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Abstract

The main purpose of this thesis was to survey the challenges of the internal communication of
Kymen Seutu Cooperative Society and to find alternatives of different feedback systems. In this
study a feedback system means an internal communicational portal of the personnel for shar-
ing ideas and feedbacks. This thesis is a basis work and a research for Kymen Seutu Coopera-
tive Society for their actions in the future.

Material of this thesis is gathered by group interviewing, by the contents of e-mails and through
phone calls with contacts in the cooperative shops of S Group. Four workers from the internal
communication department of Kymen Seutu Cooperative Society and the planning chief of Co-
operative Society Hameenmaa were interviewed. Interviews were most productive and interest-
ing from the point of view of a neutral observer. By sending e-mails and calling the personnel of
other cooperative shops gave important information about their possible feedback systems.

While doing the research it came clear that not many of the cooperative shops have a feedback
system and it is a new thing still. Many of them have been thinking of using one but so far it has
been only a thought. These cooperative shops which don’t have a system, deal with employee
feedback and ideas manually as well as reward them some other way. By calling the staff man-
agers of other cooperative shops it was found out they were clearly interested in the results of
this research and others are also thinking of taking a feedback system into use.
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1 JOHDANTO

Teknologian kehittymisen mydta monet asiat, jotka ennen tehtiin paperia ja
kynaa kayttaen, voidaan hoitaa nykyaan séhkdisesti. Yritykset ovat suurempia
seka toimivat laajemmalla alueella, joten on myds valttamatonta, etta tieto
saadaan kulkemaan nopeasti. Monet yritykset kayttavatkin jo jonkinlaista
sahkoista jarjestelmaa henkiloston sisaisen viestinnan tueksi, esimerkiksi
palautejarjestelm&a. Tallainen jarjestelmé on osa isompaa sisaisen viestinnan
kokonaisuutta, jossa viestinta toimii sujuvasti. Palautejarjestelméat on
tarkoitettu kehittamaan organisaatiota henkiloston palautteen ja
kehitysideoiden kautta. Osuuskaupat toki kayttavat sdhkdisia tydkaluja kuten
Doorista (tyovuorolistajarjestelmd) ja Sintraa (S-Ryhman intranet), mutta ne

ovat tarkoitettu lahinna henkildston tiedottamiseen eika keskusteluun.

Opinnaytetyoni aiheen sain koululta, jonka kanssa kohdeorganisaatio Kymen
Seudun Osuuskauppa on tehnyt yhteistyota. Taman yhteistyon kautta
opiskelijoilla oli mahdollista saada aihe opinnaytetyéhén tai muihin
projekteihin. Kevaalla 2015 Kymenlaakson ammattikorkeakoulun lehtorit Lassi
Leppénen ja Heidi Wass olivat mukana Open House-hankkeessa, jonka
aiheena oli KSO:n sisdisen viestinnan kehittdminen liiketoimintaldhtdisesti.
Tutkimusta tehdessa kavi ilmi, ettd Kymen Seudun Osuuskaupan siséisessa

viestinnassa oli monia kehityskohteita.

Opinnéaytetydni teoriaosuus koostuu yrityksen sisaisesta viestinnasta,
palautteesta, tiedottamisesta ja henkiloston kehittdmisesta. Laadullista
tutkimusmenetelmaa tukevat haastattelut seka kyselyt puhelimitse ja
sahkopostitse. Teoriaosuuden jalkeen analysoin tarkemmin
kohdeorganisaation sisdisen viestinnén vaikutuksia Open House-hankkeen
raporttia mukaillen seka esittelen vaihtoehtoja erilaisista palautejarjestelmista

Kymen Seudun Osuuskaupalle.

1.1 Yrityksen esittely

Kymen Seudun Osuuskauppa on yksi 20:sta itsenaisesta alueellisesta
osuuskaupasta Suomessa, jotka muodostavat yhdessa SOK-yhtyman. Kymen
Seudun Osuuskauppa syntyi, kun kouvolalainen Osuuskauppa Ymparisto ja
haminalainen Osuuskauppa Ympyré tekivat kombinaatiofuusioitumisen

1.1.2013. Yhti6n kotipaikaksi jai Hamina ja konttori sijoitettiin Kouvolaan.
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Fuusiosta huolimatta toimipaikat ja henkilostd pysyivat ennallaan, mutta
tavoitteena oli yhtenaistaa vanhoja toimintamalleja ja vieda toimivimmat

kaytannot toimipaikkojen kaytt6on (Salmi 2015, 55).

Ennen fuusioitumista Osuuskauppa Ymparisto ja Osuuskauppa Ympyréa
jakoivat lahes saman asiakaskunnan, mutta kilpailivat kesken&aan. Tultiin
paatosten eteen, jossa kaksi samalla alueella olevaa osuuskauppaa toimisivat
paremmin yhdessa kuin erikseen. Alati kiristyvassa markkinoiden ja
asiakkaiden kilpailutilanteessa yhdella isommalla osuuskaupalla on paremmat
edellytykset selvita tulevasta. (Salmi 2015, 42.)
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Kuva 1. Kymen Seudun Osuuskaupan toimialue. Siikriina Pylkkd. Kymen Seudun
Osuuskauppa. (Power Point-esitys)

Talla hetkella Kymen Seudun Osuuskaupalla on yli 80 000 asiakasomistajaa,
noin 1700 tyontekijaa seka 100 toimipaikkaa ympari Kymenlaaksoa, mitkéa

nakyvat yllaolevasta kuvasta.

1.2 Tutkimusongelma

Kymen Seudun Osuuskauppa toimii nykyaan entista laajemmalla alueella.
Organisaation sisainen viestinta muuttui jonkin verran fuusioitumisen jalkeen
ja uusia toimintatapoja piti [6ytdd. Osuuskauppa Ympaéristdssa ja Ympyrassa
viestintéd oli ennen erilaista, miké& johtuu niiden pienemmasta koosta. KSO:n

nykyinen sisdinen viestinta toimii, mutta tyontekijat "kentalld” kaipaavat
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kuitenkin yhteista viestintdakanavaa keskusteluun seké uusien kehitysideoiden
ja palautteen jakamiseen. Tallainen viestimisen keino on koettu tarpeelliseksi
organisaatiossa ja siitd on monesti puhuttu, muttei viel& toteutettu.
Avoimempaa siséista viestintaa tukisi sdhkoinen tietokoneella seka
kdnnykéassa toimiva, helppokayttdinen ja vuorovaikutteinen aloite-
/palautejarjestelma. Jarjestelman avulla henkildston kynnys aloitteen
tekemiseen madaltuisi, uudet ideat voisi pistd& nopeasti kaytantdon ja ennen

kaikkea tarked tieto tavoittaisi kaikki saman toimialueen kaupat.

2 SISAINEN VIESTINTA YRITYKSESSA

Viestinta on yksinkertaistettuna tekninen prosessi, johon liittyy ihmisten valisia
suhteita ja niiden merkityksia. Ymparisto, jossa viestitdan, voi olla yhta tarkea
asia kuin itse viestin sisaltd. Etenkin yrityksen siséinen viestinta on
merkittavaa sen henkilostolle, koska viestintd luo uusia edellytyksia tyolle seka
vahvistaa yhteisollisyytta ja yrityskulttuuria. Kasvokkain viestimisen rinnalle on
sosiaalisen median myoéta tullut myos virtuaaliyhteisollisyys, mika ei

kuitenkaan korvaa perinteista tapaa viestia. (Juholin 2013, 23.)

2.1 TyOoyhteisOviestinta

Kun tydyhteisdviestinndsta alettiin puhua enemman ja kayttamaan kyseista
termid, siitd oli aluksi kaksi uskomusta. Ensimmainen uskomus oli, etté tieto
on neutraali asia ja on ainoastaan yhdenlaista tietoa, absoluuttista ja oikeaa.
Se ikaan kuin valui alas johdolta alaisille ja sité tarvitseville. Taman
uskomuksen mukaan vain esimiehilla oli tarkeaa tietoa jaettavana, eika
alaisilla. Toiseksi ajateltiin, etta viestinta on yksinkertaisesti tiedon siirtamista
lahettajalta vastaanottajalle. Tallainen suoraviivainen ajattelu ei sovi enaa
nykypaivan organisaatiokuvaan kovinkaan hyvin, koska tietoa tulee joka
puolelta. (Juholin 2008, 58.)

Vanhojen toimintamallien tilalle tulee uusia, joten tdrmaystilanteita tulee
vaistamattd. Alla olevalla taulukolla voidaan selkiyttaa vanhan ja uuden mallin
mukaista viestintdd organisaatiossa. Hierarkkisesti toimiva johtajakeskeinen
tyoyhteis6 on lamaannuttava ja myos sen viestintd on yksipuolista el
monologista. Taman kaltainen viestinta tyontad ihmiset kauemmaksi
toisistaan, joten tieto ja toisten ymmartdminen vaarantuvat. Jos tyopaikalla

tyontekijat eivat pysty puhumaan yhdessa omista ndkemyksistaan ja tiedoista,
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se voi vaarantaa heidan tasapainoisen suoriutumisen tydéssaan. Vanha,

johtajakeskeinen tybyhteisoviestinta voi toimia edelleen joissain maarin.

Joidenkin organisaatioiden jasenet voivat olla tyytyvaisia viestintdan, vaikka

tietovajeita olisikin. Jos tydyhteistn vaihtuvuus on vahaisté ja tamanlaiseen

kommunikointiin on jo totuttu vuosien saatossa, ei se vaikuta heidan
tyytyvaisyyteensa. (Juholin 2008, 59-60.)

Taulukko 1. Tybyhteison ja tydyhteisdviestinnan ajatusmallien vertailua (Juholin 2008)

Viestinta Loitontavaa Lahentavaa
Tyoyhteiso
Lamaannuttava Hierarkkinen organisaatio | Hierarkkinen organisaatio
Monologinen viestinta Yhteisollisyytta vahvistava
viestinta
Energisoiva Osallistava tydyhteis6 Osallistava tydyhteis6
Monologinen viestinta Yhteisollisyytta vahvistava
viestinta

Vastakohtana taulukossa nakyy energisoiva tydyhteis6. Se voi myos olla

loitontavaa, mutta hyvin usein lahentavaa. Yhteisollisyytta tukevassa

tyoyhteistssé ihmiset kokevat, etta he saavat tehda juuri sitd, missa he ovat

parhaimmillaan ja tuntevat kehittyvansé koko ajan. llman monipuolista

keskustelua ei voi syntyd energisyytta. Helppo ja vaivaton tiedon vaihdanta

sekd monipuolinen keskustelukulttuuri voivat parantaa tydyhteison
tyytyvaisyytta selkeasti. (Juholin 2008, 60.)

2.2 Sisdisen viestinnan tavoitteet ja tehtavat

Turhan usein yrityksissa keskitytdéan enemman ulkoiseen viestintaan, vaikka

sisdinen on ihan yhta tarkeaa. Asiat eivat kantaudu itsestaan jokaisen

tyontekijan tietoon vaan viestinnan tulisi olla avointa (Valta sisdisen viestinnan

sudenkuopat 2008). Kaikki tiedonkulku ja vuorovaikutus, joka tapahtuu

organisaation tai yhteisén valisten jasenten valilla, on sisaista viestintaa. Se

voi olla kohdennettua tai epasuoraa, selkeaa tai epaselvaa. Hyva, avoin ja

selked sisdinen viestinta nakyy heti tydntekijoiden tyytyvaisyydessa (Sisainen

viestintd — kdarmetta pyssyyn 2014). Sisaisessa viestinnassa on aina kyse

suhteista ja niista syntyvista merkityksista. Ymparisto, jossa viestitdan, voi olla

yhta tarke& kuin viestin sisaltd. Sisainen viestintd myos luo uudenlaisia

edellytyksia tyolle seka lujittaa yhteisollisyytta organisaatiossa. Sosiaalinen
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media mahdollistaa nykypaivana virtuaalisen tydyhteisdon esimerkiksi
intranetin kautta. (Juholin 2013, 23.)

Viestinnan kehittdmisen perusajatus on siiné, etta viestinnan tulee tehostaa
liketoiminnallista toimintaa ja sité kautta parantaa yrityksen tuottavuutta sekéa
lisata kilpailukykya. Nykypaivana viestinnan kehittdmisen suurin ongelma on
siing, ettei keskityta tarpeeksi siihen, mihin kehittamistoiminnalla oikein
pyritddn. Hankitaan esimerkiksi uusia laitteita ja ohjelmia koko ajan
sailyttaakseen kilpailukyvyn, muttei ajatella hankintojen perimmaista
tarkoitusta. Parempi vaihtoehto olisi yhdella kertaa tavoitella aidosti kaytantoja
muuttavia ja lapikayvia toimenpiteitd. Teknologia muuttuu koko ajan, joten on
hyva pysya valppaana naille muutoksille. Isossa organisaatiossa taytyy
kuitenkin miettia tarkkaan minkalaisia kaytantdja uuden viestimiskanavan
kayttoonotto tuo. Jos uuden soveltaminen tydhon jaa irralliseksi, niin myos sen
kayttod tulee olemaan vahaista. Viestinnan kehittdmisesséa onkin kyse kolmen

erilaisen muutoksen hallinnasta:

e teknologinen muutos
e kaytantdjen muutos
e Qgjattelutapojen muutos

Uuden jarjestelman kayttéonotossa voi tuoda haasteita se, etté aikaa ei riita
sen esittelyyn henkilostolle ja sen soveltamiseen kaytdnndssa. Pahimmassa
tapauksessa jarjestelméé osaa kayttaa siis vain kaksi ryhméaa: tukihenkilosto
ja tyontekijat, joilla on erityista teknista mielenkiintoa sitd kohtaan. Taman
skenaarion valttamiseksi on kaytettava aikaa henkildston tutustuttamiseen
uuteen viestintateknologiaan ja lopulta kaytantdjen muuttamiseen. (Puro
2004,105-107.)

2.3 Vuorovaikutteinen viestintad esimiehen ja alaisen valilla

Johtaminen ja esimiesty® on my6s osa viestintaa. Alaisten motivaatio,
sitoutuminen, luovuus sekad mielikuva omasta yhteisésté on riippuvainen
johtajan tavasta viestid. Kun johdon viestinté toimii, kaikki ymmartavat tyon
tarkoituksen, miten oma tydsuoritus vaikuttaa organisaatioon seké mitkéa
tavoitteet yrityksella on (Juholin 2013, 197-198). Kirjassa Palaute kuuluu
kaikille (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014) on viitattu Marcus Buckinghamin ja
Curt Coffmanin tutkimukseen, jonka mukaan suhde lahimpaan esimieheen

vaikuttaa suoranaisesti tyotyytyvaisyyteen ja tyytymattomyyteen. Yleisesti
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ottaen kaikki aloittavat uuden tydnsa motivoituneina ja valmiina oppimaan
uutta, mutta tutkimuksen mukaan muutaman vuoden kuluttua vain vajaa

viidennes innostuu enaa tyostaan.

Johtamisviestinté ei ole yksisuuntaista informointia vaan vuorovaikutteista
toimintaa, josta johto saa aineksia hyvaan tydyhteistn johtamiseen yhteisen
keskustelun kautta. Kaikki johtajat eivat kuitenkaan tajua sita, vaan heista
viestintd on ajanhukkaa, heidan ei tarvitse kehittya paremmiksi viestijoiksi tai,
ettd viestintd kuuluu vain viestinnéassa tyoskenteleville ihmisille. Jotta
esimiehen ja alaisen viestinta toimii, on myds johdon katsottava peiliin ja

tunnistettava oma kyvykkyytensa kehitykseen. (Juholin 2013, 199-200.)

Jokaisella pitaisi olla mahdollisuus vaikuttaa jossain maarin viestin sisaltoon ja
kulkuun. Yhteiset tavoitteet kulkevat kasikadessa tehokkaan viestinnan
kanssa, mita vain esimies voi painottaa alaisilleen. Sisaisella viestinnalla on
suuri merkitys yrityksen kohtaamissa ongelmatilanteissa. Kun tyontekijat
ymmartavat syvemmin yrityksen liiketoiminnan, huonot uutiset on helpompi
ottaa. Ennakoiva viestinta voi siis estaa tulevia vastoinkaymisia. (Valta

sisdisen viestinnan sudenkuopat 2008.)

2.4 Tarkea tiedottaminen

Tiedote on yksi viestinnan perustyokaluista, jonka taytyy olla informatiivinen,
nopea seka tiivis. Perinteisten tiedotteiden ja henkildstblehtien lisaksi
tyoyhteisoviestinta painottuu sahkoiseen tiedottamiseen. Muuttuvassa ja
kehittymiseen pyrkivassa tydymparistossa on tarkeaa, etta tieto valittyy
nopeasti ja esteettdmasti, mutta painettua viestintaa ei parane unohtaa.
Sisaiset tiedotteet ja lehdet ovat tarkeita etenkin tyontekijoille, jotka eivat kayta
niin paljon internetia ja haluavat mieluiten lukea asiat painettuna. Viestiminen
on parhaimmillaan kasvotusten, mutta teknologia kuitenkin mahdollistaa
vuorovaikutuksen, yhteistyon, paatoksenteon ja tiedon jakamisen toisistaan
kaukanakin oleville. (Juholin 2013, 212.)

Nykyaan jatkuvasti kasvava tietotulva voi olla eduksi seka haitaksi. Se asettaa
haasteita yksittaisille ihmisille, mutta my6s organisaatioille. Ongelma piilee
siind, ettei tarvittavaa tietoa valttdmatta paikallisteta ja tall6in siita ei hyodyta.
Siksi tiedon jakaminen ja kanavoiminen auttaa paljon. Tiedon saaminen
kaikille onnistuu vain oikealla viestintakanavalla (Sydanmaanlakka 2007, 175-

176). Verkkoviestinnan myota perinteisten ilmoitustaulujen merkittavyys ja
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kayttd on vahentynyt, mutta niistéa onkin tullut sdhkdisia ja ajankohtaisia
uutistauluja. Kaikilla tydpaikoilla ei ole kuitenkaan paéasya verkkoon, joten
talléin on hyva turvautua tuttuinin menetelmiin (Juholin 2013, 223).

2.5 Sahkoiset viestinnan kanavat

Organisaation sisaista verkkoymparistda, johon ei ole muilla paasya,
kutsutaan intranetiksi. Se nousi 2000-luvun vaiheessa monien tydyhteison
tarkeimmaksi viestintakanavaksi ja on nykyaan jaanyt pysyvaksi tyéskentely-
ymparistoksi yrityksiin. Intraa voisi kutsua eraénlaiseksi tydkaluksi, mutta se
on myos tapa toimia. Sen avulla voidaan luoda uudenlaista viestintakulttuuria
organisaation sisalle. Jos ei kasvokkain tapahtuvaa kommunikointia oteta
huomioon, intra on hyvin henkilokohtainen ja tehokas tapa valittaa tietoa
(Juholin 2013, 325).

Kun puhutaan intranetin hyddyllisyydesta ja tarvittavuudesta tyoyhteistssa,
siind voi selkeasti havaita kahtiajaon. Ns. uuden median kayttd on nykyaan
jokapaivaista. Jos sahkoposti ei toimi tai yrityksen serveri pettdé, saatetaan
olla pulassa, riippuen katkoksen ajasta. Jos intranet kaatuu, osalle se voi
merkita koko tyopaivan hukkaan menemista ja toiselle se on yhdentekevaa.
Intranet on jokaisessa yrityksessa erityyppinen, joten myds merkittavyys
tydyhteisolle vaihtelee. Richard L. Daftin ja Robert H. Lengelin kehittaméssa
median ilmaisuvoimaisuuden teoriassa kasitelladn muun muassa median
jaottelua monipuolisiin ja yksipuolisiin viestinnan kanaviin, joka nakyy
seuraavassa mallissa. Jaottelun idea on siind, mita yksipuolisempi valine sita
epamaaraisemmaksi viestin sisalté ymmarretaan (Puro 2004, 46-47).
Intranetia ei ole suoraan luokiteltu kummallekaan puolelle vaan se voidaan
maarittéd& joko monipuoliseksi tai yksipuoliseksi, riippuen viestijasta ja viestin
vastaanottajasta.

Taulukko 2. Daftin ja Lengelin hahmotteleva jaottelu monipuolisiin ja yksipuolisiin viestinnan
kanaviin (Puro 2004).

Monipuoliset kanavat Yksipuoliset kanavat
Kasvokkaisviestinta Muodolliset tiedotteet
Ryhmaviestinta Videot
Videokonferenssi [Imoitustaulu
Puhelin Séahkoposti
Intranet
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Daftin ja Lengelin lahtokohta asiaan on tutkimuksellinen, mutta sen
perimmaista ajatusta voi kokeilla kdytanndssa. Mika kanava taytyy valita, joka
vahentaa eniten epatietoisuutta ja epavarmuutta? Erilaisten kanavien
kayttaminen viestinnassa kasvaa koko ajan, joten tieto siitéa, mika kanava sopii

mihinkin viestiin, on tarke&aa. (Puro 2004, 47.)

Keskusteluun, mielipiteiden jakamiseen ja palautteen antamiseen ei
valttamatta tarvita fyysista tilaa, vaan se voi olla jonkinlainen verkkoymparisto.
Avoimessa ty0ymparistdssa tietoa tulee joka suunnasta, miké voi olla
kuormittavaa. Siksi on hyva, etta tietyille asioille on omat tilansa, on se sitten
suljettu kokoushuone tai keskustelufoorumi internetissa. Nykyaan siirtyminen
juuri vuorovaikutteiseen intranetiin on yleista, jossa voi keskustella sekéa

kommentoida mista tahansa asiasta. (Juholin 2013, 214, 216.)

SOK-yhtyman yhteinen intranet on Sintra. Open House -raportista kay ilmi,
etta henkiléston puolelta sitd sanottiin hankalaksi kayttaa seka haastavaksi
tiedon etsinnéssa (Leppanen & Wass 2015). Kun intranet suunnitellaan hyvin,
sen kayttdé on tyéhon motivoivaa. Mobiililaitteiden yleistyminen takaa
intranetille myds perusteellisen muodonmuutoksen. Sisallon selaaminen
sormiohjauksella, tiedon jakaminen ja paivittdminen seka vuorovaikutteinen

viestintd tapahtuu paikasta ja ajasta riippumatta. (Juholin 2013, 325.)

3 PALAUTTEEN MONET MUODOT

Palaute on oppimisen lahtokohta. Mista voi tietda oman onnistumisen, jos
kukaan ei kerro siita? Pelkka itsensa arviointi ei riita, kun haluaa kehittya.
Palaute nayttdd missa on ja mihin on menossa. Omia vahvuuksia ja
heikkouksia on helpompi tarkastella, kun niista kuulee joltain muulta. Ainoa
vaatimus vain on se, etta kuuntelee, on avoin palautteelle ja oppii siita
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2013, 13). Suorituksen johtamisen tavoitteena on
jatkuva kehittyminen. Tama tarkoittaa sita, etta koko organisaatio yksilosta
tiimiin tietdd, mik&a on toiminnan tarkoitus, mitka ovat avaintavoitteet, miten
palautejarjestelmat toimivat ja millaista osaamista tarvitaan. Yksilon
nakodkulmasta katsottuna hanen taytyisi ymmartad, miten oma toiminta
linkittyy koko organisaation toimintaan. Taméa auttaa kehittymaan omassa

tydssaan. (Sydanmaanlakka 2007, 87.)
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3.1 Mité on palaute?

Havainto ja sen vaikutukset itseesi ja muihin muodostavat palautteen.
Havainnointi on helppoa, mutta siihen tarvitaan vaivannakoa ja
tarkkaavaisuutta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 64). Palaute kuuluu yhtena
osana koko organisaation vuorovaikutusta, oppimista ja kehittamista.
Teknisesti ajateltuna palautteen antaminen on helppoa, mutta kehittavan ja
onnistuneen palautteen antaminen vaatii muutakin kuin loogista ajattelua sen
antajalta. Ihmisten keskindisessé vuorovaikutuksessa on kyse paljon
enemmasta kuin vain siitd, mitd on néhtavissa pinnalla. Tallaiset asiat taytyy
huomioida ja tiedostaa, koska palautteella saattaa olla vaikutusta jopa toisen
min&kuvaan vaikka asia koskisikin tydasioita. (Puro 2004, 16.)

Palautetta antaessa taytyy olla selkeda ja avoin, eika pelkastaan suullisesti
vaan myos kehonkielella. Sanattomalla viestinnalla on yllattava vaikutus
siihen, miten palautteen saaja ymmartaa sen. limeet, kehon olemus ja
katsekontakti tuovat tukea sanoille, mutta voivat myos aiheuttaa ristiriitaisia
tunteita. Jos haluaa kertoa toiselle jotakin kannustavaa ei muualle katsominen
sovi, vaan se aiheuttaa hammennysta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 158-
159).

Ymmarrettavan ja kehittdvan palautteen antamiseen voi kayttaa apukeinona
Joharin ikkunaa (kuva 2). Se on vuorovaikutusmalli, jonka avulla voi kehittaa
itsetuntemusta ja ihmissuhteita. Joharin ikkuna koostuu neljasté ikkunasta,
jotka jakautuvat kahteen akseliin, avoimuuteen ja palautteeseen. Avoimuus
tarkoittaa mallissa sita, miten kerrot itsestasi muille. Palautteen kasittely on
puolestaan palautteen hakemista, vastaanottamista sekda ymmartamista muilta
ihmisiltd. Ikkuna suurenee kahdella tavalla, kayttdytyminen muita kohtaan on
avoimempaa, joten heidan on helpompi lahestyéa sinua. Toinen suunta on se,
ettd suhtautuu muilta saamaan palautteeseen myonteisesti. On ilmiselvaa,
ettd kun molemmat osapuolet tietavat asiasta saman verran, ndkdkenttaan ei
jaa sokeita pisteita eika tietoon aukkoja. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014,
115-116.)
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Palautteen kdsitteleminen

Mina tiedin Mind en tied3
Sina tiedat
Avoin Sokea
Avoimuuden
lisdaminen

Sina et tieda
Tuntematon

Kuva 2. Joseph Luft & Harry Ingham. Joharin ikkuna.

3.2 Virheellinen palaute

Kuten aiemmin on mainittu, palaute perustuu palautteen antajan havaintoon.
Kaikki havaitsevat asiat eri tavoin, joten palaute voi olla virheellinen ja turha.
Epamaarainen, mutta kannustava palaute voi myds olla virheellista siina
mielessa, etta palautetta ei sanota, vaikka siihen olisikin syy. Jos vain
ihastelee toisen kaytosta, muttei ikin& kerro miksi, toinen ei saa tietda
koskaan, miten onnistui. Téallainen palaute hAmmentéé ensin ja sitten arsyttaa,
koska sen avulla ei opi tiedostamaan omia vahvuuksiaan ja taitojaan. (Ahonen
& Lohtaja-Ahonen 2014, 86.)

Kun katselee ymparilleen, voi nahda ongelmia tai kehittamisen kohteita ja
ruveta miettimééan sopivaa ratkaisua siihen. Jos jotain ikavaa tapahtuu, se
jatetdan huomiotta eiké palautetta anneta. Havainnon tehtyaén asiasta pitaisi
pystya kertomaan mahdollisimman neutraalisti. Kovin helposti rakentavaksi
tarkoitettu palaute koetaan negatiiviseksi ja kritisoivaksi, koska teemme

johtopaatdksia liian nopeasti. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 64.)
3.3 Kaorjaava ja kannustava palaute

Kannustava palaute kehottaa jatkamaan samalla tavalla, kun taas korjaavan
palautteen antaja ei ole taysin tyytyvainen toisen toimintatapoihin. Korjaava
palaute antaa mahdollisuuden yrittdd uudestaan ja muuttaa kaytostd. Se myaos
johtaa toimintaa enemman yhteisten pelisddntdjen suuntaan. Kun on

sisaistanyt palautteen sisallon, voi seuraavaksi saadakin kannustavaa
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palautetta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 73-74). Kannustava palaute on
hyva silloin, kun yrittd& opetella esimerkiksi jotain uutta ty6tehtavaa. Kun
tehtava onkin vaikeampi kuin kuvitteli, innostus lopahtaa. Epatietoisuus omista
taidoista voi hidastaa tyontekoa, joten etenkin silloin tarvitaan kannustusta.
Alussa virheet on helpompi korjata kuin puolessa vélissd (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2014, 20-21).

Osaamista kehittavalla palautteella on suuri merkitys tyontekijan suorituksen
paranemiseen. Sen avulla palautteen saaja voi oivaltaa ja ymmartaa asiat
aivan uudella tavalla. Tallaisen palautteen avulla vastaanottaja yritetd&an
herattaa miettimaan tarkemmin palautetta koskevaa asiaa sekd haastamaan
laajempaan pohdintaan kehittymisestaan. Palaute voi toimia motivoivana,
tyohyvinvointia lisddvana ja itsetuntoa vahvistavana tekijana. Kun tuntee
osaavansa, myos tyohyvinvointi kasvaa. (Kupias, Peltola & Saloranta 2011,
20-21))

3.4 Palaute tyoyhteisdssa

Palautteen antamiseen tulisi kiinnittdd huomiota, koska oikeaan aikaan
sijoitettu palaute voi jopa estdé ongelmien syntymisen konkreettisesti.
Tybyhteisdssa viestinnalla on tavoite ja kohderyhma. Kun asetetaan tavoitteet
omalle viestimiselle, se tukee tydn tavoitteiden saavuttamista. Palautteen
antaminen on yksi tarked osa viestintaa ja silla on kaksi tavoitetta. Palautteen
antaja haluaa ilmaista itse&an ja tunteitaan seka haluaa auttaa tytkaveria
kehittymaan tyosséén (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 68). Usein ajatellaan,
ettd pomo saa vain antaa palautetta tyontekijalle eika painvastoin.
Tyoymparistdt ovat nykyaan avoimempia, joissa myos esimies haluaa ja jopa
tarvitsee palautetta. Pelko oman uransa vaarantamisesta estdd antamasta
palautetta johdolle. Kaikki esimiehet eivat kuitenkaan suvaitse yhtaan

poikkisanaa alaiseltaan, joten pelolla on peraa. (Juholin 2008, 251.)

Palaute tyoyhteistssa ei koske vain esimiehelta tyontekijalle antamaa vaan
myos toisinpain. Parhaimmassa tapauksessa palaute voi antaa tietoa siita,
miten alaiset kokevat hanet ja miten he ymmartavat hanen puheitaan.
Johtajana tydskennellessa saattaa olla paalla itsedén puolustava asenne,
mutta se taytyy unohtaa jos haluaa tietaa, mita alaiset oikeasti ajattelevat.
(Juholin 2008, 251.)
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Palautteen liikkkumista organisaatiossa voidaan kutsua horisontaaliseksi tai
vertikaaliseksi. Horisontaalinen palaute on rinnakkaista ja samantasoista,
vertikaalinen taas tasolta toiselle kulkevaa, esimerkiksi esimiehelta alaiselle.
Horisontaalinen palaute kehittdd enemman kuin ohjaa ja vertikaalinen taas
toisinpdin. Vertaispalaute ja kollegapalaute ovat tyypillisimmat esimerkit
horisontaalisesta palautteesta. Tallaisen palautteen avulla tyontekija voi
avartaa omaa seka muiden nakemysta. Kun esimies ohjaa alaistaan, silloin
annetaan vertikaalista palautetta. Parhaimmassa tapauksessa palaute liikkkuu
tallaisessa suhteessa molempiin suuntiin. Esimiehen ja tyontekijan palautteen
anto voi olla my6s horisontaalista jolloin kumpikin ovat tasavertaisia
tilanteessa. (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 18-19.)

3.5 Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelu on esimiehen ja alaisen keskustelu, jonka tarkoituksena on
arvioida tyontekijad, antaa palautetta seka kehittaa hanta tydossaan.
Keskustelu on tarkea jarjestaa, mutta toisinaan se tehdéaén vain muodon
vuoksi ja avoin kommunikointi asioista ja& vajaaksi. Jotta kehityskeskustelu
onnistuis, se pitda suunnitella hyvin, koska muutoin se voi jopa laskea
tyontekijan motivaatiota. (Sydanmaanlakka 2007, 92.)

Kehityskeskustelun tarkoitus ei ole yllattaa tyontekijaa. Jos nain kuitenkin kay,
esimiehen tulisi miettia, kuinka paljon han antaa palautetta normaalin tyén
ohessa. Kun palaute annetaan oikeaan aikaan tapahtuneen jalkeen, ei siitd
tarvitse enaa puhua kehityskeskustelussa vaan voi keskittya tulevaan
kehittymiseen (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 76-77).

Palautteen jakamisessa kehityskeskustelu on yleisin tapa. Kaikissa yrityksissa
ei kuitenkaan pideta kehityskeskusteluita, koska niiden ajatellaan olevan
ontuvia ja tehottomia tydyhteisélle. Yritys voi arvioida virheellisesti, etta
palautetta liikkkuu tyéyhteison muissa foorumeissa muutenkin, jolloin
kehityskeskusteluita ei tarvita. Keskustelusta voi jopa muodostua
taistelukenttd, jossa molemmat vain puolustavat omia nakemyksiaan ja
asioista saatetaan puhua harkitsemattomasti. Vastakohtana taas on
kehityskeskustelu, jossa puhutaan hillitysti asioista varoen loukkaamasta
toista osapuolta. Paallisin puolin tallainen kehityskeskustelu vaikuttaa

sujuvalta, mutta ei johda mihink&an kehittavaan. Asioista pitaa pystya
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puhumaan senkin uhalla, etté toinen loukkaantuu. (Kupias, Peltola &
Saloranta 2011, 75-76.)

Hyvinhoidetussa kehityskeskustelussa vaihdetaan ajatuksia seka asetetaan
samat paamaarat tulevaa kohti. Keskustelun tarkoitus ei ole olla
yksisuuntainen monologi, vaan myds alaisella pitaa olla mahdollisuus antaa
palautetta esimiehelle. Hyvan kehityskeskustelun edellytyksenéa on se, etta
esimies tuntee alaisensa tyonkuvan kentalla seka myos seuraa hanta siella.
(Juholin 2013, 207.)

4 KYMEN SEUDUN OSUUSKAUPAN SISAINEN VIESTINTA

Kyamkin ja KSO:n yhteisessa Open House-hankkeessa tutkittiin KSO:n
sisaista viestintakulttuuria kevaalla 2015. Hanketta varten haastateltiin
toimialajohtajia, asiantuntijoita, yksikon paallikoita seka tyontekijoita.
Tutkimuksen pohjalta Lassi Leppanen ja Heidi Wass kirjoittivat loppuraportin,
johon he ovat koonneet tarkeimmat havainnot KSO:n viestintakulttuurin
haasteista, mutta myos hyvista kaytanteista. Keskeisimmiksi kehityskohteiksi
nousi henkiloston aloitteiden tukeminen, vuorovaikutteisen palautteen
antaminen, johdon nayttaytyminen kentalla seka aloitejarjestelman tarve.
(Leppanen & Wass 2015, 2; 12.)

4.1 Sisaisen viestinnan haasteet

Niin kuin aiemmin mainittiin, henkil6std haluaa ylimman johdon jalkautumista
tyontekijoiden pariin. Jo se, ettd tulee kdymaan hetkeksi voi edistdéd monen
tydmotivaatiota. Lyhempienkin kayntien kautta tyontekijéilla olisi mahdollisuus
nayttda osaamistaan. Toimialueen laajuuden vuoksi kaikissa paikoissa el
kayda tasaisin véliajoin eikd varsinkaan syriemmalla sijaitsevissa

toimipaikoissa. (Leppanen & Wass 2015, 12.)

Myds johdon puutteellinen tai olematon palaute haittaa tyontekijoita. Erityisesti
kehitysehdotukset saatetaan unohtaa tai niihin ei oteta kantaa. Se etta
aloitejarjestelmaa ei ole, tulee ilmi monessa asiassa organisaation sisalla.
Raportin mukaan tyontekijat kuitenkin tekevat huomaamattaan parannuksia,
mutta vain oman toimipaikan sisalla. Aloitejarjestelman kautta namakin ideat

voitaisiin kirjata ylos ja jakaa muihin yksikoihin. (Leppanen & Wass 2015, 13.)

Kehityskeskustelut kdydaan ajallaan, mutta niissd on hieman parannettavaa.

Keskustelusta ei tehdd muistiinpanoja eika neuvottelussa kaydyista asioista
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raportoida esimiehelle. Jos kehityskeskustelujen sisalldsta pidettaisiin "kirjaa”,
se toisi niilhin enemman tavoitteellisuutta eiké tyontekijélle tulisi tunnetta siita,
ettd ne pidetdan vain muodon vuoksi. (Leppanen & Wass 2015, 13.)

4.2 Aloitteet ja palautteet

Kentaltéa annetaan kehitysehdotuksia ja pienia parannuksia tehdéaan
huomaamatta koko ajan, mutta ne jaavat yksikon sisalle eivatka levia muihin
toimipaikkoihin. Tyontekij6illa on myos sellainen mielikuva, ettei aloitteista
saisi tulla mitd&n kustannuksia. Esimies voi torjua hyvankin idean nopeasti,
jos se vaatii normaalia enemman panostusta, eika kaikkia aloitteita edes
tuoda esimiehen tietoisuuteen. Aloitteiden merkittavyytta tulisi korostaa
entisestaan, koska henkilostolla on paljon osaamista ja usein ideat voi myds
tuoda kaytantoon muihin toimipaikkoihin. Tahéan ongelmaan ratkaisuksi sopisi

juuri aloite-/palautejarjestelma. (Leppanen & Wass 2015, 13-14.)

Raportin mukaan ainoastaan Haminan S-Marketissa on kaytdssa menetelma
palautteen antoon ja keradmiseen nimeltdan "ldea Ampari”. Tallaisen mallin
hyvat puolet ovat palautteen antaminen nimettémasti, jolloin kynnys sen
antamiseen madaltuu, aloitteiden konkreettinen kasittely henkiléstopalaverissa
seka aloitteiden rajaamattomuus (Leppanen & Wass 2015, 13-14). Huonoja
puolia tdssa on se, etta aloitteet ja parannukset pysyvat tiukasti toimipaikan
sisélla. Isossa organisaatiossa ideoiden ja hyddyllisen tiedon jakaminen on
erittain tarkeaa ja oikeastaan valttaméatonta. Hyvien ja ennen kaikkea
hyvaksyttyjen aloitteiden avulla yritys voi jopa lisatd myyntid, tehostaa
tyontekoa, alentaa kustannuksia, vahentaa havikkia seka lisata turvallisuutta
tyopaikoilla. (Leppénen & Wass 2015, 14-15.)

5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelméé seké case-
tutkimusta. Case-tutkimus ei ole itsessdaan menetelma vaan lahestymistapa
tutkittavaan asiaan. Se on yleensa osa joko kvalitatiivista tai kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Case-tutkimuksessa kasitellaén jotain tiettya rajattua
kohdetta, jota varten keratdan aineistoa kayttaen havainnointia, haastatteluja,
kirjallisia lahteita sek& raportteja. Nain saadaan mahdollisimman monipuolinen
kuvaus "ilmiosta” (Kananen 2013, 31; 36). Tassa opinnaytetydssa

aineistonkeruumenetelmina kaytettiin kirjallisuuslahteita, tutkimusongelmaan
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liittyvaa raporttia, haastatteluja, sahkopostiviesteja seké puhelinsoittoja.
Naiden tutkimustapojen kautta saatiin paljon hyodyllista tietoa ja erilaista

nakdkulmaa tutkimusongelmaan.

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa voidaan kayttaa silloin, kun tutkitaan asiaa,
jolla ei ole teoriaa takana, eika selitysta sen aiheuttamalle ilmidlle. Laadullinen
tutkimus tarkoittaa yleisesti mita tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan
tekeméaan johtopaatoksia ilman tilastollisia menetelmid. Sen kautta pyritaan
vastaamaan kysymykseen "Mista tassa on kyse?”. Tutkija haluaa ymmartaa
iImioté ja saada siita syvallisen ndkemyksen. Tutkimus kohdentuu yleensa
muutamaan havaintoyksikko6n, joten se ei anna mahdollisuutta taydelliseen
yleistamiseen. My0s tulokset patevat ainoastaan kohdetapauksessa.
(Kananen 2014, 16-18.)

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen erityispiirteita ovat sen paikallisuus
ja ajallisuus, mita voi kuvailla myds termilla ideografisuus. Aineistonkeruu ja
sen kasittely nivoutuvat yhteen laadullisessa tutkimuksessa. Onnistuneen
laadullisen tutkimuksen kriteerin& ei ole kootun tiedon mééra vaan analyysin
kelvollisuus seka johtopaatokset. Tutkimusmenetelma myos méarittelee
tutkijan roolin, joka laadullisessa tutkimuksessa on eréanlainen sisapiirin
havainnoija. Tama auttaa suuresti tutkijaa tydssaan, koska laadullista
tutkimusta voi kuvailla esitutkimukseksi johonkin suurempaan hankkeeseen.
(Valli & Aaltola 2015, 19-20; 22.)

5.2 Haastattelut

Opinnaytetyota varten haastateltin Kymen Seudun Osuuskaupan viestinnan
osastolta Siikriina Pylkkda, Johanna Harjua, Merja Skyttaa ja Paivi Tammista
sekd Osuuskauppa Hameenmaan suunnittelupaallikk6d Thomas Ljunggrenia.
Pylkkd toimii viestinn&n asiantuntijana ja hoitaa monia sisaisen viestinnan
tehtavia tiedotuksesta asiantuntijatehtaviin ja Harju vastaa asiakkuuksien
hoitamisesta yrityksessa. Skyttd ja Tamminen tydskentelevat mainonnan
suunnittelijoina. Ryhmahaastatteluja pidettiin kaksi, ensimmainen 29.10.2015
ja toinen 18.11.2015 ja Thomas Ljunggrenin haastattelu 12.11.2015.
Ryhmahaastattelun aikana haastateltavilta kysyttiin mielipiteita ja ajatuksia

Kymen Seudun Osuuskaupan sisaisen viestinnan nykytilasta ja miten sita
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voisi parantaa. Suunnittelupaallikké Ljunggren kertoi heilla kaytdssa olevasta
palautejarjestelma InnoHamiksestéa. InnoHamiksen esittelyyn palataan
luvussa 6 Palautejarjestelmat kaytannossa, kohdassa 6.1 InnoHamis.

Esimiesviestinta

Tyontekijoiden ja esimiesten vélisen viestinnan toimivuus riippuu tyépaikasta
ja osastosta, mutta ruohonjuuritason ja ylimman johdon valilla on selkeéa kuilu
(Harju 2015). Tama johtuu siita, etta Kymen Seudun Osuuskauppa on
rakentunut hierarkkisesti ja siind on monta porrasta ison organisaation tapaan
—ylin johto, vélijohto seka toimipaikan esimiehet (Pylkkd 2015). Toimiva
vuorovaikutus riippuu paljon esimiehestd, ja vaikka Kymen Seudun
Osuuskaupan alueella on monta S-Markettia, niiden esimiehet voivat olla
hyvinkin erilaisia toisistaan. Kun tiimi toimii, myds viestinta etenee sen sisalla

seka rakentavaa palautetta tulee vuoroin toisin (Pylkko & Harju 2015).

Alueellisesti hajalla oleva osuuskauppa on vield murroksessa avoimen
keskustelun kdymisessa. Palautetta tulisi antaa, vaikka se ei olisikaan
miellyttavaa palautteen saajaa kohtaan vaan nimenomaan rakentavaa (Pylkko
2015). Ylimmankin johdon olisi hyva tietaa, mita tyontekijatasolla tapahtuu

ilman ylimaaraisia valiportaita (Harju 2015).
Kehitysideoiden kasittely

Tyontekijalta tarvitaan kentalla oma-aloitteisuutta ja aktiivisuutta, jos han
haluaa kertoa kehitysehdotuksen tai palautteen eteenpdain esimerkiksi
esimiehelle, koska mitaan kanavaa niiden jakamiseen ei ole. Tama vaatii
sitoutuneisuutta niin tyontekijalta kuin esimieheltakin, jotta ideat viedaan
pidemmalle (Pylkk6 2015). Innostusta taytyy l6ytya kehitysidean viemiseksi
loppuun saakka myds kokouspOydan aareltd. Vaikka esimies kertoisi ideasta
johdolle, voi pohtiminen ja miettiminen jaada kokoushuoneeseen eika ideaan
tartuta kunnolla. Talléin idea ja& usein vain pohtimisen tasolle. Jollain muulla
voisi myos olla ratkaisu jonkun asian kehittamiseen paremmaksi, mutta han ei

tieda siitd, koska asia jaa yhteen kanavaan (Pylkko & Harju 2015).
Mietteita palautejarjestelmasta

Mahdollisuus antaa palautetta anonyymisti olisi hyva, mutta myos nimellisesti.
Jos jossain toimialueen Salessa on vain muutama tyontekija, palaute voi

jaada antamatta, koska pelkaa "paljastumista” (Harju 2015). Tamakin riippuu
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hyvin paljon kaupan siséaisesta ty6ilmapiirista, halutaanko asioita vieda
eteenpain ja kehittaa (Pylkko 2015). Pylkko ja Harju olivat yhta mielta siita,
etta palautejarjestelmasta tulisi olla vastaamassa tiimi, jossa on monen eri
osaston tyontekijoita. Kaikilla heilla on oma nédkemyksensa asioihin ja tietoa,
josta muut voivat hyotya. Sen tulisi olla yksinkertainen kayttaa, kirjautumisen
mahdollista kaikilla laitteilla ja ideoiden pitaisi nakya kaikille. Hierarkia pitaa
jattaa tallaisesta jarjestelmasta kokonaan pois (Pylkk6 & Harju 2015).

Viestinta ennen fuusioitumista

Osuuskauppa Ympariston ja Osuuskauppa Ympyran sisdinen viestinta kulki
hyvin eri tavalla. Ympaériston aikana ei juurikaan kaytetty sdhkdpostia
henkiloston tiedottamiseen vaan paperisia tiedotteita eri vareilla korostettuina.
Riippuen siitd kenelle haluttiin tiedottaa, oli paperi eri varinen. Esimerkiksi
henkilostotiedote ostoetukampanijoista oli sininen ja henkilokuntakerho
Ympsalaisten tiedote oli beigen varinen. Henkilokuntakerho oli myds
lehdistblehden takana. Paatteita ei ollut paljon, mutta faksia kaytettiin

tiedotteiden lahettamiseen Kouvolan Sanomiin. (Skytta & Tamminen 2015)

Osuuskauppa Ympyrassa kaytettiin enemman sahkodpostia tiedotukseen seka
puhelinta. Noin vuodesta 2007 lahtien alettiin kayttaa tekstiviesteja, joilla
tavoitettiin myds vapaalla olevat tyontekijat, intranet Sintraa kaytettiin paljon ja
sinne menikin paljon tarkeaa tietoa. Esimiespaivilla kaytiin asioita lapi ja
mahdollisesti jatkossa vietiin kaytantoon toimipaikoille. Pylkko toteaa, etta
viestinta oli ehka nopeampaa Ympyrassa kuin Ymparistossa, koska heilla oli
kaytdssa jo paljon sahkoisia viestimisen kanavia. Melkein kaikesta tiedotettiin
kattavasti esimerkiksi tapahtumista, kampanjoista ja henkildston asioista, jotka
piti olla kaikkien tiedossa. Pylkkd kuvaili viestintaa aktiiviseksi noina aikoina.
Pienen osuuskaupan viestinta onkin vaistamatta erilaista, joten fuusioitumisen

jalkeen pitda keksia uudet tyokalut siihen. (Pylkko 2015)

6 PALAUTEJARJESTELMAT KAYTANNOSSA

Palautteen systemaattiseen keraamiseen ja analysointiin tarkoitetut prosessit
ovat tarkeitd organisaatiossa. Palautejarjestelmalla voi kerata palautetta
yksilon tai koko organisaation tasolla, ja se koostuu monenlaisista tyokaluista.
On erittain tarkeaa, etta palautteen sisaltéa pystytdan analysoimaan ja siita
pystytddn tekemaan johtopaatoksia, koska vain siten voidaan kehittya
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paremmaksi. Syddnmaanlakan mukaan palautejarjestelman kautta saatu

palaute tukee koko organisaation oppimista. (Sydanmaanlakka 2007, 65-66)

Kymen Seudun Osuuskaupan talousjohtaja Jukka Virenius auttoi tutkimuksen
teossa niin, etta han lahetti kaikille Suomen osuuskauppojen talousjohtajille
sahkopostiviestia kysyen, onko heilla kaytdssa aloite-/palautejarjestelmaa.

Sahkopostin vastausviestit ovat saatavilla Jukka Vireniukselta seka tutkijalta.
Tervehdys Kymenlaaksosta!

Meilla on paatetty hankkia aloite- ja palautejarjestelma, jolla
saamme kerattya henkilostolta aloitteita/kehitysideoita ja taata
henkilokunnallemme kanava palautteen antamiseen. Pyytaisinkin
apua, onko teilla vastaavanlaisia jarjestelmia kaytossa ja jos on,

niin kertoisitteko seuraavat tiedot:
- jarjestelméan nimi?
- kayttokokemukset?

- Kenelta saisi kysyttya tarvittaessa osuuskaupassanne

lisatietoa jarjestelman toimivuudesta?
Hyvaa syksyn jatkoa,
T.Jukka

Tahan sahkopostiviestiin vastasi kaikista 19 osuuskaupasta 6, jotka olivat
Varuboden-Osla, Osuuskauppa Hameenmaa, HOK-Elanto, Etela-Karjalan
Osuuskauppa, Satakunnan Osuuskauppa seka Turun Osuuskauppa. Naista
kuudesta kolmella eli Varuboden-Oslalla, Osuuskauppa Hameenmaalla ja
Etela-Karjalan Osuuskaupalla oli jonkinlainen jarjestelma tai toimintamalli jo
kaytossa. Osa lopuista vastauksista on saatu puhelimitse. Vastausten
vahyyden takia osuuskaupoille soitettiin peraén. Vertailulle valttamatonta oli,
ettd saataisiin tietoa siita, kayttavatkd muut osuuskaupat viela mitaan
jarjestelmaa. Syy vastaamattomuuteen saattoi olla kuitenkin se, ettei
osuuskaupoilla ole jarjestelmaa kaytossa, jolloin he ajattelivat, ettei asia koske

heita.

Jarjestelmien esittelyyn en valinnut Varuboden-Oslaa, koska siella kaytettiin

Surveypal-palvelua lahinn& esimiesten tyytyvaisyyden mittaamiseen enka
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HOK-Elantoa, koska heilla ei ollut viela vakinaistettua jarjestelmaa kaytossa
ainoastaan pilottivaiheessa oleva. Valitsin esittelyyn yhden ulkopuolisen
yrityksen palauteratkaisun sekéa kahden osuuskaupan kayttamaa jarjestelmaa,
koska monien soittojenkaan jalkeen en saanut kaikkia osuuskauppojen

yhteyshenkil6ita kiinni ja niilld, jotka sain, ei ollut jarjestelmaa kaytossa.

Tutkimuksessa on esitelty muutama jarjestelma, joilla palautetta ja
kehitysideoita keratddn osuuskaupoissa. Kymen Seudun Osuuskauppa hyotyy
ensisijaisesti puhelimitse ja sdhkdpostitse eri osuuskaupoilta keratyista
tiedoista, joiden avulla he paasevat lahemmas omaa tavoitettaan saada

toimiva jarjestelma henkilokunnan kayttoon.

6.1 InnoH&mis

Osuuskauppa Hameenmaan suunnittelupaallikkd Thomas Ljunggren esittel
heilla kaytossa olevan Innohamis.fin, joka on yksinkertainen ja selke& sivusto
ideoiden jakamiseen. Sivuston palveluntarjoaja on oululainen Corame Oy,
joka enimmakseen toteuttaa hoidonseurantapalveluita, mutta myds muita
verkkopalveluita. InnoHamiksen pilotointi aloitettiin vuonna 2012 Kodin
Terrassa Lappeenrannan teknillisen yliopiston kanssa. Hyvien tulosten jalkeen
jarjestelmaa alettiin "levittaa” toimialoittain organisaation sisalla isoimmista
toimipaikoista pienimpiin. Nykyaan se on kaytdssa kaikissa Hadmeenmaan

Osuuskaupan toimipaikoissa.

Sivustolla kayttajat voivat kirjoittaa omia ideoita sekd kommentoida ja
peukuttaa muiden jattdmia kehitysideoita. Niita voi tarkastella kategorioissa
uusimmat, kommentoiduimmat ja suosituimmat. Varikoodien avulla
kehitysidean jattaja tietdd, miten ideaa on kasitelty. Vihrealla varilla merkitty
idea menee toteutukseen, keltaisella merkitty sita, etta idea on otettu
kasittelyyn ja punainen tarkoittaa, etté idea menee arkistoon eika talldin etene
kehitettavaksi. Vuoden 2014 aikana ideoita jatettiin sivustolle yhteensa 312,
pienemmista toimipaikoista kuitenkin selke&sti vahemman kuin isommista.
(Ljunggren 2015)

Alla olevasta kuvankaappauksesta ndkee, millainen InnoHamiksen
alkunakyma on, kun idea kirjoitetaan sivustolle. Uudelle idealle annetaan
otsikko, kirjoitetaan sisaltd yksityiskohtaisesti, lisatdan kuvia ja lopuksi
taytetddn omat perustiedot. Jos haluaa, kehitysidean voi jattaa myos toiselle
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toimialalle, jolloin valitaan vasemmasta reunasta kohta ”jata ideasi toiselle

toimialalle”.

Uusi idea
Ctsiicon™
Jata ideasi toiselle
‘toimaninle ISR
v
I Browsa
Htmgoria™
e b
Toimipaidoa®
Himearmas ]
Efunimi
Bulounim
Tas*
an ey ]

Kuva 3. Screenshot InnoHamiksesta. Thomas Ljunggren. Osuuskauppa Hameenmaa.

Hyvaa jarjestelméssa on se, etta johto saa aina séhkdpostiin tiedon jatetysta
ideasta, mutta keskijohto kommentoi sitd sivustolla. Idean hyvaksyminen ja
lopulta sen toteuttaminen vaatiikin johdolta sitoutuneisuutta ja aikaa
(Ljunggren 2015). Kommentoinnin avoimuus ja mahdollisuus tekevat
InnoHamiksesta organisaatiota kehittavan ja positiivisen viestintdalustan
henkilostdlle. Sivustolla kommentoidaan ja jaetaan ideoita aina omalla nimella,

jolloin myés palkitseminen hyvésta ideasta on helpompaa.

Organisaation sisdinen kulttuuri kasvaa, kun henkiléstén valinen
kommunikointi on oma-aloitteista, tiedon jakaminen on itsestaanselvyys seka

muita kannustetaan juuri niista hyvista ideoista. InnoHamiksen perusajatus on
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siing, etta se kehittaa koko organisaatiota lahinna hyvien kehitysideoiden
kautta. InnoHamis on kateva tytkalu jokapaivaisen toiminnan tueksi, mutta
viime vuodesta sen kayttd on hieman laskenut. Hiljaiselon jalkeen henkilostoa
muistutetaankin sivuston kayttamisesta mm. kisoilla ja kampanjoilla, joissa

henkil6sto voi ideoida vapaasti (Ljunggren 2015).

6.2 Ideatakomo

Etela-Karjalan Osuuskaupan Ideatakomo on otettu kayttdon huhtikuussa
2015. Henkildsto voi jattaa kehitysideoita linkin kautta, mika on sijoitettu
Doorikseen. Dooris on henkilokunnan portaali tydvuorojen tarkastelua varten,
joka toimii myds mobiilissa, joten idean voi myos jattaa kannykalla. (Tiainen
2015)

Ideatakomo on yksinkertainen nettilinkki, jonka takaa tulee
lomake, johon idean voi kirjata ja halutessaan liittda kuviakin.
Tarkoituksena olisi saada yli 1000 henkilén ideoita kanavoitua
yrityksen kayttoon. Parhaimmat ideat palkitaan 100- 500 eurolla
riippuen ideasta (palkanmaksun yhteydessa, eli menee verot) ja
kaikille idean lahettaneille annetaan kahvi + pullalippu meidan

kahviloihin.

Tahan mennessa ideoita on tullut 27 kappaletta, ja yksi niista onkin otettu jo
kayttoon seka palkittu sen kehittdjad. Johto kay lapi ideat joka kuukausi ja
paattaa sitten niiden jatkosta. Yhteystiedot ovat pakolliset jo palkitsemisenkin
takia seka siksi, etta toimialajohto voi kommentoida suoraan henkilélle.
Toisinaan Ideatakomon kaytto voi unohtua, joten silloin siitd muistutetaan
henkilostdlle esimerkiksi henkilostdlehdesséa. Nain kehitysideoiden
kirjoittamiseen saadaan uutta intoa. Annastiina Tiainen kuitenkin toteaa, etta
todelliset tydhyvinvointia, kannattavuutta ja myyntia kehittavat ideat ovat
harvassa. Jatetyt palautteet ovat koskeneet enimmakseen asiakkaiden
antamaa palautetta ja kommentteja. (Tiainen 2015)

6.3 Hartikaari Oy

Hartikaari Oy on vantaalainen IT-yritys, jonka erityisalaa ovat s&hkdiset
itsepalvelujarjestelmat seka palautejarjestelmat julkisille ja yksityisille

sektoreille. Hartikaari on muun muassa tehnyt Sokos Hotelli Paviljongille ja
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Alexandralle reaaliaikaisen sahkodisen palautejarjestelman, joka tuotti hyvia

tuloksia tydyhteistn keskuudessa (Hartikaari Oy 2015).

Hartikaari tarjoaa monenlaisia ratkaisuja organisaatioiden kayttoon ja yksi
niista on tablettipaatteilla tapahtuva palautteen keraaminen tyopaikalla.
Henkilokunta antaa palautetta tabletin kautta, minka jalkeen kaikki palautteet
kirjataan, niista tehdaan raportti, joka sitten kdydaan henkildstén lapi
esimerkiksi viikoittain tai harvemmin riippuen palautteiden maarasta
(Hartikainen 2015). Kymen Seudun Osuuskaupalle on kuitenkin mahdotonta
saada koko henkildstod samaan palautteiden raportointitilanteeseen, joten
Hartikaari voisi tarjota ratkaisua, jossa esimerkiksi keskijohto/johto kay lapi
palautteet, tekee niista kuukausittain yhteenvedon ja lahettad sahkopostitse

henkilostdlle mahdollisen toimintasuunnitelman, jos idea tai palaute on hyva.

Tallaisen jarjestelman kautta henkildsté antaa palautetta anonyymisti, jolloin
kaikille taataan tasapuolinen kohtelu palautteiden k&sittelyssa. Yksi ongelma
on kuitenkin siina, miten voidaan palkita hyvasta palautteesta tai
kehitysideasta, jos ne annetaan anonyymisti. Hartikaari tarjoaa myos
vaihtoehtoisesti ratkaisua, jolloin annetut palautteet naytetaan
palautepaatelaitteessa jo toimipaikassa (Hartikainen 2015). TallGin niita voisi

kommentoida heti.

7 TUTKIMUKSEN ANALYYSI

Opinnaytetyon alkuvaiheessa lahdin selvittamaan itselleni, mita
palautejarjestelmét ovat ja miten ne toimivat. Huomasin, etta tietoa oli vaikeaa
I0ytaa ja se oli ik&&n kuin piilotettua, puhuttaessa internetissa olevasta
tiedosta. Itse palautejarjestelmista en Ioytanyt kirjallisuutta, mutta aihetta oli
sivuttu monessa sisaisen viestinnan kirjassa. Minun taytyi lahtea avaamaan
kasitetta palautejarjestelma isommalla mittakaavalla, ja jotta voisin ymmartaa

sen, minun taytyi saada teoriaosuuteen tietoa sisaisesta viestinnasta.

Suurimmalla osalla osuuskaupoista ei ole kaytdssa jarjestelmaa, joten
palautteiden ja kehitysideoiden antaminen hoituu kasvotusten, puhelimella tai
sahkdpostilla esimiehen ja tyontekijan valilla. Lahes kaikki tavoitetut
osuuskaupat ovat kuitenkin miettineet jonkinlaisen jarjestelman
kayttoonottamista. Muun muassa Osuuskauppa Maakunnassa ja Turun
Osuuskaupassa henkilostolle tehdaan tyotyytyvaisyyskyselyita seka

tutkimuksia. Maakunnassa jopa palkitaan tyontekijoita hyvista ideoista
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kannustepalkkioilla, mutta varsinaista sdhkdista jarjestelmaa ei ole.
Satakunnan Osuuskauppa on murrosvaiheessa, jossa he ovat paattaneet
konsernitasolla aloittaa innovoinnin edistamisen yrityksessa. Kuitenkaan

oikeaa kanavaa ja vélinetta ideoiden kokoamiseen ei ole viela.

Osuuskauppa Hameenmaa on ensimmaisia osuuskauppoja, joka otti kayttoon
henkiloston sisdisen palautejarjestelman. Taman takia jarjestelma on
vakiintunut tydyhteis66n hyvin. InnoHamis on ollut pidetty henkildston
keskuudessa ja siita on kasvanut luonteva osa tyoskentelya. InnoHamiksen
monipuoliset ominaisuudet kuten selkea kayttoliittymé&, kommentoimisen
mahdollisuus sekda oman idean nakyvyys motivoivat tyontekijaa jattamaan
idean. Kaikilla on mahdollisuus antaa oma panoksensa ja myés kommentoida
muiden ideoita, tietysti hyvan maun rajoissa. Ideat jatetaan omalla nimella,
joka voi toisaalta karkottaa ujoimmat, mutta myos kannustaa rohkeasti
kertomaan omista ehdotuksista. Myds hyvasté ideasta palkitseminen
helpottuu, kun nimi tiedetdan. InnoHamiksen kaltainen sivusto tuottaisi
varmasti hyvia ideoita sekd palautetta arkipaivaisemmista asioista, mika
antaisi Kymen Seudun Osuuskaupalle mahdollisuuden kehittya

organisaationa.

Vasta huhtikuussa kayttoon otettu Etela-Karjalan Osuuskaupan ldeatakomo
viela hakee paikkaansa tyoyhteison keskelld, mutta alku vaikuttaa ihan
hyvéalta. Ideatakomo on erittain yksinkertainen malli, eika siin& ole niinkaan
vuorovaikutuksen mahdollisuutta. Kehitysidea kirjoitetaan lomakkeelle, joka
menee johdon luettavaksi. Tallainen yksisuuntainen kanava voikin aiheuttaa
turhautumista, jos esimerkiksi tydntekijan ideaa ei oteta kayttoon eikd héan saa
tietdd miksi. Ideatakomo on kuitenkin helppo toimintamalli aloittaa
palautteiden ja kehitysideoiden antaminen yrityksessa, jossa niin ei olla ennen
tehty. Myos linkki Dooriksessa madaltaa kynnystéa jattaa idea, koska

tyontekijat kayvat siella usein joka tapauksessa.

Hartikaari Oy:n palautejarjestelmaratkaisu on raataloitavissa tietylle yritykselle
ja sen vahvuuksia ovat palautteiden saannoéllinen kasittely, helppo kaytto, eika
se vaadi kirjautumista tyontekijalta. Hyvista ideoista palkitseminen voi
kuitenkin olla vaikeaa, jos ne jatetd&n anonyymisti. Luulen, etta kaikki eivat
myoskaan halua kayttaa tybaikaansa palautteen antamiseen vaan tekisivat

sen mieluummin rauhassa omalla ajallaan. Toisaalta, kun hyva idea tulee
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mieleen, helpointa olisi se kirjata heti, jolloin téllainen ratkaisu voisi toimia

mainiosti.

Opinnaytetydprosessin aikana opin paljon uutta siité, millaista isomman
organisaation sisainen viestinta on ja mita kaikkea siihen kuuluu. Laajemman
kokonaisuuden kasittaminen on haasteellista ulkopuolisen havainnoitsijan
silmin, joten oli hienoa paasta tutkimaan aihetta sisapiirissa. Opinnaytetyo oli
monimuotoinen taival, johon liittyi itsensa haastamista, uuden oppimista seké
vuorovaikutteista viestintdd monenlaisten ihmisten kanssa. Oman
havainnoinnin, haastatteluiden, puhelinsoittojen seka sahkdpostien kautta sain
luotettavaa tietoa erilaisista jarjestelmista seka siitéa, miten osuuskaupoissa

hoidetaan muuten palautteet ja aloitteet.

Kymen Seudun Osuuskauppa haluaa mutkattoman, vuorovaikutteisen seka
toimintaa kehittavan palautejarjestelman ilman turhaa hierarkiaa. Tutkittuani
niita vaihtoehtoja mita sain tietooni, mielestani Osuuskauppa Hameenmaan
kayttaman InnoHamiksen kaltainen sivusto olisi paras vaihtoehto. Siina
yhdistyvat kaytettavyys, yksinkertaisuus seka johdon ja henkiloston valinen
vuorovaikutus. Kun annetaan mahdollisuus kaikille vaikuttaa asioihin
organisaation tasolla, se myds tuottaa tulosta ja kehittaa
organisaatiokulttuuria. Palautteet ja kehitysideat voivat vieda yllattavan

pitkalle.
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Liite 1
Ryhmahaastattelulomake
Prisma, Kouvola
29.10.2015 & 18.11.2015

Elina Matikainen

Kysymys 1

Miten kuvalilisitte johdon, esimiesten ja henkiloston valista viestintdd KSO:lla?
Kysymys 2

Miten henkildston palautteet ja kehitysehdotukset kasitelladn?

Kysymys 3

Minkalainen olisi hyva palautejarjestelma?

Kysymys 4

Millaista KSO:n sisainen viestinta oli ennen fuusioitumista?



