille tiedostamattomia elementtejd, esimerkiksi tdssa tyossa tunnel-

man ja kokemusten vaikutusta seka tutkijan hiljaista tietoa (Anttila 2008, 6).
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Johtoajatus, intuitio tai kokemus on abduktiivisen logiikan punainen lanka, joka
voi tyon edetessa muuttua ja kumoutua kokonaan. Abduktiivinen logiikka tai ab-
duktiivinen paattely vuorottelee induktion ja deduktion valilla. Abduktiossa johto-
ajatus lahtee yleensd empiriasta, mutta teorioita voidaan kayttaa tutkimuksen
pohjana. Teorioihin ja kirjallisuuteen ei niinkaan nojata, vaan ne toimivat inspiraa-
tiona ja ideana tyélle. (Anttila 2008, 5-6; Kananen 2013, 51.)

Taman opinnaytetydn johtoajatuksena toimivat tutkijan omat havainnot ja koke-
mukset siita, etta Peluri-hankkeen BusinessHeroes-innovointitydpajan tunnel-
maa ja asiakaskokemusta tarvitsee kehittaa. Tunnelmamuotoilu koettiin omien
kokemuksien perusteella sopivimmaksi viitekehykseksi, silla tydpajassa tarvitaan
tyokaluja tunnelmaan ja asiakaskokemuksen kehittamiseen. Tunnelmamuotoilu
on myos kiinnostava uusi alue, joka sopii uutta innovointitydpajaa kehittavaan
hankkeeseen. Tutkimuskysymys muodostuu tdman johtoajatuksen perusteella

muotoon, mita lisaarvoa tunnelmamuotoilu voi tuoda innovointitydpajaan.

2 Asiakaskokemus ja sen osa-alueet

Tybpajan yhtena tarkeimmisté tavoitteista on tuottaa uudenlaisia elamyksia ja ko-
kemuksia, jotka innostavat organisaatioita kehittdm&an omaa toimintaansa
eteenpain tydpajasta saatujen menetelmien ja ideoiden avulla. Tassa tyossa kes-
kitytadn niihin asiakaskokemuksen osa-alueisiin, jotka tutkija on kokenut tarkeim-
maksi omien havaintojen ja ty6pajojen ulkopuolisten keskusteluiden perusteella.
Tybpajan tarkoituksena on herattda erilaisia elamyksia ja tuottaa niiden avulla

elamyksen ja flow-tilan.

Tassa luvussa esitelldaan eri teorioiden avulla kokemusta ja sen muodostumista
seka erilaisia kokemuksen muotoja. Luvussa 2.1 kaydaan lapi erilaisia kokemuk-
sen maaritelmid. Luvussa 2.2 kaydaan lapi mista osista asiakaskokemus muo-
dostuu ja mita tekijoita asiakaskohtaamisessa tulee ottaa huomioon hyvan koke-
muksen aikaansaamiseksi. Luvuissa 2.3 ja 2.4 kasitellaan kahta erilaista koke-
muksen lajia: elamys- ja flow-kokemusta. Nama kokemuksen lajit ovat tarkeita

innovointitybpajaymparistossa.
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2.1 Asiakaskokemuksen méaaritelméa

Kokemus on kasitteena hyvin vaikea maaritella, silla kokemus on henkilékohtai-
nen ja monimutkaisen kokonaisuuden muodostama kasitys ymparistosta. Tama
kokonaisuus muodostuu mielen ja kehon yhteisvaikutuksesta. Kokemus on aina
yhté aikaa konnektiivinen, kollektiivinen ja kognitiivinen. Yksittdinen asia, kuten
esimerkiksi tuoksu voi laukaista kokemuksen verkoston, ja tata kutsutaan kon-
nektiivisuudeksi. Kokemus on erilainen riippuen henkilén menneisyydesta, aiem-
mista kokemuksista ja tavastaan toimia tietyissa tilanteissa. Kollektiivisuus ai-
heuttaa kokemuksien ja tunnelman tarttumisen, koska ihmiset aistivat ja tulkitse-
vat toisten ihmisten aikeita sanojen ja tekojen takaa. Kognitiivisuus puolestaan
muuttaa ja muokkaa kokemuksiamme, sen perusteella mitd koemme ymparil-
lamme. (Rantanen 2016.) Arnould et al. (2005, 341) tiivistad kokemuksen seu-
raavasti: Kokemukset ovat fyysisia, kognitiivisia tai emotionaalisia vuorovaikutuk-

sia ympariston kanssa.

LaSalle & Britton (2003) maarittelee kokemuksen asiakkaan ja organisaation tai
sen tuotteen valiseksi vuorovaikutukseksi. Kokemus syntyy henkilokohtaisista
lahtbkohdista ja siihen vaikuttaa useat tekijat kuten persoonallisuus, odotukset,
arvot, motivaatio, tarpeet, tunteet ja temperamentti. Vuorovaikutustilanne aiheut-
taa reaktion, joka koetaan tunteita ja ajatuksina. Jos reaktio on negatiivinen, se
huonontaa kokemusta, mutta jos reaktio positiivinen, kokemus koetaan arvok-

kaana.

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kokemus yrityksesta ja sen toimin-
nasta. Asiakaskokemus muodostuu suorassa tai epasuorassa vuorovaikutuk-
sessa organisaation tai sen tuotteisiin. Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiak-
kaan ennakkokasitykseen yrityksen tuotteista tai brandista toisten ihmisten ker-

tomusten tai aikaisempien kokemusten perusteella. (Juuti 2015, 40—41.)

Asiakaskokemus on asiakkaalle valittyvan tunteen ja kokemuksen yhdistelma.
Positiivinen asiakaskokemus voi syntyd, jos asiakas huomioidaan oikein, hanta
kuunnellaan, h&nen toiveita pyritadn ymmartamaan ja jatkuvaa asiakassuhdetta

pidetaan ylla. Jos tama asiakaskokemus on positiivinen ja tuo asiakkaalle arvoa,
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se saa asiakkaan palaamaan takaisin ja kertomaan kokemuksestaan muille.
(Fisher & Vainio 2014, 9-10.)

Kaikki maaritelmat vaihtelevat toisistaan, mutta niissa esiintyy paljon yhteisia piir-
teitd. Ensinnakin kokemusta pidetaan subjektiivisena. Toiseksi kokemus muo-
dostuu useista tekijoista, jotka voivat olla joko hallittavissa tai ne ovat ulkopuolis-
ten tekijoiden muodostamia. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaskokemus
on monimutkainen tapahtuma, joka on yksilén ja ympariston valilla tapahtuvan

vuorovaikutuksen seurausta.

Tassa tyossa nojataan suurimmaksi osaksi Rantasen (2016) kokemuksen maa-
ritelméaéan. Aistien, ajatusten ja tunteiden muodostama kokemus on juuri Busi-
nessHeroes-innovointitydpajan tavoite. Osallistujat halutaan aktivoida kaikkien
aistien avulla oikeaan tunnelmaan ja luoda uusia kokemuksia tydpajan alusta lop-
puun asti. Lisaksi osallistujien oikeanlaiset ajatukset ja odotukset tytpajasta aut-
tavat myos toivotun tuotoksen syntymiseen ja ovat hyvan tiimityoskentelyn edel-
lytys. Tiimityoskentelya tukee osaava ohjaaja, fasilitaattori, joka aktiivisella oh-
jauksella ohjaa keskustelua ja ihmisia ajattelemaan uudella tavalla. Uudet ajatuk-
set innostavat ja inspiroivat innovoimaan. Motivoituneet osallistujat saavat itsel-
leen ja koko organisaatiolle enemman hyotyd tydpajasta. Tybpajassa halutaan
tuottaa erilaisia tunteita laidasta laitaan, jotta asiat jaavat osallistujien mieleen
paremmin. Kokemus on nain vahvempi, ja flow-tilan saavuttaminen tytpajassa

on todennakdisempéaa.
2.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus on asiakkaan mielikuvien ja tunteiden summa. Naita tunteita ja
mielikuvia johdetaan erilaisissa kohtaamisissa yrityksen kanssa. Yrityksen tulee
ohjata asiakkaan p&an sisalla tapahtuvaa kokemusta kohtaamisista koko palve-
lupolun aikana. (Loytana & Kortesuo 2011, 11; Tuulaniemi 2011, 26; Peippo
2013, 11-12))

Shaw (2007, 35-36) on listannut viisi tasoa, jotka vaikuttavat asiakaskokemuk-

sen muodostumiseen. Nama viisi tasoa ovat:

1. ominaisuudet
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elamantapahtuma
esikokemus

kokemus

o bk~ 0N

jalkikokemus

Ominaisuudet ovat jokaiselle henkilokohtaisia ja muuttumattomia luonteenpiir-
teitd, kuten esimerkiksi temperamentti. Ominaisuuksien muodostumiseen vaikut-
taa kasvatus, ymparisto ja kulttuuri. Ominaisuuksien lisaksi asiakaskokemukseen
vaikuttaa vahvasti sen hetkinen elamantilanne ja -tapahtumat. Tunnetila voi voi
vaihdella positiivisesta ilosta, negatiiviseen suruun tai vihaan. Nama tunnetilat
ovat hetkellisia, mutta niilla on suuri vaikutus asiakaskokemukseen ja miten ko-

kemus muodostuu.

Esikokemukset eivéat kuulu varsinaiseen asiakaskokemukseen, mutta ne vaikut-
tavat asiakaskokemuksesta saatuun lopputulokseen. Esimerkkein& esikokemuk-
sesta voi olla parkkipaikan etsiminen, rankka vesisade tai joku muu ulkopuolinen
tapahtuma, johon ei voida vaikuttaa. Naille negatiivisille tekij6ille ei voida mitaan,
mutta varsinaisessa asiakaskokemuksessa varmistetaan, etta niilla ei ole vaiku-
tusta itse kokemukseen. Tarjoamalla lamminta juomista kylmana talvipaivana,
varmasti piristda asiakasta. Itse kokemuksen jalkeen tulee jalkikokemus. Tama
osuus jatetaan yleensa vahalle huomiolle, mutta silla on suuri osa kokonaiskoke-
musta. Lahettamalla asiakkaalle sdhkdpostiviesti kiitden osallistumisesta inno-
vointity0pajaan ja liitteend mahdollisia kuvia tydpajasta, antaa tyopajasta ammat-
timaisen kuvan ja jatkaa positiivista kokemusta vield itse kokemuksen jalkeen.
(Shaw 2007, 35-37.)

Hyva asiakaskokemus tukee asiakasta ihmisena ja luo uusilla elamyksilla tar-
peen haluamaan palvelua uudestaan. Mikali seuraavat tekijat tayttyvat palve-
lussa, saadaan luotua positiivisia tunteita herattava asiakaskokemus (Loytana &
Kortesuo 2011, 43-49.):

tukee asiakkaan minadkuvaa
yllattaa ja luo elamyksia

jaé mieleen

w0 NP

saa haluamaan lisda
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Nailla tekijoilla on merkittdva vaikutus asiakaskokemuksen syntymiseen. Asia-
kaskokemus syntyy usein ennen konkreettista vuorovaikutusta asiakkaan kanssa
esikokemuksina. Asiakas muodostaa naitd kokemuksia tiedostamattomien ele-
menttien kuten ajatusten ja tunteiden perusteella. Asiakaskohtaamisessa on tar-
kedd mindkuvan tukeminen, joka vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettia ja
omakuvaa. (Loytdna & Kortesuo 2011.) Torke& kohtelu tai huonosti organisoitu
tyOpaja saattaa samalla kolhaista heidéan identiteettia. Huono kokemus tyopa-
jassa saattaa katkaista innon kehittdd oman organisaation toimintaa tyopajan jal-

keen, silld he eivat ole saaneet positiivista hyotya tydpajasta

Jokaisen asiakaskokemuksen tulisi luoda positiivisia kokemuksia. Mitd vahvem-
pia tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia pystytaan synnyttamaan, sen paremman
asiakaskokemuksen tai elamyksen se antaa asiakkaalle. Onnistunut elamys jat-
téda muistijaljen, jonka asiakas muistaa viela pitkaan. (Loytana & Kortesuo 2011.)
Tybpajassa jokainen rasti tulisi olla erilainen ja heréttéda osallistujassa tunteita,
jotka ajavat eteenpdin sekd henkilékohtaisella tasolla ettd organisaatiotasolla.
Rastilla koettujen tunteiden ei tarvitse olla positiivisia, mutta niiden jattama jalki

tulee olla.

Naita hyvia asiakaskokemuksia ja elamyksia kokenut asiakas palaa todennakai-
sesti uudelleen kokemuksien perassa. Tybpajan on tuotettava lisdarvoa asiak-
kaalle joka kerta, ja tarjota seuraavalla kerralla jotain vielakin yllattavampaa ja

parempaa asiakaskokemusta. (Loytana & Kortesuo 2011.)

Seuraavassa luvussa avataan enemman elamyksen syntymista ja millaisia ty6-
kaluja loytyy elamyskokemuksen kehittamiseen. Tassa tydssa keskitytaan juuri
uudenlaisen ja nostetun kokemuksen sekéa elamyksen luomiseen innovointityo-

pajassa.
2.3 Elamyskokemus

Asiakaskokemuksen tulisi luoda positiivisia tunteita asiakkaalle. Kuten jo aikai-
semmin todettiin, mita vahvempia tunteita ja mielikuvia pystytaan asiakkaalle an-
tamaan, sita vahvempi asiakaskokemus on. Jotta saadaan aikaan vahvoja tun-
teita, tarvitaan elamyksia. Elamyksella tarkoitetaan voimakasta positiivista koke-

musta, johon liittyy vahva tunne, kuten ilo, onni, oivallus tai ilahtuminen. Elamys
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ei ole pelkastaan kaunis tila tai miellyttava asiakaskokemus vaan elamys muo-
dostuu, kun palvelu viedaan elamykselliseen ymparistoon, tapahtumaan tai ais-
teihin kokonaisvaltaisesti vaikuttavaan ymparistoon. Tallaista kokemusta ei voi
saada arkisista ja tavanomaisista asioista. Elamys on taysin henkilékohtainen ja
kulttuurisidonnainen, silla yhdelle tavallinen asia voi olla toiselle elamys. Elamyk-
sia ei nain ollen voida takuuvarmasti tuottaa jokaiselle, mutta inmiset ovat valmiita
maksamaan enemman erilaisesta ja hyvin tuotteistetusta tydpajasta. (Loytana &
Kortesuo 2011, 45; Tarssanen & Kylanen 2009.)

Pine & Gilmore (1999) ovat lanseeranneet termin Elamystalous, jolla tarkoitetaan
tavallisen palvelun tai tuotteen muuttamista elamykseksi. Elamystaloudessa or-
ganisaatio voi kehittaa palveluaan uudelle tasolle, ja tehda siita kuluttajalle suu-

rempi kokemus — elamys.

Seuraavissa luvuissa 2.3.1. ja 2.3.2. kdydaan lapi kaksi tytkalua, joiden avulla
elamyksen syntymista voidaan analysoida ja kehittaa paremmaksi. Elamyskolmio
toimii pohjana elamyksen suunnittelulle ja elamyksen 4E-mallilla voidaan luoda
uudenlaisia kokemuksia sekd ymmartaa miten elamyskokemusta voidaan nostaa

uudelle tasolle.
2.3.1 Elamyskolmio

Elamys on merkittava, positiivinen ja ikimuistoinen kokemus, joka voi tuottaa ko-
kijalleen henkilokohtaisen muutoksen. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus
on luonut mallin, jonka avulla on mahdollista ymmartaa elamyksellisyytta ja sen
elementteja. Elamyskolmio on selkeé tytkalu tuotteen tai palvelun analysoitiin tai

sen kehittamiseen.
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henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

V' /| |\ \ N

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys  aitous tarina moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus
Kuvio 2. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11)

Kuvion alareunassa on kuvattuna elamyksen elementit ja pystysuunnassa on asi-
akkaan kokemuksen tasot. Kokemuksen tasot auttavat havaitsemaan milla ta-
solla organisaation kokemuksen taso on talla hetkell, ja mitkd kokemuksen ele-
mentit tayttyvat oman organisaation toiminnassa. Mallin avulla voidaan tutkia pal-
velua ja sen synnyttamaa kokemusta seka kehittaa palveluita uudelle elamyksen

tasolle. (Tarssanen & Kylanen 2009, 11.)

Kokemisen tasot voidaan jakaa viiteen tasoon. Ensimméainen motivaation taso
herattaa asiakkaan kiinnostuksen ja odotukset palvelua kohtaan. Fyysisella ta-
solla asiakas kokee palvelun aisteillaan. Alyllisella tasolla asiakas havainnoi ym-
paristba ja aistiarsykkeitd ja muodostaa kuvan siitd on hén tyytyvainen palveluun
vai ei. Alyllisella tasolla tarjotaan asiakkaalle oppimiskokemuksia, joko tiedoste-
tusti tai tiedostamatta. Varsinainen elamys koetaan emotionaalisella tasolla. Tun-
teet ja aikaisempien tasojen muodostama kokonaisuus maarittda onko asiakas-
kokemus positiivinen ja merkityksellinen. Viimeiselld, henkisella, tasolla saate-
taan kokea vahvoja positiivisia ja voimakkaita tunteita, jotka saattavat johtaa py-
syviin muutoksiin asiakkaan fyysisessa olotilassa, mielentilassa tai elamanta-
vassa. Talloin asiakas kokee muuttuneensa ihmisena tai omaksuneensa uusia
asioita elamaansa, kuten uuden harrastuksen tai ajattelutavan. (Tarssanen & Ky-
lanen 2009, 15-16.)
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Elamyksen elementit ovat puolestaan yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus,
kontrasti ja vuorovaikutus. Nama elementit tulee nakya organisaation toimin-

nassa ja arvoissa, jotta se valittyy asiakkaalle.

Yksilollisyydella tarkoitetaan ainutlaatuista kokemusta, jota ei voi saada muualta.
Ty6pajan suunnittelun tulee olla asiakasléahtoista, joustavaa ja raataloitavissa jo-
kaisen organisaation tiettyihin tarpeisiin. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12-15.)

Palvelun aitous nakyy sen uskottavuutena. Uskottavuuden asiakas méaarittelee
itse, mutta aitouden voi selittda kulttuuris-eettisella kestavyydella. Tuotteen tai
palvelun tulee perustua tekijoidensé kulttuuriin ja oltava luontevaa, silla jokainen
huomaa kopion tai representaation alkuperéisesta. TyOpajassa tdma tarkoittaa
uusien ideoiden ja menetelmien esittaminen uudella tavalla, jonka asiakas kokee
uutena eika kopioituna toistona. Vaikka menetelmat saattavat olla vanhoja ja kay-
tettyja, tulee ne esittda uudella tavalla ja uudessa ympéristossa, jotta asiakas
luottaa ohjaajien ammattitaitoon ja tydpajan tehokkuuteen. Mikali menetelmaét tai
aitouden puute nakyy asiakkaille, uskottavuus ja luottamus katoavat. (Tarssanen
& Kylanen 2009, 12-15.)

Tarina on palvelun kasikirjoittamista. Tarinan tulee olla aito ja mukaansatem-
paava. Tarina kulkee koko palvelun lapi yhtenéisena ja nain sitouttaa asiakkaat
tunnetasolla tapahtumiin. Palvelun tarinallistamisen avulla voidaan luoda asiak-
kaalle haluttu asiakaskokemus. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12-15.) Tarinallista-

mista avataan lisaa luvussa 4.2

Elamys tulee olla kaikilla aisteilla havaittavissa ja niilla tuetaan luotua tarinaa ja
teemaa. Luomalla vahvoja kontrasteja arjen ja uuden kokemuksen vélille voidaan
kokemuksesta tehda vahvempi. Kontrastilla luodaan uudenlainen nakoékulma ta-
pahtumiin vieraassa ymparistossa. Talloin asiakas voi ndhda myds itsensa ja
omat ajatukset uudessa valossa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12-15.) Ty6pa-
jassa voidaan elamys luo tekemalla tilasta ja ymparistdéstd mahdollisimman eri-

lainen tavalliseen tydpajaan verrattuna.

Tarkein asia, joka sitoo kokemuksen yhdeksi, on onnistutunut kommunikaatio.

Hyva vuorovaikutus lisdé yhteenkuuluvuuden tunnetta ja nostaa samalla yksil6l-
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listd kokemusta uudelle tasolle. (Tarssanen & Kyldnen 2009, 12-15.) Tahan voi-
daan vaikuttaa hyvalla ohjauksella eli fasilitaattorin toiminta on toimivan kommu-
nikaation tuki ja perusta. Hyvin suunniteltu ja toteutettu ty6paja ohjaa osallistujat
ajattelemaan uudella ja innovatiivisella tavalla, jopa oman mukavuusalueen ulko-

puolelta.

Kokonaisvaltainen elamys kuljettaa asiakkaat l&pi koko tydpajan luontevasti ja
asiantuntevasti. Osallistujat aistivat aitouden ja rentouden, joka valittyy ty6pa-
jasta. Hyvin kasikirjoitettu ja ohjattu tydpaja mahdollistaa kokemuksen syntymi-
sen ja uudenlainen ymparistd aktivoi jokaisen aistin taysin uudella tavalla. El&-
mykset syntyvat helpoiten tallaisessa ymparistossa.

2.3.2 Elamyksen 4E-malli

Elamyksia on erilaisia ja niissa voi yhdistya useita erilaisia kokemuksen suun-
tauksia. Kokemus ei ole pelkastaan yksisuuntainen aistikokemus tai tunnekoke-
mus, vaan kokemuksen sisalto ja muoto vaihtelevat erilaisista tilanteista riippuen.
Pine & Gilmoren (1999) kehittdma nelikentta-malli hahmottelee kokemisen erilai-
set tasot, jotka ovat viihdyttava (entertainment), opettavainen (educational), es-
teettinen (esthetic) seka todellisuuspakoinen (escapist). Todellisuuspakoisella
tarkoitetaan mahdollisuutta paeta konkreettisesta todellisuudesta ja saada koke-
muksia sen ulkopuolelta, esimerkiksi virtuaalisesti. Kuviossa 3, s. 20 on esitetty

4E-malli, joka toimii pohjana elamyksen muodostumiselle.
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Omaksuminen
(absorptio)

Viihdyttava Opettavainen

Passiivinen » Aktiivinen
osallistuminen

osallistuminen

Todellisuus-

Esteettinen N
pakoinen

v

Uppoutuminen
(immersio)

Kuvio 3. Elamyksen 4E-malli (mukaillen Pine & Gilmore 1999, 30)

Kuvion vaaka-akseli kuvaa asiakkaan osallistumisen tasoa. Passiivinen osallis-
tuja ei osallistu kokemuksen syntymiseen, kun taas aktiivinen osallistuja vaikuttaa
itse kokemuksen muodostumiseen. Pystyakseli puolestaan kuvaa asiakkaan yh-
teyttd ymparistdon, toisin sanoen, onko kyseessa vain asian seuraaminen ja liit-
tyminen osaksi tapahtumaa. Omaksuessaan (absorptio), asiakas on yhteydessa
kokemukseen pelkastaan aisteillaan, kun taas uppoutuessaan (immersio) asia-
kas itse syventyy kokonaisvaltaiseen kokemukseen, jossa han "nayttelijana” voi
vaikuttaa itse tapahtumien kulkuun. (Pine & Gilmore 1999, 32-38.)

Nama nelja akselien muodostamaa aluetta kuvaavat erilaisia kokemuksia. Esi-
merkiksi jos asiakas on passiivisesti mukana toiminnassa ja syventyy tilantee-
seen, syntyy viihdyttdva kokemus. Teatteriesitykset, elokuvat tai konsertit ovat
viihdyttavia tapahtumia, joissa osallistuja ei itse vaikuta tapahtumaan vaan pel-
kastaan nauttii tilanteesta. Viihdyttdvaan kokemukseen on helppo lisatd ominai-
suuksia muista osa-alueista, ja ndin ollen parantaa asiakaskokemusta ja ela-
mysta. (Pine & Gilmore 1999, 31.)

Opettavainen kokemus on samanlainen kuin viihdyttava kokemus, mutta siina

vaaditaan aktiivista osallistumista. Nimensa mukaisesti kokemus opettaa uutta ja
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lisda tietotaitoa joko fyysisella tai alyllisella harjoittelulla. Viihdyttavan ja opetta-
vaisen osa-alueen voi myos yhdistda yhdeksi "edutainment” alueeksi. Esimerkki
tallaisesta kokemuksesta on Heureka, jossa voi viihdyttavalla tavalla oppia uusia
asioita. (Pine & Gilmore 1999, 32-33.)

Todellisuuspakoinen eli eskapistinen kokemus on puolestaan monimutkaisempi
kokemus, jossa osallistuja aktiivisella osallistumisellaan uppoutuu tehtavaan ja
kokee itse toimivansa aktiivisena toimijana. Esimerkkind ymparistoista, joissa im-
mersiota voi tapahtua, ovat teemapuistot ja tietokonepelit. Tietokonepeleissa ym-
paristd voi olla fantasiamaailma tai todellisuutta mukaileva reaalimaailma. Pe-
laaja voi toiminnallaan vaikuttaa joko maailmaan tai sen tapahtumien kulkuun.
Tallainen tekeminen vaatii syvempaa uppoutumista kasilla olevaan tapahtumaan
ja osallistaa vahvasti ihmisen ymparistoon ja tapahtumiin. (Pine & Gilmore 1999,
33-35.)

Viimeisena alueena on esteettinen kokemus. Asiakas uppoutuu tapahtumaan tai
ymparistéon ja nauttii tilanteesta kaikilla aisteillaan. Osallistuja ei téllaisessa ti-
lanteessa voi vaikuttaa tapahtumiin. Vahva esteettinen kokemus voi olla vierailu
Grand Canyonilla, taidemuseo tai muu esteettisesti miellyttava paikka. Esteetti-
nen kokemus voi syntya taysin luonnollisissa paikoissa ja se voi olla luotu ympéa-
ristd. (Pine & Gilmore 1999, 35-38.)

Kuvion keskipisteessa on "sweet spot”, jossa kaikki osa-alueet yhdistyvét ja ko-
kemuksessa yhdistellda&n kaikkien alueiden vahvuuksia. Kokemus on viihdyttava,
opettavainen, esteettinen ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden paeta arjesta. Tal-
lainen kokemus muistetaan viela pitkaan ja siihen halutaan palata uudestaan ja
uudestaan. (Pine & Gilmore 1999, 39.)

2.4 Flow-kokemus

Flow tai optimaalinen kokemus on psykologi Mihaly Csikszentmihalyin (2005)
mukaan tila, jossa ihmisen tietoisuuteen saapuva informaatio on tasapainossa
minan tavoitteiden kanssa. Flow-kokemus syntyy, kun ihmisen taidot vastaavat
kasilla olevaa haastetta ja han on kiinnostuneesti paneutunut aktiviteettiin. Mikali
tehtava on lilan vaikea omiin taitoihin nédhden, ihminen voi kokea ahdistumista.

Jos taas tehtava on liilan yksinkertainen tai helppo, ihminen tylsistyy tehtavaan.
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Flow-kokemus syntyy naiden edella mainittujen tilanteiden vélissad. Alla oleva

kuva mallintaa flow’n syntymisen.

A
AHDISTUMINEN

o

Q\'

Haastavuus

TYLSISTYMINEN

v

Taidot

Kuvio 4. Flow-tilan saavuttaminen (mukaillen Csikszentmihalyi 2005)

Flow-kokemuksessa ajantaju katoaa ja kaikki energia fokusoituu kasilla olevaan
tehtavaan. Flow’ssa ihminen tuntee itsensa keskittyneeksi ja luovaksi. Flow-ko-
kemus voi syntya tdiden, taiteen, musiikin tai oppimisen parissa. Flow avartaa
ajattelua ja saa aikaan myonteisen ajatuskulun, joka auttaa innovoimaan uusia
ideoita ja onnistumisia. (Rantanen 2016, 126-127.) Flow-tilaan kokemiseen vai-
kuttavat henkilon persoonallisuus, ymparisto, itsevarmuus ja henkinen valmistau-
tuminen tehtavaan. Flow-kokemus vaatii hairiottbman ympariston esimerkiksi pu-

helimen soiminen tai tydtoverin saapuminen huoneeseen voi katkaista flow'n.

Csikszentmihalyi (2005) mukaan seuraavat osatekijat muodostavat flow-koke-

mukseen:

Uppoutuminen tilanteeseen ja ajantajun menettaminen
Tehtavalla selkeat padmaarat
Oman minén tarkkailu vahenee

Haasteen ja taitojen tasapaino

ok~ 0N PE

Tietoisuuden ja toiminnan sulautuminen
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6. Tehtavan ja ympariston hallinta
7. Valiton ja selkea palaute

8. Tehtava on itsestaan palkitsevaa ja merkityksellista

Flow-tilan esteena voi olla negatiiviset tunteet, kuten pelko, suru, ahdistus, levot-
tomuus, hermostuneisuus, liiallinen stressi ja jannittyneisyys. Kaikki epajarjestys
elaméssa saa tarkkaavaisuuden suuntautumaan vaariin asioihin aiheuttaen
psyykkisen entropian eli sisdisen epdajarjestystilan. Talléin psyykkinen energia
muuttuu hajanaiseksi ja tehottomaksi, ja tarkkaavaisuus ei kykene kohdistumaan

oikeisiin asioihin ja tavoitteisiin. (Csikszentmihdalyi 2005, 64.)

Tybpajaymparistossa flow-tila voi syntya, vaikka omat lahtékohdat eivat olisi op-
timaalisia. Huono paiva, turhautuminen tydpajasta tai oma negatiivinen asenne
VOi muuttua positiiviseksi tekemalla tydpajasta elamys tavallisen tylsan tydpajan
sijaan. Mikali henkilokohtainen flow-kokemus ei synny, voi yhdessa tekeminen
synnyttaa ryhma flow-kokemuksen.

Ryhma flow-kokemus

Ryhma flow tai sosiaalinen flow (social flow) eroaa merkittavasti yksitllisesta
flow"sta, mutta se on luonnoltaan samankaltainen ja sisaltdd samanlaisia ominai-
suuksia. Ryhma flow on saavutettavissa ryhmassa, esimerkiksi tiimissa tai mu-
siikkiyhtyeissa, silloin kun ryhma toimii yhteistydssa yhteista tavoitetta kohden
yhteisilla pelisaannailla. Yhteinen flow-tila syntyy helpoiten, kun tiimin jasenet
ovat innostuneita ja motivoituneita yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. (Walker
2010; Jarvilehto 2011.)

Csikszentmihalyi (2005) ehdottaa seuraavia tapoja saavuttaa ryhma flow-tila:

1. Luovat tilaratkaisut (esimerkiksi pelkki& tuoleja, jolloin liikutaan paljon)

N

Leikillinen ymparistd: paljon kuviota, hulluttelua ja tekemista. Lisaksi pai-
kan tulee tuntua turvalliselta, jotta keskustelua syntyy

Samansuuntaista, organisoitua tyoskentelya

Kohdenna ryhméafokus

Kehitd prototyyppeja jo olemassa olevista ratkaisuista

A

Visualisoi
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7. Kaytetdan osallistujien erilaisuutta hyvaksi

Tilalla on suuri merkitys flow-tilan syntymiseen. BusinessHeroes-ty6pajassa py-
ritdan juuri tdhan leikilliseen ja luovaan tilaan, missa voi paastaa irti arjesta ja
hypéata leikkiin mukaan. Vaikka ymparistd on leikillinen, tyéskentelyn tulee olla
ohjattua ja hyvin suunniteltua. Samansuuntainen fokus yhteista tavoitetta kohti
yhdistaa osallistujat yhdeksi ryhméksi, vaikka ihmiset olisivat toisilleen ennestaan

tuntemattomia.

Ryhma-flow ja energinen tiimi saattaa muodostua synergiaksi. Ryhma nauttii
tyostdan ja sen saavuttamista tuloksista. Synerginen ryhma nostaa piilevan tie-
totaidon ja osaamisen voimavaraksi, joka tekee tydstéd ja ryhmasta dynaamisen.
Synerginen ryhma on innostunut uusista haasteista, ja ovat sitoutuneet tyéhonsa.
He ovat motivoituneita ja kokeilunhaluisia, eivatka valttamatta erota tyota ja hu-
via. (Aberg 2012.)

Tiimin synergian tasoa nostaa uusi haaste, vaihtuva tiimi, uudet karismaattiset ja
innostavat jasenet ja valmentava esimies, joka antaa ryhmalle tilaa ideoida. Joh-
taja luo tiimille ilmapiirin, jossa on iloa ja jokaisella jasenella mahdollisuus henki-
seen kasvuun. Synergia voi myos kadota, jos haasteet muuttuvat arkisiksi, kan-
tava jasen lahtee tiimista tai esimiestyd muuttuu innostavasta latistavaksi. (Aberg
2012.)

3 Tunnelman syntyminen ja tunnelmamuotoilu

Luvussa 3.1 kerrotaan tunnelman muodostumisen perustekijat, mista tunnelma
syntyy ja miten siihen voidaan vaikuttaa. Seuraavassa luvussa 3.2 kerrotaan tar-
kemmin tunnelmatekijoista eli viidesta aistista, joiden perusteella tunnelma syn-

nytetaan.

Tunnelma vaatii syntydkseen puitteet, prosessit ja vuorovaikutusta. Naihin tun-
nelman elementteihin syvennytdén luvussa 3.3. Viimeisessa luvussa kerrotaan

mahdollisimman laajasti ja kattavasti mistd tunnelmamuotoilu on peraisin, mita
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tunnelmamuotoilulla tarkoitetaan ja miten sosiaaliset tunteet vaikuttavat tunnel-
man muodostumiseen. Luvussa avataan myds SCARF-malli, jonka avulla osa-

taan ottaa huomioon sosiaaliset tunteet.
3.1 Tunnelman muodostuminen

Tunnelmaa syntyy kaikissa kohtaamisissa; lenkilla metsasséa, kahvilla ystavan
kanssa, tyokavereiden kanssa tai elokuvissa. Tunnelma syntyy ajattelusta, ais-
teista ja tunteista, joita tukee prosessit, puitteet ja vuorovaikutus. Ajattelumme
ohjaa ihmisté tietoisesti tai tiedostamattomasti. Naihin ajatuksiin sisaltyy odotuk-
set, tarpeet, mielikuvat, arvot, merkitys ja elamys. Tunnelmaa aistitaan kaikilla
viidella aistilla; nakemalld, kuulemalla, haistamalla, maistamalla ja tuntemalla.
Tunteet syntyvat jo ennen varsinaista kokemusta, ja niihin vaikuttavat useat teki-
jat, kuten esimerkiksi kehon ja mielen toiminta, kasvatus, ympariston arsykkeet,
muut ihmiset ja luonto. Tarkeintd on ymmartaa, etté tunnelma syntyy vuorovaiku-

tuksessa koko elamén kanssa. (Rantanen 2016, 123.)

Yksi tunnelman perustekijoista ajattelun, aistien ja tunteiden liséksi on motivaatio.
Motivaation voi jakaa kolmeen tekijaén: asian tarkeyteen itselleen, onnistumisen
edellytyksiin ja tekemisen iloon. Nama tekijat vaikuttavat vahvasti millaista tun-
nelmaa syntyy. Innovointitydpajassa kasitellaan monesti organisaatiolle tarkeita
aiheita kuten tyohyvinvointi, mutta siita on yleisesti vaikea puhua tydpaikalla ja
aihe koetaan hankalana tai vaikeana kasitella. Asiakas kokee tyéhyvinvoinnin it-
selleen tarkedna aiheena. Tybpajan edetessé asiakas huomaa edistysta kasitel-
tavassa aiheessa ja kokee onnistumisia. Pienetkin onnistumiset nostavat tehok-
kuutta ja tekemisen tuottavuutta. Asian kasittelysta on tydpajassa tehty hauskaa
ja rentoa, mikd luo tunnelmaa ja nostaa vuorovaikutuksen tasoa. (Rantanen
2016, 124.)

Tunnelmalla on aina lahtokohta, odotuksia ja jokin suunta. Tunnelman lahtota-
soon vaikuttaa omat henkilokohtaiset sisaiset tekijat ja ulkoiset aistidrsykkeet. Si-
sdaisia tekijoita omat aikaisemmat kokemukset, tunteet, muistot ja vireystaso. Ul-
koiset tekijat ovat puitteet, tapa toimia ja vuorovaikutus. Lahtétaso voi olla siis
joko positiivinen tai negatiivinen. Odotukset muuttavat tunnelman suuntaa. Esi-

merkiksi, jos odotukset ovat olleet korkealla ja niita seuraa pettymyksia, tunnelma
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laskee. Téallainen tilanne voi tapahtua illallisella, jossa ruoka ei vastannutkaan
odotettua tasoa. Mikali odotukset ovat matalalla, voi positiivisilla kokemuksilla
nostaa tunnelmaa ja luoda jopa flow-tilan. Esimerkkina tasta voisi olla ajatus tyl-
sasta tyopajasta, jonka kokee jo valmiiksi hy6dyttomaksi itselleen. Tydpajan al-
kaessa tunnelma ja ymparistd on kuitenkin luotu viimeisen paalle hienoksi ja aihe
tuntuukin mielenkiintoiselta, tunnelma muuttuu positiiviseksi. (Rantanen 2016,
117.)

Tunnelmaa voidaan tietoisesti ohjata positiiviseen suuntaan, mutta tunnelma tart-
tuu helposti muista ymparilla olevista ihmisistéa. Jos tiimissa yhdellakin ihmisella
on huono péaiva ja han aiheuttaa vuorovaikutuksellaan negatiivista tunnelmaa,
joka saattaa se vaikuttaa koko tiimin tehokkuuteen ja luovuuteen. Tunnelman
tarttumiseen voi vaikuttaa olla kayttaytymisellaan. lloinen ja positiivinen tunnelma
valittyy yhta herkasti kuin vihainen ja turhautunut tunnelma. Ty6pajassa etenkin
ohjaajien tulee hallita omia tunteita ja valittaa osallistujille positiivista energiaa,
joka motivoi tydskentelemaan tehokkaammin. Tunnelma suunnan lisaksi myos
resonoi rynmassa. Tunteet ja tunnelma vaikuttavat meihin kollektiivisesti, silla ih-
minen on herkka muiden reaktioille. Tunnelma tarttuu, silla kehonkieli, etenkin
kasvojen ilmeet, ovat tarke& osa vuorovaikutusta. Ihmiset tuntevat toistensa tun-
teita ja aikomuksia. Siksi on tarkeaa, ettad tyoyhteistssa, tiimissa tai ryhnmassa

vallitsee positiivinen asenne ja ilmapiiri. (Rantanen 2016, 116.)

Innovoidessa tunnelmalla on iso merkitys. Luovuus syttyy useimmiten paikoissa,
kuten esimerkiksi lenkilla, metsassa, kahvilla tai saunassa. Paikassa, jossa ko-
kee itsensa turvalliseksi eika nolatuksi (Rantanen 2016, 45-46). Tallainen ympa-
ristd ei ole kuitenkaan itseisarvo hyvélle tyopajalle tai innovoinnille, vaan oma
motivoitunut asenne vaikuttaa tulokseen ja sen syntymiseen. Tunnelma ja hyva
ymparistd toimivat ponnahduslautana kollektiiviselle luovuudelle ja ryhméa-

flow’lle.
3.2 Tunnelmatekijat

Tunnelmamuotoilussa tarkedd on huomioida asiakas kokonaisuutena. Kuten

edellisessa luvussa kerrottiin, tunnelma syntyy aistikokemuksista, ajattelusta ja
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tunteista. Hyvalla tunnelmalla ohjataan ajattelua ja toimintaa tehokkaasti halua-
maan suuntaan ja saadaan aikaan haluttuja tunteita ja toimintatapoja (Rantanen
2016). Tunnelmatekijat vaikuttavat kaikkiin aisteihin: nako-, kuulo-, tunto-, maku-
ja hajuaistiin. Aistien valityksella voidaan mielihyvaa, jannitysta, tyydytysta tai
kauneutta (Ihamaki 2016, 56). Tunnelmatekij6itd on aistien lisaksi myds tunteet,
sosiaaliset tunteet.

Aistit
Néakdaistilla aistittavia tunnelmatekijoita (Rantanen 2016, 124):

e valaistus
e muodot

e Varit

e pinnat

o tilat

e estetiikka

e feemat

Nékdaistilla saadaan tehtya nopeasti kokonaisvaltainen kasitys ymparistosta ja
sen tunnelmasta. Kuten jo aikaisemmin totesin, ihmiset tulkitsevat toistensa ai-
komuksia ja tekoja kehonkielesta ja aanesta. limeet ja katsekontakti ovat vahvoja
ilmauksia ja valittavat erilaisia tunnetiloja, jotka vaikuttavat tunnelman muodostu-
miseen. Lisaksi fyysinen ymparisto; sisustus, tila, varit ja esteettisyys luovat ison
osan tunnelmasta. Esimerkiksi kauniit maisemat lenkilla tekevét lenkista koke-
muksen tai kauniin auringonlaskun katseleminen tarkean ihmisen kanssa saattaa

tuoda vahvoja kokemuksia pintaan.
Kuuloaistilla aistittavia tunnelmatekijoitéa (Rantanen 2016, 124):

e &animaisemat

o musiikki

e aanensavyt

e rytmitys

¢ hiljaisuus

e metelin minimoiminen
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Aanet ja musiikki saavat eniten emootiota aikaiseksi. Se voi saada kuulijan moti-
voitumaan, hurmioitumaan, onnelliseksi, surulliseksi tai vihaiseksi. Musiikilla pys-
tytaan vaikuttamaan tunnetiloihin ja sita kautta vaikuttamaan kaytokseen. Aanien
ja pitéaa olla suunniteltuja, silla vaaranlaisista aanista voi olla enemman haittaa,
kun hyotya. (Paavola 2010, 26.) Esimerkkinad haitallisista aanista voi olla ulko-
puolinen meteli, liian kovalla oleva musiikki tai vaaranlainen hiljaisuus, joka ai-

heuttaa ahdistusta ja epamiellyttavaa oloa kuulijalle.

Tuntoaistilla havaitaan puolestaan kosketusta, lampdtilan vaihtelua, erilaisia
muotoja ja koostumuksia. Tuntoaistiin voidaan vaikuttaa pakkauksilla ja erilaisilla
pinnoilla. Tuntoaistia voidaan hyddyntdd markkinoinnissa laadun varmistami-
sessa. Asiakkaat kokeilevat kaupassa appelsiineja, jotta tiedetaan, onko appel-
siini hyva. Tuotteiden markkinoinnissa tuntoaistia voidaan kayttédd kokemuksen
synnyttamiseen. Autokauppa voi lahettdd mainoksensa korkeakiiltoisella pape-
rilla, joka muistuttaa auton lakattua pintaa. Tuntoaistin ja nakoéaistin yhdistymi-
sella luodaan kokemus Kiiltavasta auton pinnasta, ilman fyysista autoa. (Paavola
2010, 39-41.)

Hajuaisti on ihmisen aisteista ainoa, joka vaikuttaa meihin enemman kuin tie-
damme. Tuoksut voivat aktivoida muistoja, tuntemuksia, luoda uusia mielikuvia,
lieventaa stressia ja vaikuttaa suoraan mielialoihin. Tuoksuilla on kolme ominai-
suutta: tunnepitoisuus, kiihottavuus ja voimakkuus. Tunnepitoisuus vaikuttaa
tuoksun miellyttavyyteen eli koetaanko tuoksu hyvana vai pahana. Tuoksun Kii-
hottavuus viittaa tuoksun kykyyn laukaista tunteita ilmentyen fyysisena reaktiona,

kuten pelkona, sosiaalisuutena tai muuttaa kayttaytymista. (lhaméaki 2016.)

Viimeisena on ihmisen heikoin aisti, makuaisti. Makuaistia on vaikeaa liittda asia-
kaskokemukseen, jollei toimi ravintola-alalla. Makuaisti tarvitsee hajuaistia luo-
maan oikean maun esille. Markkinoinnissa makuaistia voidaan kayttaa hyvaksi
maistattaessa tai tarjoilemalla vieraille juomista ja syomista. (Paavola 2016, 44-
47.) Tunnelman luomisessa makuaistia voi hyodyntaa tarjoamalla uusia ma-
kuelamyksia. Tydpajassa lounaaseen voidaan panostaa, ja tuoda osallistujille uu-

sia makuelamyksia sita kautta.

28



Kaikkia aisteja voidaan kayttdd hyddyksi yhdessad, moniaistisesti. Moniaistisuu-
della tarkoitetaan vahintdan kahden aistin yhtaaikaista kayttamista. Ihmiset kayt-
tavat eri aisteja, ja jokaisella on suosikkiaisti, jolla arvioidaan eniten ymparistoa.
Suurin osa organisaatiosta kayttaa vain kahta aistia, ndkoda ja kuuloa vaikka ha-
juaisti on ihmisen toiseksi vahvin ja tunnepitoisin aisti. Moniaistisuus on uusi asia,
ja siksi on tarke&dd hyddyntdd mahdollisimman monia aisteja sopivassa suh-
teessa hyvan tunnelman ja asiakaskokemuksen luomiseksi. Moniaistisuudella voi
erottua kilpailijoista, luoda elamyksia, lisata myyntia ja edistéaa hyvinvointia. (Paa-
vola 2016, 50-56.)

Tunteet

Tybelamassa vuorovaikutus on suuressa roolissa, ja silla on iso vaikutus tunnel-
maan. Onnistuneet sosiaaliset suhteet lisdavat hyvinvointia, tehokkuutta ja luo-
vuutta yhteiséssa. Naméa sosiaaliset suhteet pohjautuvat sosiaalisista tunteista,
jotka ovat iso osa tunnelman muodostumista. Tunnelma muodostuu ihmisen ai-
kaisemmista kokemuksista ja sen hetkisista tunteista. Naiden lisaksi tunnelmaan
vaikuttaa paljon ulkoisia- ja siséisia tekijoita, joihin ei voida vaikuttaa. Sosiaalisia
tunteita voidaan kasitella SCARF-mallin mukaan. SCARF-mallin kirjain lyhenne
tulee englanninkielisistd sanoista Status, Certainty, Autonomy, Relatedness ja
Fairness. Rantanen (2016) on vapaasti suomentanut ne arvostukseksi, varmuu-

deksi, vaikuttamiseksi, yhteenkuuluvuudeksi ja reiluudeksi.

Arvostusta kuvataan statuksella eli suhteella muihin ihmisiin. Status voi liittya vir-
kaan, ammattiin, tehtavaan taitoon, saavutukseen tai asemaan, jotka luovat ar-
vostusta. Omat tekijat vaikuttavat siihen mita arvostamme ja koemme arvok-
kaana. Tarkeaa on osata arvostaa toista jokaisessa kohtaamisessa, kuuntele-

malla ja ymmartamalla toisen nakékulmaa. (Rantanen 2016, 107-108.)

Varmuudella taataan oma turvallisuuden ja luottamuksen tunne. Varmuutta voi
lisata ajattelemalla positiivisesti ja visioimalla onnistumisia. Toisille turvallisuuden

tunnetta voi lisata osoittamalla mydtatuntoa. (Rantanen 2016, 108-109.)
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Vaikuttaminen on tarke& osa kokemusta. Jokainen haluaa olla vaikuttamassa it-
sedadn koskevissa asioissa. Antamalla vaihtoehtoja misté valita, voi luoda tarvit-
taessa jopa illuusion vaikuttamisesta. N&ain jokaisesta kohtaamisesta voi tehda

personoidun ja innostaa toista mukaan tekemiseen. (Rantanen 2016, 109-110.)

Yhteenkuuluvuuden tunne syntyy muiden ihmisten seurassa, vaikka torilla, kau-
passa tai toissé. Muita ihmisia ei valttdmatta tarvitse tuntea tai olla heidan kans-
saan tekemisissa vaan nauttia mukana olosta ja tunnelmasta porukalla. Jos yh-
teenkuuluvuuden tunne esimerkiksi tydpaikalla puuttuu, motivaatiotaso ja sitou-

tuminen laskevat. (Rantanen 2016, 110.)

Pienet hyvat teot tuntuvat usein paremmalta kuin rahallinen palkkio, silla tun-
nemme siita reiluutta. Tydyhteiséssa reiluutta voidaan edistaa tyontekijéiden ta-

sapuolisella kohtelulla ja joustavuudella. (Rantanen 2016, 111-114.)

Sosiaalisen tunteiden huomioiminen ei pelkastddn ole tarke&a tydyhteisdssa
vaan jokapaivaisessa toiminnassa ja jokaisessa kohtaamisessa. Rantanen
(2016) on listannut muutamia helppoja asioita, joilla voidaan lisata arvostusta ja

tunnelmaa yhteisdssa:

e ole aidosti lasna

e huomioi muut

e o0soita kiinnostusta ja innostusta

¢ lahde mukaan leikkiin

e kuuntele muita

e auta ja kannusta toisia onnistumaan
e rohkaise epavarmoja

e ota kaikki mukaan

e ole my6tatuntoinen

e tee pienia hyvia tekoja toisille.

Mikali naitd sosiaalisia tunteita laiminlyddaan yhteisésséa, syntyy sosiaalista ki-
pua. Sosiaalista kipua on esimerkiksi ryhmén ulkopuolelle jaaminen, joka aiheut-
taa fyysista kipua ja vdhentda luovuutta, tehokkuutta ja tuottavuutta. (Rantanen

2016, 103-106.) Sosiaaliset tunteet ovat iso osa henkilokohtaista tunnelman
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muodostumista, ja pienikin yksityiskohta voi pilata koko kokemuksen. Jokainen
osa tunnelmaa; prosessit, vuorovaikutus, ymparisto, ajatukset, sosiaaliset tunteet
ja aistit vaikuttavat kokijaan eri tavalla ja eri suhteessa. Siksi jokainen kokee tun-

nelman eri tavalla.
3.3 Tunnelman elementit

Jotta tunnelmaa voidaan muotoilla, tarvitsee tunnelman syntyminen hyvét ja in-
nostavat puitteet, toimivat prosessin ja selkedn kommunikaation. Nama ominai-

suudet tukevat tunnelmatekij6ita, ja toimivat perustana tunnelman syntymiselle.

Ensimmaiseksi tunnelma syntyy fyysisesta ymparistosta eli puitteista. Tila ja
puitteet huomataan yleensa ensin, ja niista valittyva tunnelma on valiton. Tiloja
voidaan muokata aistiystavallisiksi pienilla yksityiskohdilla. Tunnelmaa voi muo-
kata aistiystavalliseksi muodoilla, valaistuksella, variyhdistelmilla, @animaailmalla
ja akustiikalla. Tallaisella moniaistisella ympéristolla voidaan vaikuttaa vireysti-
laan ja aistien yhteisvaikutuksesta syntyvaan hyvinvointiin. Tilaratkaisut voidaan
suunnitella stressia vahentaviksi, oppimista edistaviksi tai vireystilaa nostaviksi
pelkalla tilasuunnittelulla. (Rantanen 2016, 37-47.)

Tunnelma vaatii muodostuakseen prosessin. Prosessi saattaa kuulostaa me-
kaaniselta suorittamiselta ennalta maaratyn kaavan mukaisesti, mutta se ei ole
aina totta. Prosessi tarkoittaa sananmukaisesti mallia, jolla on alku ja loppu. Pro-
sessi on sarja toimenpiteita, joiden avulla paastaan haluttuun lopputulokseen tie-
tyilla resursseilla. Prosessin avulla voi oppia uutta yli toimialojen, kehittaa uutta
ja onnistua lopputuloksen saavuttamisessa. Jos prosessi puuttuu, lopputulos
saattaa olla epaonnistunut, tavoitteista ja rooleista on vaikea keskustella. (Ran-
tanen 2016, 48-50.)

Lopuksi tunnelman luomiseksi vaaditaan kommunikaatiota eli vuorovaikutusta.
Seuraava Maya Angelou’n lainaus kuvaa osuvasti vuorovaikutuksen ja etenkin
sanattoman vuorovaikutuksen voimaa: lhmiset eivat muista, mita olet sanonut.
Ihmiset eivat muista, mita olet tehnyt. Mutta ihmiset muistavat, minka tunteen olet

heissa saanut aikaan. Vuorovaikutuksella on iso rooli motivaation syntymiseen.
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Hyva kommunikaatio lisda tunnelmaa, oppimista, luovuutta, hyvinvointia ja tuot-
tavuutta, kun taas huono kommunikaatio latistaa koko tunnelman ja sen mukana

tekemisen innon. (Rantanen 2016, 57-63.)

Tunnelmamuotoilussa ymparisto ja puitteet mahdollistavat kokemuksen mita ym-
parilla tapahtuu, prosessit luovat tarinan, miten kokemus tapahtuu ja vuorovaiku-
tus luo tunteen, miten koimme uuden kokemuksen. Tunnelmaan vaikuttavat aina
jokaisen omat motivaatiotekijat; sisaiset- ja ulkoiset tekijat. Oman motivaation li-

saksi tunnelma muotoillaan kaikille aisteille.
3.4 Tunnelmamuotoilu

Tunnelmamuotoilu on palvelumuotoilun kolmas, tunnelmaan ja kokemuksiin, vai-
kuttava nakokulma. Palvelumuotoilulla kehitetaan palvelua systemaattisesti eri-
laisten mallien kuten palvelupolun ja blueprinting avulla. Palvelumuotoilulla pal-
velutilanteesta luodaan "nayttamd”, joka jaetaan kahteen osaan; asiakkaalle n&-
kyvaan ja nakymattomaan puoleen. Nékyva puoli on asiakaskokemus ja naky-
maton on palveluprosessit sen takana, kuten laskutus, hallinto, markkinointi ja
johto. Muotoilemalla asiakaskokemusta ja sen takana toimivia prosesseja parem-
miksi voidaan asiakkaiden kanssa kaytavaa vuorovaikutusta parantaa ja tehda
kokemus houkuttelevammaksi. (Tuulaniemi 2010.) Tunnelmamuotoilu on viela
palvelumuotoilua tuntemattomampi termi, mutta asiakaskokemuksen parantami-
nen ei ole uutta. Tunnelmalla on iso vaikutus ihmisiin, vaikka sita ei valttamatta
tiedosteta. Hyva tunnelma on tulevaisuudessa kilpailukeino ja nostaa yrityksen
tyohyvinvoinnin ja asiakaskokemuksen uudelle tasolle.

Rantanen (2016) tiivistdd tunnelmamuotoilun seuraavasti: Tunnelmamuotoilun
ajatuksena on luona kokemuksia, jotka syntyvét hetkessa. Hetkessa syntyvat ko-
kemukset voivat olla iloinen yllatys niin kokemuksen tuottajalle kuin vastaanotta-

jalle.

Tunnelmamuotoilu antaa tyOkaluja ja ajattelumalleja, miten tunnelmaan ja koke-
mukseen voidaan vaikuttaa (Rantanen, 2016, 123-124). Tunnelmamuotoilu on
seka asiakkaiden etta tyontekijoiden huomioimista paremman tunnelman tai ko-

kemuksen luomiseksi. Tunnelmamuotoilussa tarkeda on asiakkaiden erilaisuu-
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den ymmartaminen, oikeanlaisen tunnelman luominen ja kokemuksien synnytta-
minen. Tunnelmamuotoilu on ajattelufilosofia, joka tarjoaa tydkaluja asiakkaan
ymmartamiseen, tilan ja organisaation suunniteluun ja kokemuksien tuottami-

seen. Tunnelmamuotoilu koostuu neljasta vaiheesta (Rantanen 2016):

1. teorioiden ymmartaminen (mista kokemukset ja tunnelma syntyvét)

2. tyokalujen hyddyntaminen suunnitteluun ja vuorovaikutuksen kehittami-
seen

3. kokemuksien ty6staminen uusilla tyokaluilla

4. kokemuksien ja halutun tunnelman tuottaminen

Tunnelmaa voi muotoilla ja siihen voidaan vaikuttaa. Hyva tunnelma lisaa tyéhy-
vinvointia, tehokkuutta ja luovuutta, sekd on térkea osa innovointia ja uuden luo-
mista. Tunnelmaa voidaan muotoilla kaikille aisteille erilaisten puitteiden, proses-
sien ja vuorovaikutusten avulla. Tunnelma koostuu ajattelusta, aisteista ja tun-
teista, joita voidaan muotoilla juuri tunnelmamuotoilun avulla. Tunnelmamuotoi-
lussa tunnelmaa ja asiakaskokemusta johdetaan haluttuun suuntaan. Asiakkaalle
halutaan luoda kokemus, joka on jokaiselle mahdollisimman positiivinen, jollei
elamyksellinen tapahtuma. Jotta saadaan aikaa optimaalinen kokemus, tulee en-
sin ymmartaa, etté jokainen asiakas on erilainen omien motiiviensa kanssa. En-
sin tulee tiedostaa, etta kukaan ihminen ei ole ” tyhja kangas”, vaan inmisella on
takana elettya elaméa, muistoja, aikaisempia kokemuksia, onnistumisia ja epa-
onnistumisia. Myds persoona ja temperamentti tekevét jokaisesta inmisesta unii-
kin kokijan. Jotta tunnelmaa voidaan muotoilla, on ymmarrettava kohderyhman
tunteita ja toimintatapoja. Toiset ihmiset ovat jarjestelmallisia ja toiset ovat spon-

taanimpia ajattelutavoiltaan. (Rantanen 2016.)

Tunnelmaa voidaan kuitenkin yhtenaistaa ja luoda mahdollisimman yhten&inen
kokemus kaikille. Seuraavassa luvussa mainitaan muutamia keinoja tunnelman

luontiin.

4 Tunnelmamuotoilun keinoja ja ty0kaluja

BusinessHeroes-innovointitydpajakonseptissa on tarkoitus kehittda uusia toimin-

tamalleja tai ajattelumalleja yrityksille yhdessa tekemalla ja kayttamalla erilaisia
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menetelmia. Pelillistdminen ja leikillisyys ovat BusinessHeroes-tyopajassa kes-
keisia menetelmia, jotka kulkevat l&pi koko ty6pajan ja toimivat tydpajan perus-
tana. Erillisilla rasteilla hyddynnetaan musiikkia, askartelua ja muita epatavallisia
menetelmid, jotta tydpajasta voi saada erilaisia kokemuksia ja jopa elamyksia.
Niiden kautta innostetaan asiakkaat haluamaan muutosta organisaatiossa tai

jopa itsessaan.

Tunnelmamuotoilun keinoja I6ytyy niin palvelumuotoilusta, kun muistakin |ah-
teistd. Tunnelmaa voidaan luoda monella erilaisella tavalla, mutta tassa tyossa
painotetaan tutkijan mielesta tyopajaan parhaiten sopivia keinoja ja tyokaluja.
Nama tyokalut ovat vain osa kaikista |0ydetyista tyokaluista. Tassa luvussa ava-
taan syvemmin kolme keinoa ja tydkalua, ja muut tutkijan ldytamat keinot I6ytyvat
luvun lopusta taulukosta. Taméan tydn tarkoitus ei ole antaa menetelmia tydpajan
rastien suunnitteluun tai sisallon muokkaamiseen, vaan yleisen tunnelman ja ko-
kemuksen parantamiseksi. Tutkijat ja hankkeen assistentit tydstavat erilaisia ras-
teja ja menetelmid, mutta yleiseen tunnelmaan vaikuttavia tekijoita ei ole otettu
huomioon, ja talla tyolla halutaan juuri tuoda mahdollisuuksia tunnelman ja asia-
kaskokemuksen parantamiseksi. Tyokaluja voidaan my0s kayttaa rastien ja si-

sallon suunnittelemiseen, mikali toimeksiantaja niin haluaa.
4.1 Improvisaatio

Kaikissa sosiaalisissa tilanteissa ja vuoropuhelussa voi edistaa hyvaa tunnelmaa.
Hyva kommunikaatio edistaa tunnelman liséaksi oppimista, tuottavuutta, luovuutta
ja hyvinvointia. Improvisaatiota kaytetaan melkein jokaisessa kohtaamisessa, ol
se sitten arjessa, tyopaikalla, kahvilassa tai tydpajassa. Improvisaatiolla eli im-
prolla tarkoitetaan teatteria, joka perustuu hyvaksymiseen ja toisen idean eteen-
pain viemiseen. Tarkoitus on improvisoida toisen sanomista asioista omia vuoro-

sanoja ja tarinaa. (Rantanen 2016, 58-59.)

Improvisaatiossa tarkeintd on vieda oma keskittyminen pois itsesta ja keskittya
muihin. Tallainen toiminta vaatii rohkeutta ja hyvaa kuuntelutaitoa. Kaytdnndossa
tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta toinen ehdottaa tyopajassa ideaa, josta sind
itse olet erimieltd. Tallaisessa tilanteessa helposti hyokataan toisen ajatusta vas-

taan, kuuntelematta hanen nakdkulmaansa tai huomiomatta ehdotuksen hyvia
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puolia. Jos toinen ei kuuntele toista, se saattaa tuntua henkilokohtaiselta tyr-
maykselta, miké luo turvatonta ilmapiiria ja latistaa keskustelua. Ei-sana on voi-
makas tyrmays, ja sitd tulisi kayttda harvemmin avoimissa keskusteluissa. Tyr-
mays ei aina ole valttamatta sanallinen, vaan myos asenteet ja fyysiset ilmaukset
kuten olankohautukset, silmien pyérittely tai muut ilmeet saattavat aiheuttaa pu-
hujalle tunnereaktion. (Rantanen, 2016, 58-61.)

Improvisaatiossa on tarkeda unohtaa toisen puheen ajaksi omat paéansisaiset
ideat ja ajatukset, ja kuunnella aidosti toista. Improvisaatiossa kaytetaan seura-

vanlaista kolmivaiheista kaavaa: idea, hyvaksynta ja lisays.

Kuvio 5. Impron kaava (Rantanen 2016, 60)

Kaava toimii yksinkertaisuudessaan monessa kohtaamisessa ja luo hyvaa tun-
nelmaa koko tiimiin. Idean saajaa kuunnellaan, idea hyvaksytaan ja lisataan sii-
hen oma lisays, mika tekee ideasta paremman. Tallaisessa vuorovaikutuksella
vahvistetaan toisen itseluottamusta. Toisen itseluottamuksen kasvattamisella
voidaan saada tyOpajasta kaikki mahdollinen luovuus irti. Korostamalla toisia ih-
misia, annamme itsestdmme samalla hyvan ja mielenkiintoisen kuvan. Vastakoh-
tana on oman itsensa korostaminen, joka aiheuttaa vastenmielisyyttéa ja aiheuttaa
erimielisyyksid. Improvisaatio antaa my6s tilaa mokata ja tehda virheita. (Ranta-
nen 2016, 60-63.)

4.2 Tarinallistaminen ja draaman kaari

Tarinalla voidaan luoda asiakkaalle polku, jota pitkin kulkea palvelun edetessa.
Tarinallistaminen sitoo palvelun osien yhteen tarinan avulla. Tarinallistaminen on
tarinalahtoista palvelumuotoilua, jonka kautta voidaan kertoa organisaatiolle it-
selleen tarkeitd arvoja ja sitouttaa asiakkaat toimintaan. Tarina syntyy oikeista
arvoista, tapahtumista ja lahtékohdista ottaen kuitenkin huomioon tavoitellun koh-

deryhmén. (Kalliomaki 2014.) Oivaltaminen ja hiljaisen tiedon valittAminen ovat
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helpompaa tarinoiden kautta (Aaltonen & Heikkila 2003, 15, 16-17). Tarinalla
vahvistetaan asiakkaan kokemuksen tunnetasoa ja tarina toimii kokemuksen pu-
naisena lankana. Elokuvakerronta ja draaman opit ovat sovellettavissa elamyk-
sellisten palvelujen tuottamiseen. (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 110-
112))

Tunnelmamuotoilussa voidaan ottaa mallia elokuvan tunnelmanluomisesta. Elo-
kuvassa on tarkka prosessi, jota noudattamalla saadaan aikaan hyva elokuva.
Elokuva ei kuitenkaan synny itsestaan, vaan saveltaja luo tunnelmaa musiikilla,
maskeeraaja ulkoisilla elementeilla ja leikkaaja viimeistelee kohtaukset oikean
tunteen luomiseksi. Elokuvissa emootiolla on suurempi merkitys, kun itse koh-

tausten sisallolla.

Kokemus voidaan suunnitella draaman kaaren mukaiseksi tarinaksi. Kasikirjoitet-
tua ja tarinallistettua palvelua on helpompi hallita ja myyda. Draaman kaari koos-
tuu alusta, keskikohdasta ja lopusta (Wikidot 2011). Keskikohdassa tunnelmaa
voi vaihdella haluttuun suuntaan omien tavoitteiden mukaisesti. Alla olevasta ku-
vasta nakee tavallisen draaman kaaren kulun kokemuksen syntymisen nakokul-

masta.

A - Kokemuksen odotus, jannite

B - Kokemuksen alkupiste

C - Jannitteen voimistuminen

D - Huippukohta

£ - Tasaantumisvaihe

I - Kokemuksen loppupiste

& - Lahimuistot, kokemuksen jakaminen

»O

: G
B/ -
9

& = 3 > Aika

Kuvio 6. Draaman kaari ja sen vaiheet (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinsti-
tuutti 2010)
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Kokemuksen rakentaminen aloitetaan jo ennen varsinaista tapahtumaa, luomalla
asiakkaalle odotuksia tulevasta tyopajasta. Odotukset halutaan saada korkealle,
silla tydpajalla luvataan taysin uudenlaista kokemusta, josta on hyotya yrityksen
toiminnalle. Kokemuksen alkupiste on tarkein vaihe, silla silloin asiakas saa en-
sivaikutelman fyysisesta tyOpajasta. Tassa vaiheessa tunnelman on oltava kor-
kealla ja hyvin suunniteltu, jotta asiakkaan muodostamat odotukset tayttyisivat.
Seuraavassa vaiheessa rakennetaan tata kokemusta kohti elamysta. Alkuvai-
heen jannityksen haihtuessa paastdén vaikuttamaan asiakkaiden tunnelman
nousuun. Tunnelmaa nostetaan kohti huippukohtaa. Huippukohdassa saadaan
kaikille osallistujille wau-elamys ja mahdollisesti flow-tila. Tasta edetéaéan tasaan-
tumisvaiheeseen, jonka aikana pyritddn tuomaan tydpaja kohti loppuaan. Koke-
muksen loppupisteessa on lopputilaisuus ja mahdollisesti palkintojen jako. Talla
halutaan jattaa asiakkaalle positiivinen mielikuva tyopajasta. Lahimuistoihin ja ko-
kemuksen jakamiseen tulisi panostaa, silla se tukee tyopajassa opittuja tietoja ja

saa kokijan tuntemaan tyopajan arvokkaaksi.
4.3 Pelillistaminen

Pelillistamisessa ei useinkaan ole kyse varsinaisesta pelaamisesta, vaan pelime-
kaniikkojen soveltamisesta tyohon tai muuhun ymparistéon. Pelillistamisessa yh-
distetddn pelien mekaniikkoja kuten hauskuus, palkinnot, pisteytys, saavutukset
ja sijoitukset tassa tapauksessa tydpajaymparistoon. Tavoitteena on osallistaa ja
sitouttaa ihmiset toimimaan yhteista tavoitetta kohti motivoimalla ja innostamalla
heita. PelillistAminen sisaltaa ihmiselle tarkeitd elementtejd, kuten yhteenkuulu-
vuuden tunnetta, sisdisen motivaation tukemista, seka jonkin saavuttamisen ja

kehittymisen tunteita. (Salavuo 2013.)

Pelillistamisessa kaytetaan peleista tuttuja mekaniikkoja, jotka tukevat tyon mie-
lekkyyttd, ty6hyvinvointia tai liiketoiminnallisia tavoitteita. Peleissa luodaan mie-
lenkiintoinen tehtava ja tarina sen ymparille, jossa pelaaja osallistuu tarinan kul-
kuun. Pelien tarkoitus on motivoida ja innostaa pelaajaa kehittymaan, oppimaan
ja edesauttaa ratkaisemaan haasteita pelissa. Tehtavien suorittamisesta ja oppi-
misesta palkitaan pistein, palkinnoin ja sijoituksin. Nama sijoitukset tulee olla juuri
oman motivaation tulosta, silla turhat palkinnot ja pisteet eivat edesauta sisaisen

motivaation syntymista. (Salavuo 2013.)
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Rutiininomaisista ty6tehtavista tai projekteista voidaan tehda mielenkiintoisia li-
saamalla tarina ja motivoiva tavoite tekemiseen (Salavuo 2013). Esimerkiksi tyo-
pajassa koko tydpajan parhaan idean keksinyt henkild palkitaan ja osallistumista
voidaan pisteyttaa aktiivisuuden mukaan. Tai koko tydpajasta voidaan luoda ta-
rina, jonka ymparilla jokainen rasti on yksi tehtava, josta jaetaan pisteita. Tarinal-
listamisella saadaan osallistujat aktivoitumaan ja osallistumaan tekemiseen seka

syventymaan tehtavaan niin paljon, etta saadaan aikaiseksi flow-kokemus.
4.4 Muita menetelmia tunnelman muotoilemiseen

Edellisissa luvuissa esiteltiin kolme tunnelman luonnin menetelmaa, joiden avulla
tyopajan tunnelmaa voidaan nostattaa uudelle tasolle. Seuraavassa taulukossa
on listattu muita menetelmid, joiden avulla tunnelmaa ja asiakaskokemusta voi-

daan muotoilla. Keinojen ja tytkalujen laajuus vaihtelee.

Taulukon ensimmaisessa sarakkeessa on menetelmén tai tyokalun nimi. Toi-
sessa sarakkeessa on tyOpajan vaihe, johon menetelmé& sopii. Vaiheet ovat tyo-
pajan vaiheita, ja ne jaetaan kuuteen vaiheeseen: aloitus-, ymmarrys-, tarkoitus-
, arvolupaus-, kosketuspisteet- ja paatosvaihe. Tydpajan rakenne ja vaiheiden
sisélto on selitetty luvussa 6.2 ja kuviossa 10. Kaikkia alla esiteltyja menetelmia
on tarkoitus kayttaa tydpajan yleisen tunnelman luomiseen ja paremman asia-
kaskokemuksen saavuttamiseksi. Kolmannessa sarakkeessa on perusteluja,
miksi menetelma sopii tydpajaan ja miksi sita pitaisi kayttaa tydpajan kehittami-

sessa. Viimeisessa sarakkeessa on lahde, mistd menetelman Ioytaa.

Menetelma Vaihe Perustelut ja kehitysidea  Lahde

ty0pajaan

Huumori ja komiikka Koko ty0paja e Huumorin avulla saadaan Rantanen
nostettua tunnelmaa ja rikot- 2016, 131-
tua jaata 140
e Komiikasta voidaan ottaa op-
pia mm. tarinankerrontaan,
elaytymiseen, hullutteluun ja

improamiseen
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Tunnelmakartta

Tunnelmakonsepti

Emootion luominen

Paatos ja koko e

tyopaja

Koko tydpaja e

Koko tyopaja e

Tybpajassa tarvitaan haus-
koja elementteja, jotta ilma-
piiri pysyy rentona ja turvalli-

sena

Karttaa voidaan kayttaa tun-
nelman suunnittelussa ja sen
mittaamisessa. Sen avulla ar-
vioidaan tunnelman element-
teja ja niihin liittyvia kokemuk-
sia

Kartassa on kolme rivia tun-
nelmatekijoille; aistit, tunteet
ja ajatukset. Ja kolme sara-
ketta; puitteet, prosessit ja
vuorovaikutus.

Kartan avulla tyopajaan tun-
nelma voidaan suunnitella
prosessin omaiseksi, ja kaikki
tunnelman syntymisen nako-
kulmat otetaan huomioon

tunnelmakartassa

Tunnelmakonsepti lisaa kom-
munikointia ja auttaa tytpajan
viimeistelyssa

Hyva konsepti on koko-
naisuus, tarina, johon fasili-
taattorin ja asiakkaiden on
helppo sitoutua

Elokuvissa kaytetddn emoo-
tiota tunnelman luomiseen.

Elokuvissa johdatellaan ko-
kija tunnemaisemiin, jotka
luovat tietynlaista tunnelmaa
Tarkeitd oppeja tyopajaan

elokuvista ovat: osallistujan
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Empatiakartta

Circumplex-malli

Arvolupaus,

ymmairrys

Aloitus, koske-

tuspisteet

koko tyopaja

ja

valmisteleminen tuleviin ta-
pahtumiin, luottamuksen ra-
kentaminen, "emootio voittaa
tarinan” -ajattelutapa ja tun-

netiloilla leikittely

Empatiakartassa ajatellaan
asiakkaan nakokulmasta, tai
soveltaen myds omasta na-
kokulmasta.

Lohkot ovat jaettu kuuteen:
ajattelee ja tuntee, nakee,
kuulee, sanoo ja tekee, kipu-
pisteet ja onnistumiset

Naita lohkojen sisaltéja voi-
daan muokata tyOpajan tar-
koitukseen sopiviksi.

Circumplex-mallilla  voidaan
maaritella tunteita. Circump-
lex-malli pystyakselilla on vi-
rittyneisyys ja vaaka-akselilla
savy.

Mallia voidaan soveltaa tyo-
pajassa aloituksessa omien
tunnetilojen  maarittamiseen
ja tunnelman nostamiseen.
Mallilla voidaan myds kayttaa
apuna koko tydpajan tunnel-
man ja tybpajassa saatujen
tunteiden suunnitteluun.
Tunteet on hyva tiedostaa ja
sen avulla niihin voidaan
myads tietoisesti vaikuttaa tyo-

pajan aikana
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Lego Serious Play Koko tybpaja e Legon kehittamaa Serious Lego Se-
Play konseptia, voitaisiin so- rious Play
veltaa tyopajassa tunnelman 2017
nostattamisen keinona.

e Serious Play:n tarkoituksena
on tutkia ihmisten valisia suh-
teita ja kayda lapi erilaisia
skenaarioita liittyen lapikayta-
vaan aiheeseen.

e Legoja voidaan kayttdd mo-
nessa eri vaiheessa, joko
mallintamaan tiettyja tilanteita
tai rynmadynamiikan nostat-

tamiseen

Taulukko 1. Tunnelmamuotoilun keinoja

5 Innovointitybpajan sisalto ja rakenne

Luvuissa 5.1 ja 5.2 avataan lisdd mitd innovoinnilla ja innovaatiolla tarkoitetaan
ja millainen prosessi niiden takana on. Nailla pyritdan avaamaan tarvittavia kasit-

teitd ja helpottamaan tydpajan tarkoitusta ja taustaa.

Alaluvussa 5.3 kaydaan lapi niin sanottu tavallinen ty6paja, mista osista se koos-
tuu ja millaisia tyokaluja tyopajassa kaytetaan. Naiden lisdksi keskitytaan siihen,
millainen tunnelma tydpajassa syntyy ja vertaillaan sitd BusinessHeroes-tyopajan
tunnelmaan. Havainnot tydpajan tunnelmasta ovat tutkijan omia havaintoja usei-

den tydpajojen aikana ja niiden ulkopuolella tutkijan arjessa.

Viimeisessa alaluvussa 5.4 otetaan mukaan tydpajan johtamisen keinoja. Johta-
misnakokulma on mukana toimeksiantajan toiveesta. Kappaleessa esitellaan
kaksi johtamisen tyylid, jotka sopivat juuri tydpajan johtamiseen. Nama tyylit eivat
ole ainoita mahdollisia johtamistyyleja tydpajaan, mutta sopivat tutkijan mielesta

BusinessHeroes innovointitydpajan tyyliin ja tapaan kokeilla uudenlaisia asioita.
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5.1 Innovointi

Innovaatiolla tarkoitetaan uutta tai uudistettua tuotetta, palvelua, toimintatapaa tai
liketoimintamallia. Innovaatio luokitellaan innovaatioksi, jos se kayttdonotettava
(Juuti 2015, 69). Innovaatiot voidaan jakaa markkinointi-, organisaatio-, prosessi-
tai tuoteinnovaatioihin (SVT 2017). Innovaatiot syntyvéat useimmiten eri alojen ra-
japinnoilla (Harmaakorpi 2017). Rajapinnoilla tarkoitetaan eri alojen yhdistamista
innovoinnissa, jotta saadaan luotua mahdollisimman luovaa ja uudenalaista ajat-

telua.

Innovaatiot vaativat syntydkseen ympariston, jossa on aikaa ja tilaa reflektoida,
ideoida ja kokeilla uusia ideoita. Innovoinnissa tulisi olla mahdollisimman eri ta-
valla ajattelevia ihmisia, jotta saadaan erilaisia nakdkulmia ideoihin. Osallistujien
taytyy myods vahvistaa keskustelua ja luoda onnistuneita yhteensattumia avoi-
mella keskustelulla. (eOSMO 2017.)

Innovoinnilla voidaan kasvattaa yrityksen arvoa. Arvoa voidaan kehittamalla uu-
sia tuotteita, palveluja tai toimintamalleja ja kasvattaa nain ollen kilpailuetua mui-
hin yrityksiin. Taloudellisesti innovointi on kannattava investointi. Innovatiivinen
ymparistd vaikuttaa positiivisesti yrityksen toimintaymparistoon, joka nakyy asi-
akkaille innostavina ja positiivisina tyontekijéina. Hyva tydymparisté houkuttelee
sijoittajia ja osaavaa tydvoimaa, mikd on tulevaisuudessa iso etu. (eOSMO
2017.)

5.2 Innovointiprosessi

Innovointiprosessista kaytetaan useita nimityksia, esimerkiksi konseptointi, inno-
vaatioprosessi, palveluinnovaatioprosessi. Kaikilla termeilla tarkoitetaan samaa
prosessia, jolla tuotteita, palvelua, liiketoiminta-aluetta tai koko organisaatiota
voidaan kehittd&a. Prosessi kohdistuu yleensa tietyn ongelman ratkaisemiseen,
joko sisaiseen tai ulkoiseen. Prosessi saattaa kestaa pitk&an tai olla hyvin lyhyt-
kestoinen innovointi. Juuti (2015) kuvaa innovointiprosessin seuraavalaisena ku-

viona.
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Parhaan

Prototyyppien Prototyyppien
vaihtoehdon

Markkinoiden Tulosten Vaihtoehtojen

tutkiminen analysointi luominen — luominen testaaminen

Asiakastarpeiden kartoittaminen Uusien ideoiden luominen Sovellutusten suunnittelu

Kuvio 7. Asiakaskeskeinen innovointiprosessi (mukaillen Pauli Juuti 2015, 76)

Innovointiprosessi voi lahtea kayntiin yhdesta asiakasvalituksesta tai jos toimin-
takulttuurissa on huomattu ongelmia. Kun asiakkaiden tai tyontekijoiden nakokul-
mia kuunnellaan avoimin mielin, voidaan térmata uusiin ongelmakohtiin, joita ei
ole ennen huomattu. Tama vaihe on divergenttia ajattelua, eli uutta luovaa ja
omaperdista. Saadut ndkokulmat ja ongelmat tullaan tutkimaan laadullisilla ja
maarallisilla menetelmilld, jotta saadaan rajattua tietty ndkdkulma, jota lahdetaan
tyostamaan. Tama konvergentti ajattelu pyrkii jarjellisiin, tavanomaisiin ratkaisui-
hin. ldeointivaiheessa ideoidaan uusia ideoita ilman mink&anlaista kritiikkia.
Tassé vaiheessa tunnelmalla on iso vaikutus tuloksien syntymiseen. Osallistujien
tulee olla rentoutuneita ja hyvalla mielella, jotta hyvia ideoita padsee syntymaan.
Poikittaiset kommentit tai ideoiden arvioiminen saattaa tyrehdyttdd luovan pro-
sessin ja aiheuttaa jopa ahdistusta. Kun ideoita alkaa olla tarpeeksi, aletaan ar-
vioida parasta vaihtoehtoa. Tasséa vaiheessa on tarkeaé muistaa, mika oli tavoite
ja ongelma, jotta paras mahdollinen ratkaisu |6ytyy. Parhaan idean |0ydyttya
konkretisoidaan se luomalla prototyyppi. Kyseessa voi olla konkreettinen tuote-
prototyyppi tai palveluprototyyppi tietylle osastolle. Prototyyppia testataan kohde-
ryhmalla, oli se asiakas, tyontekijat, koko organisaatio tai jokin sidosryhma. (Juuti
2015, 75-77.)

BusinessHeroes-innovointitydpaja on pitkakestoinen tydpajajakso, joka siséltaa
lyhyitd noin yhden paivan mittaisia ty0pajoja, joissa kasitelldan yksi aihepiiri ker-
rallaan. Innovointiprosessi lahtee yleensa kayntiin asiakkaan asettamasta ongel-

masta, joka saattaa olla yrityksen sisdinen tai ulkoinen riippuen siitd missa vai-
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heessa tydpajaa ollaan (ks. kuvio 10, s. 58). BusinessHeroesissa-innovointipro-
sessi ei valttamatta ole taysin lineaarinen tai noudata tiettya innovointiprosessi-
kaavaa. Innovointitydpajassa arvostetaan avointa ja vapaata keskustelua, jonka
aikana yleensa syntyy rajapinnassa olevia uusia ideoita. Keskustellessa voi

nousta joko kokonaan uusia ideoita tai paastaan lahemmas ongelman ydinta.
5.3 Tydpajan sisélto jatunnelma

Tybpajatydskentelyn tavoitteena on yhdessa organisaation ja mahdollisten asi-
akkaiden kanssa kehittda tai uudistaa organisaation toimintaa, tuotteita tai lilke-
toimintaa ja l0ytaa niihin ratkaisuja. (Toimii kaytdnndssa 2013). Tydpajat ovat hy-
vid mahdollisuuksia kehitella uusia ideoita, oppia tekemalla ja ratkaista ongelmia.
Ongelmana on kuitenkin turhat tydpajat, joissa ei saada uusia ideoita tai niita ei

tyopajan jalkeen vieda kaytantdon.

Alla on esitelty Inwork-hankkeen Toimii kdytannéssa -blogin (2013) tyopaja. Tyo-
pajan rakenne ja vaiheet esitetéaan tiivistetysti. Tyopajan kesto on yhteensa 2,5

tuntia:

1. Aloitus (20 min): heitellaan palloa ja kerrotaan samalla mika saa iloiseksi.
Kaydaan lattialla olevien kuvien ja esineiden avulla I&pi paivan teeman
merkitystéa henkildille itselleen.

2. Haasteiden maarittaminen (yht. 40 min): kirjataan yksin ja sitten parin
kanssa post-it lapuille haasteita, ja vaihdetaan rooleja. Laitetaan post-it
laput flapille, ja valitaan kolme tarkeinta haastetta aanestamalla. Haasteet
muutetaan kysymyksen muotoon.

Tauko

3. Ratkaisujen hakeminen (yht. 50 min): ryhmassa heitellaan avoimia kysy-
myksia ja haastetaan ajattelemaan oivalluttavalla kysymyksenasettelulla.
Kolmivaiheisessa ryhmétyossa pyritaan ensiksi selvittamaan mika on
olennaista kysymyksessa, herattamaan uusia ajatuksia ja nakdkulmia ky-
symykseen ja lopuksi etsimaan konkreettisia ratkaisuja kysymykseen.

4. Loppukeskustelu (30 min): kysellaan, miten prosessi eteni ja mita henki-

|6t oppivat tyOpajasta. Sovitaan jatkosta ja sovitaan tukiparikeskustelut.
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Taman esimerkkityopajan tydymparistona on tila, jossa tuoli ovat ympyrassa. Va-
linein& ovat post-it laput, flappi, kyna ja paperia. Ymparistd on kuvailusta paatel-

leen luokkahuonemainen tila, jossa ei ole paljoa visuaalisia virikkeita.

Tybpajan ohjelma on tylsa, eikd sisalla minkdanlaisia uusia keinoja, joilla akti-
voida osallistujia toimimaan yhteista tavoitetta kohti. Ohjelman lisdksi ymparisto,
jossa tyopaja jarjestetdan latistaa tunnelmaa ja luo tydpajasta tylsan ja rutiinin-
omaisen kuvan. Tydymparist6lla on suuri merkitys tunnelmanluonnissa, ja saa-
puessa valkoiseen huoneeseen, jossa ei ole mitdan muuta kuin tuoleja ja flappi-
taulu, tunnelman suunta on jo heti alaspain. Tyopajan aikana liikutaan vahan,
mika aiheuttaa helposti passiivisuutta eikd motivoi osallistumaan tyopajaan tay-
della teholla. Valmiiksi maaritellyt rastien pituudet ovat hyva ohjenuora tydpajan
kulkuun, mutta aikaa vapaalle keskustelulle on annettu yhteensa vain 50 minuut-
tia. Mikali kyseesséa on isompi ryhmé, 50 minuuttia on Iyhyt aika, jotta saataisiin
kaikkien mielipide kuuluville ja hyvat ideat lentoon. Avoimuus ja avoin keskustelu
lisdavat innovatiivisuutta. Tallaisessa tyopajassa tuskin saadaan aikaan mitaan
uutta ja innovatiivista, silla ymparisto ja tyopajan toteutus antavat vahan tilaa

omaan ajattelulle tai ideoiden jalostamiselle.

Hyva tybpaja vaatii hyvan etukateen valmistellun fyysisen tilan, hyvén valaistuk-
sen ja fasilitaattorin seka selkeéan aloituksen. Nain saadaan aikaan toimiva koko-

naisuus eli hyvin suunniteltu tydpaja.

Evans (2013) kirjoitti artikkelissaan, minkalaisilla neuvoilla saadaan aikaan hyva
innovointityopaja:

Paattakaa tyopajan tavoite yhdessa

Ryhmat pitaa olla sopivan kokoisia

Tuokaa haasteet ja mahdollisuudet esille

Valmistele hyvin suunniteltu ohjelma ja ohjeista osallistujia
Salli osallistujien keskustella ideoista ja vahvista toisten ideoita
Kuuntele jokaisen ehdotukset jokaisesta ideasta

Kayta tarkkoja ddnestys kriteereita

Maaritelle miten idean onnistumista mitataan

© © N o g b~ Wb

Kayta fasilitaattorin rooli strategisesti
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10. Pida ylla tyopajan johdonmukaisuutta ja laatua harjoittelemalla.

Verrataan sitten edellisté tyopajaa BusinessHeroes tyopajaan. BusinessHeroes
tyopajan tila pyritddn suunnittelemaan, niin etta se on hyvin poikkeava tavalli-
sesta tyOpajasta. TAhan mennessa tilana on toiminut rantasauna, jonka sisatila
on sisustettu puoliksi luontoteemaisesti ja puoliksi esikoulua muistuttavaksi ti-
laksi. Tilassa on paljon erilaisia asioita, joita voi haistaa, nahda ja tunnustella,
mika tekee tyopajasta heti mielenkiintoisen. BusinessHeroes tydpajan ohjelmaa
ei ole julkaistu etukateen, vaan osallistujat saavat tietaa rasteista vasta paikan
paalla. Nain ei synny kiireen tuntua, eika kelloa tarvitse juuri vilkuilla. Fasilitaattori
takaa, ettd ohjelmaa noudatetaan ja mahdollisesti sdadetaan tilanteeseen sopi-
vaksi. Fasilitaattorin tyd on ohjata tydpajan tunnelman suuntaa ja mikali tunnelma
on laskussa, tai osallistujissa havaitaan vasymysta, fasilitaattori voi jarjestaa tun-

nelmaa nostattavaa tekemista.

BusinessHeroes tytpajassa ei kayteta valineina pelkastaan flappitauluja ja kynia
vaan tilassa pyritddn yhdistamaan esimerkiksi askartelua, kasilla tekemista ja
nayttelemista tydpajan eri vaiheisiin. Avoin keskustelu tekemisen lomassa ja tau-
kojen aikana on otettu huomioon, silla monet hyvét ideat eivat synny pakon
edessa. Avointa keskustelua on siséllytetty ohjelmaan ja ohjaaja antaa sille ai-
kaa. BusinessHeroes tyopajassa pyritaan tekemaan asiat painvastaisesti "taval-
liseen” tyOpajaan verrattuna, jotta osallistujat innostuisivat ja motivoituisivat uu-
denlaisesta tekemisesta. Yleinen tunnelma ty6pajassa on aluksi hAmmennys,
silla tydpajan erilaisuus ja tilasuunnittelu poikkeava paljolti tavallisesta ty6pajasta.
Alku hammennyksen jalkeen tunnelmaa pyritddn nostamaan selkeélla aikatau-
lulla ja hauskoilla rasteilla. Selkeé aikataulu ja monimuotoiset menetelmat herat-
tavat kiinnostusta ja nostavat tunnelmaa, ja luovat oivallisen tilan luovalle ajatte-

lulle.
5.4 Innovointitybpajan johtaminen

Johtaminen on iso osa tydpajan tunnelmaa. Oikeanlainen johtaminen innostaa ja
nostaa tunnelmaa, kun taas kaskyttava ja laiska johtaminen vie tunnelman toi-
seen suuntaan. Ohjaajan tehtava on ohjata tyopajan osallistujat oikeanlaiseen
tunnelmaan, jotta elamyksia ja kokemuksia voi syntya ja he paasisivat jopa flow-
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tilaan tyOpajan aikana. Ohjaajan tarkein ty0 on innostaa osallistujia innovoimaan

tehokkaasti, mutta hauskasti.

Tassa tydssa ei painoteta tunnelman johtamiseen, mutta toimeksiantajan toi-
veesta tahan tyohon on lisatty johtamisnakoékulma. Seuraavissa alaluvuissa kay-
daan lapi tunnelman- ja tunneilmaston johtamista, jotka molemmat ovat tunnel-
maa nostattavia ja asiakaskeskeisia johtamistyyleja. Naissa kahdessa nakokul-
massa painotetaan keinoihin ja tydkaluihin, joilla johtamista voidaan muokata tun-

nelma- ja tunneilmastonjohtamisen suuntaan.
5.4.1 Tunnelmajohtaminen

Rantanen (2016) on kuvannut tunnelmamuotoilua tunnelman johtamisena. Tun-
nelmaa voi muotoilla, ja aivan kuten palveluakin, joten tunnelmaa voidaan johtaa.
Tunnelmajohtamisella tarkoitetaan tunnelman suunnittelemista ja ohjaamisesta
haluttuun suuntaan. Asiakkaalle tam& nakyy yhtenevana asiakaskokemuksena
yrityksessa asioidessa. Asiakaskokemus pysyy aina tunnelmaltaan ja kokemuk-
seltaan vakiona, eika kokemuksen laatu heittele eri asiointikertojen valissa. Tun-
nelmanjohtaja hallitsee koko yrityksen tunnelmaa ja pitaa huolen, ettd sen taso
pysyy VYll&. Tunnelmaa johtamalla luodaan tyopaikalle tai tyépajaan ympaéristo,
joka lisdé tuottavuutta, luovuutta ja tehokkuutta. Luomalla sopivat olosuhteet uu-
sille toimintatavoille ja avoimelle kommunikaatiolle, saadaan ihmisiin lisaa eteen-

pain vievaa energiaa, oppimista ja sitoutuneisuutta. (Rantanen 2016.)
Tunnelmajohtamisen 4T-malli

Tunnelmajohtamisen yhtena tyokaluna toimii 4T-malli, jossa teoria, tyOkalut,
tydsto ja tuotos yhdistyvat. Mallia voidaan hyddyntéa moniin tarkoituksiin esimer-
kiksi kohtaamisen tai palvelun suunnittelemiseen, kehittamiseen tai henkildston

valmennuksiin. (Rantanen 2016, 176.)

Teoria pitda sisallaan kaiken tiedon mista kokemukset syntyvat. Tassa vaiheessa
tarvitaan ihmisymmarrysta yhdistamalla tiedetta, taidetta, psykologiaa ja neuro-
tieteitd. Teoriassa voi olla mukana tiedostettuja asioita, kuten asiakaskyselyja tai

tiedostamattomia, kaikille yhteisia asioita. (Rantanen 2016, 176-177.)
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Tyokalut ovat menetelmid, joilla keratddn ja kaytetaan teoriassa saatua tietoa.
Tyokaluissa voi olla matriiseja, kaavioita, blueprinting-malleja tai ajattelumalleja.
Tyo6kalut voivat olla tunnettuja tai uusia yhdistettyja menetelmid. Tyokalut autta-
vat jarjestamaan tietoa ja toimimaan onnistumisen mittarina. (Rantanen 2016,
177.)

Tyo6sto vaiheessa edellisesséa vaiheessa saatua jarjestettya tietoa tydstetaan eri
tavoin ja erilaisissa tiimeissa. Tassa vaiheessa tarkeda on keskustella ja pohtia,
miten toimintamallista tai tuotteesta tulisi menestystuote ottamatta mallia suoraan
kilpailijan mallista tai tuotteesta. Innovoimalla saadaan ihmiset visioimaan ja né-
kemaan uusia mahdollisuuksia. Nain syntyy uusia tuotteita ja innovaatioita. (Ran-
tanen 2016, 177.)

Saatu tuotos on se 0sa, joka tuo arvoa ja merkitysta. Tuotos ei tarvitse olla lopul-
linen vaan se voi muuttua ja elaa toiminnan edetessa. Tuotos on se konkreettinen
tarina, elamys tai muisto. Se voi olla jotain viihdyttavaa, fyysista tai aineetonta.
Tuotos on mitattavissa oleva, vaikkakin tunnelmaa on vaikeaa mitata euroméaa-
raisesti. Mittareina voi olla esimerkiksi tunnelman elementtien ja tekijoéiden yhdis-
taminen yhdeksi indeksiksi. Havaintoja voisi tehda aistihavaintoina tai laadulli-
sena arviointina. Tai tulokset tyopaikan tunnelmasta voitaisiin kyselyjen lisdksi

kirjata visuaaliseksi tunnelmakuvaajaksi, jota paivitettaisiin paivittain.
5.4.2 Tunneilmaston johtaminen

Tunneilmaston johtamisesta on télla hetkella vahan tieteellisia tutkimuksia, joten
tarkkaa maaritelmaa ei l6ydy. Lyhyesti maariteltyna tunneilmasto tarkoittaa sita
tunnetta mika organisaation jasenelle syntyy, kun han saapuu tydpaikalle, tekee
tyotansa, tapaa kollegoitaan ja istuu palaverissa. Kaikki nama kokemukset ty6ta,
kollegoita ja organisaatiota kohtaan muodostavat yhdessa tunneilmaston. (Ran-
tanen 2013, 162.)

Hyvassa tunneilmastossa yrityksen tuottavuus kasvaa ja tyéhyvinvointi lisaantyy.
Tyo6paikalla hyva tunneilmasto ei tarkoita pelkkien positiivisten tunteiden ryoppya,
vaan siihen kuuluu kaikkien tunteiden hyvaksyminen ja taito kasitella niita (Mili-

cevic 2016). Tunneilmaston johtamisella on suuri vaikutus, jopa 20-30 % liiketu-

48



loksesta on tunneilmaston vaikutusta (Rantanen 2013, 21). Tunneilmaston johta-
mista tarvitaan, silla organisaatioilla ja ihmisilla on luontainen taipumus negatiivi-
siin tunteisiin. Negatiiviset asiat kuten epaonnistumiset ja epakohdat nousevat
herkemmin pintaan, ja epdonnistumisen pelko saattaa lannistaa tydympariston.
(Rantanen 2013, 163.) Tunneilmastoa voi johtaa viidella keinolla: johtajan omalla
esimerkilla, kiinnostuksen ja huomion kohdentamisella, viestinnalla, kielenkay-
t6lla ja kommunikaatiolla, organisaation merkityksella ja tyon tarkoituksella seka

henkilovalinnoilla.

Ensimmainen askel kohti tunneilmaston parantamista on johdon sitoutuminen po-
sitiivisen ilmapiirin luomiseen. 50-70% organisaation ilmapiirista johtuu johdon
toiminnasta. Johdon tulee oppia hallitsemaan omia tunteitaan, silla tunnelma tart-
tuu ja ihmiset ymparilla reagoivat ilmeisiin, eleisiin ja puheisiin. (Rantanen 2013,
166.)

Toisena johdon tulee osoittaa huomiota ja kiinnostusta tyontekijoilleen. Vaikuta
tunteisiin! (2013) teoksessa on aikaisemmin esitelty ihmisen seitseméan perustar-
vetta: kiinnostus, ymmarrys, arvostus, reiluus, hallinta, edistyminen ja mielek-
kyys, jotka taytyy ottaa huomioon, jotta ihminen kokee olevansa onnellinen. Joh-
don kiinnostus yksil6ita ja organisaatiota kohtaan rakentavat parempaa tunneil-
mastoa. (Rantanen 2013, 167-168.)

Kolmantena kehityskohteena on viestinta ja kielenkaytté. Vaikeiden ja monitul-
kintaisten sanojen, kuten implementointi tai matriisi kayttdminen arjessa eivat
kerro mitaan tunteista. Muuttamalla arkipéaivaiset asiat ja tapahtumat tarinoiksi
ovat tarkea osa organisaation kulttuuria ja tunneilmaston johtamista. Tarinat voi-
vat kertoa vaikeista asioista, wau-kokemuksista, hauskoista tapahtumista tai
asiakastarinoista. (Rantanen 2013, 168-169.)

Neljantena askeleena on tyon merkityksellisyyden ja haastavuuden kehittdminen.
Arvokkaan tarkoituksen miettiminen ja olemassaolon syyn korostaminen tuovat
merkityksellisyyttd tydhon ja motivoivat tyontekijoitd. Keinoja merkityksellisyyden

lisdamiseksi ovat:

1. merkityksellisyyden korostaminen omalla esimerkilla
2. tyon merkityksen tekeminen nakyvaksi
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3. pitk&n aikavalin hy6tyjen korostaminen (Rantanen 2013, 172-173)

Viimeisena vaiheena on oikeiden tyontekijoiden I6ytdminen. Jos ymparilla on pal-
jon negatiivisia ihmisia, tyonpaikan energiatasot laskevat. Mutta jos tyopaikalla
on inspiroivia ja energisoivia persoonia, tunneilmasto nousee. Tiimiytyminen ja
roolivalinnat vaikuttavat tyopaikan tunneilmastoon, joten energisoivat inmiset tu-
lee asettaa tyGpaikan avainasemiin kohottamaan tyopaikan ilmapiiria. (Rantanen
2013, 176.)

6 Opinnaytetyoprosessi

Tassa osiossa kaydaan lapi hankkeen tarkempi sisaltd ja tutkimusprosessin
kulku. Tutkija on ollut hankkeessa mukana useamman kuukauden ja havainnoi-
nut tydpajoissa tapahtuvia kokeiluja seka niiden ulkopuolella tapahtuneita kes-
kusteluja. Tarkoituksena on saada laaja kuva tutkimusprosessista ja hankkeen
sisallosta seka itse BusinessHeroes-innovointitydpajan sisallosta.

Luvussa 6.1 esitelladn toimeksiantajahanke ja sen tavoitteet. Luvussa 6.2 ava-
taan BusinessHeroes-tybpajan rakenne ja sisaltd syvallisemmin. Luvussa kay-
daan lapi tyopajan rakenne, taustavaikutteet ja eri vaiheiden siséallét. Viimeisessa
luvussa 6.3 kaydaan lapi tutkimusprosessi ja hankkeen kulku.

6.1 Tutkimuskohde
PELURI - Pelin muuttaminen strategisella arvoinnovoinnilla -hanke

PELURI - Pelin muuttaminen strategisella arvoinnovoinnilla (jaljempana Peluri)
on Tekesin rahoittama julkisen tutkimuksen hanke, jonka toteuttavat yhteistydssa
Lappeenrannan teknillinen yliopisto, Saimaan ammattikorkeakoulu, VTT seka 11
hanketta rahoittavaa organisaatiota. Peluri-hanke tekee teeman parissa tiivista

yhteisty6ta myos toisen Tekes-hankkeen, BisnesPotkun, kanssa.

Hanke toteutetaan aikavalilla 1.1.2015-31.10.2016. Peluri-hanke toteuttaa hank-

keen aikana useita julkaisuja ja teettad opinnaytet6ita aiheen piirissa.

Hankkeessa tutkitaan runsaan arvoa tuottavien palvelu-, organisaatio-, johtamis-

ja liiketoiminta-innovaatioiden syntymista yrityksissa. Kuten hankkeen kuvailussa
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todetaan: runsaan arvon tavoittelu tarkoittaa sita, etta perinteisen taloudellisen ja
funktionaalisen arvon liséksi pyritaan fiilisten synnyttamiseen sosiaalisen, kult-
tuurillisen ja emotionaalisen arvon kautta. Peluri-hankkeen tavoitteena on luoda
taysin uudenlainen, mullistava tyopajaelamys pelillistamisen ja leikillistamisen
keinoin. Hankkeen tarkoitus on lisata tietamysta arvosysteemista strategisella ar-
voinnovoinnilla ja antaa uusia toimintamalleja ja tyokaluja yrityksille organisaa-
tiomuutoksen aikaansaamiseksi. Hankkeessa kaytetylla strategisella arvoinno-
vaatio termilla tarkoitetaan entistd runsaamman ja jaetun arvon tuottamista orga-
nisaatioille pelillisilla menetelmilla. (LUT 2016.) Arvoinnovaatiolla tarkoitetaan in-
novaatiota, joka asiakkaalle tuottavan hyddyn ohella lisaa organisaatioiden osaa-
mista ja nostaa yritykset uudelle korkeammalle tasolle. Arvoinnovaation avulla
yritys voittaa kilpailijat ja liséksi arvoinnovaatio saa aikaan uutta kysyntaa. (Chan
& Mauborgne 2007, 33-37.) Arvoinnovaatiolla on monta nime&d, muun muassa
strateginen innovaatio (MIND 2016) ja sinisen meren strategia (Chan & Mau-
borgne 2007).

Innovointitydpajassa kaytettyjen menetelmien taustana toimii Tekesin Arvonluon-
nin uusi aalto (Tikka & Gavert 2014) runsaan arvonluonnin nelja elementtia: ym-
marrys, arvokas tarkoitus, arvolupaus ja kosketuspisteet. Runsaan arvonluonnin

elementit ja innovointitydpajan rakenne kasitelladn seuraavassa luvussa 6.2.
6.2 BusinessHeroes-innovointityopajan rakenne ja sisalto

Hankkeen yleinen tavoite esiteltiin edellisessa luvussa, ja tatd runsaan arvon
tuottamista halutaan kehittda innovointitydpajan muodossa. Peluri-hankkeessa
halutaan luoda uudenlainen ty6pajakokemus, jossa asiakkaat voivat kehittaa or-
ganisaationsa toimintaa ja toimintamalleja leikkisdssa ja pelillisessa ymparis-
tossa. TyOpajassa pyritaan etsimaan ratkaisua seuraavaan neljaén perusongel-

maan, jotka esiintyvét tydpajamuotoisessa tytskentelyssa:

1. Rikas keskustelu kuihtuu flappi-tauluihin ja post it-lappuihin.
2. TyOpajassa saatujen ideoiden toteuttaminen ja jatkotoimista sopiminen
puuttuu.

3. Tyobpajojen valista aikaa ei ole suunniteltu eika ideoita tydstetd eteenpain.
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4. |deoiden kokeilua suunnitellaan liikaa, eik& asioita testauteta asiakkaillaan

tarpeeksi nopeasti. (Salmela & Juvonen 2017.)

Innovointitydpaja poikkeaa niin sanotusta "tavallisesta” tydpajasta ratkaisemalla
nama nelja asiaa, jotka tekevét tyopajoista yleensa tehottomia ja jopa turhautta-
via. Tilasuunnittelulla ja luovilla menetelmilla pyritdan purkamaan jannitysta ja
rentouttamaan osallistujat mukaan yhdessa tekemiseen. Monet menetelmat vaa-
tivat heittaytymista ja ovat vakavan leikillisia. Tyopajassa saatuja ideoita pyritaan
jatkojalostamaan ja toteuttamista seuraamaan ty6pajojen valissa, jotta suunnitel-
lut tavoitteet tayttyvat. Tyopajassa myos kannustetaan jatkuvaan kokeilemiseen
ja nopeiden prototyyppien testaamiseen tydpajan ulkopuolella. Testeja tehdaan
sisdisesti ja ulkoisille asiakkaille. Naiden ominaisuuksien lisdksi talla opinnayte-
tyolla pyritdan kehittamaan tydpajan yleista tunnelmaa ja asiakaskokemusta ela-

myksen tasolle.

Tybpaja on jaettu eri vaiheisiin teemoittain. NAmé& teemat nousevat Tikan &
Gavertin (2014) Arvonluonnin uusi aalto -teoksen runsaan arvon luonnin neljasta
elementista. Elementit ovat: ymmarrys, arvokas tarkoitus, arvolupaus ja koske-

tuspisteet. Runsaan arvonluonnin elementit ovat kuvattu kuviossa 8.

R Arvolupaus,
Maarita josta asiakas
arvokas R
tarkoitus , el vol
kieltaytya
Ymmarra .
- Kosketuspisteet
mika on arvokasta ]
. kokemuksille
maailmassa

Kuvio 8. Runsaan arvonluonnin nelja elementtid (mukaillen Tikka & Gavert 2014,
28)
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Ymmarrysvaiheessa pyritddn ymmartamaan maailman monimuotoisuutta ja sy-
ventamaan ihmisymmarrysta. Pohjana talle vaiheelle toimii designajattelun ihmis-
keskeisyys, systeemiajattelun kokonaisuuksien hahmottaminen ja tulevaisuus-
ajattelun jatkuva muutos ja sen huomioiminen. Muodostamalla monialaisia tii-
meja, joissa toimitaan ihmiskeskeisesti, saadaan syvallinen ymmarrys ihmisten
elamasta, kulttuurien erityispiirteistd ja ymparoivastad yhteiskunnasta. (Tikka &
Gavert 2014, 29-30.) BusinessHeroes-tydpajassa ymmarrys-vaiheessa keskity-
taan parantamaan kasitysta taman hetkisesta tydyhteison tilasta ja ymparoivasta
maailmasta seka pyritdan tunnistamaan ongelmia, joihin tydpajassa lahetaan pu-

reutumaan.

Arvokas tarkoitus -vaiheessa pyritaan vastaamaan perimmaiseen kysymykseen
"mita varten olemme olemassa”. Talla kysymyksella heratellaan osallistuja ajat-
telemaan rohkeaa olemassaolon tarkoitusta. Jotta yritys voi muodostaa innosta-
van ja rohkean tarkoituksen, tulee heiddn ymmartaa, etta kaikella toiminnalla on
arvolataus, joka koostuu ihmisten kokemuksista. Toiseksi heilla pitéaa olla syvalli-
nen ymmarrys muuttuvasta maailmasta ja sen ongelmista, siita ja miten heidéan
yrityksensa voisi olla mukana ratkaisemassa néitéa ongelmia. Kolmanneksi yrityk-
sen tulee tuntea omat vahvuudet, resurssit ja ydinosaamisen. (Tikka & Gavert
2014, 40-45.) BusinessHeroes-tyopajassa mukaillaan Ikigai-mallin (ks. kuvio 9)
neljaa kysymysta: mita rakastan, mitd maailma tarvitsee, missa olen hyva, mista
minulle maksetaan. Tyopajassa kysymykset muotoiltin muotoon: mika maail-
massa on pielesséd, mista innostun, missa olen hyva ja mista asiakkaat ovat val-
miita maksamaan. Nailla kysymyksilla saadaan avattua hyvin seka henkilokoh-
taisia etté organisaatiotason syvallisia merkityksia. Tasta vaiheesta on hyva jat-
kaa seuraavan vaiheeseen, jossa arvokas tarkoitus muotoillaan yksinkertaiseen

arvolupaukseen.
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. = arvokas tarkoitus

Mita
rakastan
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minulle
maksetaan

Kuvio 9. Ikigai-malli (vapaasti suomennettu englanninkielisesta mallista)

Kolmannessa vaiheessa luodaan yritykselle arvolupaus. Arvolupaus tiivistaa ar-
vokkaan tarkoituksen ja maarittelee, mita tama arvo kaytannodssa tarkoittaa
(Tikka & Gavert 2014, 47-50). TyOpajassa kaytettiin useita menetelmia arvolu-
pauksen tarkastelusta, oman ajankayton hallinnasta ja siitd, miten paastaan ta-
han unelmaan. Naiden perusteella luotiin yrityksen yhteinen arvolupaus. Arvolu-

pauksen tulee olla realistinen ja erottua kilpailijoista.

Viimeisessa vaiheessa luodaan kosketuspisteet, joissa asiakas ndkee ja kokee
uuden runsaan arvon. Runsas arvo ei muodostu pelkista asiakkaalle nakyvista
osista kuten tuotteista ja tarinoista vaan yrityksen arvosysteemisté. Arvosysteemi
tarkoittaa tuotteiden ja tarinoiden liséksi strategioita, brandia, yrityskulttuuria, pro-
sesseja ja sidosryhmia, eli koko yrityksen toimintaa. (Tikka & Gavert 2014, 53-
58.) Esimerkkind voidaan mainita Starbucks. Starbucks ei myy pelkastaan kah-
via, vaan rakentaa parempia tapoja nauttia kahvia, ja lisdamalla siihen sosiaalisia
ja kulttuurisia ulottuvuuksia, jotka tekevat kahvinjuonnista tuote-palvelu-yhteis6
kokonaisuuden. Tyodpajassa tahan pyritddn luomalla asiakkaalle ja tydyhteisélle

uudenlaisia elamyksia.

Naiden neljan rastikokonaisuuden liséksi innovointitydpajaan on lisatty aloitus-
rasti ja paatosrasti. Aloitusrastissa halutaan nostattaa osallistujien tunnelmaa ja
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valmistella heidat niin sanottuun "rennosti, mutta tosissaan” -fiilikseen. Aloitusvai-
heessa tarkeassa roolissa on ymparisto ja siitd saatava ensivaikutelma. Tyopa-
joissa tilana on toiminut esikoulua muistuttava leikkisa tila, johon on yhdistetty
luontoelementteja, kuten rantaa, puita ja leirinuotio (ks. kuvat 1 ja 2). Tilan leikki-
syys ja erilaisuus rikkovat normaalin tyOpajaympariston rajoja. Leikillisyys jatkuu
tilan ja ympariston avulla jokaisessa rastissa ja tekemisessa. Kuvista 1-4 saa kéa-
sitysta tydpajan tilasta. Kuvat on otettu 11.5.2016 ja 16.6.2016 ty6pajoista, jolloin

yrityksen edustajille jarjestettiin prototyyppinen kokeilu tyépajoista. Kuvien ottaja

on Peluri-hankkeen tutkija Ari Happonen.

Kuva 1. Tydpajan yhteinen tila eli "leirinuotio”. Tydpaja 16.6.2016 (kuva Ari Hap-
ponen 2016)
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Kuva 2. Tyopajan yksityiskohtia. Teemana ranta ja luonto. TyOpaja 16.6.2016
(kuva Ari Happonen 2016)

Kuva 3. Eskaritila ja kuvitteellinen ulkotila etualalla. Ty6paja 11.5.2016 (kuva Ari
Happonen 2016)
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Kuva 4. Eskaritilassa kaytettyja askartelutarvikkeita. Tyopaja 11.5.2016 (kuva Ari
Happonen 2016)

Kaikkien vaiheiden rastit ovat ohjattuja ja ohjaajana toimii joko tutkija tai ulkopuo-
linen fasilitaattori. Rastien siséalté on luotu yhdessa hankkeen tutkijoiden ja assis-
tenttien kanssa. Rasteissa kaytetaan yleisesti tunnettuja menetelmia, mutta niista
muokataan leikillisid ja hauskoja. Kuviosta 10 ndkee kokonaiskuvan, minkalai-
sista vaiheista innovointitydpaja koostuu. Innovointitydpajakonseptissa pelilli-
syys, leikillisyys ja valmentava johtaminen toimivat ohjaavina paamenetelmina,

jotka toistuvat jokaisessa vaiheessa lapi koko tydpajakonseptin.
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Asiakkaat

Kuvio 10. Pelurin innovointitydpajakonsepti ja sen vaiheet (mukaillen Erno Sal-

melan kuviota)

Jokainen rastikokonaisuuden on tarkoitus valmiissa tyopajakonseptissa kestaa
kokonaisen paivan. Yritys kdy koko kuusivaiheisen tyopajakokonaisuuden noin
vuoden siséalla. Tarkkaa aikaa ei ole viela tiedossa. TyOpajojen valissa on tauko,
jolloin yritys ottaa kaytt6on jokapaivaisessa arjessa opitut menetelmat ja toteuttaa
niita aktiivisesti. Nain yritys sitoutetaan mukaan tydpajaan eivatka tydpajassa

saadut ideat jaa vain abstraktille tasolle.

Peluri-hankkeessa rastien kehittamisessa ja innovaatiotyopajan rakentamisessa
kaytetd&n kokeilukulttuuria. Sipilan uuden hallitusohjelman yksi karkihankkeista
keskittyy kokeilukulttuuriin (Valtioneuvoston kanslia 2016), joten tydpajatoiminta
ja kokeilukulttuurin kehittdminen ovat hyvin ajankohtaisia asioita. Kokeilukulttuu-
rissa nimensd mukaisesti kokeillaan ideoita mahdollisimman nopeasti, jotta saa-
daan heti tietoa idean toimivuudesta. Kokeilukulttuuria voidaan kutsua myos stra-
tegiksi kokeiluiksi (Berg, Hildén & Lahti 2014). Nopeiden kokeilujen avulla saa-
daan testattua uutta rasti-ideaa vaivattomasti ja resurssiviisaasti. Tahan men-
nessa hankkeessa on ollut nelja sessiota, joissa kokeiltiin koko tutkimusryhméan
kesken uusia rasti-ideoita. Kahdessa naistd sessioista on ollut hankkeeseen

osallistuneiden yrityksen edustajia mukana testaamassa ty6pajakonseptin osia.
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Tutkijat osallistuivat myds naihin testiryhmiin. Rasti-ideoiden kokeiluja on suori-
tettu myos nopeina kokeina tyopajojen ulkopuolella. Kokeet ovat olleet muuta-
man tunnin mittaisia ideoiden testauksia. Naissa tapauksissa koehenkild on ollut
joko tutkijakollega tai ulkopuolinen henkilé. TA&méan opinnaytetydn tekija on suo-
rittanut hankkeen aikana assistenttiparinsa kanssa kaksi kokeilua kehitystydpa-
jojen ulkopuolella.

6.3 Tutkimuksen kulku
Hankkeen kulku

Hanke toteutetaan aikavalilla 1.1.2015-31.10.2016. Hankkeessa ei ole toteutettu
ennen tammikuuta 2016 yhtaan prototyyppia pajasta, joten kehitystytpajat otet-
tiin hankkeessa kaytt6on vuoden 2016 alusta lahtien. Tammikuussa tutkija aloitti
assistenttina ja hanen ensimmainen tehtavansa oli kehittda jo syksylla keksittya
rasti-ideaa toimivammaksi ja mahdollisesti testata sita. Idea todettiin lyhyell& ko-
keilulla toimimattomaksi ja tutkija kollegansa kanssa kehitti uuden rasti-idean,
unelmapuurastin. Tama idea nousi vanhasta ideasta, josta otettiin osioita tahan
uuteen rastiin. Unelmapuurasti-ideaa testattiin ja sen todettiin toimivaksi. Rasti-

idea vietiin ensimmaiseen kehitystyopajaan 25.2.2016.

Ensimmaisen kehitystyopajan tavoite oli keskustella tutkijoiden ja assistenttien
uusista rasti-ideoista ja mahdollisesti testata niita. Unelmapuurasti-ideasta otet-
tiin kayttéon vain toimivia osia. Jokainen tutkija sai tehtavakseen keksia uusia
rasti-ideoita ja parannella toimivia ideoita seuraavaa kehitystyopajaa varten, joka
jarjestettiin 24.3.2016 Tassa vaiheessa tyopajakonsepti alkoi saada menetelmia
eri vaiheisiin. Naiden tydpajojen véalissa tapahtui paljon omatoimista kehittamista.
Assistenttina teimme avustavia toita, jotka tukivat tydpajan kehittamisessa. Toi-
sessa kehitystybpajassa 24.3.2016 uusia ja kehitettyja ideoita lahdettiin testaa-

maan.

Tutkija toimi assistenttina hankkeessa vuoden 2016 tammikuusta huhtikuun lop-
puun. Huhtikuusta eteenpain tutkija jatkoi hankkeen parissa opinnaytetyon teki-
jana ja aloitti havainnoinnin opinnaytety6ta varten toukokuussa jarjestetysta 9.—
12.5.2016 kehityscampista.
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Kehityscampilla jarjestettiin ensimmainen asiakaskokeilu 11.5.2016. Sitd ennen
9.-10.5. kokeilun sisaltda ja rakennetta hiottiin. Tiistaina 11.5. testattiin konseptin
intensiiviversiota kahdella hankkeeseen osallistuneella yrityksella. Intensiiviver-
sio sisalsi kolme vaihetta: arvolupaus-, kosketuspisteet ja paatdsvaiheen. Kokeilu
kesti kokonaisuudessaan noin kuusi tuntia. Kokeilusta saatiin paljon tietoa tyopa-

jan kehitysta varten.

Seuraava tytpajakokeilu jarjestettiin 16.6.2016. Tama tytpaja oli tutkijan viimei-
nen tydpaja, josta tehtiin havaintoja opinnaytetyota varten. Ty6pajassa jarjestet-
tiin hankkeen ohjausryhmalle ja yrityksen edustajille intensiiviversio tyOpajan ar-
vokas tarkoitus vaiheesta. TyOpajasta kerattiin myds paljon tietoa tydpajan kon-
septin kehittamista varten. Alla olevasta kuviosta nakee hankkeen kulun ja tieto-

jen keruun ajankohdat

1.kehitystyopaja
25.2.

e Tutkimustyoryhman yhteinen ideointi

z-kEhitVStV6 paja ¢ Edellisesta tyopajasta kehitettyjen ideoiden
24.3 kokeilu

BusinessHeroes

kehityscamp * Tydpajan intensiiviversion testaus 11.5.
¢ Ideoiden reflektointi ja kehittaminen 12.5.
9.-12.5.

Séihké')postikysely ® Ensimmainen versio
25.5. e 1 vastaus

BusinessHeroes ¢ Muokatun intensiiviversion testaus yrityksilla
L eeeiEl e Fiilislomake
16.6 * Haastattelu

Sahkopostikyselyn
uusinta * Muokatun kyselyn uudelleenlahetys
9.8 e 2 uutta vastausta, yhteensa 3 vastausta

Aineiston analysointi ja
raportointi

syksy-talvi 2016
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Kuvio 11. Hankkeen kulku ja tutkimusprosessi

Tyopajakokeiluja jatkettiin naiden tydpajojen jalkeen, mutta naisté neljasta tyopa-
jasta saadut tiedot ja havainnot riittivat tukemaan tutkijan omia havaintoja. Naiden
havaintojen perusteella tutkija pystyi muodostamaan hyvan kokonaiskuvan ty6-

pajan tunnelmasta ja asiakaskokemuksesta.
Tutkimusprosessi

Taman opinnaytetyon aihe alkoi kehittya jo alkuvuodesta 2016, jolloin tutkija kysyi
hankkeen projektipaallikoitd, oliko hankkeessa mahdollista tehda opinnaytetyota.
Opinnaytetyon aihetta ei syntynyt heti, silla hankkeessa ei ollut tiettya kohdetta,
johon ty0 sopisi. Tutkijan kiinnostus tunnejohtamiseen ja tunteisiin ja niiden liitta-
mista tyopajaan herattivat projektipaallikdiden kiinnostuksen. Tutkija sai vapaat
kadet muodostaa taméan teeman ymparille opinnaytetytaiheen. Aiheen muotou-
tumisessa meni pari kuukautta ja huhtikuussa assistentin tyon paatyttya opinnay-
tety0 aihe alkoi saada muotoa.

Tutkija on toiminut PELURI-hankkeessa projektiassistenttina seka tydsuhteen
paatyttya opinnaytetyontekijana. Tyosuhteen aikana (1.1.—1.4.2016) tutkija teki
havaintoja kahdessa erillisessa kehitystytpajassa ja tehden tyén ohella muistiin-
panoja kaydyista keskusteluista. Lisaksi tarkeimmat havainnot kerattiin kehi-
tyscampilta (9.—12.5.2016) ja 16.6.2016 jarjestetyssa tydpajassa. Omien havain-
tojen liséksi paadyttiin hakemaan lisaa tietoa osallistujilta ja muilta hankkeen tut-
kijoilta haastattelulla ja kyselylla. Kyselyn tarkoitus oli kerata tietoa ty6pajan tun-
teista ja tunnelmasta tutkijoiden nakdkulmasta. Ensimmaisella kyselylla saatiin
vain yksi vastaus, joten tutkija paatyi tekemaan haastattelun seuraavassa tyopa-
jassa. Haastattelussa paéapaino oli sen paivan tydpajan tunnelmassa ja kokemuk-
sissa. Osana tyOpajaa toimi fiilislomake, jota tutkija paatyi hyddyntdamaan opin-

naytetyossa.

Taman tyon alkuperainen ajatus oli tehda tutkimus tunnelmamuotoilusta ja tun-
teista Peluri-hankkeelle. Tamé& ajatus toimi tyon johtoajatuksena ja pohjana.
Opinnaytetyon aihe alkoi muodostua tutkijan tehdesséa havaintoja kevaalla 2016
jarjestetyissa tyopajoissa. Tutkija kuitenkin totesi nopeasti ensimmaisten havain-

tojen jalkeen, ettéa tunneosio tydssa osoittautui lilan laajaksi kokonaisuudeksi.
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Tyolla ei ollut aihetta hetkeen, mutta kuitenkin havainnot tyopajoissa ja niiden
ulkopuolella vahvistivat sen, ettd tyon paapaino on tunnelmamuotoilussa. Kehi-
tyscampin jalkeen (9.—12.5.2016) jalkeen aihetta uudelleen muotoiltiin tunnelma-
muotoiluksi ja sen johtamiseksi. Tasta aiheesta lahetettiin tutkijoille kysely. Tutki-
joille suoritettu kysely ei ollut tuottanut tulosta, joten kyselya paatettiin muokata
ja lahettaa uudelleen 9.8.2016. Kyselya muutettiin selkeampaan suuntaan, mutta
kyselyyn liséttiin asiakaskokemus nédkdkulma. Kyselysta saatujen tulosten perus-

teella tyota lahettiin tydstamaan uutta tavoitetta kohti.

Viimeisessa tyOpajassa haluttiin saada lisda tietoa tydpajan tunnelmasta ja asia-
kaskokemuksesta suoraan osallistujilta. Tata varten paatettiin jarjestaa haastat-
telu yhdelle tutkijalle ja kahdelle osallistujalle. Liséaksi osana tydpajaa toimi niin
sanottu "fillislomake”, johon osallistujat kirjasivat tuntemuksiaan jokaisen rastin
jalkeen. Haastattelulla ja lomakkeella saadut tiedot tdydensivat kyselylla saatuja
vastauksia ja tutkija huomasi yhtenevaisyyksia osallistujien ja tutkijoiden tunte-

muksissa tydpajasta ja sen asiakaskokemuksesta.

Tiedon keraamisen jalkeen tutkija alkoi keratd tunnelmamuotoilusta ja johtami-
sesta kirjallisuutta, internetlahteité ja artikkeleita tukemaan havaintoja. Aineistoja
tutkiessaan tutkija huomasi, etté johtamisesta tyopajassa ei ole tarpeeksi tietoa,
joka tukisi juuri tatd opinnaytetyota. Toiseksi johtaminen aiheena on valtavan
laaja ja monitahoinen, joten rajauksen tekeminen osoittautui haasteelliseksi. Vii-
meinen rajaus tehtiin syksylla 2016, ja tyon rajaus paatyi lopulta tunnelmamuo-
toiluun ja sen keinoihin innovointitydpajassa. Tama aihe on tarpeeksi tarkka ja
rajattu juuri tydpajaymparistoon ja etenkin BusinessHeroes-ty6pajaa varten, silla
tyOpaja tarvitsee juuri naita keinoja ja menetelmia tunnelman ja asiakaskokemuk-
sen parantamiseksi. Viimeisimmassa rajauksessa otettiin kuitenkin huomioon
johtamisnakokulma toimeksiantajan toiveesta. Nakokulmaa kuitenkin rajattiin sel-
laisiin johtamisen keinoihin, jotka sopivat tutkijan mielesta juuri tdhan innovointi-

tyOpajaan parhaiten.

Suurin osa havainnoista ja datasta kerattiin kevaalla ja kesélla 2016. Tutkija lahti
tietojen jalkeen tyostamaan aihetta ja etsimaan lahteitd havaintojen tueksi. Syk-
sylla aihe tiivistyi entisestdan, kun tutkija alkoi aiheen vaihdoksen myota tutkia
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useita erilaisia lahteité eri aihe-alueista. Kirjallisuudesta, artikkeleista, tutkimuk-
sista ja internetlahteista |0ydetyt ideat muokkasivat ty6ta jatkuvasti. Tutkimusky-
symysta tarkennettiin ja muutettiin syksylla ja talvella useaan otteeseen. Kuten jo
edellisessa luvussa mainittiin, aihetta vaihdettiin tutkimuksen edetessé useaan
otteeseen. Viimeisen aiherajauksen jalkeen, myos tutkimuskysymys vaihtui use-
asti uusien nakokulmien myo6ta. Tyo kehittyi melkein viimeisiin kirjoitusvaiheisiin
saakka. Syy tdhan tutkimuskysymyksen muotoutumiseen oli tydén aiheen luonne
ja abduktiivisen logiikan kayttaminen. Abduktiivinen logiikassa kerataan ideoita
kirjallisuudesta havaintojen tueksi ja tyd saattaa muuttua prosessin aikana taysin

toiseen suuntaan.

Suurimmat muutokset opinnaytetyd prosessissa oli ensimmaisten ulkopuolisten
lahteiden kuten Kirjallisuuteen tutustuminen. Tassa kohdassa tutkija huomasi,
kuinka paljon tietoa tunnelmamuotoilusta, tyopajoista ja asiakaskokemuksesta
onkaan. Tama tiedon maara muutti tybn suuntaa monesti. Suurin muutoksista oli
heti alussa tunteiden pois jattaminen tutkimuksen fokuksesta. Tutkijalla oli vahva
tunne tunnelmamuotoilusta ja tunteista, mutta aihetta jouduttiin vaihtamaan liian
valtavan tietomaaréan takia. Toinen suuri muutos oli viimeisen tutkimuskysymyk-
sen syntyminen. P&&painoksi keinojen ja menetelmien liséksi valittiin lisdarvo tyo-
pajalle. Talla haluttiin tukea tydén suurempaa tavoitetta, eli tuoda tunnelmamuo-
toilua tutuksi ja avata mista tunnelmamuotoilussa on kyse. Taman hetkinen tutki-
muskysymys antaa tilaa tutkia tunnelmamuotoilua yleisesti samalla yhdistaen

sen BusinessHeroes-tyOpajaan.

Tyon aikana tutkija oppi koko ajan uutta aiheesta. Jokainen lahde antoi uutta tie-
toa aiheesta ja rakensi tyota eteenpain. Tunnelmamuotoilu on pelkkien menetel-
mien liséksi johtamista, asiakaskokemuksen parantamista ja ihmistuntemusta.
Jokainen lahde avasi uuden nakokulman aiheeseen, miké teki samalla rajaami-
sesta haastavaa. Tyon edetessa rajauksen yllapitaminen ja fokuksen yllapitami-

nen olivat hankalaa. Rajauksen merkitys korostui mita pidemmalle ty6 eteni.
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7 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksissa esitelldaén tutkijan kerdamaa dataa tydpajan tunnelmasta ja
asiakaskokemuksesta. Tutkimusmenetelmina tassa tydssa toimivat case-mene-
telmat ja etnografiset menetelmat. Etnografinen osuus nakyy tutkijan osallistumi-
sena tyopajakonseptin kehittamiseen ja suunnitteluun. Tané aikana on keratty
tietoja havainnoimalla ymparistoa, kaytyja keskusteluja kehitystydpajoissa ja nii-
den ulkopuolella. Tutkimustulokset koostuvat paasaantoisesti tutkijan omista ha-
vainnoista ty0pajojen aikana ja niiden ulkopuolella. Havaintojen lisdksi tuloksia
kerattiin haastattelulla, kyselylla ja lomakkeella. TAssa luvussa avataan jokaisen
menetelmista saadut tiedot ja yhdistelladn saatuja tuloksia tutkijan omiin havain-
toihin. Naita tuloksia peilataan tutkijan omiin havaintoihin, ja tiedot yhdistetaan
kokonaiskuvaksi. Kokonaiskuvalla saadaan hyva ja kattava ndkemys, mitka asiat
toimivat tyGpajassa ja missa kohdissa tunnelmaa ja asiakaskokemusta tulisi pa-
rantaa. Nama tulokset yhdistetaan yhteenvetoluvussa paatelmiksi, voiko tunnel-

mamuotoilulla tuoda lisdarvoa innovointitydpajaan.
7.1 Kysely

Ensimmaisena tiedonkerdysmenetelmana kaytettiin kyselya. Kysely suoritettiin
sahkopostitse hankkeen tutkijoille. Tarkoituksena oli kartoittaa tutkijoiden havain-
toja kehityscampista, joka jarjestettiin 9.—12.5.2016. Kysely lahetettiin kuudelle
tutkijalle ensimmaisen kerran 25.5.2016 (ks. liite 2). Kyselyyn vastasi vain yksi
tutkija, joten kyselyn kysymyksia uudistettiin uuteen rajaukseen sopivaksi ja uu-
distettu kysely lahetettiin kaikille tutkijoille uudestaan 9.8.2016 (ks. liite 3). Uuteen
kyselyyn vastasi yhteenséa kolme tutkijaa, joista yksi oli jo vastannut ensimmai-
sella kerralla. Yhteensa vastauksia saatiin siis kolme kappaletta. Kyselyyn vas-
tasi puolet kaikista vastaajista, mika riittaa tutkijan havaintojen ja muistiinpanojen

lisdksi tarpeeksi tasmallisen kokonaiskuvan saamiseksi.

Ensimmaisen kyselyn p&apaino oli sen hetkisessa tutkimusaiheessa eli tunnel-
mamuotoilussa ja sen johtamisessa. Toisessa kyselyssa kysymyksida muutettiin
uuden tutkimuskysymyksen takia, mutta paapaino pysyi edelleen samassa ai-

heessa. Suurin osa muutoksista koskivat vain sanamuotoja. Nailla muutoksilla
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haluttiin ohjata vastaajien ajattelua enemman keinoihin ja tyokaluihin, joita tun-
nelman ja asiakaskokemuksen parantamiseen tarvitaan. Ensimmaisessa kyse-
lyssa kysymys numero 1 ”Jos vedit rastia, kerro mita rastilla tapahtuu vaihe vai-
heelta: alku, itse tydskentely, tulokset, lopetus/siirtyminen seuraavaan” jatettiin
pois, silla se todettiin tarpeettomaksi tunnelman ja asiakaskokemuksen nakokul-
masta tarkasteltaessa. Sen tilalle uuteen kyselyyn lisattiin kysymys numero 5:
"Millainen on sinusta hyva asiakaskokemus?” Talla kysymyksella tutkija halusi

tutkijoiden kokemuksia hyvasta asiakaskokemuksesta, omien havaintojen tueksi.
Tulokset ja havainnot

Ensimmainen kysely kasitteli paasaantoisesti 11.5. jarjestettya tydpajan intensii-
viversiota. Tahan tydpajaan osallistui kahden hankkeessa mukana olleen yrityk-
sen edustajia ja tutkijoita. TyOpajassa toinen yritys suoritti ymmarrysvaiheen ja
samaan aikaan toisen yrityksen edustaja kavi lapi arvokas tarkoitus -vaihetta. Lo-
puksi molemmat yritykset yhdessa kavivat lapi arvolupausvaiheen.

Ensimmaisella rastilla tulisi kokea vapautumista, iloa ja hilpeytta. Tarkeinta olisi
rytmin vaihto tavalliseen arkeen ja valmistautuminen ty6pajaan varten. Suurin
huomio oli osallistujien arkailu ja hammennys heti tydpajaan saavuttua. Tybpajan
tilana toimi puoliksi eskari-tila ja puoliksi leirinuotio, mika yllatti osallistujat positii-
visesti (ks. kuvat s. 55-57).

Vastaajat olivat yhta mielta siita, etta alussa lahdettiin likkeelle turhan nopeasti,
mika aiheutti osallistujille lisihammennysta. Heti osallistujien saavuttua paikalle
ohjelma lahti kayntiin esittelylla ja siita siirryttiin heti ensimmaiseen rastiin. Osal-
listujat eivat ehtineet sisaistaa kaikkia ohjeita ja tydpajan sisaltdd, mika nakyi tun-
nelmassa. Tunnelma alussa oli arkailevaa ja hiljaista, mikéa teki tilanteesta tur-
hauttavan tai jopa ahdistavan. Tunnelma ei saisi olla tydpajan alussa liian tiivis
tai huonosti organisoitu, tai tydpajan tarkoituksesta ja ohjaajien ammattitaidosta
syntyy epaammattimainen kuva. Tata luottamusta on vaikeaa lunastaa takaisin
myohemmassa vaiheessa, mikali alussa tunnelma on laskenut liikaa. Tietty
maara uteliaisuutta ja jannitystéa saa olla, mutta ohjaajien tulisi ottaa tilanne hal-
tuun ja antaa osallistujien tutustua ymparistoon sekad muihin osallistujiin ajan

kanssa.
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Vastauksissa huomattiin yhtenevaisyyksia ajan kayton ja keskustelun maaran
suhteen. Kaikki vastaajat painottivat, etta rasteilla kaytiin asioita liian nopeasti lapi
ja aikaa vapaalle keskustelulle ja ideoinnille jai liian vahan. Vapaan keskustelun
aikana kaydaan lapi rastin herattamia ajatuksia ja ideoita seka jaetaan kokemuk-
sia. Tama on tarkeaa innovoinnin kannalta, silla vapaan keskustelun aikana saa-
daan ideoita ja viedaan niitd syvemmalle tasolle. Monesti vapaa keskustelu toimii
omien tunteiden purkamisen valineend, esimerkiksi lkigai-mallin kanssa (ks. ku-
vio 9), jonka tavoitteena on herattdd ajatuksia omasta roolista ja yrityksen ase-

masta maailmassa. Tallaiset rastit vaativat aikaa tuloksien lapikayntia varten.

Ty6pajan tulisi nostaa osallistujissa mahdollisimman monia eri tunteita ja tunnel-
mia. lloa, vapautumista, onnistumista, havahtumista, vihaa, turhautumista tai
jopa surullisuutta. Vastaajat painottivat, ettd BusinessHeroes-ty6paja on tunnel-
maltaan erilainen ja mahdollistaa osallistujille wau-kokemuksia tai mahdollisesti
jopa havahtumista omasta tai yrityksen tilasta. N&aitd kokemuksia pyritaan tuo-
maan erityyppisilla rasteilla. Talla hetkella tydpajassa osallistujat eivat kokeneet
niin monia tunteita, silla tunnelma ei ollut oikeanlainen. Alussa tunnelmaa nostet-
tiin hauskoilla rasteilla, mutta sitd seuraavat kaksi rastia ovat tunnelmaltaan liian
rauhallisia ja mietiskelevia. Tama laskee tunnelmaa, ja joillekin osallistujille saat-
taa tulla turhautuminen ja he kokevat tydpajan vanhanlaisena flappi-taulutyépa-
jana. Rastien jalkeen pidettiin pienimuotoinen palkintojenjako, jossa jaettiin pis-
teitd parhaiten suoriutuneelle osallistujalle. TAssa osiossa tunnelma oli jotenkin
hiukan vaivaantunut, rauhallisen ja mietiskelyd vaativan rastin jalkeen. Tunnelma

laski koko ajan loppua kohti, mik& nékyi vauhdin hiipumisena osallistujissa.
7.2 Lomake

Osana viimeista, 16.6.2016 jarjestettya tydpajaa, toimi ns. "filislomake”, jota osal-
listujat tayttivat tydpajan kuluessa. Fiilislomakkeen (ks. liite 4) oli suunnitellut toi-
nen hankkeen assistentti, ja tassa tutkimuksessa hyodynnetaan siita saatuja tie-
toja. Lomakkeeseen jokainen osallistuja merkitsi jokaisen erillisen rastin kohdalle
millainen fiilis tai tunnelma siité rastista jai. Tunteet oli kuvattu erilaisilla hymigilla
ja merkeilld, jotta vastaaja l6ytaisi mahdollisimman kuvaavan tunteen. Yhden ras-

tin kohdalle sai merkita monta eri syntynyttd tunnetta. Lopuksi viimeisen rastin
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jalkeen vastaajille annettiin aikaa kirjoittaa "vapaa sana’-kohtaan avoimia kom-
mentteja tyOpajasta ja sen kulusta. Lomakkeella pyrittiin keraamaan palautetta
tyopajan kulusta ja mahdollisia kehitysehdotuksia vapaan sanan muodossa. Lo-
make antaa tdhan opinnaytetydhén hyvan yleiskuvan osallistujien tunnelmasta
jokaisen rastin kohdalla. Tastéa on helppo muodostaa draaman kaaren avulla joh-
topaatoksia, miten tunnelma kehittyi tydpajan myota.

Tulokset ja havainnot

Tybpajassa kaytiin lapi yhteensa kahdeksan rasti (ks. taulukko 2). Rastien nimet
jarjestyksessa olivat: puhtia paivaan, leirinuotio, patikointi, historian kirjat, apilan
tuunaus, taiteilijaelamaa, karhunpesa ja paatdésseremonia. Rastien lisdksi lomak-
keeseen oli pyydetty antamaan fiilikset myds ensivaikutelmasta ja lounaasta.

Seuraavaksi avataan lomakkeesta saatuja tietoja yhdistaen niita tutkijan havain-

Ham- Super Rakastan Itku- (0] Peukut | Vihai- | Surulli-
mennys iloinen naurua ylos nen nen
Ensivaiku- 111 | | I |

telma

Puhtia | I "l I

SEWEET
Leirinuotio

toihin.

11l
Lounas 1 [ ] ]
Historian kirjat [l I I I

Patikointi

Apilan
tuunaus
Taiteilija-
elamaa
Karhunpesa Il [l I 1 Il

Paatos | I

Taulukko 2. Fiilislomakkeen tulokset rasteittain

Suurin osa osallistujista oli merkinnyt ensivaikutelman kohdalle hammennyksen
tai OK-vaihtoehdon. Alku oli varmasti monelle osallistujalle hammentava tilan ja
tyopajan idean takia. Tyopajan paikkana toimii Lappeenrannan teknillisen yliopis-

ton rantasauna. Rantasaunalle oli suunniteltu tydpajaa varten paranneltu versio
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kehityscampilla suunnitellusta eskari/leirinuotiotilasta. Lisaksi saunanpukuhuo-
neeseen oli jarjestetty "salakapakka”, jossa oli tarjolla erilaisia juotavia ja syota-
vid. Salakapakka oli osallistujien kaytossa koko tydpajan ajan. Tybpajan tarkoitus
oli monelle epaselva, ja osallistujat saapuivat tydpajaan sekavin tunnelmin. Tama
selkeasti heijastaa osallistujien jannitysta, arkailua tai mahdollisia ennakkoasen-
teita tyOpajaa kohtaa. Avoimissa kommenteissa mainittiin siitd, etta tydpajan esit-
telyssa edettiin liian nopeasti ja kerrottiin liian paljon uusia asioita yhta aikaa.
Hammennysta aiheutti monelle my6s se, etté tydpaja oli vasta prototyyppivai-

heessa.

Yksi suurimmista huomioista oli vastauksien neutraalius. Suurin osa vastauksista
oli joko kohdassa OK tai peukut pystyssa. Tama kertoo siita, etta tydpaja ei he-
rattanyt tarpeeksi tunteita osallistujissa. Neutraalit vastaukset eivét ole toivottuja
tallaisessa leikkisdssa tyopajassa, jossa tunnelman ja asiakaskokemuksen tulisi
herattaa osallistujissa innostusta ja iloa. Osallistujat olivat kommentoineet vapaa
sana -0siossa, ettd lomakkeen tunteita kuvaavat hymiot olivat monitulkintaisia,
eika niiden merkitysta valttamatta ymmarretty oikein. Osa osallistujista jatti vas-
taamatta, mikali sopivaa tunnetta vastaavaa kohtaa ei lomakkeesta |0ytynyt.
Tama kertoo siitd, ettd osallistujat kokivat monia erilaisia tunteita ja tunnelmia

tyopajan aikana, mika on yksi tydpajan tarkoituksista.

Positiivisimmat kokemukset syntyivat leirinuotio-, taiteilijaelamaa- ja karhunpesa-
rastien kohdalla. Leirinuotion rastin alussa katsottiin Ylen Sinun tarinasi -video,
jonka tarkoitus oli heratella ajatuksia ja valmistaa osallistujia ideointiin ja ajatte-
luun. Rastilla keskusteltiin avoimesti videon herattamista tunnelmista ja tunteista.
Taiteilijaelamaa-rastilla luodaan innostava tarkoitus ja luoda siité visuaalinen tai-
deteos askartelemalla, maalaamalla tai muuten kasilla tekemalla. Teoksissa kay-
tettiin legoja, taikahiekkaa ja askartelua. Tata rastia seurasi heti karhunpesa-
rasti, jossa muut osallistujat tulkitsivat muiden t6ita ja yrittivat arvata, mita se esit-
tad. Kommenteissa edella mainittujen rastien lisaksi patikointi-rasti oli koettu mu-

kavana ja rentouttavana.

Positiivisimmat kokemukset syntyivat heti kun osallistujat paasivat tekemé&an

konkreettisesti jotain, esimerkiksi askartelemaan tai kdvelemaan. Leirinuotio-
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rasti oli selkedsti saavuttanut tavoitteensa, silla tarinan oli tarkoitus herattaa sy-
vallisempié tunteita ja mahdollisesti myos haikeutta ja havahtumista. Yhteenve-
tona voidaan todeta, etta leikkisat ja erilaiset rastit, jotka herattavat joko positiivi-

sia tai negatiivisia tunteita, koettiin parhaimpana kokemuksena.

Negatiivisimman kokemukset syntyivat historian kirjat- ja puhtia paivaan-rasteilla.
Puhtia paivaéan -rastilla osallistujien oli tarkoitus luoda smoothie- tai hedelmélau-
tanen ja koristella se mieleisekseen. Juoman tai lautasen avulla esiteltiin leik-
kisasti itsensa. Tarkoituksena oli purkaa alun jannitysta ja ryhmayttaa osallistujat.
Osallistujat kokivat rastin hAmmentavana, silla siirtyminen rastiin tapahtui liian
nopeasti alun jalkeen. Osallistujat eivét olleet ehtineet tutustua ymparistoon tai
muihin osallistujiin, ja nopea esittely seka siirtyminen valittémasti sen jalkeen ras-
tille aiheuttivat sekavuutta. Historian kirjat -rastilla tarkoitus oli kiteyttaa edellisella
rastilla synnytetty arvokas tarkoitus. Tehtava tehtiin yksilotehtavana paperille.
Osallistujat eivat kokeneet montaakaan positiivista kokemusta taman rastin ai-
kana. Syyna tahan voi olla yksilotekeminen ja se ettei ylos Kirjoitettuja tuloksia
kayty lapi yndessa. Kommunikaation puute ja huono ohjeistus vahensivat rastin

tehoa.

Negatiivisimmat tunteet koettiin niill& rasteilla, joissa tehtiin yksilotyota tai ohjeis-
tuksessa oli puutteita. Rasteilla tulee antaa aikaa sisadistda ohjeistus ja esittaa
mahdollisia kysymyksia rastien sisalloésta. Myds avoin keskustelu ja tehtavan pur-
kaminen lisaavat mielekkyytté ja mahdollistavat muiden mielipiteiden ja ajatusten

kuuntelemiseen.

Tyopajan alku lahti liikkeelle liian nopeatempoisena ja ehka jopa hutiloidusti. Us-
kon, etta tama ei pelkastaan johtunut siita, etta tydpaja oli kokeilu. Hyva suunnit-
telu puuttui alusta ja osallistujille saattoi jaada epaselva kuva siita, mita tyopa-
jassa tullaan paivan mittaan tekemaan. Suurin hammennys johtui ohjeistuksen
puutteesta. Osallistujille tulisi antaa aikaa tutustua toisiinsa ja sisaistaa tyopajan
tarkoitus. Kasilla tekeminen ja hyva keskustelu koettiin kaikkein positiivisimpina.
Negatiivisimmat kokemukset tulivat sekavista ja huonosti ohjeistuista rasteista,
silla huono kommunikaatio lisda turhautumista ja negatiivisten tunteiden synty-

mista.
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7.3 Haastattelu

Lomakkeen liséksi tietoa keréattiin tyotd varten haastattelulla, joka jarjestettiin
16.6.2016. Haastattelu suoritettiin Skinnarilan rantasaunalla jarjestetyn innovoin-
titybpajan jalkeen. 16.6.2016 jarjestetyssa tybpajassa tehtiin toinen asiakasko-
keilu. Kokeilussa kaytiin lapi tydpajan intensiiviversio arvokas tarkoitus -vaiheesta
eli toisesta vaiheesta. Tassa vaiheessa on tarkoitus kehittaa yritykselle tarkoitus
ja miettia miksi tyota tekee ja mihin oma aika kuluu. Tastd muodostettiin arvokas
tarkoitus itselle. Paapaino oli henkilokohtaisen tarkoituksen loytdmisessa, eika
yrityksen arvokkaaseen tarkoitukseen juurikaan keskitytty. TyOpajaan osallistui
hankkeen ohjausryhman jasenid sekd hankkeessa mukana olleiden yritysten

edustajia. Haastatteluun osallistui kaksi yrityksen edustajaa ja yksi tutkija.

Haastattelu oli puolistrukturoitu haastattelu ja se sisalsi viisi kysymysta liittyen
tyOpajasta saatuihin kokemuksiin ja tunteisiin (ks. liite 1). Puolistrukturoitu haas-
tattelu antaa vastauksia tietysta aiheesta ja kysymykset ovat tarkoin valittuja ei-
vatka nain anna liikaa vapauksia haastateltavalle. Puolistrukturoitua haastattelu
on virallisuudessaan taysin strukturoidun ja teemahaastattelun vélilla. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2017.) Tahan tyéhon valikoitui puolistrukturoitu haas-
tattelu, koska tunteita ja tuntemuksia on vaikea kuvailla tarkkojen kysymysten
avulla tai lomakkeella. Tarkeéaan rooliin haastattelussa nousi myds tutkijan omat
havainnot ymparistosta ja haastateltavien kehonkielesta, jotka ovat tarkeita ko-
kemuksia ja tunnelmaa kuvailtaessa. Haastattelutilanne oli my6s hyvin epéaviral-
linen, ja haastattelu suoritettiin samanaikaisesti molempien yrityksien edustajille.
Haastattelulla haluttiin saada vastauksia juuri tiettyihin teemoihin tukemaan tutki-
jan havaintoja ja paatelmia, joten tutkijan tulkinnalle on puolistrukturoidussa
haastattelussa jatetty tilaa. Haastattelu koostui viidesta kysymyksestd, joiden tar-

koitus oli aloittaa keskustelu ja herattaa ajatuksia paivalla jarjestetysta tyopajasta.
Millainen fiilis tydpajasta ja paivasta jai?

Kaikki vastaajat kokivat paivan positiivisena yllatyksena. Paallimmaisena tun-
teena mainittiin muun muassa ilo, pirteys, ajatuksia herattava ja positiivisuus.
Vaikka tunnelma oli yleisesti positiivinen, aloituksen sekavuus aiheutti hammen-

nysta vastaajien mielestad. Tyopajaan saapuessa osallistujille esiteltiin, mik& on
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tyOpajan tarkoitus ja mitd tyopaja tulee tulevaisuudessa olemaan. Tasta esitte-

lysta siirryttiin liilan nopeasti ohjelman esittelyyn ja ensimmaiseen rastiin.

Yleinen tunnelma alussa oli hyvin virallinen ja jopa jaykka. Osallistujat eivat otta-
neet kontaktia toisiinsa tai ohjaajiin. Rastien edetessa tunnelma nousi ja osallis-
tujat rentoutuivat. Ensimmaisen rastin aiheuttama hammennys halventyi, kun
paastiin ulos kavelemaan patikointi-rastilla. Rasti oli paremmin ohjattu ja ohjeis-
tettu mika auttoi osallistujia keskittymaan tekemiseen. Rasti koettiin hyvana, silla

keskustellessa paastiin syvallisen pohdiskelun tasolle.

Vastaajat kokivat positiivisena sen, etta tydpajassa oli ennestdén tuntemattomia
ihmisia, mutta fiilislomakkeessa osa vastaajista oli eri mielta. Jotkut kokevat hen-
kilokohtaisten asioiden jakamisen vaikeana, jos ymparilla on tuntemattomia ihmi-
sid. Haastateltavat kokivat uudet ihmiset innostavana ja kannustavana asiana.
Ymparistosta tulisi tehda kaikille turvallinen ja luotettava paikka, jossa on helppo

jakaa omia ajatuksiaan muille.
Mika oli positiivisin kokemus ja miksi?

Haastateltavien mielesta patikointi- ja apilan tuunaus -rasti olivat positiivisimpia
kokemuksia. Patikoinnissa syvallinen keskustelu koettiin hyvin avartavana. Ras-
tilla tiivis keskustelu sai osallistujat todella miettim&&n arvokasta tarkoitusta. Api-
lan tuunaus -rastilla osallistujille jaettiin muutama paperi, joihin he saivat piirtda
kuvan taman hetkisesta ajankaytostaan. Tama rasti tehtiin yksilétyona, mutta tu-
loksia avattiin yndessa. Haastateltava koki rastin ajatuksia herattavana, silla siina

joutui syvallisesti tutkistelemaan omaa itseaan.

Naiden rastien lisaksi hauskana rastina koettiin taiteilijaelamaa-rasti, jossa osal-
listujat paasivat askartelemaan. Askartelu paljasti osallistujista paljon sosiaali-

semman puolen ja osallistujat vapautuivat rastin aikana "ammatti minastaan”.
Mik& oli negatiivisin kokemus ja miksi?

Sinun tarina ja paatdsrastin ddnestys olivat negatiivisimpia kokemuksia. Sinun

tarina -rastilla keskustelu videon jalkeen jai lyhyeksi. Kuten jo aikaisemmin sa-
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noin, osallistujille tulisi antaa aikaa pohtia omia tunteita ja kuunnella muiden mie-
lipiteita. Mikali aikaa annetaan riittavasti, saadaan kaikkien mielipiteet esiin, jopa

hiljaisempienkin osallistujien.

Paatosrastilla suoritettiin aanestys. Jokainen osallistuja sai antaa pisteita, eli
tassa tyopajassa karkkeja, jokaisen rastin jalkeen parhaiten suoriutuneelle osal-
listujalle. Haastateltava koki, ettd koska osallistujat olivat tuntemattomia henki-
l6ita, aanestyksen ja pisteytyksella ei ollut merkitysta tunnelman kannalta. Pal-
kinnot ja pisteytys koetaan yleensa palkitsevana ja motivoivana. Uskon, etta pis-
teytyksella on positiivinen vaikutus yleiseen yhteishenkeen, silla pisteytys kan-
nustaa antamaan itsestaan enemman irti. Tyopajan palkintona toimi kuohuvii-

nipullo, mutta jatkossa palkintoa tullaan muuttamaan.
Mita tunteita tybpajan aikana herasi?

Tybpajan aikana tulisi kokea useita erilaisia tunteita ja haastateltavat kokivat
muun muassa pirteytta, hauskuutta ja innostusta. Leikillisten rastien aikana osal-
listujat vaikuttivat iloisilta ja nauroivat paljon, kun taas apilan tuunaus- ja pati-

kointi-rastilla tunnelma oli rauhoittunut, vakava ja keskittynyt.
Oliko tydpajan rakenne selked, ja missa kohdissa oli kehitettavaa?

Haastateltavat mainitsivat sen, ettd tyOpajan aikana koetut tunteet eivat olleet
vahvoja. He eivat kokeneet tarpeeksi vahvoja tunteita, jotka saisivat heita ajatte-
lemaan omaa tekemista tai jopa muuttamaan siitd. Sinun tarinasi -rastin tavoite
oli saada ajatuksia herddmaan ja mahdollisesti aiheuttaa erilaisia vahvoja tun-

teita. TyOpajaan tulisi lisdtd enemman tunteisiin vetoavaa materiaalia.

Yleisesti vastaajat kokivat tydpajan positiivisena kokemuksena. Tyopajassa tulisi
olla vahvempi punainen lanka, joka sitoisi rastit seka sisalloltdan ettd tunnelmal-
taan toisiinsa. Tilana rantasauna ja eskaritila saivat positiivista palautetta, ja ne

koettiin selkeana siirtymisend arjesta tytpajaan.

Haastateltavat toivoivat tyopajaan enemman valjyyttd, jotta keskustelua voisi
syntya ihan itsestddn. Keskustelua johti paaséaantodisesti ohjaaja eikd keskuste-

lulle annettu tilaa.
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Askartelu ja hauskuuttelu koettiin positiivisena kokemuksena, mutta osittain silla
ei koettu olevan tydpajan etenemisen kannalta hyotya. Pelillisyys ja leikillisyys
vapauttavat osallistuvan niin sanotusta "aikuisroolista” ja niiden avulla osallistujat
voivat ideoida ja antaa mielikuvituksen lentdd vapaammin. Avoin ja vapautunut

tunnelma lisda innovoidessa luovuutta ja lisaa tuottavuutta.

8 Johtopdaatokset

Tassa osiossa avataan tutkijan omia havaintoja tydpajan kulusta ja sen tunnel-
masta. Naihin havaintoihin yhdistetaan teoriasta loytyneitd menetelmia ja yhdis-
tetdan ne kayttdmalla hyddyntamalla draaman kaarta. Johtopaatoksissa esitel-
ladn draaman kaaren avulla taméan hetkinen tydpajan tunnelma ja asiakaskoke-
mus. Taman hetkista tunnelmaa verrataan haluttuun tunnelmaan, ja tutkija antaa
kehitysehdotuksia, miten tunnelma saadaan halutulle tasolle tunnelmamuotoilun
keinoilla. Lopuksi tehddan yhteenveto, toimiiko tuoko tunnelmamuotoilu lisaarvoa

innovointitydpajaan.

Ty6pajan tunnelma on télla hetkella hyvin monitahoinen, tunnelma ei paése nou-
semaan halutulle tasolle. Alla oleva kuvio 12 kuvaa taman hetkista tunnelmaa

tyOpajassa. Pystyakseli kuvaa tunnelman suuntaa ja vaaka-akseli aikaa.

ﬁ

Kuvio 12. Innovointitydpajan tunnelma talla hetkella
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Kuviossa pystyakseli kuvaa tunnelman suuntaa ja vaaka-akseli aikaa. A tarkoit-
taa ensimmaista rastia, B kuvaa tunnelman nousua, C huippukohtaa, D tydpajan

tunnelman laskuvaihetta ja E ty6pajan loppua.

Ty6pajan alussa ilmassa on paljon erilaisia tunnelmia. Tunnelman alku taso vaih-
teli osallistujilla, ja tamén takia alussa oli paljon sekavia tunteita ilmassa. Paa-
saantdisesti tunnelma oli hAmmentynyt ja epaselva. Tunnelmaa tarvitsisi nostaa
ja selkeyttaa, jottei alun tunnelma ja asiakaskokemus olisi hammentava vaan pi-
kemminkin inspiroiva. Alkua vaivaa negatiivinen hammennys, jonka aiheuttaa
lian iso m&ara informaatiota tydpajasta ja sen kulusta, liian nopea esittely ja siir-
tyminen seuraavaan rastiin. Tilasuunnittelussa on hyvin otettu huomioon tyopa-
jan tavoite eli leikilliset menetelmat. Leikkisa tydpaja aiheutti alussa myoés hil-

peyttd, mika on hyva asia.

Alun sekavan tunnelman jalkeen tunnelma tasaantuu, kun paastaén etenemaan
rasteilla. Tunnelma nousee ty6pajan alun jalkeen kuitenkin liian hitaasti, silla sita
seuraavat rastit ovat rauhallisia ja pohdiskelevia. Hidas alku saattaa vaikeuttaa
osallistujien heittaytymista tyopajaan, silla he eivat koe onnistumisen ja riemun
tunteita. Alun jalkeen tunnelman tulisi nousta radikaalimmin, jotta alun mahdolli-

set negatiiviset tunteet halvensivat.

Talla hetkella tydpajassa kohokohtana on taiteilijaelamaé-rasti, jossa osallistujat
paasevat tekemaan jotain taysin uutta ja hauskaa. Téallaisia tunteita tulisi kokea
melkein jokaisella rastilla. Vapautuminen ja hauskuttelu tulisi olla isommassa roo-
lissa tyOpajassa, jolloin tunnelma ei paasisi laskemaan. Positiivisia tunteita taytyy
kokea enemman kuin negatiivisia, mutta niitdkaan ei saa unohtaa. Negatiiviset
tunteet oikeassa kohdassa ja oikein kasiteltyna tuottavat myds havahtumisia ja
mahdollisesti flow-tilan jalkeenpéain. Negatiivisia tunteita syntyy talla hetkella liian
monella rastilla, vaikka tunnelman pitéisi olla positiivinen. Jokainen ihminen ko-
kee eri rastit eri tavalla, mutta ryhman yleinen tunnelma vaikuttaa myds yksil6ihin.
Mikali yleistunnelma on positiivinen, se muokkaa yksittaisten ihmisten tunnelman

suuntaa positiiviseksi.

Tyo6pajan loppua kohti leikkisien rastien jalkeen tunnelma laskee hitaiden rastien

ja paatosrastin takia. Suurin osa osallistujista koki paatosrastin melko neutraalina
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kokemuksena. Lopun tulisi jattaa osallistujille positiivinen kuva ja hyva mieli tyo-

pajasta.

Innovointitydpajan tunnelma on talla hetkella lattea, ja tarvittavia nousuja ja las-
kuja ei ole. Seuraavaksi avaan, mita lisdarvoa tunnelmamuotoilun keinoihin ty6-
pajan tunnelmaan voidaan tuoda. Alla olevassa kuviossa 13 on esitetty Busi-

nessHeroes-innovointitydpajan tavoite tunnelma.

C

A 4

Kuvio 13. Tavoite tunnelma innovointitydpajassa

Kuviossa pystyakseli kuvaa tunnelman suuntaa ja vaaka-akseli aikaa. A tarkoit-
taa ensimmaista rastia, B kuvaa tunnelman nousua, C huippukohtaa, D tydpajan

tunnelman laskuvaihetta ja E tydpajan loppua.

Innovointitydpajan tarkoitus on tuoda osallistujalle taysin uudenlainen, elamyk-
sellinen kokemus, joka innostaa osallistujia toimimaan tehokkaammin ja tuotta-
vammin tyopajan aikana. Tama tydpajan kuvailu antaa osallistujille ennakkoké&si-
tyksen, etta tassa tybpajassa tapahtuu jotain taysin erilaista, miké asettaa ty6pa-
jalle korkeat odotukset. Monet osallistujista saattoi pettya ty6pajan alun sekavuu-
desta, ja tunnelma laski tAméan takia alussa. Tunnelman tulisi alussa olla loppuun
asti harkittu, eivatka leikkisa ymparisto ja menetelmat ole kaikille tuttuja. Tyopa-

jan tunnelmaa voitaisiin nostaa tekemalla tilasuunnittelusta aisteja herattavampi.
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Tunnelmakartan avulla (ks. taulukko 1, s. 38-41) voitaisiin suunnitella etenkin
alun asiakaskokemus. Hyvin suunniteltu alku synnyttéisi osallistujille positiivisen
hammennyksen ja jannityksen, josta on hyva lahtea rakentamaan tydpajan tun-

nelmaa yléspain.

Suurin huomio, etenkin alussa todettiin ajan kayton suunnittelussa. Osallistujat
eivat ehtineet sisaistaa uusia ohjeita ja nain rasteista tuli vihemman tuottavia.
Vuorovaikutus on yksi tunnelmamuotoilun elementeista. Mikali kommunikaatio on
epaselvaa tai vajaata, se vaikuttaa suuresti tunnelmaan. Tunnelmajohtamisen
keinoilla voitaisiin parantaa ohjausta. Ohjaaja, halusi tai ei, vaikuttaa yleiseen tun-
nelmaan suuresti. Tunnelmajohtamisen opeilla ohjaaja voi muokata tunnelmaa
tarvittaessa haluttuun suuntaan. Ohjaus nousee nain uudelle tasolle. Energisoiva
ohjaaja vei osallistujat mukaan positiivisen tunnelman kierteeseen. Tama edes
auttaa koko tyOpajan tunnelman nousemista ja parantaa osallistujien mahdolli-

suuksia saavuttaa flow-kokemuksia.

Tybpajassa osallistujat kokivat, etté asioiden kasittelyyn oli jatetty liian vahan ai-
kaa. Syvallistd keskustelua ei ehtinyt syntya, silla aikaa oli annettu liian vahan.
Tahan kohtaan voitaisiin kayttaa improvisaatiosta tuttua kaavaa: idea, hyvak-
synta ja lisdys. Tama voitaisiin liittaa syvallista keskustelua vaativiin rasteihin.
Osallistujat saataisiin menetelman avulla keskustelemaan positiivisessa hen-
gessa, silla kukaan ei lahtisi torjumaan toisen mielipiteitad ilman perusteluja. Im-
provisaation kayttaminen tekee vuorovaikutuksesta positiivisempaa ja luo turval-
lisen ympariston osallistujille. Tallaisessa ymparistossa syntyy helpommin hyvia
ideoita, silla kaikki uskaltava heittdéd omia ajatuksia ilmoille, ilman pelkoa torjumi-

sesta.

Tunnelman tulisi nousta kohti tydpajan huippukohtaa. Nousujohteinen tunnelma
ei valttamatta tarkoita koko ajan positiivisia tunteita. Tunneskaalaa olisi hyva olla
mahdollisimman laaja ja sisaltaa erilaisia kokemuksia. Liian yksitoikkoinen iloinen
tunnelma rasittaa osallistujia ja huonontaa tuottavuutta. Ennen kohokohtaa voi-
daan kayda lapi hidastempoisia rasteja, joissa paddpaino on itsetutkistelussa ja
pohdiskelussa. Tama luo tydpajassa valjyytta tunnelman osalta ja yhdistaa rastit
kokonaisuudeksi. Vaihteleva ymparisto ja tunteet eivat kuormita osallistujia liikaa,

ja tunnelma pysyy nousujohteisena.
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Huippukohdaksi koetiin taiteilijaelaméé-rasti. Syyksi tahan oli rastin hauskuus ja
leikillisyys. Taman rastin jalkeen tunnelma ei saisi laskea loppua kohti. Positiivi-
sen kokemuksen jalkeen tunnelma ei saisi tippua, silla huono kokemus helposti
kumoaa positiivisen kokemuksen. Tunnelmamuotoilun yhtena keinona oli pelillis-
taminen. Pa&tos rastilla pisteytys koettiin turhana ja irrallisena. Tunnelmamuotoi-
lulla tasta kokemuksesta voitaisiin tehda persoonallinen ja hauska muistamalla

osallistujia pienella lahjalla.

Tyo6pajalla on tunnelman elementeista puitteet hoidettu mutta prosessit ja vuoro-
vaikutus ovat puutteellisia. Ty6paja vaatii toimivat prosessit ja hyvan kommuni-
kaation, jotta tunnelma voi olla optimaalinen osallistujille. Tassa tydssa ei toteu-
teta tunnelman muotoilua kaytantdéon asti, mutta sen voisi mahdollisesti tehda

jatkotutkimuksena.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tunnelmamuotoilulla voidaan tuoda lisdarvoa
tyopajaan, silla tunnelmamuotoilun keinot sopivat innovointitydpajaan. Innovoin-
titybpajan tavoite on tuoda uudenlainen kokemus osallistujille, ja tunnelmamuo-
toilun avulla tydpaja voidaan nostaa uudelle tasolle. Tunnelmamuotoilun keinot
eivat ole uusia, mutta se missa yhteydessa niita kaytetaan, on uutta. Osaa tun-
nelmamuotoilun keinoista on kaytetty rasteilla tydskentelymenetelming, mutta

yleisen tunnelman muotoilussa keinoja ei ole kaytetty.

Tunnelmamuotoilu sopii tallaiseen ymparistoon, silla tydpaja on joka kerralla eri-
lainen. Vaihtelevassa ymparistdssa tunnelmaa ja kokemusta on helpompi muo-
kata persoonallisemmaksi ja hyvin suunnitelluksi kokonaisuudeksi. Tunnelma-
muotoilu yhdistaa prosessit, puitteet ja vuorovaikutuksen yhdeksi, helposti hallit-
tavaksi kokonaisuudeksi. Tydpajan tunnelmaa voi muotoilla tunnelmamuotoilun
keinoilla helposti haluttuun suuntaan, silla tydpajasta I6ytyy jo valmiit puitteet tun-

nelman syntymiselle.

9 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia, mita lisdarvoa tunnelmamuotoilu voi tuoda in-
novointitydpajaan. Tavoitetta l&ahestyttiin suurimmaksi osaksi havainnoimalla ty6-

pajoja kevaalla 2016. Lisdksi tarkempia kokemuksia tyOpajan tunnelmasta ja
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asiakaskokemuksesta keréttiin kyselylla, haastattelulla ja lomakkeella. Naista
saatuja tietoa yhdisteltiin tutkijan omiin havaintoihin. Havaintojen liséksi tutkija
etsi teoriatietoa ja menetelmia tunnelmamuotoiluun. Tyon laajempi tavoite oli li-
sata tietoisuutta tunnelmamuotoilusta kokonaisuutena, mista tunnelma ja asia-
kaskokemus koostuvat, mitd tunnelmamuotoilu siséltaéa ja millaisia keinoja tun-

nelman muotoilemiseen [oytyy.

Tyon aihe oli heti alusta alkaen kiinnostava mutta haastava. Koin aiheen myds
ammatillisesti haastavaksi ja opettavaksi kokemukseksi. Tydpajoissa oli aina in-
spiroivaa olla mukana ja hankkeen aikana kiinnostukseni tydpajamuotoista tyos-
kentelya kasvoi. Liséksi tydpajojen seuraaminen ja niihin osallistuminen helpotti-

vat aiheen ymmartamista ja aiheen valintaa.

Innovointitydpaja ja tunnelmamuotoilu yhdessa ovat melko tuntematon termi, jo-
ten tiedostin sen, etta tyossa tulee olemaan paljon uutta tietoa. Uuden tiedon
tuottamisessa on omat haasteensa, mutta suurimmaksi haasteeksi tadssa tyossa
nousi aiheen rajaaminen. Tunnelmamuotoilu sisaltdd monia osa-alueita, kuten
johtamisen, muotoilun, tunnelman, asiakaskokemuksen, tunteet ja aistit. Aiheen
monimuotoisuuden takia tutkimuskysymysta jouduttiin muuttamaan useaan ker-

taan.

Lahteita ei itse tunnelmamuotoilusta 16ytynyt montaa, mutta siihen liittyvista ai-
heista sitédkin enemman. Toisena haasteena oli rajata, miké tieto ja lahde olivat
oleellista tutkimuksen rajauksen ja tutkimuskysymyksen kannalta. Lahteita lu-
kiessa aiheesta paljastui koko ajan lisaa uusia ja mielenkiintoisia nakdkulmia.

Menetelmina kaytettiin case-tutkimuksen lisaksi etnografisia piirteita, jotta tunnel-
masta saatiin kattava kuva. Toisaalta myds maarallisen tiedon maara olisi hel-

pottanut lukijaa hahmottamaan, mita tuloksissa saatiin aikaan.

Tybssd johdonmukaisuudessa saattaa olla puutteita. Tama johtuu ainoastaan
siitd, etta tyon aloitusvaiheessa aihe ei ollut kirkas, ja sen kirkastamiseen meni
lian pitk& aika. Tana aikana tytssa vaihtui monesti aihe seka tutkimuskysymys,

mik& vaikeutti yhtenéisen opinnaytetydn kirjoittamista.
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Abduktiivinen logiikka toimi tassa tydssa hyvin ja helpotti tiedon etsintaa merkit-
tavasti. Case-tutkimuksissa abduktiivisen paattelylogiikan kayttd on helpointa,
silla uusia lahteita ja tietoja ilmestyy koko ajan lisaa ja sen mukana koko aihe
saattaa muuttua moneen otteeseen. Onnistuin abduktiivisen logiikan kayttami-
sessa mielestani hyvin, mutta en tuonut sen kayttamista esille tydtn edetessa.
Toisaalta tydssa jouduttiin tukeutumaan monesti teoriasta 10ytyneisiin keinoihin

ja ideoihin, mutta ne ainoastaan tukivat omaa ajattelua.

Tassa tyossa keskityttiin ainoastaan tunnelmamuotoiluun tyépajaymparistdéssa
eli tuloksia ei voida yleistdd muihin organisaatioihin sujuvasti. Tutkimuksen paa-
paino oli uuden tiedon tuottamisen lisaksi lisdarvon tuottamisessa. Tassa tutki-
muksessa otanta on tarkoituksella pidetty pienena, silla tydpaja antaa tuloksia

ainoastaan Peluri-hankkeelle.

Jatkossa tunnelmamuotoilusta voitaisiin tehda laajempia tutkimuksia ja kerata
isompi maara dataa tyon pohjalle. Esimerkiksi tunnelmamuotoilusta voitaisiin
tehda tapaustutkimus, jossa tunnelmamuotoiltaisiin kokonainen yritys ja raportoi-
taisiin tulokset. Tulevaisuudessa voitaisiin myos tutkia, miten tunnelmamuotoi-
lulla saataisiin parannettua yrityksen tehokkuutta ja tuottavuutta. Aiheesta on
tehty niin vahan tutkimuksia suomeksi, etta jatkotutkimusmahdollisuuksia on erit-

tain paljon.

Olen ylpea tekemastani tyosta, ja toivon etta tastd mielenkiintoisesta aiheesta

tullaan tekeméaan viela useita tutkimuksia.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

Millainen fiilis tyOpajasta ja paivasta jai?

Mika oli positiivisin kokemus ja miksi?

Mika oli negatiivisin kokemus ja miksi?

Mita tunteita tyOpajan aikana herasi?

Oliko ty6pajan rakenne selked, ja missa kohdissa oli kehitettavaa?



Liite 2 Ensimmainen sdhkdpostikysely

Hei,

Niin kuin jo BusinessHeroes kehityscampilla puhuimme, tarvitsisin havaintojanne pai-
vankulusta opinnaytety6tani varten. Teen BusinessHeroesille opinnaytetydn tunnelma-

muotoilusta ja sen johtamisesta.

Minulle voi laittaa kaiken havainnointimateriaalin sdhkodpostitse.

Alla oleviin kysymyksiin voi miettia vastauksia, vaikka kyseessa ei olisikaan oma rasti.

1. Jos vedit rastia, kerro mita rastilla tapahtuu vaihe vaiheelta: alku, itse tyoskentely,
tulokset, lopetus/siirtyminen seuraavaan rastiin.

2. Millainen tunne / tunnelma rastista pitéisi tulla osallistujille? TAI millaiset tunteet ha-

lutaan pintaan rastilla?

Miten rasti tulisi johtaa / fasilitoida?

Millainen tunne osallistujille jai rastista?

Millainen tunne sinulle jai paivasta / rastista?

o g bk~ w

Miten tatd kokemusta voisi parantaa / kehittaa?

Kiitos tuhannesti!

Terveisin,

Anni Hokkanen



Liite 3 Toinen sahkopostikysely
Hei,
Lahetin taman kyselyn toukokuussa ja muistuttaisin teitd vastaamaan tahan kyselyyn.
Viime kyselyssa kyselin tuntemuksia 9.—12.5. jarjestetysta BusinessHeroes kehityscam-

pista.

Tarvitsisin tuntemuksianne tydpajakonseptista opinnaytety6tani varten. Teen Busi-

nessHeroesille opinnaytetydn tunnelmamuotoilusta ja sen johtamisesta.

Tassa muutama ajatuksia herattelevaa kysymysta. Kysymykset ovat ohjeistavia, kaikki
tunteet ja tunnelmat, jotka tydpajassa nousi voi kertoa avoimesti.

1. Jos sinulla on rastinveto / kehittamisvastuu, kerrothan mika / mitka rastit ne ovat?

N

Millainen tunne/tunnelma omasta (tai jonkun muun vetamasta) rastista pitaisi
tulla osallistujille?

Millainen tunne osallistujille jai rastista?

Millainen fasilitointi toimii omalla (tai jonkun muun) rastilla ja millainen ei?
Millainen tunne sinulle jai tybpajasta/rastista?

Millainen on sinusta hyva asiakaskokemus?
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Miten BusinessHeroesin tunnelmaa voisi kehittaa tai parantaa?

Kiitos tuhannestil

Terveisin,

Anni Hokkanen



Liite 4 Fiilislomake

Paivan fiilikset

T 0O 0 EEQe

Ensivaikutelma

Puhtia paivaan

Leirinuotio

Patikointi

Lounas

Historian kirjat

Apilan tuunaus

Taiteilijaelamaa

Karhunpesa

Paatésseremonia

Vapaa sana:




