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Opinndytetydmme aiheena oli suunnitella Raya Diversin henkilokunnalle palaute- ja
kehitysideajarjestelmd, jonka avulla tyontekijéit voisivat antaa yrityksen johdolle palau-
tetta ja jakaa hiljaista tietoa eteenpdin. Jérjestelmén tarkoituksena on tulevaisuudessa
kehittdd yrityksen sisdistd viestintdd. Opinndytetyd oli toimeksianto Raya Diversin yh-
deltd perustajajéseneltd, Janne Miikkulaiselta. Halusimme tehdd opinnédytetydmme tésti
aiheesta, koska suoritimme kaikki tySharjoittelujakson Raya Diversilla Phuketin toimi-
pisteessd kaudella 2011 - 2012.

Tutkimusmenetelménd kdytimme kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Lahetimme
75 sdhkopostikyselyd Raya Diversin tyOntekijoille ja managereille sekd haastattelimme
henkilokohtaisesti Phuketin toimipisteen manageria maaliskuussa 2012. Kyselyymme
vastasi yhteensa 16 henkil6a. Analysoimme vastauksia Excel-
taulukkolaskentaohjelman, SWOT-analyysin sekd teorioiden avulla. Kyselyssd kartoi-
timme aluksi vastaajien taustatietoja, jonka jélkeen selvitimme avoimien kysymysten
avulla vastaajien mielipiteitd jarjestelmdstd, sen ominaisuuksista ja kdyttomotivaatiosta.

Olimme tyytyviisid saatuun vastausméérddn ja saimme perusteltuja ja monipuolisia
vastauksia kysymyksiimme. Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd jirjestelmi olisi
hyodyllinen ja suurin osa tulisi my0s kdyttdméédn sitd tarpeen vaatiessa. Kun analy-
soimme vastauksia, huomasimme, ettd jérjestelmén haluttiin olevan mahdollisimman
yksinkertainen ja nopea kiyttdd, eikd se saisi olla liian médrdmuotoinen, vaan kaikki
voisivat mahdollisimman vapaasti kertoa ajatuksiaan ja ideoitaan.

Paddyimme tutkimuksessamme siihen, ettd Raya Divers tarvitsee intranet-pohjaisen
palaute- ja kehitysideajéirjestelmén, johon voi kirjautua paikasta ja ajasta riippumatta ja
antaa palautteensa selkedén lomakepohjaan, jossa on paljon tilaa kertoa omista ajatuk-
sistaan. Saimme selville, ettd tyontekijoiden motivaatio jarjestelmin kayttdmista koh-
taan kasvaisi parhaista ideoista arvottavien palkintojen avulla. Heiddn motivaationsa
kasvaisi my®0s silld, ettd he kokisivat voivansa oikeasti vaikuttaa tydoloihin ja toiminta-
tapoihin yrityksessa.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to plan a feedback and development idea sys-
tem for the personnel of Raya Divers, by the means of which the employees could give
feedback to the management and share their silent knowledge forward. In the future the
purpose of the system is to develop internal communication in the company. This study
was commissioned by one of the founders of the company, Janne Miikkulainen. The
topic for this bachelor’s thesis was selected due to a practical training period with Raya
Divers during the season 2011-2012.

The data collection method of this study was an e-mail questionnaire, which was sent to
the managers and personnel of Raya Divers. 75 e-mails were sent altogether and 16 of
them were answered. In addition to the questionnaires, the manager of Raya Divers
Phuket office was interviewed in person. The answers were analysed with Excel-
calculator and with theories. The attempt was to find the personnel’s opinions about the
feedback system together with their preferences concerning the qualities and factors that
would motivate them to use the system.

The number of the received replies was adequate and their quality was found versatile
and justifiable. All of the answerers thought that the system would be useful for Raya
Divers and if there were a system, they would be using it when necessary. On the basis
of the analysis of the replies the system needs to be simple, fast and easy to use.

The results show that the best feedback system for Raya Divers would be intranet-based
system, where the employees may sign in from anywhere and anytime. The feedback
system would be a form with few questions but ample space for one’s ideas. The em-
ployees would be able to use it anonymously if they wanted. The motivation to use the
system would increase if there were a prize for the best development idea or feedback.
Influencing one’s working environment and procedures at work would also enhance
motivation.

Key words: feedback and development system, silent knowledge, internal communica-
tion, intranet
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1 JOHDANTO

Opinndytetydomme oli toimeksianto Thaimaassa toimivan suomalaisen sukelluskeskuk-
sen Raya Divers Co., Ltd:n hallituksen puheenjohtajalta ja yhdeltd yrityksen perustaja-
jaseneltd Janne Miikkulaiselta. Opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella yrityksen

henkilokunnan kayttdon tuleva internet-pohjainen palaute- ja kehitysideajirjestelma.

Suunnitteluvaiheessa kdytimme hyviksemme Raya Diversin nykyisen ja entisen henki-
l6kunnan mielipiteitd tulevasta jirjestelmaistd sekd tutustuimme jo olemassa oleviin jar-
jestelmiin internetin ja kirjallisuuden avulla. Henkilokunnan mielipiteitd selvitimme
sahkopostilla ldhetetyissé kyselyissa (liitteet 1 ja 2). Selvitimme millaisia ominaisuuksia
yrityksen henkilokunta arvostaa jarjestelmissé ja annoimme heille mahdollisuuden vai-
kuttaa jéarjestelmédn syntyyn. Ndin halusimme varmistaa jérjestelmén olevan sellainen,

jonka henkilokunta kokisi mielekkédksi omaan jatkuvaan kayttoonsa.

Raya Diversilla ei ole ollut aikaisemmin henkilokunnan palautejérjestelmad. Kehitys-
ideat ja palautteet on kerrottu eteenpdin yrityksen johtoportaalle yleenséd vain suullisesti
eikd niistd ole jddnyt mitddn konkreettista. Usein palautteet ja kehitysideat eivit ole
pédsseet edes johdon korviin asti, vaan ne ovat unohtuneet kiireen keskelld. Jarjestel-
mélld halutaan varmistaa, ettd palaute ja kehitysideat tavoittavat johdon ja etti niistd
jdisi konkreettisia tietoja myds muistiin, jotta niihin olisi mahdollista palata myds myd-
hemmin. Jirjestelmén kéyttd ei myoOskddn katsoisi aikaa eikd paikkaa, vaan se olisi

kaikkien tavoitettavissa internet-yhteydella.

Témi opinndytetyd on jérjestelmén suunnitelma. Valmista jarjestelmda tulee vield ke-
hittdd ja testata tulevaisuudessa kayttdjilld. Jarjestelmd toteutetaan ulkopuolisilla, silld
matkailualan opiskelijoina meiddn oma tietotaitomme ei riitd valmiin jirjestelméin to-
teuttamiseen. Valmistelimme kattavan suunnitelman, jonka perusteella jérjestelmé voi-

daan toteuttaa.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1 Tutkimuksen kohde

Tédmin opinndytetyon aihe on suunnitella matkailuyritykselle, Raya Divers Co., Ltd:lle,
palaute- ja kehitysideajirjestelmi, jonka kautta tyontekijit pystyvit jéttdmaédn kehitys-
ehdotuksia sekd palautetta tyohon liittyvissd asioissa. Toimeksianto opinndytetyéhdn on
saatu yhdeltd yrityksen perustajajdsenisté ja hallituksen puheenjohtajalta, Janne Miikku-

laiselta.

Raya Divers on Thaimaassa toimiva suomalainen sukelluskeskus. Talld hetkelld yrityk-
selld on viisi toimipistettd Eteld-Thaimaan suosituimmilla turistialueilla. Raya Divers
jérjestdd sukellusretkid, snorklausretkid, sukelluskursseja, sukelluskokeilua, kalastusret-
kid seka purjehdusretkid. Tarvittaessa yritys auttaa myds hotellivarausten tekemisessé ja
raédtéloityjen retkien jérjestdmisessd. Talvisesonki (korkeasesonki) Thaimaassa kestdd
marraskuusta huhtikuuhun. Varsinkin talvisesongin aikaan sukelluskeskus tyollistdd
ldhes sata tyontekijdd. Ympérivuotisesti paikan pédlla on noin 10 henkildéd tyontekijaa
vastaamassa toiminnoista. Yrityksen henkilostd koostuu monista eri alojen ammattilai-
sista, jotka tulevat Thaimaahan pitdméén taukoa normaaleista toistddn. Janne Miikkulai-
sen (2012) toiveena olikin, ettd ndiden eri alojen ammattilaisten tietotaitoa voitaisiin
hy6dyntdd parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen kehittdmiseksi ja hyvien ideoiden

jakamiseen.

Tyontekijoiden palaute ja kehitysehdotukset eivit tavoita helposti yrityksen johtoporras-
ta, vaan jaavéat usein idea-asteelle. Ty on varsinkin sesonkiaikaan hyvin hektistd ja ide-
oita saattaa syntyd pdivin mittaan enemmankin, mutta ne helposti unohtuvat kiireen
keskelld. Tyontekijoiden keskindistd kanssakdymistd vaikeuttaa myods tyOympéristo,
joka koostuu monista eri paikoista; osa tyoskentelee merelld eri aluksilla, osa toimistolla
ja osa matkanjdrjestdjien (Aurinkomatkat ja Finnmatkat) tervetulotilaisuuksissa. Yritys
tarvitsee toimivan kanavan, jonka kautta kaikilla tyontekijoilld on mahdollisuus olla

vuorovaikutuksessa yrityksen johdon kanssa ja saada ddnensé kuuluviin.



Opinndytetyon tarkoituksena on tehdd laadullinen tutkimus Raya Diversin kaikkien vii-
den toimipisteen managereille sekd tyontekijoille. Tamén tutkimuksen tulosten perus-
teella toteutetaan internetiin sédhkodinen jérjestelmd Raya Diversin koko henkilokunnan

kayttoon.

2.2 Kaisitteet ja teoriat

Opinndytetydssdmme yleisesti kéytetyt ja tirkeimmét kisitteet liittyvit yrityksen vies-
tintdén. Painopiste on ennen kaikkea sisdisessd viestinndssd, silld suunnittelemme palau-
te- ja kehitysideajérjestelmén yrityksen sisdiseen kdyttoon, informaation ja mielipiteiden
siirtdmiseen henkilostoltd johdolle ja matkailuyrityksen sisdisen vuorovaikutuksen vah-
vistamiseen. Tarkeimmaét kdsitteemme ovat palaute, palautejirjestelma, yhteisoviestinti,
sisdinen viestintd ja hiljainen tietimys (hiljainen tieto). Teorioina kidytdmme viestinnén,
sisdisen viestinnin, palautteen, palautejdrjestelméin ja intranet projektina teorioita. Seu-

raavaksi avaamme kaésitteet ja teorioita selitimme lisdd mydhemmissa luvuissa.

2.2.1 Yhteisoviestinti

Yhteisoviestinnéllé tarkoitetaan yhteison omaa viestintdd, joka kéasittdd yhteison sisdisen
viestinnén eli vuorovaikutuksen ja tiedonvaihdon organisaation jésenten kesken seké
kanssakdymisen erilaisten ulkoisten yhteisty6- ja kohderyhmien kanssa. Viestintd perus-
tuu kyseisen yhteison tavoitteisiin, jolloin viestinndn yksi tehtdvd on tukea yhteison

padsemistd tavoitteisiinsa. (Juholin 1999, 22.)

YhteisOviestintd on sanomien vaihdantaa yhteison eri osien sekd ympiriston vililld ja se
mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen. YhteisGviestinnallad tarkoitetaan ennen kaikkea

yhteison sisdisté eli yhteison jésenten vélistd kanssakdymistd. (Juholin 1999 238.)

Yhteisossé tyoskentelevit yksilot ja ryhmait ovat toisistaan riippuvaisia. Sekd yksiloilla
ettd ryhmilld on omat roolinsa ja merkityksensd yhteison menestymisen kannalta. Paa-
médrin saavuttaminen ei toteudu ilman monipuolista ja toimivaa vuorovaikutusta. (Ala-

jarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 2004, 52.)
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Yleensd ylospdin suuntautuva viestintd on palautetta alaspdin suuntautuvasta viestinnis-
td. — Toimiva ylospdin suuntautuva viestintd pitdd johdon tietoisena alaisten tunteista,
auttaa johtoa késittimdin sekd vaikeudet ettd edistymiset ja raivaa tilaa paremmalle

viestinnélle. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 2004, 54.)

2.2.2 Sisiinen viestinti

Sisdiselld viestinndlld tarkoitetaan tydyhteison tai minké tahansa organisaation sisdistd
tiedon kulkua ja vuorovaikutusta. Sisdinen viestintd, niin kuin viestinta yleensd, on laaja
ilmid, joka vaikuttaa kaikkialle yhteison toiminnassa. Kyse on toisaalta tiedon ja infor-
maation vaihdosta ja toisaalta yhteisyydestd, kokemusten jakamisesta ja kulttuurista.

(Juholin 1999, 13.)

Sisdinen viestintd on tidrked osa henkildston johtamista. Viestintdéd tapahtuu yrityksessé
monin tavoin: kasvokkain, sdhkdisesti ja kirjallisesti. Avoimella viestinnélld on selvd
yhteys yrityksen tyGilmapiiriin ja -hyvinvointiin. Asianmukainen palaute, riittivdn no-
pea ristiriitojen ratkaiseminen sekd avoin vuorovaikutus ja erilaisten ithmisten hyvéksy-
minen ovat tyypillisid aineksia tydhyvinvoinnille. (Eskola, Hakala, Liljestrom & Raati-

kainen 2006, 136.)

Sisdinen viestintd mielletdén usein johtoportaalle kuuluvaksi viestinndksi, mutta juuri
vuorovaikutusta yrityksen henkildston ja johtoportaan vélilla tulisi vahvistaa entises-

taan.
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2.2.3 Palaute

Jari Ranteen (2006, 9) mukaan palautteen antaminen ja saaminen on vélttimitontd ja
yksildiden ja yhteisojen selviytymisen kannalta elintirkedd ja se on mukana kaikessa
vuorovaikutuksessa. Kun ihminen vastaanottaa palautetta, joko positiivista tai korjaa-
vaa, hén tuntee itsensd hyodylliseksi tai hin voi alkaa kehittda itsedén palautteen pohjal-
ta. TyOyhteison ja yrityksen toiminnan kannalta palaute on ehdottoman tirkeaad, silld
ilman sitd ne eivdt pysty uudistamaan itseddn ja kehittyméén liikketoiminnassaan. Yhtei-
sOn jasenten, niin johdon kuin muunkin henkiloston on tiedettdva kuinka hyvin he ovat
onnistuneet tydtehtdvissddn ja mitd he mahdollisesti voisivat tydtavoissaan muuttaa,

muussa tapauksessa, kehitys jdd polkemaan paikalleen.

TyOyhteisossé tapahtuva keskustelu, mielipiteiden vaihto, rakentava viittely seki pa-
lautteen anto ja vastaanottaminen luovat hyvié pohjaa kehitykselle. Kehitysta tapahtuu
kaikkialla yrityksessé: henkilostdssd, tydmenetelmissa ja johtamisessa. (Ranne 2006,

23)

Palaute sanallistaa hiljaisen tiedon. Kaikki tydyhteison jédsenet hydtyvit, jos jokin yksit-
tdisen tyontekijan aiemmin tiedostamaton hyvé ty6tapa tulee ilmi palautteen kautta

my0s muille. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 21.)

Palauteprosessi muodostuu Ranteen (2006, 28) mukaan neljésti eri vaiheesta, palautteen
saamisesta ja antamisesta, vastaanottamisesta, késittelystd ja lopulta sen vaikutuksesta

toimintaan.

2.2.4 Palautejirjestelmi

Palautejdrjestelmd koostuu erilaisista tyokaluista, joiden avulla palautetta kerdtdéin niin
yksilo-, tiimi-, kuin koko organisaationkin tasolla. Palautejérjestelmédéd voidaan tarkas-
tella palautteen antajan, sisdllon ja siind kdytettdvien tydkalujen ndkokulmasta. (Sydén-

maanlakka 2007, 288.)
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Mika on palautejérjestelma?

Tavallisimmassa muodossaan palaute on informaatiota. Palautejarjestelmd on kommu-
nikaatiota, jossa tekijd, joko yksi henkild tai ryhmaé, saa informaatiota, joka ohjaa ha-
nen/heidén tulevaisuuden toimintojaan saavuttaakseen halutun tuloksen.
Palautejdrjestelmédn kéyttd organisaatioissa lisdd tietoisuutta ja parantaa suorituskykyé

ja toimenpiteitd. (Stumme 2004.)

nmrmrJ m) Action J mm) Outcome J

Feedhack
KUVIO 1. Palautekaavio (Stumme 2004.)

2.2.5 Hiljainen tietimys (Hiljainen tieto)

“Hiljainen tieto on vilttdimatonta taustatietoa, jonka avulla ndkyvaa tietoa kasitellddn ja

kehitetddn (Virtainlahti 2009, 42).”

Ihmiset omaavat monia erilaisia taitoja, joita he kdyttavét sekd tyossdin ettd arkieldmais-
sadn. Hiljainen tieto ndkyy monissa ihmisten toiminnoissa ja yleensd he eivit itse huo-
maa kiyttavinsa sitd. Usein kdy niin, ettd ne asiat, jotka osataan hyvin, muuttuvat auto-
maattisiksi ja sen takia nédiden taitojen tunnistaminen itsestdéin on vaikeaa. Ndmi auto-
maattiset teot ja taidot vaikuttavat pdivittdin toimintaamme sekéd paatoksentekoon. Naitd
taitoja, joita kdytimme automaattisesti, kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi ja tietimykseksi.

(Virtainlahti 2009, 38 - 39.)
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Hiljaisen tietimyksen jakaminen on tirkedd organisaation sisdlld. Kun sitd jaetaan, voi-
daan varmistaa organisaation toimintakyky, jatkuvuus seki laatu. Hiljaisen tietimyksen
jakamisella organisaation jdsenten osaaminen, tieto ja tyotehtdvét tulevat nikyviksi ja
niitd voidaan ndin ollen kehittdd. Organisaation jésenten erilaista tietdmystd voidaan
hyodyntdd ja hyviksi havaitut kdytdnnot tekemisessd voidaan jakaa kaikille. Tiedon
jakamisella saadaan parannettua organisaation jdsenten hyvinvointia ja heidén vilistd
yhteisollisyyttd. Tiedon ja tietimyksen jakamisesta voidaan tehdé positiivinen velvolli-
suus ja kunnia-asia, jonka avulla organisaatioon saadaan aikaiseksi osaamista arvostava

ilmapiiri. (Virtainlahti 2009, 108.)

2.3 Tutkimuskysymykset

1. Millainen olisi toimiva kehitysidea- ja palautejirjestelmi Raya Diversin kéyttoon?

Tutkimuksessa selvitdimme mitd ominaisuuksia toiminnallisesti hyvissd jarjestelméssi
tulisi olla ja miten se toimisi kiytdnndssd. Vastausta padkysymykseen sekd sen alaky-
symyksiin selvitimme Raya Diversin tyOntekijoille ja viiden eri toimipisteen manage-

reille ldhetettdvin kyselyn seké haastatteluiden avulla.

2. Mité hyotyé jarjestelmistid olisi yritykselle?
Tutkimme mité lyhyen tai pitkdn aikavilin hy6tya jarjestelmd mahdollisesti toisi yrityk-

selle.

3. Mikd motivoisi henkilostdd hyddyntdméén jérjestelmaa?

Yksiloiden tietdimys ja sen kehittiminen on tdrkedd, ja jotta yhteisten parhaiden kéytéin-
tojen luominen mahdollistuu, tulee tietimysti jakaa tyOoyhteisdssé. Tietimyksen jakami-
sen kautta paras osaaminen ja parhaat kiytannot ovat kaikkien tydyhteison jasenten saa-
tavilla, ja niitd voidaan my0s kehittdd edelleen. Jaettu tietimys on parasta tietdmysté ja

se lisdd tyoyhteison jasenten osaamista. (Virtainlahti 2009, 107.)

Selvitimme miten tyontekijdt saisi motivoitua jakamaan ideoitaan muille jirjestelmin

kautta ja kiyttdméadn omaa aikaansa yrityksen toiminnan kehittamiseksi.
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4. Mika takaisi jarjestelman kdyton jatkuvuuden?

Tutkimme miten jérjestelmd saataisiin tyOyhteison jatkuvaan kdyttoon. Jarjestelmdn
kiyton jatkuvuus saattaa koitua ongelmaksi tyon hektisyyden vuoksi varsinkin korkea-
sesongin aikaan. My0s tyontekijoiden suuri vaihtuvuus tuo haastetta jérjestelmén sééan-

ndlliseen kdyttamiseen.

2.4 Aineistot ja menetelmit

Tutkimuksemme on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, mutta siind on my0s kvanti-

tatiivisen, eli méérallisen tutkimuksen piirteita.

Laadullisen tutkimuksen tehtdvé on lisdtd ymmarrystd, mahdollistaa erilaisia tulkintoja,
mallintaa asioita ja antaa asioille merkityksid. Laadullisen tutkimuksen menetelmié ja

lahestymistapoja kéytetddn esimerkiksi suunnittelututkimuksessa. (Pitkéranta 2010, 12.)

Kvantitatiivisen eli médréllisen tutkimuksen avulla selvitetdén lukumiériin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvid kysymyksid. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa saadaan yleensa sel-
vitettyd olemassa oleva tilanne, mutta sen avulla ei pystytd selvittiméaan riittdvasti asi-

oiden syitd. (Heikkild 2008, 16.)

Tutkimuksessa kaytetddn sidhkoisessd muodossa ldhetettdvdd kyselyd sekd henkilokoh-
taista haastattelua. Henkilokohtaisia haastatteluja on suoritettu Phuketissa, Thaimaassa
maaliskuussa 2012. Sdhkoisessd muodossa olevat kyselyt on ldhetetty kesélld 2012.
Sahkoisilld kyselyilld on pyritty tavoittamaan Raya Diversin kaikkien toimipisteiden
managerit sekd henkil6kuntaa, niin vakituisia kuin ty6harjoittelijoitakin, jotta vastauksia

saataisiin mahdollisimman kattavasti.

Raya Diversin tyontekijoille ja managereille ldhetetyn kyselyn tarkoituksena on kartoit-
taa yksil6llisten vastausten avulla kokonaiskuva jérjestelmén tarpeellisuudesta ja omi-
naisuuksista, joita siind olisi hyvé olla. Tyontekijoille ja managereille ldhetimme eri
kysymykset. Aineistona kdytimme ndiden kyselyjen ja haastattelun tuloksia. Vastauksia
analysoimme Excel-taulukkolaskentaohjelman, SWOT-analyysin seki teorioiden avul-

la.



15

2.5 Tutkimuksen kulku

Johdannon ja tutkimussuunnitelman jélkeen esittelemme Raya Diversia sekd Raya
Group Asiaa. Kdymme yleisesti ldpi yrityksen historiaa, kerromme hieman yrityksen
viidestd toimipisteestd, jotka kaikki sijaitsevat Eteld-Thaimaan eri lomakohteissa. Esit-
telemme my0s Raya Diversin palveluja ja tuotteita, seké sielld tydskentelevin henkild-

kunnan tyGtehtévia.

Neljénnessé luvussa kerromme viestinnésté yleiselld tasolla. Viidennessé luvussa keski-
tymme opinndytetydmme tirkeimpéén teoreettiseen osioon, sisdiseen viestintdéin. Koska
sisdinen viestintd on kasitteend hyvin laaja, jaottelemme tydomme kannalta tdrkeimpié

sithen kuuluvia osa-alueita alalukuihin.

Kuudennessa luvussa perehdymme palautteeseen yleisesti. Esittelemme alaluvuissa pa-

lautteen eri muotoja, kuten mydnteinen ja korjaava palaute.

Luvussa seitsemédn paneudumme palautejdrjestelmiin. Tutkimme millainen on hyvi ja
toimiva palautejdrjestelmd ja kuinka térkeitd palautejdrjestelmdt organisaatioissa ovat.
Sdhkoiset palautejdrjestelmét kuuluvat olennaisesti tydhomme, joten esittelemme jo

olemassa olevia palautejérjestelmid sekd kerromme niiden ylldpidosta.

Kahdeksannessa luvussa kerromme yleisesti tutkimuksen toteutuksesta. Yhdeksénnessi
luvussa keskitymme tutkimustuloksiin. Esittelemme sdhkopostikyselyjen ja haastattelu-

jen kautta saamiamme vastauksia sekd analysoimme tutkimustuloksia.

Luvussa kymmenen esittelemme tydmme pohjalta kehittdimdmme palaute- ja kehitys-
ideajdrjestelmédn, joka olisi hyvd Raya Diversin kdyttoon. Yhdennessitoista luvussa
pohdimme tutkimuksen tekemisté, tutkimusprosessin toimivuutta ja sen onnistumista.

Kerromme my0s omia tuntemuksiamme opinndytetyon teosta.
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3 RAYA DIVERS

3.1 Yleisti Raya Diversista

Raya Divers on suomalainen viiden tdhden PADI sukelluskeskus, joka on perustettu
vuonna 2000 Thaimaahan. Raya Diversilla on viisi toimipistettd Eteld-Thaimaan alueel-
la. Yritys on nimestédn huolimatta paljon muutakin kuin vain sukelluskeskus, se jarjes-
tad snorklaus- ja sukellusretkis, PADI sukelluskursseja, sukellussafareita, kalastusretkid
sekd purjehdusretkid. Tarvittaessa yritys auttaa my0s hotellivarausten tekemisessi ja
raétéloityjen retkien jarjestimisessd. Kaikilla retkilld on aina mukana suomalaista hen-
kilokuntaa ja suurin osa asiakaskunnasta on suomalaisia. Raya Diversin henkildstoon
kuuluvat hallinto- ja toimistotyontekijét, snorklaus- ja sukellusoppaat sekd sukelluskou-

luttajat. (Raya Divers, 2012.)

Kirjainlyhenne PADI tulee sanoista: Professional association of diving instructors.

PADI on maailman suurin sukelluskoulutusorganisaatio. Se on léhtdisin Yhdysvalloista
ja ollut toiminnassa jo yli 40 vuotta. Organisaatiossa on 6000 sukelluskeskusta ympari
maailmaa ja sen alaisuudessa toimii 135 000 sukelluksen ammattilaista. Organisaatiolla
on tiukat standardit sukelluskeskustensa suhteen, joissa viiden tdhden luokitus on kor-

kein. (PADI - the way the world learns to dive, 2012.)

Raya Divers on osa Raya Group Asia yritystd, johon kuuluvat myds Raya Fishing
Company, Raya Sailing Company sekd Phuketin Chalongissa sijaitseva ravintola Skif-

fer (Késikirja uusille tyontekijdille, 4).
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3.2 Historia

Raya Diversilla oli sen perustusvuonna kolme osakasta, Garry Halpin, Janne Miikkulai-
nen sekd Jani Mékinen. Ensimmaéinen toimipiste avattiin Raya Yain saarelle, josta yritys
on saanut my0s nimensd. Sukellustoiminnan kasvaessa vuonna 2002 Raya Divers laa-
jensi Khao Lakiin, jonne yrityksen toinen toimipiste perustettiin. Vuonna 2002 yritys
aloitti my0s yhteistyon Aurinkomatkojen kanssa. Seuraavana vuonna avautuivat Phuke-
tin ja Krabin toimipisteet. Sukellusyritys jatkoi kasvuaan, kunnes Tapaninpdivind
26.12.2004 valtava tsunami iski Thaimaan rannikolle. Raya Diversin henkilokunta oli
isossa osassa tsunamin tiedottamisessa sekd pelastustdissd. Tsunamin myd6ta kaksi yri-
tyksen toimistoa tuhoutui tdysin ja yritys menetti kaksi tyontekijéddnsi perheineen Khao

Lakissa. (Késikirja uusille tyontekijoille, 3.)

”Ehka hurjin esimerkki verkon mahdollisuuksista ja toisaalta huonoista malleista ndh-
tiin, kun vuoden 2004 lopulla maailmaa jarkyttaneen Aasian tsunamikatastrofista alet-
tiin viestid. Tuolloin julkiset viranomaissivut yllatettiin tdysin valmistautumattomina ja
kyvyttdmini tarjoamaan nopeasti luotettavaa tietoa tapahtumista. Kuvaavaa oli, ettd
ensimmadisend kunnollista tietoa kykeni vélttdméén sukellusharrastajien sivusto.” (Juho-

lin 2009, 264.)

Vuonna 2007 viideskin toimipiste avattiin Koh Lantalle ja samana vuonna Raya Divers
aloitti yhteistyon Finnmatkojen kanssa. Nykyéddn Raya Diversilla on n. 25 000 asiakasta

vuosittain, joista noin puolet Phuketissa. (Késikirja uusille tyontekijoille, 3.)
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3.3 Toimipisteet

Raya Divers
Khao Lak

Similan

Raya Divers
Krabi

Raya Divers g
Phuket

Raya Divers
Koh Lanta

N\
Hin Daeng

Rok Nok

KUVA 1. Raya Divers toimipisteet 3.11.2012. (Raya Divers, 2012.)

3.3.1 Phuket

Phuket on Thaimaan suurin saari ja se sijaitsee maan eteldosassa. 80-luvun jdlkeen Phu-
ketista on tullut yksi Thaimaan tidrkeimmisti turistikohteista ja joka vuosi miljoonat

turistit viettdvét lomansa Phuketissa. (Késikirja uusille tyontekijoille, 4.)

Raya Diversin pédtoimipaikka sijaitsee Phuketissa, Chalongin sataman tuntumassa.
Péadsddntoisia laitesukellus- ja snorklauskohteita ovat Raya Yai sekd Raya Noi, Phi Phi
saaret, Korallisaari, Shark Point ja Marine Sanctuaryn alue. Phuketin koulutuskeskus ja
sukellusvarusteliike ovat avoinna ympéri vuoden. Phuketin toimipisteestd kisin toimivat
my0s Raya Group Asiaan kuuluvat kalastusretkii jarjestdvd Kala Fishing Company se-
kd Raya Sailing Company, joka jdrjestdd purjehdusretkid s/y Kuutti katamaraanilla.

(Kasikirja uusille tyontekijoille, 4.)
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3.3.2 Raya Yai

Raya Yain saari sijaitsee noin 23 kilometrid Phuketista eteldén. Raya Yain sukelluskes-
kus sijaitsee Ao Patok, Bungalow Bay nimiselld rannalla, jota kdytetddn sukellus- ja
snorklauskohteena varsinkin korkeasesongin aikaan. Myds Raya Yain toimipiste on

auki ympdri vuoden. (Késikirja uusille tyontekijoille, 4.)

3.3.3 Khao Lak

Khao Lak sijaitsee Thaimaan mantereella noin 80 kilometrid Phuketista pohjoiseen.
Alueella on seitsemén kansallispuistoa ja kymmenié kilometrejd hiekkarantoja, joita

reunustavat sademetsit. (Daavittila: Khao Lak hurmaa sukeltajat. 2009.)

Raya Diversin toimisto sijaitsee Khao Lakin keskustassa. Toimipiste oli suljettuna 2005
- 2006 tsunamin aiheuttaman jdlleenrakentamisen takia. Sukellus- ja snorklausretket
kohdistuvat Similan saarille, jotka sijaitsevat 57 kilometrin pdéssd mantereelta ja jonne
matkataan yleensé pikaveneelld. Retkid jérjestetdén lisdksi Koh Bonille, Koh Tachaille
sekd Richelieu Rockille. Khao Lakin toimipaikka on avoinna marraskuun alusta huhti-
kuun puolivéliin. Tami johtuu pitkélti siitd, ettd suosituin kohde, Similanin luonnon-
puisto, on kokonaan suljettu matalasesongin ajan. (Késikirja uusille tyontekijdille, 4 -

5)

3.3.4 Krabi

Vuonna 2003 avattu Krabin toimipiste sijaitsee ldhelld Ao Nangin rantaa. Krabilta teh-
déaan sukellus- ja snorklausretkid Phi Phi saarille, Ao Nangin ldhisaarille Koh Haa Yain
saarille sekd Shark Point Marine Sanctuaryn alueelle. Snorklausretkid tehddén myds
Koh Hongin sekd Bamboon saarille. Krabin toimipiste on avoinna vuoden ympéri, mut-
ta kesdkaudella toimisto ei ole joka pdivé auki ja retkiaikatauluihin tehdddan muutoksia

sddolosuhteiden mukaan. (Késikirja uusille tyontekijdille, 5.)
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3.3.5 Koh Lanta

Koh Lanta koostuu 52 saaresta. Pddsaari on Koh Lanta Yai, jonne myds turismi on kes-
kittynyt. Pienemmille saarille pddsee liilkkumaan pitkdhdntdveneen avulla. Asukkaita
Koh Lantalla on noin 20 000. (Lepistd: Koh Lanta - Thaimaan turistirysiin kylldstyneen
paratiisi. 2011.)

Raya Diversin uusin toimipiste sijaitsee Koh Lantan saarella, Saladanin kylén padkadun
varrella ldhelld satamaa. Liike avattiin vuonna 2007. Sukelluskohteet ovat Anda-
maanienmeren parhaimmistoa, sillé saari on merikansallispuiston alueella. Koh Lantan
sukelluskohteita ovat Koh Haa Yai, Koh Rok Nok, Phi Phi sekd Hin Daeng/Muang.
Koh Lantan toimipiste on auki marraskuusta huhtikuuhun. (Késikirja uusille tyonteki-

jsille, 5.)

3.4 Tuotteet

Raya Divers on sukelluskeskus, jonka tuotteisiin kuuluu sukellusretkien ja -kurssien
lisadksi myds monipuolisia snorklaus- ja saariretkid sekd purjehdus- ja kalastusretkii.
Retkid jdrjestetddn jokaisesta viidestd kohteesta talvikauden aikana péivittdin ja keséa-

kaudella Raya Yain ja Phuketin kohteissa. (Raya Divers, 2012.)

Jokaisella Raya Diversin retkelld on suomalainen opas mukana ja asiakkaat haetaan
retkille hotelleilta ja viedddn takaisin. Lounas, juomavedet kuuluvat jokaisella retkelld
hintaan ja pidemmilld retkilld on tarjolla myds vilipalahedelmid. Raya Diversin veneet
ovat varustettu wc:lld, aurinko- ja varjokansilla seké ensiaputarvikkeilla. Osa retkisti
tehddin pikaveneilld ja osa suuremmilla pédiviveneilld, riippuen matkan pituudesta.

Kaikki retket on mahdollista tehdd my0s yksityisind ja silloin ne radtidloiddén asiakkai-

den toiveiden mukaisiksi.
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3.4.1 Sukellus

Raya Diversin sukelluskurssivalikoimaan sisiltyy sukelluskokeilua, perus- ja jatkokurs-
si, ensiapukurssi, pelastussukeltajakurssi sekéd sukellusopaskurssi. Jos viimeisestd sukel-
luskerrasta on aikaa, Raya Diversin kautta on myds mahdollista tehdd muistinvirkistys-

sukellus, jota ennen kerrataan perussukellusteoriaa. (Kéasikirja uusille tyontekijoille, 8.)

3.4.2 Snorklaus

Snorklaajia varten Raya Divers jérjestdd venesnorklausta sekd saariretkid. Saariretket
soveltuvat myds sellaisille retkeilijoille, jotka eivét vilttimattd halua snorklata, silld
saarilta 10ytyy paljon néhtivai. Saariretkien pituudet vaihtelevat puolipdivéretkestd péi-
véretkiin. Venesnorklausretket ovat sopivia kokeneille snorklaajille ja ndiden retkien

aikana ei mennd maihin. (Késikirja uusille tyontekijoille, 9.)

3.4.3 Kalastus

Raya Divers jérjestdd korkeasesongin aikaan kalastusretkid, joissa kalastusmuotona
on syvanmerenkalastus vetdmistekniikalla. Kalaveneelle otetaan maksimissaan 10 ka-
lastajaa, jotta kaikki saisivat tarpeeksi kalastusvuoroja. Veneessé on tarjolla myos edul-
lisempia kansipaikkoja ei-kalastaville perheenjésenille. (Késikirja uusille tyontekijoille,

9.

3.4.4 Purjehdus

Purjehdusretkid jdrjestetddn luksuskatamaraani Kuutilla. Péivd- ja iltapurjehduksille
ldhdetdén Phuketista ja ne suuntaavat saaren eteld- ja ldnsirannikolle. Retkille otetaan
maksimissaan 10 asiakasta, jotta kaikilla on hyvin tilaa katamaraanissa. (Késikirja uusil-

le tyontekijoille, 9.)
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3.5 Henkilokunnan tyonkuvia

Raya Diversilla tydskentelee vuosittain noin 100 henkil6d ja yrityksessd on monia eri-
laisia tyonkuvia. Tdssé alaluvussa selvitimme tarkemmin eri tyonimikkeitd seké niihin

kuuluvia tyotehtévia.

3.5.1 Manager

Raya Diversin jokaisessa viidessd kohteessa on oma managerinsa, joka vastaa oman
toimipisteensd retkien toteutuksesta sekd henkildstopolitiikasta, eli hdn tydskentelee

toimipisteen esimiehend (Késikirja uusille tyontekijoille, 10 - 11).

3.5.2 Toimistotyontekija

Raya Diversilla on jokaisessa kohteessa oma toimisto, jonka yhteydessd toimii myos
varustemyyméld. Myymaldstd 10ytyy vilineitd sukeltamiseen, snorklaukseen sekd muu-
hun rantaeldméén. Toimistotyontekijdt ovat vastuussa retkivarausten viennistd varaus-
jérjestelmddn seki retkien ja sukelluskurssien myynnistd toimistossa, puhelimitse sekd
sahkopostin vélitykselld. Toimistotyontekijd osallistuu myds myymaldssd olevien tuot-
teiden myymiseen ja avustavat retkiltd palaavia asiakkaita. (Késikirja uusille tyonteki-

ibille, 11.)

3.5.3 Opas

Oppaiden tyotehtdviin kuuluu asiakkaiden noutaminen hotelleilta ennen retki, sekd hei-
dén viihdyttaimisensd retken aikana. Opas on mukana snorklaamassa asiakkaiden kans-
sa, opastamassa kuinka vilineet toimivat ja kertomassa mitd meren pohjasta 16ytyy.
Térkein tyotehtdvd on varmistaa asiakkaiden turvallisuus ja valvoa, ettei kukaan asiak-
kaista eksy joukosta. Oppailla tulee olla yleistietoa retkikohteesta, sen merenalaisesta

luonnosta seké kalalajeista. (Kédsikirja uusille tyontekijdille, 11.)
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Useat Raya Diversille tulevat tyoharjoittelijat tydskentelevdt monissa eri tehtévissd, niin
oppaina kuin toimistotydntekijoindkin. Raya Divers osallistuu myds suurten suomalais-
ten matkanjirjestdjien, kuten Aurinkomatkojen ja Finnmatkojen tervetulotilaisuuksiin,
joissa kerrotaan lyhyesti ja ytimekkéésti Raya Diversin retkitarjonnasta. Tervetulotilai-

suudet kuuluvat usein ty6harjoittelijoiden vastuualueeseen.

3.5.4 Tourleader

Tourleader on retken johtaja, joka on péddvastuussa siitd, ettd retki onnistuu aikataulun
mukaisesti ja turvallisesti. Han jakaa retken aikana tyotehtdvit ja vastuualueet. Tour-
leader on yleensi tydskennellyt yrityksessd pidempédn tai on muuten osoittanut kykyn-

sd toimia vastuutehtivissa retkilld. (Késikirja uusille tyontekijoille, 11.)

3.5.5 Kouluttaja

Kouluttaja vetdd Raya Diversin sukelluskursseja. Sukelluskouluttajan tehtéviin kuuluu
huolehtia siitd, ettd kurssiin osallistujat suorittavat kaikki PADIN standardien mukaiset
harjoitukset. Kouluttaja voi keskeyttdd kurssin, mikéli kurssilaisen taidot eivdt ndytd
riittdvin sen suorittamiseen tai kurssin péétteeksi myontdd oppilaalle sukelluskortin, jos

héin on suorittanut kaikki tehtdvit onnistuneesti. (Késikirja uusille tyontekijoille, 11.)

3.5.6 Divemaster

Divemaster on sukellusopas, joka sukeltaa kortitettujen sukeltajien ryhmén vetdjina.
Ennen sukellusta divemaster ottaa selville yleiset huomioitavat seikat kohteesta ja sen
turvallisuudesta. Hin pitdd huolta sukellusryhménsd jasenistd ja ndyttdd heille parhaat
paikat. Divemaster on sukeltanut kohteissa useampaan otteeseen ja hédnelld on niistd

paljon tietoa ja kokemusta. (Késikirja uusille tyontekijoille, 11.)
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4 VIESTINTA

4.1 Viestinti yleisesti

Lahtinen ja Isoviita (2004, 119) kuvaavat viestintéd ajatusten, tiedon ja tunteiden viélit-
tamisend, keskusteluna sekd jonkin sanoman tiedottamisena. Viestinnéssi tunne ja tieto
kulkevat henkil6lté toiselle ja sitd esiintyy monessa eri muodossa. Se voi olla sanallista

tai sanatonta ja se nikyy ihmisen kaikessa toiminnassa.

Viestinndlld vélitetddn sanomia ldhettdjdn ja vastaanottajan vélilld. Sanoma koostuu
erilaisista merkkien yhdistelmastd, jotka kertovat ldhettdjin tarkoittaman ajatuksen ja

joka heriittiii vastaanottajassa joitain mielikuvia. (Aberg 2000, 11.)

Viestinti on siis ihmisten vélistd vuorovaikutusta jonka tarkoituksena on jakaa infor-
maatiota, ideoita ja tunteita muiden ihmisten kanssa. Lahtisen ja Isoviidan (2004, 119 -
120) mukaan viestintdd tarkasteltaessa prosessina, olennaisia tekijoitd ovat lahettd;a,
joka voi olla joko yksild tai yhteiso seké vastaanottaja, joka voi niin ikdén olla joko yk-
sittdinen henkild, tai isompi ryhma. Lisdksi sanoma, sen muotoilu vastaanottajalle sopi-
vaksi ja sanoman haluttu vaikutus ovat keskeisessé asemassa viestintéprosessissa. Jotta
sanoman avulla paéstiisiin haluttuihin tavoitteisiin, on viestintdkanavalla suuri merki-
tys. Parhaiten viestintd onnistuu kun kanava on seka lihettdjin ettd vastaanottajan saa-

vutettavissa mahdollisimman helposti.

4.2 Avoin viestinti

Avoin viestintd tarkoittaa sitd, ettd tieto virtaa vapaasti ylhdéltd alas, alhaalta ylos ja
joka suuntaan koko organisaatiossa. Avoimessa viestinndssi on tirkeédd, ettd palautetta
voidaan esittdd kaikille luottamuksen ilmapiirissd. Siithen kuuluu myos olennaisesti ih-
misten kiinnostus toisiaan kohtaan sekd toistensa huomioiminen ja kunnioittaminen.
(Aberg 2000, 104 — 105.) Viestien vastaanottaminen ja toisten kuunteleminen ovat yhti
tarked osa toimivaa viestintdd kuin muille viestiminenkin. Jotta viestintd on yrityksessi
mahdollisimman avointa, ilmapiirin tulee olla vastaanottavainen, joka kdytdnnossi tar-

koittaa avointa suhtautumista uusiin ideoihin ja parannusehdotuksiin.
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Avoin viestintd auttaa takaamaan laadun. Yrityksessd on osattava puhua myds negatiivi-
sista asioista joutumatta pelkddmiin syyttelyd. Johdon tulee tietdd mitd yrityksessa ta-
pahtuu, jotta suurista uudistuksista ja muutoksista johtuvat ty6td hankaloittavat toimen-
piteet voitaisiin vélttdd. Avoimen viestinnén kautta my0s riskinhallinta tehostuu. Hage-
mann (1991, 63.) Riskinhallinta paranee esimerkiksi, jos tyontekijoitd rohkaistaan ker-
tomaan avoimesti huomaamistaan epikohdista vaikkapa tydturvallisuuteen liittyvissd

asioissa. Tdlld tavoin voidaan valttdd ja ennaltachkdistéd tyotapaturmia.

4.3 Viestintikulttuuri

Jokaisessa yrityksessd on oma viestintdkulttuurinsa. Toisissa yrityksissd suositaan kas-
vokkainviestintdd, toisissa tuorein tieto l0ytyy intranetistd, kolmannessa yrityksessd
tietoja haetaan tietyiltd avainhenkildiltd. Oman tyOyhteison kulttuuri antaa tietyt suunta-
viivat viestien vilittdmiselle. Eri kanavat sopivat erilaisiin viestintétilanteisiin. (Lohtaja

& Kaihovirta-Rapo 2007, 50.)

Tohtori Tuuli Tukiaisen (2000, 34 - 38) mukaan viestintdkulttuuri on yksi organisaati-
ossa oleva ominaisuus. Viestintdilmasto taas on yksi viestintdkulttuurin osa, joka muo-
dostuu esimiesten viestinndstd ja organisaation toimintatavoista, horisontaalisesta kes-
kindisviestinndstd sekd viestintdprosessin toimivuudesta. Viestintdilmasto on omakoh-
tainen kokemus esimerkiksi tiedonkulun avoimuudesta ja mahdollisuudesta olla perilld
ja paistd vaikuttamaan tydyhteison asioihin. Yhdeksi viestintédkulttuurin ulottuvuudeksi
lasketaan myds viestintdjdrjestelmd, jolla tarkoitetaan kédytdssd olevia kanavia, tietosi-

silltdjd ja sovittuja kiytantsja. (Juholin 1999, 109 - 110.)
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4.4 Viestintityytyviisyys

Yleistd tyytyvdisyyttd tiedon vilitykseen tyOyhteisdssd kutsutaan viestintdtyytyviisyy-
deksi. Tyotyytyvdisyydelld taas tarkoitetaan yksilon tyytyvdisyyttd omaan tyohonsé ja
sen mielekkyyteen. Nama kaksi késitettd ovat Juholinin mukaan 14hella toisiaan ja riip-
puvaisia toisistaan. Molemmissa kasitteissd mahdollisuus vaikuttaa on térked osa tyyty-
viisyyden tunteen syntymistd. Useat tutkimukset osoittavat ettd kun viestintd ja viestin-
tdilmasto koetaan mydnteisiksi, koko yhteison toiminta yrityksessd tehostuu ja tulosky-

ky paranee. (Juholin 1999, 70, 75.)

On yleinen virhe luulla, ettd erilaisten viestintdkanavien suuri madiré parantaa viestintié
ja lisdd viestintityytyvéisyyttd. Sen sijaan useat keskendin kilpailevat viestintikanavat
synnyttdvit tiedon ylikuormitusta, minkd seurauksena olennaisen tiedon etsiminen vie
kohtuuttomasti aikaa. Kun viestintdd suunnitellaan, on hyvi rajata kunkin asiasisillon
tai -kokonaisuuden viestintddn yksi tai kaksi pdikanavaa. (Juholin 1999, 159.) Raya
Diversin tapauksessa palautteen annossa kanavina voisivat toimia esimerkiksi sdhkdi-
nen palautejérjestelmé tai vaikka oma esimies. Sdhkodinen palautejdrjestelmd toimisi
myo0s hyvind viestinndn kanavana Raya Diversille niin toimipisteiden sisdisissd kuin
niiden vélisissdkin asioissa. Juholinin (1999, 159) mukaan sisdisen viestinndn rakenteen
selkiyttiminen auttaa kanavan kéyttdjdn tyotd suuresti, kun hén tietdd etukdteen, mitd

kanavaa kdytetddn tiedon vilitykseen ja sen etsimiseen.
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5 SISAINEN VIESTINTA

5.1 Mita sisdinen viestinti on?

”Sisdinen viestintd on tiedottamista ja tiedon siirtdmistd saman organisaation muille
jasenille” (Jussila & Leino 1999, 80). Korhosen ja Rajalan (2011, 83) mukaan sisdiseen
viestintdin kuuluu kaikki viestinté, tiedonkulku ja vuorovaikutus organisaation ja sen

tyontekijoiden valilla.

Yritys tai yhteiso voi pédattdd itse mitkd ryhmaét tai henkilot kuuluvat sen sisdisen vies-
tinnédn piiriin (Siukosaari 2002, 65). Sisdinen viestintd voi parhaimmillaan olla yrityk-
selle voimavara, mutta sen ollessa vahaista tai huonosti suunniteltua, se voi olla kom-

pastuskivi yrityksen kehityksessa.

Jotta sisdinen viestintd olisi tehokasta, sen tulee olla kaksisuuntaista ja yrityksen ylim-
mén johdon tulee olla sitoutunut sisdiseen viestintdén. Johdon pitdd olla mukana vies-
tinndn suunnittelussa, toimia viestinndn suunnanndyttéjéni ja olla kéytettdvissd viestin-
ndn eri tehtdvissd esimerkiksi puhujana tai artikkelin kirjoittajana. Hyvin hoidettu,
suunniteltu ja avoin sisdinen viestintd kasvattaa motivaatiota, innostaa ja sitouttaa tyon-
tekijoitd. (Korhonen & Rajala 2011, 83 - 84.) Johdon tehtdvind on varmistaa tiedon
vapaa kulku yrityksen sisilld ja esimies toimii aina esimerkkinid muille. Ilman hinen
esimerkkiddn eivét alaisetkaan uskalla viestid avoimesti. Esimiehen henkildkohtaiset
asenteet ja kéyttdytyminen osoittavat henkildstolle, uskaltaako hineen suhtautua avoi-
mesti. On olennaista, ettd esimiehen sanat ja teot eivét ole ristiriidassa keskenédédn. (Ha-

gemann 1991, 51.)

Johdon tehtdvénd on siis toimia hyvédné esimerkkini yrityksen sisilld tapahtuvassa vies-
tinndssd. Jotta viestinté olisi jatkuvaa ja yrityksen tarpeita vastaavaa, jokaisen tyonteki-
jén tulee osallistua ja suhtautua siithen aktiivisesti. Korhonen ja Rajala (2011, 16) muis-
tuttavat, ettd nykyorganisaatiossa kukaan ei voi heittdytyd passiiviseksi viestien vas-

taanottajaksi. Jokaisen tulee olla asenteeltaan ja toiminnassaan aktiivinen viestija.
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5.2 Sisiisen viestinniin tavoitteet ja tehtavit

Siukosaaren (2002, 65) mukaan sisdinen viestintd lisdd tietoisuutta ja tunnettuutta koko
yhteison keskuudessa. Hin on listannut kuusi sisdisen viestinnén tavoitetta:

1. vahvistaa tyo- ja talohenked

2. tehostaa yhteistyoti

3. varmistaa tuloksentekoa

4. parantaa ty0ilmapiirid ja me-henkeé

5. rakentaa yhteisdkuvaa ja

6. vilittdd oikeaa tietoa ja ilmapiirid tyOoyhteisdssa.

Siukosaaren (2002, 65) listaamat yleisimmat sisdisen viestinnén tavoitteet korostavat
yhteisollisyyden tirkeyttd ja yhteistyon parantavaa vaikutusta yrityksen toimintaan. Si-
sdisen viestinnin tavoitteet ovat yrityskohtaisia ja ne rakentuvat yrityksen tarpeiden
mukaan. Esimerkiksi suuressa tai hajautetussa organisaatiossa on tirkedd, ettd toiminta
on yhtendisti eri toimipisteiden kesken niin, ettd tydtavat ovat samankaltaisia, eikd yri-
tyksestd ja sen toiminnasta synny ristiriitaisia mielikuvia. Sisdisen viestinnin tavoittee-
na on myds asettaa tarvittu tieto kaikkien saataville seké tehda tuloksellisempaa ty6té

ndiden tietojen pohjalta.

Sisdisen viestinndn tavoiteperiaatteena on, ettd henkildstd saa tiedon omaa organisaatio-
taan koskevista asioista ennen muita sidosryhmié. Viestintd on avointa ja vuorovaikut-
teista, asioista keskustellaan sellaisina kuin ne ovat. Vuorovaikutteinen viestinté ei siis
ole pelkdstddn johdon tai esimiehien tehtiva, vaan se vaatii kaikkien vastuuta tiedonku-

lusta. (Juholin 1999, 109.)

Juholinin (1999, 122) mukaan sisdisen viestinnén tavoitteena on lisdtd palautteen méa-
rdd ja sisdistd keskustelua yrityksessd. Viestinnén laadun parantamiseksi yrityksen kan-
nattaa valmentaa tyontekijoitd viestinndssd ja uudistaa kehityskeskusteluja sekd kehittié
véliton palautejéirjestelma. Palautejarjestelma ja hyvistd ideoista palkitseminen edistivat

tyontekijoiden innovatiivisuutta.
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Erddn yhteison mukaan sisdisen viestinnin tehtdvét voivat jakaantua seuraavasti: yhtei-
sOn vision ja strategian tukeminen sekd painopistealueiden méérittely, avoimuuden ja
vuoropuhelun yllépitiminen organisaatiossa ja ihmisten kannustaminen oman yhteison-
sd kehittdimiseen sekd pitkdjinteinen ja johdonmukainen yhteisén profilointi (Juholin

1999, 107 - 108.)

Juholin (1999, 43) méérittelee sisdisen viestinnén tehtdvit kolmeen eri padkategoriaan:
tiedonkulkuun, vuoropuheluun ja keskeisten tietosisdltojen kisittelyyn. Toimiva tiedon-
kulku tarkoittaa sitd, ettd tieto on helposti etsittdvissi tai saatavilla ja ndin ollen kaikki
yhteison jidsenet saavat tiedon silloin kun he sitd tarvitsevat. Aktiivinen vuoropuhelu
antaa mahdollisuuden mielipiteiden ilmaisuun kaikille henkilostdryhmille ja siihen, etti
heité oikeasti kuunnellaan. Liséksi sisdisen viestinndn tehtdvénd on késitelld keskeisid

tietosisdltojd, kuten yrityksen arvoja.

5.3 Sisdisen viestinnin suunnittelu

Viestintdd suunniteltaessa kdyddédn 1épi olemassa olevat voimavarat ja niiden riittdvyys
suhteessa viestinnén tavoitteisiin. Viestinnén resurssit koostuvat esimerkiksi seuraavista
osa-alueista: laadullinen osaaminen, viestinnélliset valmiudet eri henkil6illd tai henki-
16storyhmissd, mairéllinen osaaminen eli ammattilaisten ja avustajien miérd sekd ul-
koistetut palvelut. Liséksi viestinndn resursseihin lukeutuvat tekniikka, raha ja tieto.

(Juholin 1999, 118 - 119.)

Kun viestintdd suunnitellaan, on otettava huomioon, kuinka paljon yritykselld on osaa-
mista, aikaa ja rahaa kiytettdvissd sen kehittdmiseen. Téytyy miettid kuka tai ketkd saa-
vat padvastuun viestinndn kehittimisestd, onko se joku johdosta tai tyontekijoistd, vai
pitddko tehtdvadn palkata viestinndn ammattilainen yrityksen ulkopuolelta. Aina vies-
tinndlle asetettuja tavoitteita ei saavuteta. Suurin osa viestinnén haasteista aiheutuu siiti,
ettei tehokkaan viestinndn merkitystd organisaation liiketoiminnalle ymmaérretd eikd
viestintd siksi saa tarpeeksi resursseja. Viestintdd ei tehdd tehokkaasti. (Korhonen &

Rajala 2011, 35.)
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Tédmin pédivin nopeasti muuttuvissa olosuhteissa viestinnin jatkuva kehittiminen on
yrityksen liiketoiminnan kannalta elintarkedd. (Korhonen & Rajala 2011, 48.) “Jos yri-
tyksen johto haluaa viestinnédn tukevan organisaation tavoitteiden toteutumista, sen tdy-
tyy olla valmis panostamaan siihen. Viestinnin tekijdt tulee ottaa mukaan suunnitteluun
ja paatoksentekoon, eiki heille tule vain kertoa lopputuloksia, joita heidin oletetaan

sokkona viestivin.” (Korhonen & Rajala 2011, 48.)

5.4 Sisdisen viestinnin kanavat

Erilaiset jérjestelmét auttavat luomaan tehokasta siséistd viestintéé ja sisdisen viestinnén

hajauttamista (Jussila & Leino 1999, 87).

Yhteisoviestinnén kanavat tavataan jakaa kolmeen pddryhméddn: kasvokkaisviestintdén,
kirjoitettuun viestintdéin ja sdhkoiseen viestintdén (Juholin 1999, 139). Ne toimivat

myos sisdisen viestinnén tdrkeimpind kanavina.

Juholinin (1999, 139 - 140) mukaan kasvokkaisviestintddn voidaan lukea kaikki yrityk-
sessé tapahtuvat kahdenkeskiset keskustelut ja palaverit, muodolliset tai mdardmuotoiset
kokoukset, vapaamuotoiset tilaisuudet sekd tyontekijan ohjaaminen ja ty6hon perehdyt-
taminen. Graafiseen eli painettuun viestintddn kuuluvat puolestaan esimerkiksi yrityk-
sen tiloissa kaikkien tyontekijoiden néhtivilld oleva ilmoitustaulu. Lisdksi kirjoitettua

viestintdd ovat ohjekirjat ja perehdyttdmisoppaat, lehdet ja raportit.

Yksi sisdisen viestinndn tirkeimmistd kanavista on sdhkdinen viestintd. Seuraavissa
kappaleissa kerromme tarkemmin tyohomme oleellisesti liittyvéstd verkkoviestinnastd,

joka on taas tarked osa sahkoisté viestintaa.
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5.4.1 Verkkoviestinta

Uusi media on muuttanut nopeasti tydyhteisdjen viestintdd sujuvammaksi ja kattavam-
maksi. Uudella medialla tarkoitetaan viestintdteknologiassa esimerkiksi sdhkdpostin,
Internetin, intranetin, erilaisten tietokonesovellusten ja mobiiliviestinndn kayttda tydyh-

teisossa. (Puro 2004, 8.)

Sdhkdinen viestintd on tehnyt viestinnésti reaaliaikaista ja sen avulla on mahdollistunut
myos jatkuva ja aiempaa avoimempi tiedottaminen (Kortetjdrvi-Nurmi, Kuronen & Ol-

likainen 2008, 103).

Verkon yksi parhaimmista ominaisuuksista on sen avaama mahdollisuus keskusteluun.
Verkon kautta yritys voi pyytdd ja saada tirkeda tietoa, jota se ei muuten saisi. Kasvok-
kain keskustelu ei aina ole mahdollista suurissa ja hajautetuissa organisaatioissa. Tédssd
tapauksessa verkon merkitys viestintdvélineend korostuu entisestddn. (Kuvaja & Mal-

melin 2008, 43.)

Vaikka verkon merkitys viestintdvilineend kasvaa entisestddn, kasvokkain tapahtuvaa
viestintdd, kuten palavereita, kehityskeskusteluja ja jokapdivéistd kanssakdymisté ei saa
unohtaa. Namé kaksi kanavaa tiydentdvit toisiaan ja muodostavat yhdessd yrityksen
kaksi térkedd sisdisen viestinndn kanavaa. “Kasvokkaista keskustelua ei voi korvata

sdhkoiselld, niiden pitdisi tukea toisiaan” (Puro 2004, 131).

Sisdisen viestinndn kanavana tai keskustelupalstana verkko on lydméton. Se voi kasvaa
yhden kéyttdjan kirjoittamasta viestistd kymmenientuhansien ihmisten keskusteluksi,

jolla kuitenkin on selked rakenne ja padmaarét. (Juholin 2009, 265.)
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5.4.2 Intranet sisidisen viestinnin vilineena

Juholin (1999, 154, 190) maédérittelee intranetin tarkeimmiksi tehtdviksi informaation
vélittdmisen ja vastaanottamisen sekd vuorovaikutuksen, eli keskustelun ja mielipiteiden

vaihdon.

Intranet toimii muun muassa tiedon etsimisen apuna, tietovarastona, oppimisympéaristo-

né ja paikkana, jossa keskustellaan muun yhteisén kanssa (Siukosaari 2002, 209).

Intranet avaa monia mahdollisuuksia vuorovaikutteiseen kommunikaatioon. Nykyéén
sahkoisten mielipidefoorumien kéytto on lisddntynyt ja ne voivat korvata kokonaan en-
tisid henkilostolehtien yleisonosastopalstoja. Kynnys sdhkdiseen viestintddn voi olla
matalampi kuin lehdissé, jotka koetaan usein aikaa vieviné ja haastavina. On helpompaa
kirjoittaa muutama lause verkkoon kuin muotoilla juttu tai artikkeli henkildstolehteen.

(Juholin 1999, 153.)

Kun intranet laaditaan oikein ja kayttéjikeskeisesti, se parantaa yrityksen sisdisid vies-
tintdrakenteita. Tdma kuitenkin vaatii sen, ettd kayttdja omaksuu intranetin kdyton joka-

paivdisend tydkaluna. (Juholin 2009, 265.)

Viestintiteknologian kéyttdtapoihin voivat vaikuttaa esimerkiksi yksiloiden erilaiset
roolit ja taustat, sitoutuminen tydyhteisoon seki tilanteelliset tekijat. On huomioitava eri
henkilostoryhmien erilaiset ldhtokohdat tekniikan kayttoon. (Juholin 1999, 153.) Sih-
koisessd viestinndssd on otettava huomioon eri tehtivissd tyoskentelevien henkildiden
mahdollisuus pédstd verkkoon. Kaikissa yrityksen tyotehtévissd ei vilttimatta tarvita
tietokonetta tai sen kéyttotaitoa, joka saattaa kasvattaa kynnystd kayttdd sdhkoisid vies-

tintdkanavia.

Tietoa 10ytyy usein hajautetusti ympaéri organisaatiota esimerkiksi yksittéisiltd ihmisilta.
Kun yksilo jakaa tietimyksensd muille, saadaan hiljainen tieto paremmin hyddynnettyé.
Intranetin avulla tieto pysyy paremmin ajan tasalla ja paillekkéinen tyo vdhenee. Vies-
tintdilmapiiristd tulee avoimempi intranetin my6té, kun tieto on sielld kaikille esilla.
Toimiva intranet vaatii kuitenkin aikaa ja panostusta sen yllépitéjéltd. (Siukosaari 2002,

210.)
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6 PALAUTE

6.1 Yleisti palautteesta

“Palautteenannon kymmenen késkyaé:

* Anna palautetta sddnnollisesti ja riittivan usein.

* Pyydi itse palautetta vahintdén yhté usein kuin sitd annat.

* Anna palaute heti, kun siihen on aihetta.

* Kuuntele ja kunnioita toisten mielipiteité ja palautetta.

* Anna korjaava palaute kahden kesken, keskity asiaan ja sen vaikutuksiin, 414 syyllistd
persoonaa.

* Anna positiivista palautetta pienemmistékin edistymisistd ja saavutuksista.

* Sovi tiimin jdsenten kanssa mistd, milloin ja miten palautetta puolin ja toisin anne-
taan.

* Ole palautteen annossa sekd yleensikin avoimessa kommunikaatiossa aktiivinen, joh-
donmukainen, aito ja rehellinen.

* Ruoki ja kannusta palautteella tiimisi ja sidosryhmiesi tydniloa ja onnistumisintoa.
Toimi itse esimerkkind muille.

* Muista, ettd toimiva ja sdédnnollinen palaute on paras ja tirkein johtamiskeino.”

(Syddnmaanlakka 2007, 69.)

Jotta palautteesta olisi hyotya yritykselle, sithen kannattaa panostaa ja sen antamisesta
kannattaa sopia yrityksen sisdlld. Palautteen tulee olla perusteltua ja siind kannattaa
unohtaa liika yleistiminen. On tdrkedi, ettd palautetta annetaan heti, kun siihen tulee
aihetta, eikd sen kanssa viivytelld. Palautteen antaminen ei ole pelkéstiin yrityksen joh-
don tehtdvé, vaan sen tulee olla kaksisuuntaista ja vuorovaikutteista. Palautetta voidaan

antaa monien eri kanavien kautta. (Sydanmaanlakka 2007, 69.)

Palautetta voidaan antaa suullisesti tai kirjallisesti ja sen antamisen tapaan vaikuttavat
tilanne sekd palautteen antajan ja vastaanottajan tarpeet (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo

2007, 164 - 165).
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Koska olemme kaikki erilaisia, on tirkedé saada palautetta usean henkilén nakokulmas-
ta. Thmiset havainnoivat meitd omista ldhtokohdistaan. Hierarkia saattaa vairistdd pa-
lautteen antajan ja vastaanottajan suhtautumista toisiinsa. Néin saattaa tapahtua myds
silloin, kun palautteen antaja ja vastaanottaja ovat ldheisid. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo

2007, 165.)

Tyontekijét tarvitsevat palautetta tydstdén. Se annetaanko sitd jarjestelmdn kautta vai
kasvotusten on yrityksen péitettdvissd. Hagemann (1991, 70 - 71) kertoo palautteen
puutteen olevan suurin tydmotivaation tappaja. Kukaan ei halua olla laiminly&ty. Monet
ristiriidat syntyvét jatkuvasta huomion puutteesta. Tuloksena on haluttomuus tydsken-
nelld kunnolla sekd alhainen tuottavuus. Jos taas henkildstoon osoitetaan kiinnostusta,
ihmiset maksavat sen takaisin tehokkuutena. Kiinnostuksen osoittaminen ja palautteen
antaminen ovat erityisen tdrkeiti silloin kun uutta henkildstod perehdytetdan. Ensivaiku-
telmat ovat ratkaisevia siind, miten ihmiset todella yritykseen suhtautuvat. (Hagemann
1991, 70 - 71.) Tyontekijoitd kohtaan osoitettua kiinnostusta on myds se, ettd heiddn
antamiaan ideoita ja palautetta kuunnellaan. Palautetta pitdisi siis tulla molemmilta

suunnilta jotta tyOtyytyvéisyys, motivaatio ja tehokkuus sdilyisivét yrityksessé.

Palautteen kdyton on liityttdva kiintedsti tyohon ja sen on oltava osa tyorutiinia. Yksit-
tdiset, satunnaiset ja toisistaan irralliset palautteet eivit hyodyta riittdvasti ja ne liittyvit
heikkoon palautekulttuuriin ja siihen, ettei palautetta arvosteta, eikd sen merkitysti
ymmarretd. TyOyhteisosséd on tirkedd, ettd asioita pohditaan avoimesti ja arvioivaa kes-
kustelua kdydéén jatkuvasti. Silloin arviointi ja palaute ovat kiinted osa arjen toitd. Jat-
kuva arvioiva pohdinta muodostaa hyvin palautekulttuurin, jota tdydentdvét yksittdiset
ja erityiset palautetilanteet sekd monenlaisten palautemenetelmien kdyttd. Hyvinvoivas-
sa organisaatiossa hyvét vuorovaikutustaidot ovat erittdin tarkeitd. On osattava puuttua
epékohtiin asiallisesti ja annettava tunnustusta aina kuin mahdollista. Valmentaminen
tyOyhteisOssd on jatkuva prosessi, jossa esimies ja alainen kdyvét rakentavaa keskuste-
lua nykyisestd ja tulevasta suorituksesta. Huippusuorituksiin ei pddstéd ilman jatkuvaa,

jérjestelmadllistd ja monipuolista palautetta. (Syddnmaanlakka 2007, 64.)

Jotta palautteen kéyttd on tehokasta ja yritystd hyddyntividi, palautteen kdyton tulee olla
tietoisesti hyvéksytty ja perusteltu tydviline, sopia yrityksen arvoihin ja palvella yrityk-

sen tavoitteita seké olla perusteltu keino tavoitteiden saavuttamisessa. (Ranne 2006, 140
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- 141.)

Kaytettdvissd olevista tydkaluista ovat useimmiten kdytdssd suunnittelu- ja kehityskes-
kustelut sekéd henkildstokyselyt. Todennédkdisesti vain harvassa ty0yhteisdssd on aktiivi-
sessa kdytossd ndistd monia. 360 asteen palautejirjestelmid kdytetddn esimiesarvioinnin

lisdksi tiimitoiminnassa, asiakaspalvelussa ja vuorovaikutustaitojen arvioinnissa. (Sy-

ddnmaanlakka 2007, 66.)

Perinteiset tiedonkeruumenetelmét, kuten kyselyt ja haastattelut, ovat samalla myos
palautteen keruumenetelmii. Tietoja kerétéén tietyistd syistd ja tuloksia verrataan tavoit-
teisiin tai aikaisempiin tuloksiin. Kyselyt voivat olla kirjallisia tai suullisia. Struktu-
roidussa keruussa kysymykset on mietitty ja tehty etukdteen. Kun taas strukturoimatto-
massa, esimerkiksi vapaamuotoisessa haastattelussa tai keskustelussa, ohjaavana runko-

na ei ole yksityiskohtaista ja tarkkaa kysymyssarjaa. (Ranne 2006, 117 - 118.)

6.2 Miti palaute on?

Palaute on menneisyyteen liittyvén asian kertomista. Se annetaan nykyhetkelld, ja sen
tarkoitus on vaikuttaa tulevaisuuteen. Palautteen vastaanottaminen ja sen hyviksyminen
sekd hyodyntdminen edellyttidvit luottamusta. Jos palautteen vastaanottaja ei luota pa-
lautteen antajaan, palaute on hyddytonté, koska se ei ole silloin uskottavaa. Luottamuk-
seen perustuva kulttuuri ja toimintatapa ovat tyo- ja oppimisyhteisossé erittdin tarkeda.
Vasta sen jdlkeen ihmiset ovat avoimia vastaanottamaan palautetta ja parhaimmillaan
rakentamaan yhteisokulttuuria, jossa palautteella on keskeinen rooli. (Lohtaja & Kaiho-

virta-Rapo 2007, 163.)

Palaute on osa ihmisten vilistd vuorovaikutusta. Palautteen kautta ihmiset saavat infor-
maatiota toisiltaan ja pystyvit ottamaan huomioon toisensa. Palautteen kautta muiden
nidkemykset ja kokemukset tulevat kaikkien kdyttoon. Viestien ldhettdmiselld ja vas-
taanottamisella ithmiset pysyvét perilld yhteison ja sen jdsenten tilanteesta ja tarpeista.
Palautteen avulla yhteiso sddtelee toimintaansa niin, ettid yhteison ja sen jdsenten tarpeet

tyydyttyvit. (Ranne 2006, 20.)
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Palaute on tietoa siitd, ettd vastaanottaja on reagoinut sanomaan. Palautetta on yksinker-
taisimmillaan pddn nyokkays, kiitoskirje, asian toisto, mutta sitd ovat myds erilaiset

eleet ja ilmeet. (Aberg 2000, 18.)

6.3 Palauteprosessi

Palautteen antaminen ja saaminen koetaan usein vaikeaksi, mutta my0s palautteen puut-
tuminen koetaan isoksi ongelmaksi tydyhteisossd. Yksilotasolla useimmat kokevat pa-
lautteen, varsinkin korjaavan palautteen, antamisen vaikeaksi asiaksi. Suomalainen
kommunikaatiokulttuuri on perinteisesti melko niukkaa, siind ei helposti haukuta eikd
kehutakaan. Tdémé on ristiriidassa sen jatkuvan kehittdmisen ja kehittymisen kanssa,

joka vaatii tietenkin jatkuvaa palautetta. (Syddnmaanlakka 2007, 64.)

Palauteprosessi alkaa palautteen hankinnasta ja annosta, jota seuraa vastaanotto. Seu-
raavassa vaiheessa késitellddn vastaanotettu palaute ja viimeiseksi palautteen vaikutus
toimintaan. Vaiheet muodostavat jatkuvan prosessin. Kun kaikki vaiheet on kayty lépi,

kierros alkaa alusta. (Ranne 2006, 28.)

HANKINTA, ANTO

7 N

TOIMINNAN KORJAUS/ VASTAANOTTO
VAHVISTUMINEN

N 4

KASITTELY

KUVIO 2. Palauteprosessi (Ranne 20006, 28.)

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on henkilokohtainen asia. Jotta organisaati-
oon saadaan luotua hyvi palautekulttuuri, jokaisen on henkilokohtaisesti ymmarrettava
palautteen merkitys tyOyhteisossd ja omassa kehityksessddn. (Syddnmaanlakka 2007,

68.)

Vaikka palautteen antaminen ja keruu olisi runsasta ja taitavaa, se ei silti takaa sitd, ettd

saatu palaute kyetdén vastaanottamaan. Sdédnnéllinen keruu harjaannuttaa myds palaut-
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teen vastaanottamiseen, mutta takeita siitd ei ole. Ei ole harvinaista, ettd hyvin ja sién-
nollisesti keritty tirked palaute on jddnyt hyllyyn pdlyyntymédn. Saatua palautetta ei
ole haluttu tai kyetty vastaanottamaan eikd muutenkaan ottamaan vakavasti. (Ranne

20006, 29.)

Vastaanoton jédlkeen seuraa palautteen kisittely. Vastaanottajalla on mahdollisuus tyds-
tad saamaansa palautetta ja hyodyntdi sitd parhaaksi katsomallaan tavalla. Saatua palau-
tetta voidaan verrata omiin ndkemyksiin ja sithen, mitd pidetdan hyvina ja oikeana. Pa-
lautteen perustelut ja mahdolliset vaikutukset kdydaén ldpi lyhyelld ja pitkélld aikavalil-
14 ja niitd tarkastellaan tapauksen mukaan yksityiskohtaisesti tai yleiselld tasolla. Toi-
minnan tarkistaminen tarpeen mukaan on prosessin viimeinen vaihe. Jos palaute vastaa
ennakkokdsitystd ja jo olemassa olevaa toimintatapaa, palaute vahvistaa sitd eikd tuo
tarvetta muutoksille. Jos palaute taas ei vastaa ennakkokésitystd, toimintaa tarkistetaan.
Seka positiivinen ettd korjaava palaute saattavat vaikuttaa toimintaan. Kummatkin voi-
vat antaa selkedi viestid siitd, millainen toimintatapa on hyvé ja korostamisen arvoinen.

Kun viimeinen vaihe on toteutettu, palauteprosessi alkaa taas alusta. (Ranne 2006, 31.)

6.4 Millaista on hyvi palaute?

Hyvi palaute on tdsmallistd ja perusteltua. Yleisin virhe palautteen antamisessa on se,
ettd annamme palautteen liian yleiselld tasolla. Tamé artikkeli on todella hyvé tai tdméa
muistio on huono, kertoo palautteen saajalle vain toisen olevan tyytyviinen tai tyytyma-

ton johonkin, mutta mihin? (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 166.)

Palautteessa rehellisyyttd voidaan ilmentdd joko asiallisesti tai asiattomasti. On tarkedd
miettid missd, miten ja milloin palautetta kannattaa antaa. Olennaista rehellisen palaut-
teen annossa on, millaisia asioita kannattaa tuoda esille, jotta palaute palvelee kasitelta-
védd asiaa, tavoitteita ja hyvdd kehitystd parhaalla mahdollisella tavalla. (Ranne 2006,

15.)

Sloan R. Weitzel on koonnut yleisimmét virheet, joita palautetta annettaessa tehdéén.
Ensimmadisend virheend hdn mainitsee sen, ettd palautteen antaja puhuu toisten puolesta
ja kertoo muiden yhteison jasenten ndkokulman vastaanottajalle, joka saattaa nolostua

kolmannen osapuolen kautta saadusta palautteesta. Himmentévi tilanne aiheuttaa sen,
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ettd hin estyy kuulemasta varsinaisen palautteen. Toinen virhe on palautteen liioittele-
minen yleistyksilld. Esimerkiksi sanat aina ja ei koskaan saavat palautteen saajan epdi-
leméédn kuulemaansa, koska hin muistaa tehneensi asioita useasti toisin kuin palautteen
antaja toteaa. Virhe tapahtuu myds silloin, jos palaute sisdltdd muutakin kuin palautteen,
esimerkiksi omia kokemuksia tai neuvoja. Téllaisessa tilanteessa varsinainen palaute
helposti hukkuu muiden asioiden sekaan. On tirkedd, ettd palautteen saaja pohtii itse
saamaansa palautetta. Jos palaute muotoillaan kysymykseksi, palautteen saaja saa epi-
suoran palautteen, joka on suoraa palautetta tehottomampi. Liséksi on hyvd muistaa,
ettd palautteen tulee olla suoraa ja selkedd. Hyvid palaute on tdsmaéllistd. (Lohtaja &

Kaihovirta-Rapo 2007, 166 - 167.)

Palautteenannon suunnanndyttéjid ovat tyOyhteison ja yrityksen arvot, pdédmérét, tavoit-
teet ja strategiat. Ne madradvat samalla sen, mistd aiheesta, miksi ja miten palautetta
annetaan. Namé suunnanndyttdjdt antavat palautteelle kriteerit, joiden mukaan tyo6ti ja
sithen liittyvid asioita arvioidaan ja mitkd perustelut ovat palautteenannossa pétevii.
Jotta palautetta voidaan kayttdd kunnolla hyviksi, tulee tyOyhteisolld olla samansuun-
tainen kisitys siitd, mitd ty0 vaatii ja milld tavalla tyotd arvioidaan. TyOyhteison arvot
ndyttdvat sen, mitd tydssd pidetddn tirkednd ja mitd arvostetaan. Kun tyontekijat ovat
omaksuneet hyvit tavat ja toistensa kunnioittamisen, se ndkyy myos palautteessa. Jotta
palautetilanteesta tulee keskusteleva ja rakentava, on tdrkedd, ettd kontaktiin ja puheyh-
teyteen panostetaan ja sanomistapoja mietitddn yksilollisesti ja huolellisesti. (Ranne

20006, 38.)

6.5 Myonteinen palaute

Myonteinen palaute lisdd ryhmén turvallisuutta. Sen vastaanottaminen lisdd yksilon tur-
vallisuutta ja sitd kautta yksilon on helpompaa olla luottavaisessa suhteessa ryhmén
muihin jdseniin. MyoOnteinen palaute myds rohkaisee yksilod kehittimédin juuri sitd
ominaisuutta, josta palautetta on annettu ja usko lisdéntyy samalla muita ominaisuuksia
kohtaan. Néin yksilon itsetunto paranee ja samalla hdanen kykynsi ndhdd my6s muissa

hyvié puolia kehittyy. (Aalto 2002, 82.)
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Palautteen ei tarvitse aina olla myonteistd ollakseen motivoivaa eikd my6skddan myon-
teistd palautetta koeta aina palkitsevana. Hyvin perusteltu ja oikeudenmukainen kieltei-
nenkin palaute on motivoivampi kuin perusteeton myonteinen palaute tai palautteen

puuttuminen kokonaan. (Hakonen, Hakonen, Hulkko & Ylikorkala 2005, 245.)

6.6 Korjaava palaute

Vuorovaikutustaidoista kaikkein vaikeimmaksi, mutta tarkeimmaéksi taidoksi on osoit-
tautunut korjaavan palautteen rakentava antaminen. Ilman sitd ryhmi ei pysty kehitty-
médn. Ryhmaldisten henkil6kohtainen kasvu voi laantua ja siksi korjaavan palautteen
antamiseen ja opettelemiseen tulisi kiinnittdd erityisen paljon huomiota. (Aalto 2002,

68.)

Korjaavan palautteen antoa esimiehille ei pidetd kaikkein helpoimpana tehtdvina. Sitd
voi vaikeuttaa pelko esimiehen reaktioista tietenkin sekin, ettd esimiehelld on muodol-
lista valtaa hallussaan. — Esimiehen taito ottaa vastaan palautetta on erittdin tirked osa
hénen osaamistaan. Esimies séddtelee tydyhteison palautekulttuuria vahvasti myds omal-

la esimerkillddn. (Ranne 2006, 111.)

Korjaavan palautteen antoa viltelldén usein, koska sen peldtddn vaikuttavan ihmissuh-
teisiin tai tyohon. Korjaava palaute on kuitenkin tirked osa kehittyvdd ryhmédid ja sen
antaminen parantaa yhteistyotd sekd ryhmén keskindistd luottamusta. Sitd tulisi antaa
mahdollisimman pian tapahtumien jdlkeen, jotta tapahtunut olisi vield tuoreessa muis-
tissa. Pahin virhe korjaavan palautteen antamisessa on, ettd henkild, jolle palautetta an-
netaan, kuulee siitd ensin joltain muulta kuin palautteen antajalta. Térked osa palaut-
teenantoa on myos, ettd annettava palaute on perusteltua. (Aalto 2002, 9, 74 - 76.) Kor-
jaavan palautteen antamisessa on lisdksi oleellista se, missd yhteydessi ja kenelle se

tulisi antaa (Aalto 2002, 74).
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6.7 Kirjallinen palaute

Hyvin kirjoitettu sanallinen palaute voi olla tehokasta ja monipuolista, mutta parhaim-
millaankaan se ei ole yhtd hyvéa kuin suullinen ja etenkin kasvotusten annettu. Kirjalli-
nen palaute on ldhes aina hitaampaa ja kapea-alaisempaa. Korjaava kirjallinen palaute
on toimiva sellaisissa kiiretilanteissa, joissa ei ole mahdollista antaa suullista palautetta
tai tavata kasvotusten. Néissdkin tilanteissa on usein hyvi kisitelld annettua palautetta
jélkikdteen. Yksi kirjallisen palautteen etu on se, ettd palautteen sanallista muotoa voi
pohtia tarkemmin ja huolellisemmin. (Ranne 2006, 14.) Huolellisesti laadittu kirjallinen
palaute auttaa niin vélttdmédn vaidrinymmarryksid paremmin.

Kirjallisen palautteen hyoty kasvaa sitd enemmén, mitd tarkemmin sen kéytostd on yri-
tyksen sisélld sovittu. Kirjallinen palaute voi toimia keskustelun avaajana seké sen jat-

kajana. Palautteen kisittelyssid jatkuvuus on tirkedd. (Ranne 2006, 14.)

6.8 Palautteen hyodyt

Palaute on keino saada kaikkien tydyhteison jdsenten ammatillinen osaaminen muiden
kayttoon. Kun usean ihmisen ndkdkulmat saadaan esille, ne ovat paremmin koko ryh-
mén kiytossd. Tiimityon yksi perusajatuksista on, ettd yhteinen kédsitys on usein moni-
puolisempi kuin yksilon késitys. Sen keskeisid tyOvilineitd ovat avoin vuorovaikutus
sekd hyvit vuorovaikutus- ja palautetaidot. Palautteen avulla tydyhteisdssd voidaan
hy6dyntdd myos eri-ikdisten kokemuksia ja ndkemyksid, nédin hiljaista tietoa saadaan
tyoyhteison kayttoon. Ongelmanratkaisun ensimmaéinen vaihe on se, ettd ongelma tie-
dostetaan. Ilman sitd eivdat muutkaan vaiheet ole kunnolla mahdollisia. Korjaavan pa-
lautteen keskeinen tarkoitus on puhua ongelmista oikeilla nimilld ja rakentavalla tavalla.
Palaute auttaa my0s ratkaisuvaihtoehtojen arvioimisessa. Lisdksi se ennaltachkiisee

ongelmien kehittymisen, kun ne tiedostetaan ajoissa. (Ranne 2006, 25.)

Hyvinvoivassa tyOyhteisOssé asioista keskustellaan avoimesti ja sddnnéllisesti. Puhumi-
sen kynnys on matala ja palautekulttuuri kehittynyt. Avoimuus ja toimiva palautekult-
tuuri edistévit hyvinvointia. Palaute antaa mahdollisuuden korjata toimintaa ja mieltd
painavat asiat ja tunteet eividt pddse patoutumaan. Avoin vuorovaikutus edesauttaa
myos, ettd yhteison tavoitteet, arvot ja pelisddnnot pysyvit selkeind ja ajan tasalla. Jos

toiminta joiltain osin on tydyhteison arvojen vastaista, asia otetaan puheeksi, kun pu-
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humisen kynnys on matala. Palaute varmistaa my0s sen, ettd tyOyhteison kisitys peli-
sadntdjen toimivuudesta tai pdivittimisen tarpeesta pysyy ajan tasalla. (Ranne 2006, 25

-26.)

Rakentava ja tavoitteellinen, avoin vuorovaikutus lisdd mielenkiintoa ja haastetta tyo-
hon. Palautteen avulla mahdollisuus vaikuttaa tydasioihin lisdéntyy. Toisten mielipiteet
ja kannanotot saadaan esille, mika osaltaan tuo haasteita omaan ajatteluun ja kehittdmis-
tarpeisiin. Tunne mahdollisuudesta vaikuttaa asioihin ja sitd kautta hallita omaa tyotd
vahvistuu. Palaute ja avoin vuorovaikutus parantavat tydyhteison ja sen jdsenten valmi-
utta muutokseen. Mitéd laajempaa ja monipuolisempaa palaute on, sitd paremmin yhteisod
pysyy perilld omista vahvoista ja heikoista kohdistaan, kehittymistarpeistaan, tyoyhtei-

sOn osaamistilanteesta, tuloksista seki asiakastarpeista. (Ranne 2006, 26 - 27.)

Hyvi palautekulttuuri tuo ajattelu- ja toimintatapaan rutiinia, missd muutostarpeiden ja
nithin vastaamisen pohtimisesta tulee kiinted ja arkipdivéinen osa tyotd. Muutoksia to-
teutettaessa suunta ja menettelytavat pystytdén paremmin pitdméén palautteen avulla
sopivimpina ja tarvittaessa niitd pystytddn helpommin ja ajoissa myds korjaamaan.
Muutosprosessien jélkeinen perusteellinen prosessin arviointi parantaa muutostaitoja ja

auttaa siten tulevien muutosten toteuttamisessa. (Ranne 2006, 27.)

Mitd voimakkaampaa korjaava palaute on ollut, sitd tirkedmpéd ja hyodyllisempéé on,
ettd keskustelua jatketaan. Keskustelun jatkuvuus mahdollistaa asian tarkentamisen ja
sen ettd sithen syvennytddn kunnolla. Jatkuva keskustelu lisid myds mahdollisuutta
hyodyntdd palautetta ja saada se tukemaan kehittymistd. Jatkuvuuden myotd sekd pa-
lautteen antaja ettd vastaanottaja voivat saada lisdéd aineksia omien palautetaitojensa ja

keskindisen vuorovaikutuksensa kehittdmiseen. (Ranne 2006, 138.)

Kun seka antajalla ettd vastaanottajalla on hyvét palautetaidot, varmistuu keskustelun
jatkuvuus molempien toimesta. Tydyhteison jasenten hyvit palautetaidot lisdévit onnis-
tumisia ja kehittymisid. Niiden avulla voidaan my®ds ennaltachkéisté ja vdhentdd painei-

den kasaantumista. (Ranne 2006, 139.)
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7 PALAUTEJARJESTELMAT

7.1 Palautejirjestelmit yleisesti

Palautejdrjestelmien rakentaminen on hyvin tirked taito organisaatiossa. Palautejérjes-
telmid on rakennettava koko organisaation tasolla, niin yksilind kuin tiimeissékin. Kun
palautetta annetaan ja saadaan oikeaan aikaan, voidaan ehkéistd monien ongelmien syn-
ty tai vaihtoehtoisesti mahdollistaa ongelmien nopea ratkaisu. Palaute on kaiken kasvun
ja kehityksen edellytys ja sitd on haettava monelta suunnalta. Palautejirjestelmien kéyt-
toOnotto vaatii oikean kulttuurin, jolle on ominaista avoin ja suora kommunikointi. (Sy-

ddnmaanlakka 2007, 60.)

Palautteen antajan suhteen trendind on, ettd palautetta haetaan mahdollisimman monelta
suunnalta. Nykyisiin puhutaan 360 asteen palautteesta, joka yksilotasolla tarkoittaa, etti
palautetta saadaan esimieheltd, alaisilta, kollegoilta ja mahdollisesti muilta yhteistyo-
kumppaneilta. Yrityksen tasolla on tyypillisté, ettd seurataan sdénnollisesti ainakin asia-
kastyytyvéisyyden ja henkildston tyytyvéisyyden kehittymistd. (Syddnmaanlakka 2007,
66.)

7.2 Palautejirjestelmien tirkeys

Oppimisen yksi ldhtokohta on palaute. Palautejérjestelmié ei ole kuitenkaan rakennettu
tarpeeksi tukemaan oppimista. TySyhteisossa tulisi kiinnittdd huomattavasti enemmén
huomiota palautteen asemaan. Jatkuva ja oikea-aikainen palaute estdd ongelman synty-
misen tyOyhteisdssd. Riittdvd palaute, ja avoimuus ottaa vastaan palautetta, ovat kaiken
oppimisen ja kasvun ldhtdkohtia. Vain jaettu tieto on valtaa ja sen takia osaamisen ja
tiedon jakaminen on kriittistd. Tietoa todella jaetaan, eikd sitd pidetd vain omana tieto-
na. Meidédn on uskottava siihen, ettd jakamisesta hyotyvét kaikki, erityisesti se, joka sitd
jakaa. Tiedon jakaminen on ylléttdvén vaikea asia ja se vaatii paljon luottamusta varsin-
kin organisaatiossa, jotta tieto pddsee liikkumaan vapaasti. Osaamisen ja tiedon jakami-

nen on organisaation tehokkaan oppimisen edellytys. (Syddnmaanlakka 2007, 62.)
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Hyvinvoivassa organisaatiossa hyvit vuorovaikutustaidot ovat erittdin tirkeitd. On osat-
tava puuttua epékohtiin asiallisesti ja annettava tunnustusta aina kuin mahdollista. Val-
mentaminen tydyhteisdssd on jatkuva prosessi, jossa esimies ja alainen kdyvét rakenta-
vaa keskustelua nykyisestd ja tulevasta suorituksesta. Huippusuorituksiin ei paésta il-

man jatkuvaa, jarjestelmallistd ja monipuolista palautetta. (Syddnmaanlakka 2007, 64.)

7.3 Palautejiirjestelmén osatekijiit

Hyvin toimivassa organisaatiossa on rakennettu erilaisia ja eritasoisia prosesseja palaut-
teen jédrjestelmélliseen keradmiseen. Palautejirjestelmdd voidaan tarkastella palautteen
antajan, palautteen siséllon ja kéytettdvien tyokalujen ndkokulmasta. Palautteen saajaa
voidaan myds tarkastella kolmella tasolla: yksilon, tiimin ja koko yrityksen tasolla. Seu-
raavalla sivulla olevaan taulukkoon (taulukko 1) on kerétty tyypillisimpid palautejérjes-

telmén osatekijoitd. (Syddnmaanlakka 2007, 65.)
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TAULUKKO 1. Organisaation palautejérjestelmé (Syddnmaanlakka 2007, 65.)

Palautteen Yksilo Tiimi Yritys
saaja
Palautteen Henkil6sto
antaja . Tiimin jasen Asiakkaat
Alainen .
Omistajat
Kollega Alihankkijat
Esimies Toirr'lit?aj at
Oppilaitokset
Yleinen yrityskuva
Palautteen Talous
siséilto Suoriutuminen Tiimin tehokkuus Osakek}lr"s.SI )
Laatu/sisdiset prosessit
Osaaminen Tiimin osaaminen | Tyytyvéiisyys
Tiimin tyytyvaisyys ) hep ildsto
- asiakkaat
Osaaminen (human capital)
Kiytettavit Vapaamuotoinen Henkilostokyselyt
tyokalut palaut§ | Tiimipalaute Asiakastyytyviisyystutkimuk-
Suunnittelu- ja set
kehityskeskustelut - tiimistd Perehdytyskyselyt
Soveltuvuusarviot - jasenille Lihtohaastattelut
Johtajuusarviot Talousraportit

360 asteen palau-
tekyselyt

Yrityskuvatutkimukset

Kun yksilo saa yrityksen sisélld palautetta, palautteen antajia ovat alainen, esimies tai

kollega. Palaute on usein vapaamuotoista ja sitd annetaan esimerkiksi kehityskeskuste-

lujen yhteydessd. Tiimille kohdistuva palaute tulee joltakin tiimin jdseneltd ja sitd kési-

tellddn yhdessé tiimin kesken. Se koskee usein tiimin osaamista, tehokkuutta sekd sen

jdsenten tyytyvéisyyttd. Kun palautetta annetaan koko yritykselle, palautteen antajien

joukko on paljon laajempi ja sithen kuuluvat kaikki yrityksen sidosryhmét, kuten omis-

tajat, asiakkaat ja alihankkijat. My0s palautteen siséltd on télloin vaihtelevampi. Se voi

koskea esimerkiksi yrityksen taloudellisia asioita, tyytyvéisyyttd niin henkildston kuin

asiakkaidenkin nidkokulmasta tai vaikkapa yrityksen tarjoamien tuotteiden laatua. Kana-

via ja keinoja palautteen antamiselle on runsaasti ja ne ovat yrityskohtaisia. (Sydén-

maanlakka 2007, 65.)
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7.4 Millainen on hyvi ja toimiva palautejéirjestelmi?

Tehokkaan palautejérjestelmén tarkoitus on
1) 16ytda yhteisesti hyvéksytty suoritustaso
2) saada aikaan sitoutuminen tédhin suoritustasoon ja

3) varmistaa tasonmukainen suoritus (Aberg 2000, 81.)

Salmelan (1997, 116) mukaan palautejérjestelmé on toimiva, kun:

* Palautetta kootaan asioista, jotka ovat asiakkaalle tarkeita.

* Tuloksia voidaan ja halutaan hyddyntdé organisaatiossa.

* Palautekierto saadaan kéyttoon nopeasti ja kehittdmistoimet voidaan kéynnistaa.
* Tietojen kerddminen on vaivatonta seké organisaatiolle ettd palautteen antajalle.
* Samalta asiakkaalta ei kerdti tietoja liian usein.

* Jarjestelma on kustannuksiin ndhden tehokas (kustannus — hy6tysuhde).

* Kehitystd voidaan seurata ajan kuluessa.

* Perustuu dialogiin; asiakkaille kerrotaan mittaustuloksista ja kehittdmistoimista.

Salmelan (1997, 116) toimivan palautejirjestelmén mééritelméd voidaan soveltaa Raya
Diversin tapauksessa niin, ettd kidyttdjat ovat asiakkaiden sijaan yrityksen henkilokun-

taa.

Clampittin mukaan hyvissa palautejdrjestelmdssd huomio tulee kiinnittdd neljdan seik-
kaan.

1. Henkil6t tietdvit omat vastuualueensa. Tdmai tulee yhid tirkedammaiksi, kun tehtdvien
joustavuus kasvaa. Ainoa keino on, ettd vastuualueet kiydédén 14pi yhdessé sdénnollises-
ti.

2. Henkil6t tietdvit heiltd odotetun suoritustason. Avaintehtdvien suoritustaso tulisi
maédritelld siten, ettd sitd voidaan mitata. Yhtd tirkedd on myds laadullinen arviointi.

3. Pdivittdisen, epdvirallisen, palautteen tehokkuus. Pitemméin pédlle timéd péivittdinen
palaute vaikuttaa henkilostoon enemmén kuin mitkddn virallisen palautteen muodot.
Kiittaminen, arkipdivin huomaavaisuus ja rakentavasti esitetty kielteinen palaute saavat
thmeiti aikaan.

4. Virallisen palautteen tehokkuus. Toimivatko arviointikeskustelut hyvin vai koetaanko

ne rasitteena? (Aberg 2000, 81.)
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7.5 Palautejirjestelmi osana intranetii

Intranet tarkoittaa vain oman henkiloston kdyttoon tarkoitettua verkkoympdrist6d, joka
voi siséltdd mitd tahansa olennaista tietoa liikketoimintaan liittyen. Se tarjoaa tydkaluja ja
yhteistydalueita henkiloston kdyttoon, joista on heille apua pdivittdisessd tyOssd. Intra-
net on apuviline, mutta samalla se on myds uusi tapa toimia ja luo uutta viestintakult-
tuuria tydyhteisdjen sisdlle. Se on sekd kanava, foorumi ettd ymparistd. (Juholin 2009,
266.) Jussila & Leino (1999, 15) maédrittelevit intranetin yrityksen sisdiseen kdyttoon

tarkoitetuksi verkkopalveluksi.

Hyvii intranetissd on se, ettd se on ainakin jossain médrin korvannut tai vdhentidnyt
sdhkopostin kayttod. Suhtautuminen kuitenkin vaihtelee: osalle intranetissd kdynti on
pdivittdinen rutiini ja ratkaisu tiedon piivittdmiseen ajan tasalle. Osalle se taas on ollut
turhauttava kokemus, ja tiedon hakeminen koetaan haastavaksi. Myos hidas péivittymi-
nen vie mielenkiintoa, tiedon 16ytyminen on vaikeaa tai se pdivittyy hitaasti. Intranetin
tulee siis péivittyd nopeasti ja sen tulee olla tarpeeksi selked ja helppokiyttdinen. On
myOs muistettava, ettd intranet ei tavoita kaikkia tydyhteison jdsenid, jos he esimerkiksi

litkkuvat tydnsa vuoksi paljon. (Juholin 2009, 176.)

Ensimméiset intranetit alkoivat syntyd 1990-luvun lopulla jolloin ne toimivat l&hinnd
tietovarastoina ja linkkilistoina. Ne olivat enimmékseen sidhkdisid ilmoitustauluja, joi-
den taso ja tarkoitus vaihtelivat suuresti. Véhitellen niistd on kuitenkin kehittynyt yha
useammissa yrityksissd ainoa mahdollinen tapa eri henkildstoryhmien saada kayttoonsa
samaa tietoa ajasta ja paikasta riippumatta. Intranetistd on myds alkanut muodostua uu-
denlainen virtuaalinen tyOskentely-ymparistd, jossa voidaan esimerkiksi opiskella,
suunnitella, tehdd yhteistyotd, jakaa ja muokata tietoa sekd ajatuksia. Yritysjohdon ni-
kokulmasta intranet on henkilokohtaisin ja tehokkain tapa kommunikoida henkil6sto-
ryhmien kanssa heti kasvokkain tapahtuvan vuorovaikutuksen jélkeen. (Juholin 2009,

266.)

Intranetin sisdltiméan tiedon, toiminnallisuuden seka kéytettdvyyden tulee palvella yksit-
tdisen kayttdjén tarpeita, litkketoiminnan eri osa-alueita ja muutosten tehokasta ja onnis-

tunutta késittelya yrityksessd. (Juholin 2009, 267.)
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Intranet tulee suunnitella yrityksessd ymparistoksi, jossa tydskennellddn digitaalisilla
tyokaluilla tehokkaasti ja tydssdén hyvin viihtyen sekd jossa ndiden tyokalujen kdyttd
on palkitsevaa. Télloin tyOntekijét tuntevat onnistuneensa ty0ssddn eiki intranetin kayt-

toon tarvitse erikseen motivoida ketdan. (Juholin 2009, 267.)

Intranetin palvelut on suunnattu yrityksen tai organisaation tyontekijoille. Yritys tai
organisaatio itse pdattdd jaetaanko intranetin tietoja my0s osa-aikaisille tyontekijoille tai
alihankkijoiden edustajille, jotka tydskentelevét samoissa tiloissa yrityksen omien tyon-
tekijoiden kanssa vai kayttavitkd palveluja vain yrityksen kokopdiviiset tyontekijit
ollessaan yrityksen toimitiloissa. Usein intranetin palvelut sisdltdvét tietoja ja palveluja,
joita ei haluta ndyttdd yrityksen sidosryhmille, kuten esimerkiksi lehdistolle tai avain-
asiakkaille. Tietojen joutuminen kilpailijoiden kisiin voisi jopa pienentdd yrityksen kil-

pailuetua. (Jussila & Leino 1999, 37.)

Verkkopalvelujen avulla pyritddn toteuttamaan monipuolista viestintdd ja edistdméédn
yrityksen liiketoimintaa. Intranet palvelut ovat keskittyneet sisdiseen viestintddn tarjoten
apua tyontekoon ja pyrkimélld tydilmapiirin sekd tyoskentelyolosuhteiden parantami-
seen. Intranetit voivat sisdltdd esimerkiksi ilmoitustauluja, kalentereita, uutisia, tiedot-

teita, keskusteluryhmié ja erilaisia dokumentteja (Jussila & Leino 1999, 37, 87.)

7.6 Muita sihkoisid palautejirjestelmia

Esittelemme kaksi sédhkoisiin palautejérjestelmiin erikoistunutta yritystd: Webropol ja

Zef Solutions.

Zef Arviointikone on maailman ensimméinen palautteenkeruutydkalu netissd, se on
ollut toiminnassa jo vuodesta 1997 ldhtien. Zef Arviointikone on tydkalu, jonka avulla
voi kerétéd palautetta ja tietoa niin pieneltd kuin suureltakin vastaajajoukolta. Arviointi-
kone tarjoaa valmiita kyselypohjia, joista asiakkaat voivat valita pohjan, joka vastaa
parhaiten heidén omia tarpeitaan. Kun palautteet on saatu, kone antaa tiedot visuaalisina
ja valmiiksi jdsenneltyind raportteina, jotka ovat valmiita jatkokdsittelyd varten. (Zef

Solutions 2012.)
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Webropol on datan analysointi- ja kyselytyokalu, jonka 2.0 -peruspalvelulla voi kerdti
nopeasti tietoa eri sidosryhmiltd. Sovellus on kehitetty tyokaluksi joka sopii niin vaati-

valle asiantuntijakdyttdjdlle kuin tietokoneen peruskéyttijillekin. (Webropol 2010.)

Yritys voi valmistella kyselylomakkeen Word -tydkalulla mieleisekseen, jonka jilkeen
lomake siirretddn Webropol 2.0 -palveluun jatkotydstamistd varten. Webropol 2.0:n
kayttdja voi my0s luoda Microsoft Outlookissa pikakyselyjé, josta sen voi myos léhettda
suoraan vastaajalle. Pikakyselyn vastausraporttiin linkki toimitetaan Outlookiin auto-

maattisesti. (Webropol 2010.)

Webropolin online kyselylomakkeissa on paljon erilaisia ominaisuuksia, kuten auto-
maattiset hdlytysviestit kun kyselyyn on ldhetetty tietynlainen vastaus, automaattinen
kuittaus vastaajan sdhkopostiin sekd monipuolinen ja joustava raportointi, jossa on usei-
ta kuvaajatyyppejé ja muokkausmahdollisuuksia. Lisdksi sovelluksessa on lukuisia eri-
laisia kysymystyyppejéd, joihin lukeutuu muun muassa nelikenttd- ja numeerinen kysy-
mystyyppi. Tulokset on helppo vieda jatkokasiteltdviksi Microsoft Office sovelluksiin,
esimerkiksi Excel, Word tai Power Point. (Webropol 2010.)

7.7 Sidhkoisen jirjestelmén yllipito

Juholin (2009, 254 - 255) jakaa intranetin yllipidon kolmeen tasoon:

* tekniseen ylldpitoon eli palvelun tulee olla hdiriétonta ja hyvin toimivaa ilman jatku-
vaa teknisen tuen tarvetta

* siséltdjen ylldpitoon eli tiedon, kerronnan ja vuorovaikutteisten toimintojen tulee olla
ajantasaisia ja kohderyhmien muuttuvat tiedontarpeet huomioon ottavia

* kiyttokokemusten ylldpitoon eli palvelun varmistaminen kayttéjille jatkuvaksi ja

miellyttaviksi, tarpeelliseksi ja tarpeita tyydyttdvaksi toiminnaksi.

“Tekninen ylldpito on helppoa — tietohallinto osaa sen, mutta sisédltjen ja kéyttokoke-

musten ylldpito vaatii jatkuvaa seurantaa ja kehitysty6td.” (Juholin 2009, 254 - 255.)



49

Intranetin haasteena monessa yrityksessd on se, ettd sen paivittiminen unohtuu helposti.
Vaikka intranetiin on paésy kaikilla tyontekijoilld, vain harvalla on oikeus paivittda sitd.
Jos piivitysoikeuden omaavat henkilot eivit hoida tehtivadnsd sddnnollisesti, muut
kayttdjat turhautuvat intranetin vanhentuneesta tiedosta. Néin ollen suhtautuminen in-

tranetiin muuttuu helposti negatiiviseksi. (Otala & Poysti 2008, 60.)
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

8.1 Kbvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkka selos-
tus tutkimuksen toteuttamisesta. Tutkimuksessa kdytettavd tarkkuus koskee kaikkia sen
vaiheita. Esimerkiksi tutkimusten tulosten tulkinnassa olisi kerrottava, milld perusteella
tutkija esittdd tulkintoja ja mihin hén tulkintansa perustaa. Lukijaa auttaa, jos tutkimus-
selostusta rikastutetaan esimerkiksi suorilla haastatteluotteilla tai muilla autenttisilla

dokumenteilla. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2001, 214.)

Kvantitatiivinen, eli méérillinen tutkimus perustuu mittaamiseen, ja se voi vaihdella
ilmion luonteesta riippuen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yksikkod hallitaan numee-

risesti. (Erédtuuli, Leino & Yli-Luoma 1994, 35.)

8.2 Kyselylomake

Kyselylomake on yksi yleisimmin kdytdsséd olevista tutkimusmenetelmisté niin viestin-
ndn kuin tyytyvéisyydenkin mittaamiseen. Kyselylomakkeella saadaan suhteellisen
edullisesti ja nopeasti kerdttyd tietoa vastaajien havainnoista, kokemuksista ja odotuk-
sista. Paperinen lomake on edelleen yleisin, mutta verkkolomakkeiden kaytto lisdantyy
koko ajan. Strukturoidun lomakkeen heikkoutena pidetddn sitd, ettd valmiit vastausvaih-
toehdot ja kysymykset rajaavat vastaajien spontaaneja ndkemyksid, eikd niitd vilttimat-

td saada esiin. Parempia tdhén tarkoitukseen ovat avokysymykset. (Juholin 1999, 173.)

8.3 Haastattelu

Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Jos kysymystd ei ymmérretd aluksi oi-
kein, haastattelijalla on mahdollisuus toistaa tai selventdd kysymysti ja keskustella tie-
donantajan kanssa. Haastattelun tuomaa mahdollisuutta oikaista vadrink&sityksid ei ole
esimerkiksi postin tai sdhkdpostin kautta 1dhetetyssd kyselyssd, vaan kaikki vastaajat

saavat samanlaisen lomakkeen. Kyselyn tekijé olettaa, ettd vastaajat ovat luku- ja kirjoi-
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tustaitoisia, eikd heilld ole esimerkiksi lukemista tai kirjoittamista haittaavia esteitd
(huonontunut néko tms.). Avoimen kyselyn ldhettdjd olettaa myds, ettd vastaajat halua-
vat ja osaavat ilmaista itseddn tarkoittamallaan tavalla kirjallisesti. (Tuomi & Sarajérvi

2009, 73.)

8.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksissa pyritdén vélttdméén virheitd, mutta kaikki tutkimukset eivit kuitenkaan
ole aina luotettavia ja pétevid. Tdméin vuoksi tutkimuksissa pyritddn aina arvioimaan
tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2001, 213.) Luotetta-
vuustarkastelut ovat olennainen tutkimuksen osa. Tutkimuksen luotettavuutta on perin-

teisesti kuvattu termeill4 reliabiliteetti ja validiteetti. (Metsdmuuronen 2006, 56 - 57.)

8.4.1 Validiteetti

Validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmén kykyéd mitata juuri sitd, mitd on
tarkoituskin mitata. Mittarit ja menetelmét eivit aina vastaa sitd todellisuutta, jota tutki-
ja kuvittelee tutkivansa.” (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2001, 213 - 214.) Esimerkiksi
kyselylomakkeisiin vastanneet ovat saattaneet ymmaértdd kysymykset aivan toisin kuin
tutkija on kuvitellut ja néin ollen tuloksia ei voida pitdd tosina ja péitevind (Hirsjirvi,
Remes & Sajavaara 2001, 213 - 214). Tutkimuksen validiteetti on luotettava, kun mita-

taan sitd, mitd on tarkoituskin mitata (Metsdmuuronen 2006, 56 - 57).

8.4.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti viittaa tutkimuksen toistettavuuteen, eli jos tutkimuksen mittari on reliaa-
beli, tulokset olisivat eri mittauskerroilla melko samanlaisia (Metsamuuronen 2006, 56 -

57).
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9 TUTKIMUSTULOKSET

9.1 Tutkimuksen taustatietoja

Lahetimme palaute- ja kehitysideajérjestelmdd koskevat kyselyt Raya Diversin tyonte-
kijoille (liite 1) sédhkopostitse loppukevddn ja alkukesdn 2012 aikana. Alun perin ldhe-
timme 75 sdahkopostikyselyd, joista kahdeksan ei mennyt perille virheellisen sdéhkopos-
tiosoitteen takia. Vastauksia saimme kaiken kaikkiaan 16 kappaletta ja vastausprosentti
oli 23,9. Halusimme havainnollistaa tutkimustuloksia kuvioiden lisdksi my0s vastaajien

suorilla lainauksilla.

9.2 Kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Halusimme kartoittaa kyselyyn vastanneiden taustatietoja, jotta saimme késityksen,
minkélaiset thmiset ovat vastanneet kyselyymme. Taustatiedot -osiossa kysyimme vas-
taajien ikdd, sukupuolta, koulutusta, tyOkausien madrdd Raya Diversilla sekd ase-
maa/tydonkuvaa yrityksessd. [loksemme huomasimme, ettd saimme vastauksia monipuo-
lisesti eri-ikdisilté ja eri tyOtehtdvissd olevilta henkil6iltd. Vastanneita oli my6s monilta
eri koulutusaloilta. Saimme siis kattavasti erilaisia ndkdkulmia ja mietteitd jirjestelmaé

koskien.

9.2.1 Ikijakauma

Jaoimme vastanneiden henkildiden idt kolmeen kategoriaan. Suurin osa vastanneista
kuului 20 - 30-vuotiaiden ikdryhmdan. Heitd oli yli puolet, eli 56,25 %. Vastanneista
31,25 % oli 41 - 50-vuotiaita. Vihiten vastaajia oli 31 - 40-vuotiaiden ryhméssi, jossa

vastausprosentti oli 12,5 (kuvio 3).
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Ikdjakauma

31-40 -vuotiaat

20-30 -vuotiaat

T T

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 %

KUVIO 3. Vastaajien ikd (n=16).

9.2.2 Sukupuolijakauma

Kyselyyn vastanneista naisia oli 13 kappaletta eli 81,0 %. Michid vastaajista oli 3, joka
on 19,0 % kaikista vastanneista. Tutkimusta ajatellen olisi ollut hyvé, jos olisimme saa-
net miehiltd enemmaén vastauksia. Ndin sukupuolijakauma olisi ollut tasaisempi (kuvio

4).

Sukupuolijakauma

B Naiset

B Miehet

KUVIO 4. Vastaajien sukupuoli (n=16).
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9.2.3 Koulutus

Halusimme selvittdd vastaajien koulutustaustat, silld opinndytetydmme kannalta oli tér-
kedd huomioida se, kuinka monipuolista tietotaitoa yrityksen sisdltd 16ytyy ja kuinka
paljon eri osaamisalueiden hyddyntdminen loisi uusia kehitysmahdollisuuksia yrityksel-

le.

Suurin osa vastaajista oli opiskellut tai opiskelee parhaillaan matkailualan koulutusoh-
jelmissa. Joukossa oli restonomien lisdksi esimerkiksi matkailutieteen filosofian kandi-
daatti sekd matkailupalvelutuottaja. Kaikkiaan matkailualalla oli opiskellut tai opiskelee

talla hetkelld 31,25 % vastaajista.

25 % oli opiskelijoita, mutta vastauksista ei kdynyt ilmi, milld koulutusaloilla kyseiset
vastaajat opiskelivat. Jotta olisimme saaneet tarkempaa tietoa koulutuksen luonteesta,
olisi meidén pitinyt asettaa kysymys toisin ja tarkentaa sitd, esimerkiksi tekemalld siitd

monivalintamuotoinen.

Kaupan alan koulutuksen saaneita vastaajia oli yhteenséd 12,5 %. Vastanneiden joukossa
oli lisdksi taidealan opinnot suorittanut henkild, kauneudenhoitoalalta valmistunut sekd

ylioppilas.

Emme pystyneet erottelemaan osaa koulutusaloista, silld vastaukset olivat liian epAméaéa-
rdisid. Esimerkiksi vastaus “ammattikoulu” olisi vaatinut tarkennusta. Teimme oman
kategorian néitd tarkennuksia vaativille koulutusaloille. Kategorian vastausprosentiksi

muodostui 12,5 %.
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Koulutus

B Matkailuala

E Opiskelija
EKaupan ala

® Taideala

E Kauneudenhoitoala
EYlioppilas

EMuu

KUVIO 5. Vastaajien koulutus (n=16).

9.2.4 Asema/Tyonkuva

Suurin osa vastanneista eli 37,5 % oli ty6harjoittelijoita. 18,8 % oli yrityksessd tydsken-
televid sukelluskouluttajia. Toimistovastaavia ja toimistotydntekijoitd oli molempia 12,5
%. Muita kyselyn vastauksissa esiin tulleita tyonkuvia olivat divemaster, toimistotyon-
tekijd/snorklausopas sekéd graafikko. Tutkimuksen kannalta oli tdrkedd, ettd saimme
vastauksia monilta eri tyotehtdvissé olevilta henkildiltd, jotta vastauksia tuli monesta eri

nikokulmasta (kuvio 5).

Tyonkuva

B Tyoharjoittelija

B Sukelluskouluttaja

H Toimistovastaava

B Toimistotyontekijé

E Dive master

¥ Toimisto/snorklausopas
¥ Graafikko

KUVIO 6. Vastaajien tyonkuva Raya Diversilla (n=16).
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9.2.5 Tyokausien lukumiari

Yhdeksédn henkilod eli 56,2 % kyselyyn vastanneista olivat ensimmaéistd kautta toissa
Raya Diversilla (2011 - 2012). Toista kauttaan tydskentelevid oli yhteensé kaksi henki-
164 eli 12,5 %. Vastaajista 3, eli 18,8 % tyoskenteli kolmatta kauttaan Raya Diversilla ja

viidettd kauttaan yrityksen palveluksessa tydskentelevid oli 12,5 % vastanneista.

Tyokausien lukuméaara

B Ensimmaéinen tyokausi
® Toinen tyokausi
“Kolmas tyokausi

¥ Viides tyokausi

KUVIO 7. Vastaajien tyokausien lukumiiré (n=16).

9.3 Kyselyn vastaukset

Tasséd luvussa esittelemme sédhkopostikyselyn (liite 1) vastauksia. Selvitimme jarjestel-
méin tarpeellisuutta, sen tuomaa hyotyd, kayttod, toivottuja ja ei toivottuja ominaisuuk-
sia, palautteen antoa anonyymind vai omalla nimelld sekd motivaatiota jérjestelmén

kayttoon.
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9.3.1 Jirjestelmén tarpeellisuus

Ensimmaéisend kysyimme onko jérjestelmd Raya Diversin tyontekijoiden mielesté tar-
peellinen. Halusimme ottaa selville yleisen mielipiteen siitd, kannattaako yrityksen hen-
kiloston mielestd sdhkdinen palaute- ja kehitysideajérjestelmé ylipaataan kehittdd. 75 %
vastauksista oli myonteisid ja 25 % vastanneista oli sitd mieltd ettd jdrjestelmd olisi

mahdollisesti tarpeen. Kielteisid vastauksia emme saaneet lainkaan.

9.3.2 Jirjestelméin tuoma hyoty

Toiseksi kysyimme, minkélaista hyotyéd henkilostd kokee jarjestelmén tuovan yrityksel-
le. Térkednd pidettiin muun muassa sitd, ettd jokaisella tyontekijélld olisi mahdollisuus
ilmaista mielipiteensd ja saada dénensd kuuluviin. Kyselyyn vastanneiden mukaan jar-
jestelmd helpottaisi yrityksen sisdistd kommunikaatiota ja parantaisi asiakaspalvelua.
Lisdksi, koska kyseessd on sukelluskeskus, tyoturvallisuus saattaisi jarjestelmin avulla
lisddntyd, jos esimerkiksi kyseessé olisi sukeltamiseen tai veneisiin liittyvé kehitysidea

tai huomio.

Vastauksissa oltiin sitd mieltd, ettd kehitysidea- ja palautejirjestelma toisi uusia néko-
kulmia ja parannuksia yrityksen toimintaan ja jokapdivéiseen perustydskentelyyn. Vas-
tauksista kavi ilmi, ettd olennaista jérjestelmédn hyoddyllisyydessd olisi se, ettei tarvitsisi
odotella kiireen keskelld padsevinsd johdon puheille, vaan palautetta olisi mahdollista

antaa oman aikataulun mukaan tai jakaa ideoita heti niiden tultua mieleen.

”Rayan on helpompi kehittdd itseddn parempaan suuntaan, kun palaute- ja kehitysehdo-
tukset tulevat suoraan tyontekijoiltd. He huomaavat helpoiten puutteet ja kehittimisen
arvoiset asiat esimerkiksi retkilld tyoskennellessdén. Lisdksi tyontekijdt saisivat helpon
kanavan, jonka kautta kertoa ideoitaan. Ne otetaan ehka kirjallisina helpommin huomi-
oon, kun ohimennen mainittuna kiireiselle esimiehelle.” Vastauksista kdy ilmi, ettd
tyontekijit kokevat olevansa yritykselle voimavara, jota ei ole saatu hyddynnettyi tar-
peeksi ja he haluaisivat jakaa omia ajatuksiaan ja ideoitaan myds muille tyontekijdille

seki johdolle.



58

“Raya Diversilla tydskentelee high seasonilla noin 100 henkildd. Monet tyontekijoisti
tekevit jotain toista tyotd Suomessa ja heilld on paljon osaamista monilta eri osa-
alueilta (markkinointi, myynti, IT, HR). RD voi yrityksend kehittyd, mikéli hyodyntaa
tyontekijoiden muualta hankkimaa kokemusta. Uskoakseni voisi my0s sitouttaa tyonte-
kijoitd yritykseen ja lisétd tunnetta ettd tyonantaja arvostaa tyontekijoitdén (haluaa kuul-

la heidén ndkemyksensd).”

9.3.3 Jirjestelmén kiytto

Seuraavaksi kysyimme tulisivatko tyontekijét itse kdyttdimaan jarjestelméé. 12 henkilod
eli 75 % vastanneista olisi valmis kdyttdméén jarjestelmid ja loput eli 25 % kayttdisi
mahdollisesti jarjestelmdd. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd he tulisivat ehdottomasti
kiyttamédn jérjestelméd, osa taas kertoi kdyttidvinsa jarjestelmadd, jos olisi tarvetta ja jos
tulisi mieleen parannusehdotuksia ja ideoita. Yhden vastaajan mielestd jdrjestelmii ei

tulisi kayttda “pikkujutuissa”.

9.3.4 Jirjestelmin toivotut ominaisuudet

Hyvin keskeinen kysymys kehitysidea- ja palautejirjestelmdd suunniteltaessa oli se,
millaisia ominaisuuksia tyontekijét toivoisivat jarjestelmdsséd olevan. Vastauksissa nou-

sivat esiin ennen kaikkea jarjestelmin yksinkertaisuus, selkeys ja helppokiyttdisyys.

“Jarjestelmain tulisi olla helppo kéyttdd ja nopea.”

“Monipuolinen, mutta ei liian pitkd, jotta kaikilla riittdisi mielenkiinto sen tekemiseen.
Toivoisin ettei jdrjestelmd siséltédisi hirvedsti monivalintakysymyksid, koska ne eivét
suoranaisesti anna koko totuutta, ja padstavit tyontekijit paljon helpommalla. Perusky-
symykset, joihin ei voi vastata kyll4 tai ei, ovat mielestini parhaita.” Monen vastaajan
mukaan olisi hyvi, ettd jarjestelméssé olisi juuri vapaalle sanalle tilaa, eikd tdmi niin

sanottu kaavake sisdltdisi paljon monivalintakysymyksia.
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Vastaajien mielestd oli myoOs erityisen tirkedd, ettd jarjestelmd antaisi jonkinlaisen vah-
vistuksen siitd, ettd palaute on luettu. Erdén vastaajan mielestd on térkedd, ettd johto tai
se joka jérjestelméstd on vastuussa, ottaisi yhteyttd vastaajaan ja kertoisi mitd asialle
tullaan tekeméén tai miksi asia on miten on. Jos vastaaja saa ainoastaan tiedon, ettd asi-

aa kisitelldén/pohditaan, ei hén saa siitd mitéédn “vastiketta”.

Vastauksista selvisi, ettd suurin osa tyontekijoistd ei haluaisi jarjestelmén kéyton vievin
likkaa aikaa. Jirjestelméin luottamuksellisuus nousi my0s esiin monissa vastauksissa ja
osan mielestd oli erityisen tirkedd, ettd vastaukset menevét suoraan “johtoportaalle”

eikéd vilikéasien kautta.

9.3.5 Palautteen anto anonyymina vai omalla nimelld

Suurin osa vastaajista haluaisi ettd jérjestelméssd olisi mahdollisuus antaa palautetta ja
ideoita sekd omalla nimellé ettd anonyymisti. Yksi vastaajista kallistui vihdn enemmaén
sille kannalle, ettd jirjestelmén olisi hyvi olla anonyymi. Tosin hdnen mielestdén nimet-
tomand toimimisella on myds vaaransa, silld tilloin palaute voi olla yliampuvaa. 25 %
vastaajista oli sitd mieltd, ettd jérjestelmad tulisi kdyttdd omalla nimelld. Erds vastaaja
kirjoitti, ettd antaisi palautetta omalla nimelldén vain, jos viestit nékyisivit ainoastaan

johdolle.

9.3.6 Ei toivottavat ominaisuudet jarjestelmissi

Halusimme vield laajentaa tietouttamme jirjestelmin ominaisuuksista ja kysyimme
tyontekijoiltd mitd ominaisuuksia he eividt haluaisi jarjestelmédstd 10ytad. Jarjestelmén ei
haluttu olevan vaikeakiyttdinen ja -selkoinen tai aikaa vievd. Vastaajat halusivat jérjes-
telmén olevan mahdollisimman nopea kdyttdd ja mahdollisimman yksinkertainen ilman
tarvetta sen suurempaan perehtymiseen tai opiskeluun. Jarjestelmissé ei haluttu olevan
paljon niin sanottuja pakotettuja kenttid ja monivalintakysymyksid, vaan vastauksissa
toistui halu antaa palautetta vapaamuotoisesti ja vastata jérjestelméssi esiintyviin kysy-

myksiin mahdollisimman paljon omin sanoin.
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9.3.7 Motivaatio jirjestelman kiyttoon

Seuraavaksi tyontekijoiltd kysyttiin mikd motivoisi henkilostod jittdmddn palautetta ja
kehitysehdotuksia ja mikd jokaista henkilokohtaisesti motivoisi kdyttdméédn jirjestel-
méd. Moni vastaaja oli sitd mieltd, ettd suurimpana motivaattorina olisi jonkinlainen
hyoty tai palkinto. Ehdotuksia palkkioksi olivat rahallinen tai muu materialistinen hyoty
parhaasta ideasta, lahjakorttien tai muiden pienten palkintojen arpominen kaikkien
omalla nimellddn vastanneiden tyontekijoiden kesken. Palkkioiden antamisen ajankoh-

dat vaihtelivat vastauksissa kerran kuukaudessa tai kauden lopussa jaettaviksi.

Toiseksi tirkedksi motivaattoriksi vastauksista nousi esiin se, ettd tyontekijdt saisivat
tiedon siitd, ettd heiddn antamansa palaute tai kehitysidea on oikeasti mennyt perille ja
se luetaan. Tétd kautta tyontekijd tuntee vaikuttavansa yritykseen, sen kehitykseen ja

tydolosuhteiden laatuun.

“Oman tyohyvinvoinnin edistiminen motivoi jérjestelmén kaytossd, sekd se, ettd ideat
tulevat myos kédyttoon tai huomioiduksi. Minua motivoisi se, etti jokin asia miki ei su-

Jju, muuttuisi paremmaksi ja ndin usealla tyontekijalla olisi mielekkdammait tydolot.”

“Parhaiten motivoi se, ettd saa tiedon ettd ehdotus on kisitelty. Ja aiheuttaako se toi-

menpiteitd vai ei. Ja jos ei aitheuta, niin syy.”

9.3.8 Vapaa sana jirjestelméiin liittyen

Annoimme vastaajille mahdollisuuden kertoa vapaasti mielipiteitdan palaute- ja kehitys-
ideajdrjestelmidstd kyselyn viimeisessd osiossa. Lihes kaikissa vastauksissa toistui posi-
titvisuus mahdollista tulevaa jirjestelmid kohtaan. Vastaajat toivoivat sdhkoisen jérjes-
telmén toteutuvan ja halusivat, ettd jarjestelmad myos kéytettéisiin. Olisi erittdin toivot-
tavaa, ettdl jirjestelmén kayttdjit suhtautuvat ajatuksella palautteen antoon seké vastaan-

ottamiseen.
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9.4 Managerien vastaukset

Lahetimme kaikkien Raya Diversin toimipisteiden managereille sekd toimitusjohtajalle
oman kyselyn (liite 2), joissa kysymykset oli muotoiltu hieman erilailla kuin tyonteki-
joille suunnatussa kyselyssd. Séhkopostitse kyselyymme vastasi toimitusjohtaja sekd
kaksi manageria. Lisdksi haastattelimme Phuketin toimipisteen manageria henkilkoh-
taisesti. Halusimme léhettdd hénelle kuitenkin myos sdhkopostikyselyn, jos hinelld olisi
ollut my6hemmin jotakin lisattivaa. Toisen managerin vastauksia emme voineet tdysin

hy6dyntia, silld hdn oli ymmartinyt kysymyksemme véirin.

Ensimmaéiseksi kysyimme mitéd téllaisessa palaute- ja kehitysideajérjestelméssd tulisi

managerien mielestd olla.

“Jarjestelmisséd pitdisi pystyd valitsemaan onko kyseessd palaute vai kehitysidea vai

kommentti vai mikd muu.”

“Palaute voisi olla tyyliltdén vastausta odotetaan tai ei odoteta”

Toisena kysymyksend kysyimme miten jirjestelmén saisi suunnattua tietyn toimipisteen
tarpeita palvelevaksi. Olisimme toivoneet konkreettista tietoa siitd, minkélaisia toimin-
toja ja mahdollisia kehityskohteita eri toimipisteissd on. Vastaukset olivat liian yleispa-
tevid, jotta olisimme voineet suunnitella omannékoisen kyselymallin jokaiselle toimipis-
teelle. Téstd johtuen ndkemyksemme kyselymallista perustuu Phuketin toimintatapoi-

hin.

Kysyimme managereiden mielipidettd siitd, miten tyOntekijoitd saisi motivoitua otta-
maan jarjestelmi jatkuvaan kdyttoon. Pystyimme hyddyntdmidn kahta vastausta. Mo-
lemmissa vastauksissa mietittiin vaihtoehtona “pakollista” palautteen antamista.

“Silld, ettd palautteen antaminen vaikkapa puolivuosittain tai kerran kaudessa olisi pal-

kanmaksun edellytys ja harjoittelijoille vaikkapa tyStodistuksen saannin edellytys”

Halusimme tietdd pitdvitko managerit ja toimitusjohtaja palaute- ja kehitysideajérjes-

telmii tarpeellisena. Vastaukset puolsivat jarjestelméan tarpeellisuutta.
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“Kylla, mutta erittdin hyvin ja toimivaksi suunnitteleminen on ehdoton edellytys. Tar-
koittaa sitd, ettd jérjestelmén ulkoasu olisi RD:n nettisivujen mukainen ja sithen olisi
yhdistetty palaute asiakkailta. Nettisivujen kautta kun haluaa antaa palautetta ohjaisi
linkki ko. jérjestelmén etusivulle. Staffia ja harkkareita varten voisi olla oma kirjautu-

minen, jonka kautta pdésee antamaan harkkari/staffi palautetta.”

Tédmin kysymyksen kohdalla nousi esiin idea myos asiakkaille suunnatusta sdahkoisesti
palautejirjestelmistd. Osalla péivéretkistd kerdtddn palautetta asiakkailta paperisilla
lomakkeilla. Sdhkoinen jérjestelmé helpottaisi asiakkaiden palautteenantoa myds retken

jélkeen ja kotiin palattuaan.

“Kyseinen jirjestelmi kunnolla tehtyni olisi erittdin hyva ja toimivaksi tehtyné palvelisi
pitkddn ja hyvin. Silloin tosin suunnittelu on tehtdvé erittdin hyvin ja otettava jirjestel-

mén kayttdjat paljon mukaan sen suunnitteluun, toteuttamiseen ja testaamiseen.”

Yksi managereista toivoi saavansa palautetta tyoharjoittelijoilta harjoittelujakson paat-
teeksi. Tassd kyselysséd voisi olla kysymyksid esimerkiksi tyytyvéisyydestd johtoon ja

organisaatioon seké tydjakson hyodyllisyydestd ja opettavaisuudesta.
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10 JOHTOPAATOKSET

10.1 Tulosten analyysimenetelmit

Téssd luvussa kdiymme lépi tutkimuksemme johtopdatokset, eli esittelemme millainen
palaute- ja kehitysideajérjestelmé on mielestimme Raya Diversin henkilokunnan kayt-
to0n sopiva. Swot-analyysin avulla analysoimme sdhkopostikyselyn kautta saatuja vas-
tauksia. Teorian, intranet projektina, avulla kerromme miten séhkdisen palautejirjestel-
mén suunnitteluprosessi etenee ja mité tulee ottaa huomioon sitéd rakentaessa. Kyselyn
vastausten avulla selvitimme, mikd motivoi tyOntekijoitd kdyttdméén jérjestelméa ja

miten sen kéyttdmisestd saataisiin jatkuva osa yrityksen sisdistd viestintda.

10.2 SWOT

Havainnollistamme tutkimuksemme tuloksia SWOT -analyysid hyviksi kdyttden ja ker-
romme miksi jirjestelmé on hyddyllinen Raya Diversille. Tarkastelemme sen avulla
tyontekijoiden ja managereiden vastauksia kyselyyn (liitteet 1 ja 2) ja esittelemme nii-
den avulla jirjestelméin vahvuudet, heikkoudet seké analysoimme jirjestelmin uhat ja

mahdollisuudet (taulukko 2).

SWOT-analyysi on saanut nimensi englanninkielisisti sanoista strengths (vahvuudet),
weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) seka threats (uhat). Sen aja-
tuksena on luoda tilannearvioita suunnitelmien ja paitoksenteon pohjaksi. SWOT-
analyysi on monipuolinen tydkalu, joka sopii liikeidean muotoilemisen liséksi yrityksen

jatkuvaan kehittdmiseen erilaisissa tilanteissa. (Viitala & Jylha 2008, 59.)

SWOT-analyysissd arvioidaan yrityksen voimavaroja ja sen toimintaympériston piirteitd
ja kehitystd. Asiat kirjataan nelikenttéiédn, jonka jalkeen niitd pohditaan ja selkiytetdén.
Lopuksi tehdddn toimenpidemaéérittely, jossa korostetaan yrityksen vahvuuksia, pyritdén
omilla toimilla muuttamaan heikkoudet mahdollisuuksiksi. Lisdksi yrityksen tulee tun-

nistaa uhat, jotta ne voidaan minimoida. (Viitala & Jylhd 2008, 59 - 60.)
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VAHVUUDET

- Mielipiteiden ja ideoiden helppo esille
tuominen

- Uudet ndkokulmat ja osaamisen jakami-
nen

- Matalampi kynnys ja rohkeampi ote ide-
oiden jakamiseen

- Riippumattomuus ajasta ja paikasta

- Helpompi ongelmien havaitseminen kor-

keimmallakin tasolla

HEIKKOUDET

- Yrityksen johdon tyOmairdn lisddntymi-
nen
- Rajallinen piisy tietokoneelle ja interne-

tiin

MAHDOLLISUUDET

- Sisdisen viestinndn ja kommunikaation
tehostuminen yrityksessa

- Nopea reagointi epédkohtiin ja niihin
puuttuminen

- Uusien asioiden oppiminen ja kehittymi-
nen koko organisaation tasolla

- Yritykseen paremmin sitoutuneet tyonte-
kijat

- Tyoviihtyvyyden ja tydmotivaation ko-
konaisvaltainen kasvu

- Asiakaspalvelun paraneminen

- Tilastointimahdollisuus

- Tyoturvallisuuden paraneminen

UHAT

- Idean tai palautteenantajan “mustamaa-
laaminen”

- ”Roskaposti”

- Minimaalinen kéyttdaste

- Yrityksen johto ei ehdi/muista paneutua
ideoihin ja palautteeseen

- Tyontekijoilla ei ole tarpeeksi motivaa-

tiota kdyttad jirjestelméa
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10.2.1 Vahvuudet

Jarjestelmén vahvuudet ovat vastaajien mielesti mielipiteiden ja ideoiden helpompi
esille tuominen. Jérjestelmén kautta henkil6t, jotka eivit yleenséd rohkene jattiméadn pa-
lautetta, voisivat antaa sitd rohkeammin ja yritys saisi kattavammin kaikkien tyonteki-
joiden osaamisen ja ndkokulmat esiin. Jarjestelmén avulla ideoiden jakamisen kynnys
madaltuu ja palautetta uskalletaan antaa pienemmistikin asioista. Suuri hydty jarjestel-
mén kayttdmisesséd on riippumattomuus ajasta ja paikasta, varsinkin jos jarjestelméin
padsee myOs omalta tietokoneelta. Jarjestelma auttaa liséksi yrityksen johtoa havaitse-
maan paremmin ongelmia ja epékohtia joita jokapdivdisesséd tyonteossa ilmenee ja pa-
lautteeseen on helpompi perehtyéd, kun se on kirjallisessa muodossa. Jarjestelma tuo

mukanaan my®ds tilastointimahdollisuuden.

10.2.2 Heikkoudet

Uusi palaute- ja kehitysideajirjestelmd tuo mukanaan myds haasteita. Kun yritykseen
tulee uusi viestinnén kanava, on vdistamétontd ettd yrityksen johdon tai muiden vastuu-
henkildiden tydmaéra lisddntyy. Jarjestelméin kdyttdminen vaatii padsyn internetiin, joka
rajoittaa varsinkin toimiston ulkopuolella tydskentelevien mahdollisuutta kayttda jarjes-

telméa tydajan puitteissa.

10.2.3 Mahdollisuudet

Palaute- ja kehitysideajirjestelmai tehostaa sisdistd viestintdd ja kommunikaatiota yri-
tyksesséd. Epdkohtiin reagoiminen nopeutuu ja ongelmiin puututaan tehokkaammin,
esimerkiksi tyoturvallisuuteen liittyvissd asioissa tdmé on tirkedd. Jarjestelman avulla
tietotaito levidd kaikille tyontekijdille ja tyontekijdt oppivat uusia asioita toisiltaan ja
ajan kuluessa se kehittdd koko organisaatiota. Tyontekijét tuntevat itsensd tdrkedmmik-
si, kun he saavat dénensé kuuluviin ja tilaisuuden vaikuttaa omiin tydoloihinsa palaut-
teenannon ja ideoiden jakamisen kautta. Tyontekijdt sitoutuvat télloin yritykseen pa-
remmin ja pysyvit yritykselle uskollisina. Jarjestelméin yhtendistdvé ja vuorovaikutusta
parantava vaikutus luovat tyontekijoille paremman tydviihtyvyyden ja siten kasvattavat

kokonaisvaltaisesti tydmotivaatiota. Kun kaikki voivat hyvin, ndkyy se yrityksen toi-
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minnassa ja esimerkiksi asiakaspalvelun paranemisessa.

10.2.4 Uhat

Viidrinkdytettynd palaute- ja kehitysideajédrjestelmén kautta voi tulla tarpeetonta roska-
postia, joka vie aikaa jdrjestelmén vastuuhenkil6ltd. Jos jirjestelméd on hidas ja hankala
kayttad, sen kéyttoaste voi jaddd minimaaliseksi, jolloin sen kdyttdonotto on ollut tur-
haa. Myds tyontekijoiden vdhdinen motivointi voi aiheuttaa jirjestelmén vidhdisen kay-
ton. Toisaalta, jos palautetta tulee liikaa, se voi aiheuttaa litkaa tydméérié johdolle, joka

ei ehdi paneutua ideoihin ja palautteeseen kunnolla.

10.3 Intranet projektina

Intranetin hy6tyja verrattuna muihin sisdisen viestinnén kanaviin ovat kattavuus, nopeus

ja kohdistettavuus (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 46).

Tutkimuksemme pohjalta pdddyimme suunnittelemaan Raya Diversille intranet-
pohjaisen palaute- ja kehitysideajdrjestelmédn. Intranet on paras ympaéristd palaute- ja
kehitysideajarjestelmaille, koska sitd kautta vain tyontekijoilld on pédsy jattdméédn palau-
tetta. Jos jarjestelma 10ytyisi yrityksen yleisiltd kotisivuilta, sithen pédsisi kdsiksi my0ds

yrityksen ulkopuoliset henkil6t.

Intranet voi olla osa esimerkiksi yrityksen kotisivuja, mutta tiedot 16ytyvét sisdénkirjau-
tumisen takaa, jonne vain tietylld ryhmaélld on pddsy. On yrityksen péétettivissa salli-
taanko intranetiin pddsy miltd tahansa tietokoneelta vai onko sen kdyttd mahdollista
vain yrityksen tietokoneilta. Intranet olisi hyddyllinen véline yrityksen tiedonviélittdjané
ja sieltd voisi 10ytyd palaute- ja kehitysideajérjestelmén lisdksi paljon henkilokunnalle
tarkedd informaatiota, kuten esimerkiksi opetusmateriaalia perehdyttimisen tueksi, hen-

kilokunnan yhteystietoja, sdhkdinen ilmoitustaulu ja tapahtumakalenteri.

Raya Diversin tapauksessa intranetiin olisi paastdvé kaikilta tietokoneilta ja mihin ai-
kaan tahansa, silld muuten kaikilla ei olisi samanlaista mahdollisuutta kayttii jérjestel-
méé. Suurin osa Raya Diversin tyontekijoistd tyoskentelee merelléd tai muualla toimiston

ulkopuolella, jossa ei ole mahdollisuutta paistd tietokoneen dédreen. Paras vaihtoehto on



67

myo0s yhdistdd intranet osaksi Raya Diversin kotisivuja, jolloin niiden ulkoasu olisi yh-

denmukainen ja jarjestelma olisi helposti 10ydettévissa.

Experiences beneath
and above the surface

ﬁ LOMAKOHTEET ~ KURSSIT  RETKET ~ SUKELLUSKOHTEET ~ VARUSTEET ~RAYAINFO  GALLERIA

UUSIMMAT SUOSIKIT

UUTTA MAJOITUSTA RAYA YAILLA
Raya Yain majoitustarjonta monipuolistuu, kun Raya Dive Village aloittaa yhteistyon Raya Diversin
kanssa. Tutustu ensimmaisiin kuviin Raya Dive Villagesta ja tee varauksesi tasta.

Intranet projektina voidaan jakaa seitsemiin eri vaiheeseen. Niiti vaiheita ovat: kdyn-
nistys, médrittely, suunnittelu, toteutus, testaus, kdyttoonotto ja ylldpito (Kuivalahti &

Luukkonen 2003, 162 - 173).

Seuraavaksi esittelemme projektin kolme ensimmaisti vaihetta ja kerromme oman
suunnitelmamme tydvaiheista. Kdymme ldpi mitd eri tyovaiheissa tulee ottaa huomioon.

Esittelemme my0s tutkimuksen perusteella suunnittelemamme lomakepohjan (liite 3).

Kéynnistysvaiheessa laaditaan kehityssuunnitelma ja sen avulla luodaan projektille tu-
keva pohja (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 164). Saatuamme toimeksiannon ty6llem-
me, aloimme hahmotella tutkimuskysymyksid, joihin halusimme saada tutkimukses-
samme vastaukset. Pddkysymyksendmme oli millainen olisi toimiva palaute- ja kehitys-
ideajdrjestelmd Raya Diversin kdyttoon. Alakysymyksindmme olivat miten yritys hyo-
tyy jarjestelmaistd ja mikd motivoi henkilokuntaa kdyttdmién sitd. Viimeinen alakysy-
myksemme oli, kuinka jérjestelmén kdyton jatkuvuus siilyisi. Ndiden kysymysten poh-
jalta suunnittelimme Raya Diversin tyontekijdille (liite 1) ja managereille (liite 2) suun-

natut kyselyt, jotka lahetimme sdahkdpostitse.
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Verkkopohjainen jirjestelmai olisi Raya Diversille tirked, silld yrityksen toimipisteet
sijaitsevat hyvin laajalla alueella ja yrityksen tyOntekijét toimivat eri tydtehtivissd. Ko-
ko henkildstd on péivittdin hajautettu toimistoon, tervetulotilaisuuksiin tai meriretkille.
Koska yrityksen tyontekijit on hajautettu eri tehtédviin ja kohteisiin, olisi jérjestelmélla
mielestimme yhdistévi ja tiedon jakamista helpottava vaikutus. Sen avulla saataisiin
paremmin kayttoon yrityksen sisdlld oleva tietotaito, eli hiljainen tietimys. Vastauksista
kévi ilmi, ettd tyontekijat kokevat jarjestelmidn madaltavan kynnysté jakaa omia mielipi-
teitddn, ideoitaan ja ajatuksiaan muille. Siten jérjestelméd parantaisi yrityksen sisdistd

kommunikaatiota.

Madrittelyvaiheessa tarkennetaan projektin sisdltod, médritelldén intranetin yleislinjat,
laajuus ja syvyys seki osoitetaan kéyttdjaroolit: ketkd, kuinka ja mitd (Kuivalahti &
Luukkonen 2003, 165 - 166). Jarjestelmén kayttéjid ovat Raya Diversin tapauksessa
yrityksen koko henkil6kunta. Tyontekijit ovat palautteen antajia ja yrityksen johto vas-

taanottaa palautteen.

Suunnittelussa konkretisoidaan méérittelyvaiheen ominaisuudet, sisdllot ja rakenteet
sekd tekninen toiminnallisuus. Téssd vaiheessa esimerkiksi luodaan rakenteen ja toi-
minnallisuuden ulkoinen ilme ja suunnitellaan toiminnallisuutta eli sitd mité intranet
kiytannossi tarjoaa kayttéjilleen. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 166 - 168.) Raya Di-
versin tyontekijoille ldhetettyjen kyselyjen (liitteet 1 ja 2) pohjalta aloimme hahmottaa
ominaisuuksia, joita ndma jirjestelmin potentiaaliset kayttéjat haluaisivat palaute- ja
kehitysideajarjestelmin siséltdvin. Kyselyyn vastanneet halusivat jarjestelméin olevan
muun muassa helppo- ja nopeakéyttdinen, selked ja siséltdvin mahdollisuuden jattaa
palautetta ja ideoita myds anonyymisti. Oikein suunniteltuna ja toteutettuna jarjestelma
olisi mielestimme tarpeellinen Raya Diversille ja myos kaikki sdhkopostikyselyyn vas-
tanneet puolsivat titd mielipidettd. MyOnteiset vastaukset antoivat meille hyvén ja kan-

nustavan 1dhtokohdan palaute- ja kehitysideajérjestelmén suunnitteluun.

Tulevaisuudessa, kun jérjestelmén kehittdmistd ja toteuttamista vieddén eteenpdin, tulee

kiinnittdd huomioita seuraaviin vaiheisiin.
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Toteutusvaiheessa intranet toteutetaan maérittelyjen ja suunnitelmien mukaisesti. Toteu-
tusvaihe on lopussa, kun jdrjestelma on toiminnassa kehitysymparistdssé ja valmiina
pilotoitavaksi. Lopullisesti timé vaihe on ohi, kun jirjestelma siirretdén oikeaan ympé-

ristoonsé kaikkien kdytettaviksi. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 168.)

Testausta tehdéén erityisesti ennen pilottivaihetta, jotta siind kohtaa ei tulisi endd suuria
ylldtyksid. Testauksessa kdydddn ldpi muun muassa toiminnallisuutta ja jérjestelmén

teknisid ominaisuuksia. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 168 - 169.)

Kayttoonottovaiheessa selvitetdén onko projektin viestintéd ollut onnistunutta. Kayttdjia
tulee motivoida, informoida ja kouluttaa intranetin kiyttoon. Yrityksessd voidaan kayt-
tad esimerkiksi erilaisia “tulossa pian” kampanjoita antamassa esimakua ja vaikka palki-
ta osastoja tai yksikoitd, jotka ottavat ensimmaisind jérjestelmén tehokkaaseen kayttoon.
Kayttdjid tulee myos kouluttaa kiyttdméén jarjestelmad teknisesti. Jos kéyttdjit eivit
osaa kéyttia sitd, ei siitd ole mydskddn mitdin hyotyd. (Kuivalahti & Luukkonen 2003,

169 -171.)

Ylldpidossa tulee pitdd huolta kaikista sen kolmesta osa-alueesta: teknisestd ylldpidosta,
siséllollisestd yllapidosta ja kdyton ylldpidosta. Teknisessd ylldpidossa varmistetaan
intranetin tekninen toimivuus, varaudutaan virhe- ja ongelmatilanteisiin. Siséllollisessd
ylldpidossa pidetddn huolta, ettd jérjestelméd pysyy siséllollisesti ajan tasalla. Kéyton
ylldpidossa varmistetaan, ettd intranet on tehokkaassa kéytossd ja ettd se hyodyttad yri-

tystd. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 172 - 173.)

Tutkimuksesta kévi ilmi, ettd kayttdjid motivoi tieto siitd, ettd palaute/idea on luettu.
Erés vastaaja piti my0s tirkeénd, ettd jos jattdd kehitysidean, tulee siihen liittyvistd
mahdollisista jatkotoimenpiteistd informoida kehitysidean antajaa. Hén haluaisi my6s
kuulla perusteluja, jos ideasta ei aiheudu jatkotoimenpiteitd. Useat vastaajat kokivat
tyohyvinvoinnin paranemisen ja palautteiden/ideoiden huomioimisen motivoivina teki-
j0ind. “Jéarjestelmén luottamuksellisuus, seké se, ettd palautteita oikeasti luettaisiin ja
niistd otettaisiin opiksi. Ei kukaan jatd palautetta, jos ei tunne siten voivansa vaikuttaa
asioihin.” Halusimme motivoida kayttéjid jarjestelmdn kdyttoon jo suunnitteluvaiheessa

ottamalla heiddt mukaan suunnittelemaan jérjestelmaa.
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Jarjestelmén kdyton jatkuvuutta saataisiin parannettua hyvien kehitysideoiden ja palaut-
teen jattdjien esiinnostamisella esimerkiksi kuukausipalavereissa ja mahdollisella palkit-
semisella. Néin ollen myds muut tyontekijat huomaavat, ettd jarjestelmén kautta jatetty

idea on huomioitu ja idean;jdtt6d arvostetaan.

Tulimme tutkimuksessamme siithen tulokseen, etti palaute- ja kehitysideajirjestelmé on
tarpeellinen Raya Diversin sisdiseen kdyttoon. Mitd hyotyd jirjestelméstd sitten olisi
Raya Diversille? Jirjestelmin kautta yritys saisi hyvid kehitysideoita, jotka voisivat
muuten jaddd saamatta. Ei ole itsestddnselvyys, ettd kaikki jakavat hyvit ideansa eteen-
pdin. Kun kaikkia palautteita ja ideoita pidetdfin samanarvoisina, myos hiljaisemmat ja
uudemmat tyontekijat uskaltavat avata suunsa ja kertoa havainnoistaan eteenpdin. My0s
mahdollisuus jattdd palautetta ja ideoita anonyymisti varmasti madaltaa monen kynnysti
jattad niitd. Yhden kyselyymme vastaajan sanoin on “tarkeééd saada my0s pienimpienkin

tyontekijoiden sana kuuluviin ” vanhojen konkarien” rinnalle”.

10.4 Palaute- ja kehitysidealomake

Ensimmaéiseksi suunnittelemassamme lomakepohjassa (liite 3) valitaan mité toimipistet-
ta kyseinen palaute tai kehitysidea koskee. Halusimme lisétd myos yleinen -kohdan sel-
laisia palautteita tai kehitysideoita varten, joissa tietyn toimipisteen valinta on vaikeaa
tai koskee useampia toimipisteitd. Seuraavana on mahdollista valita koskeeko palaute
tai kehitysidea sukellusta, snorklausta, kalastusta, purjehdusta, toimistoa vai jotain muu-

ta. Viimeisend valitaan onko kyseessd palaute vai kehitysidea.

Lomakepohjassamme pakollisia kenttid ovat vain mitd toimipistettd kyseinen palaute tai
kehitysidea koskee ja kohta, jossa palaute tai kehitysidea kerrotaan. Halusimme lisété
lomakkeeseen myds kunniamaininta kohdan, jossa on mahdollista ilmiantaa erinomai-
sesti tydssddn toiminut tydkaveri. Télla halusimme lisdtd my0s positiivisen palautteen

kayttod yrityksessa.

Jatimme palautteen tai kehitysidean jattdjdn tietoja koskevan kohdan vapaaehtoiseksi.
Lomakkeen tiyttdjd voi ndin paattdd jattddko palautteensa tai kehitysideansa omalla
nimelldén, nimimerkilld vai anonyymind. Hén voi jattdd myos puhelinnumeronsa tai

sahkdpostiosoitteensa mahdollista lisdkeskustelua tai -kysymyksid varten.
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11 POHDINTA

Reliabiliteetti pyrittiin saavuttamaan suurella ja kattavalla otoksella. Kyselyja (liite 1)
ldhettiin noin 70 ja vastauksia saimme 16 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui
23,9. Olemme tulokseen tyytyvdisid, silld monien opinndytetdiden ongelmaksi muodos-

tuvat liian vdhéiset vastaukset ja néin tuloksia ei voida pitdd totuudenmukaisina.

Tutkimuksen validiteetti onnistui melko hyvin. Muutamat kysymykset olisivat tarvin-
neet lisdd tarkennusta, jotta ne olisi ymmarretty oikein. Tydntekijoiden koulutustaustaa
ja aikaisempaa tyokokemusta koskevan kysymyksen (liite 1) vastaukset olivat osaksi
liian vajavaisia, silld joistakin vastauksista ei kdynyt lainkaan ilmi vastaajan koulutusala
tai tarkka ammattinimike. Managereilta kysytty kysymys miten jérjestelmé saataisiin
suunnattua tietyn kohteen tarpeita palvelevaksi (liite 2) olisi myos kaivannut liséa tar-
kennusta. Nyt saimme kysymykseen niin yleisluontoisia vastauksia, kuten “tekemélla
siitd oman kohteen ndkdisen”, ettd niisté ei varsinaisesti ollut meille hydtya. Olisimme
myos toivoneet saavamme vastauksia enemmaén eri alojen osaajilta. Nyt emme ihan téy-
sin pystyneet havainnollistamaan kuinka paljon erilaista tietotaitoa Raya Diversin hen-
kilokunnasta 16ytyy. Saimme kuitenkin vastaukset kaikkiin tutkimuskysymyksiimme ja
padosin kysymyksemme ymmérrettiin oikein, joten kaiken kaikkiaan validiteetti toteutui

mielestimme hyvin.

Téllaisia tutkimuksia on toteutettu jo jonkin verran aikaisemminkin, mutta tuloksia ei
kuitenkaan voi 1dhted yleistimédn, silld jokaisella yritykselld on omat tarpeensa. Laadul-
linen tutkimus oli ty6ssdmme ainoa mahdollinen valinta, silld vastausten mééran sijaan
halusimme laatua. Halusimme saada kunnollisia vastauksia, joissa kysymyksiin olisi
vastattu useammalla kuin muutamalla sanalla ja vastaukset olivat perusteltuja. Saimme-
kin vastaajilta todella hyvid mielipiteitd, joista oli suuri apu tutkimuksessamme. Loy-

simme myds hyvin teoreettista tietoa eri léhteistd tutkimuksemme tueksi.
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Tutkimuksen suunnittelu aloitettiin kevaéllad 2012 ja ideaseminaari sekd tutkimussemi-
naari pidettiin myds kevién aikana. Opinndytetyon parissa tyoskentely oli tauolla kesén
ajan tyokiireiden ja aikatauluongelmien vuoksi. Henkilokunnalle ja toimipisteiden ma-
nagereille suunnatut sdhkopostikyselyt ldhetettiin kuitenkin alkukesén ja syksyn aikana.
Jouduimme ldhettdmiadn kyselyt yhteensd kolmeen otteeseen, silld emme saaneet heti
tarpeeksi vastauksia. Vastausten analysointi aloitettiin syyskuun alussa ja tutkimus val-

mistui marraskuussa 2012.

Oman haasteensa tutkimuksen tekoon teki se, ettd toimeksiantajayritys sijaitsee tosiaan
Thaimaassa ja yhteydenpito on tapahtunut sahkdpostin vélitykselld lukuun ottamatta

yhtd tapaamista Thaimaassa.

Uskomme tydstamme olevan hyotyd Raya Diversille tulevan palaute- ja kehitysjérjes-
telmén toteuttamisessa ja sen kehittdmisessé jatkossa. Tutkimuksemme antaa my6s hy-
véan pohjan tuleviin aiheeseen liittyviin tutkimuksiin. Tutkimustuloksista selvisi, etti
suuri osa henkilokunnasta oli sitd mieltd, ettd kyseinen jirjestelmi oikein toimiessaan
parantaisi heiddn tyShyvinvointiaan ja motivaatiotaan tydskennelld. Niin ollen tutki-
muksesta selvisi, ettd palaute- ja kehitysideajérjestelmé parantaisi henkilokunnan tyon

laatua.

Aihetta tulee vield tutkia ja kehittid lisdd tulevaisuudessa. Kuten johdannossa jo mainit-
simme, timi on vasta jarjestelmédn suunnitelma. Olemme kuitenkin tehneet niin katta-
van suunnitelman, etti jarjestelmd on mahdollista toteuttaa tdmén tutkimuksen perus-
teella. Tdman jérjestelmén toteuttamista voisivat jatkaa esimerkiksi tietotekniikka-alan
opiskelijat tuomalla sithen enemmain teknistd ndkemysté. Jarjestelmin tueksi voisi ke-
hittdd myos asiakkaille suunnatun palautejirjestelmén tulevaisuudessa, silld sitd toivot-
tiin kyselymme vastauksissa. Jarjestelmdd on hyvd myos testata vield koekadyttdjilld en-

nen sen julkistamista.
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LIITTEET

Liite 1. Henkilokunnalle ldhetetty sdhkopostikysely 1(2)

Hei,

Olemme kolme neljdnnen vuoden matkailualan opiskelijaa Tampereen Ammattikorkea-
koulusta ja olemme tekeméssé opinndytetydtimme Raya Diversille. Suoritimme tydhar-
joittelujaksomme Raya Diversilla Phuketissa viime talvena ja saimme toimeksiannon

tahén opinndytetyohon Janne Miikkulaiselta.

Suunnittelemme Raya Diversin tyontekijoille kehitysidea- ja palautejérjestelméa ja ha-
luaisimmekin nyt kysyéa sinulta mielipidetti asiasta!

Raya Diversilla tydskentelee kausittain monia eri koulutustaustan sekd ammattitaidon
omaavia henkildité ja tyon lomassa monille tulee hyvid kehitysideoita mieleen eri asioi-
ta koskien. Ndma ideat eivit kuitenkaan aina pdédy johdon korviin asti. Jarjestelmdn
olisi tarkoitus helpottaa ideoiden ja palautteen jéttdmistd ja vastaukset menisivit suo-
raan yrityksen johtoportaalle seké toimipisteiden managereille. Valmis jérjestelma tulisi
internetiin ja sinne voisi jattdd omat ideansa ja ajatuksensa joko omalla nimelldén tai

anonyymisti.

Téhin tulevaan jérjestelméén liittyen meilld on muutama kysymys, joihin toivoisimme

sinun vastaavan!

- Onko jarjestelmd mielestdsi tarpeellinen?

- Millaista hy6tyé koet jirjestelmén tuovan?

- Tulisitko itse kdyttdimédn jarjestelmaa? Jos et, miksi?

- Millaisia ominaisuuksia toivoisit jarjestelmassé olevan?

- Haluaisitko jattad palautetta/ideoita anonyyminé vai omalla nimellési?

- Millaisia ominaisuuksia et haluaisi jarjestelmistd 10yt4a?

- Miten tyontekijoitd saisi motivoitua jattimadn kehitysehdotuksia ja palautetta? Miké
motivoisi Sinua tdyttdméadn lomakkeen?

- Vapaa sana aiheeseen liittyen, ideoita ja ehdotuksia.
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Liséksi vdhan taustatietoja tutkimuksen tueksi: 2(2)

- Sukupuoli?

- 1ka?

- Koulutus?

- Asema/tyonkuva Raya Diversilla?

- Monesko kausi/vuosi Raya Diversilla?

Kiitos paljon jo etukéteen vastauksista, olet suureksi avuksi jarjestelmén kehittdmisessé!

Ystavillisin terveisin,
Petra Niininen

Mari Nuuti

Maija Rauhala
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Liite 2. Managereille ldhetetty kysely

Hei, 1(2)

Olemme kolme neljdnnen vuoden matkailualan opiskelijaa Tampereen Ammattikorkea-
koulusta ja olemme tekemdssé opinndytetydtimme Raya Diversille. Suoritimme tydhar-
joittelujaksomme Raya Diversilla Phuketissa viime talvena ja saimme toimeksiannon

tahén opinndytetyohon Janne Miikkulaiselta.

Suunnittelemme Raya Diversin tyontekijoille kehitysidea- ja palautejérjestelméa ja ha-
luaisimmekin nyt kysya sinulta mielipidetti asiasta!

Raya Diversilla tydskentelee kausittain monia eri koulutustaustan sekd ammattitaidon
omaavia henkildité ja tyon lomassa monille tulee hyvid kehitysideoita mieleen eri asioi-
ta koskien. Ndma ideat eivit kuitenkaan aina pdédy johdon korviin asti. Jarjestelmdn
olisi tarkoitus helpottaa ideoiden ja palautteen jéttdmistd ja vastaukset menisivit suo-
raan yrityksen johtoportaalle seké toimipisteiden managereille. Valmis jérjestelmé tulisi
internetiin ja sinne voisi jattdd omat ideansa ja ajatuksensa joko omalla nimelldén tai

anonyymisti.

Téhén tulevaan jérjestelméén liittyen meilld on muutama kysymys, joihin toivoisimme

sinun vastaavan!

- Mitd mielestdnne téllaisessa kehitysidea- ja palautejérjestelméssa tulisi olla?

- Miten jdrjestelmédn saisi suunnattua tietyn toimipisteen tarpeita palvelevaksi?
- Miten tyontekijoitéd saisi motivoitua ottamaan jirjestelmai jatkuvaan kdyttoon?
- Koetko jdrjestelmédn tarpeelliseksi?

- Vapaa sana aiheeseen liittyen.

Lisdksi vdhan taustatietoja tutkimuksen tueksi:
- 1ka?
- Koulutus?

- Monesko kausi/vuosi Raya Diversilla?
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Kiitos paljon jo etukéteen vastauksista, olet suureksi avuksi jirjestelmén kehittdmisessé!

Ystavillisin terveisin,
Petra Niininen

Mari Nuuti

Maija Rauhala



Liite 3. Palaute- ja kehitysidealomake

PALAUTTEET JA KEHITYSIDEAT

*Toimipiste:

[C] Phuket

D Raya Yai
D Khao Lak

[ Krabi

D Koh Lanta

D Yleinen
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*Pakolliset kentit

Miti asiasi koskee:
[ sukellus
D Snorklaus
D Kalastus
D Purjehdus
D Toimisto

D Muu

D Palaute D Kehitysidea

*Palaute/Kehitysidea:

Kunniamaininta. Ilmianna tyokaverisi esimerkillisesti toiminnasta:

Tayta halutessasi:

Nimi:

Sahkoposti:

Puhelinnumero:

Kiitos palautteestasi/kehitysideastasi!
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