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1 JOHDANTO

Palaute on mukana kaikessa ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa. Ty0yhteisoissa
onnistunut palaute nakyy muun muassa yksildiden ja yhteis6jen muutosvalmiutena,
mahdollisten ongelmatilanteiden ennaltachkaisemisend sekd hyvana tyoilmapiirina.
Palaute on my0s tarked valine tyon laadukkuuden yll&pitdmisessd, osaamisen ja tiedon
jakamisessa sekd organisaation ja henkiloston kehittymisessa. Tarpeellisuudestaan
huolimatta palautteen vahaisyys nousee tydyhteisoissa usein esille. Myods opinnayte-
tyon tilaajaorganisaationa toimiva Haminan kaupungin vetovoimapalvelut kokee tar-

vetta palautteen lisddmiseen ja kehittdmiseen.

Aiihe opinnaytetydlle valikoitui tilaajaorganisaation oman kiinnostuksen perusteella.

Tavoitteena oli luoda vetovoimapalveluille toimiva ja yhtendinen palautejarjestelma,
jonka avulla asiakkailta, yhteistyokumppaneilta ja tyoyhteison jaseniltd saatua palau-
tetta on helpompi keratd, tallentaa ja hyddyntad. Péaatavoitteena oli luoda opinnéyte-
tyota varten keratyn tiedon pohjalta erillinen palauteopas (liite 1). Painopiste oli tapah-
tumatuotantoon liittyvissé palautetilanteissa, mutta suurin osa opinndytetyon sisallostéa
voidaan yleistdd myos muihin tydyhteison palautetilanteisiin. Opinnéytety0 toteutet-

tiin toiminnallisena opinnéytetyona.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa taustoitettiin palautteen terminologiaa ja perusteita
sekd tyoelamén palautekédytantoja ja -tilanteita. Teoriassa esiin nostetuttujen asioiden
pohjalta luotiin kysely, johon saaduista vastauksista tehtiin SWOT-analyysi. Analyy-
silla saatiin selked kuva organisaation palautekulttuurin ja -kaytanteiden nykytilasta.
Teorian ja kyselyn avulla kerétyn aineiston avulla tilaajalle luotiin oikeanlaisia toimin-
tamalleja sisaltdva palauteopas. Palauteoppaasta pyrittiin saamaan mahdollisimman
nopealukuinen ja tiivis kokonaisuus. Tarkemmat tutkimustiedot, perustelut ja tiedot

oppaassa sivutuista asioista l0ytyvat opinndytetydsta.

Palautemenetelmid mietittdessé keskityttiin helppokéayttdisyyteen ja hyddyllisyyteen.
Esitetyt menetelmat ovat nopeita oppia ja ottaa kdyttoon. Vahaisten resurssien kayt-
tdminen on pyritty kohdentamaan itsenéisesti toteutettaviin palautemenetelmiin, jol-
loin toteutuksessa ei tarvitse ottaa huomioon muita kaupungin yksikoit4. Intranet ja
nettisivut, joiden kéyttdjind toimivat muutkin kaupungin palvelu- ja tulosalueet, on

jatetty kokonaan pois opinnéytetyosta.



Tutkimuksen l&hdekirjallisuutena on kaytetty monia kotimaisia tydeldaman palaute-
kulttuuriin ja -kéytanteisiin liittyvia teoksia. Suurin osa kaytetyisté lahdemateriaaleista
on talta vuosikymmeneltd, mutta uusinta tietoa tukemassa on myds 2000-luvun alun
kirjallisuutta. Tutkimuksen lahdemateriaalina on hyddynnetty myds luotettavina pidet-

tyja internetsivuja ja kaupungin julkisesti saatavilla olevia asiakirjoja.

2 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

2.1 Haminan vetovoimapalvelut

Vetovoimapalvelut on yksi Haminan kaupunkikehityksen tulosalueista. Muut tulos-
alueet ovat elinkeinopalvelut, kaupunkisuunnittelu, ympariston ja rakentamisen val-
vonta, tilapalvelut ja aluepalvelut. Kaupunkikehityksen lisdksi Haminan kaupungin
palvelualueita ovat konsernipalvelut ja hyvinvointipalvelut. Vetovoimapalvelujen
esimiehend toimii talld hetkelld museojohtaja. Kaupunkikehityspalveluita kokonai-

suudessaan johtaa kaupunkikehitysjohtaja. (Haminan kaupunki 2015.)

Vetovoimapalvelujen toimintaan vaikuttavat kaupunkistrategia, kaupunkikehityksen
toiminta-ajatus sekd Haminan kaupungin toimintaa ohjaavat arvot. Kaupunkistrategia
paakohdat koostuvat asukas- ja yrityslahtdisyydestd, taloudellisuudesta, avoimuudes-
ta, yhteisollisyydesta sekd kehittdmisestd ja kehittymisestd. Pyrkimyksend on pitéa
talous tasapainossa, henkilokunta motivoituneena ja osaavana, palvelut muuttuvia
tarpeita vastaavina, kuntalaiset kaupungistaan ylpeita ja asioihin osallistuvina. Liséksi

Haminasta halutaan kasvava ja elinvoimainen. (Kaupunkistrategia 2015.)

Onnistuakseen kaupunkistrategian toteuttamisessa vetovoimapalvelujen tulee omalta
osaltaan osallistua kdyttémenojen kasvun ja velkaantumisen hidastamiseen, valmenta-
van johtajuuden toteutumiseen, osaamisen kehittymiseen panostamiseen, osaamisen
jakamiseen, osaavan henkildston pysyvyyden ja saannin turvaamiseen, palveluraken-
teiden ja -prosessien toimivuuden kehittdmiseen, palvelujen laadun saatavuuden vah-
vistamiseen ja varmistamiseen, monipuoliseen yhteistyohon eri toimijoiden kesken,
viihtyisdn kaupungin ja turvallisen ympdriston luomiseen, avoimeen ja osallistavaan

paatoksentekoon, yhteisollisyyden toteutumiseen, uusien séhkoisten medioiden kayton
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ja tiedon visualisointiin, Haminan imagon ja vetovoimatekijoiden vahvistamiseen seké

Haminan matkailun kehittdmiseen. (Mt.)

Kaupunkikehityksen toiminta-ajatuksena on huolehtia kaupunkieldamén perusedelly-
tyksistd. Tavoitteena on elinvoimainen, kehittyvéd, hurmaava Hamina, jossa seké kau-
punkilaisille ettd vierailijoille on tarjolla muun muassa monipuolista kulttuuri- ja ta-
pahtumatarjontaa. Kaupunkikehityksen yleisen toiminta-ajatuksen liséksi vetovoima-

palvelulle on asetettu omat toimintatehtavat. (Haminan kaupunginhallitus 2015, 1.)

Vetovoimapalveluiden tehtaviin kuuluu kulttuuriperinndn vaaliminen, matkailumark-
kinointi sekd matkailuelinkeinon ja tapahtumatuotannon kehittdminen. Lisaksi veto-
voimapalvelut yllapitavat matkailu- ja tapahtumapalveluja, kulttuuripalveluja, kulttuu-
ritoimintaa ja museopalveluja. Vetovoimapalvelujen esimies vastaa matkailu- ja ta-
pahtumapalveluista sekd paattdd Hamina Bastionin tapahtuma-areenan ja holvien
vuokraamisesta, tilankaytosté ja tapahtumien hinnoittelusta. Hanen tehtaviinsa kuuluu
myo6s tapahtumapalveluiden hankinnoista ja vetovoimapalveluiden ostopalveluista
vastaaminen. Vetovoimapalvelujen alaisuudessa tyoskenteleva kulttuurisihteeri paat-
tdd hallinnassaan olevien tilojen k&ytostd ja aukioloajoista, kulttuuripalveluille teh-
dyistd hankinnoista, kulttuuripalvelun ostopalveluista ja asiakasmaksuista seka toimi-
alaansa kuuluvista avustuksista. Museojohtaja péaattad museopalveluiden hallinnassa
olevien tilojen kaytosta ja aukioloajoista, museopalveluiden hankinnoista ja ostopalve-

luista sekd museopalveluiden asiakasmaksuista. (Mts. 2.)

Kaupungin arvoja ovat asukas- ja yrityslahtoisyys, taloudellisuus, avoimuus, yhteisol-
lisyys ja uudistumiskykyisyys. My6s viestinndn yhdenmukaisuus on arvokeskustelus-
sa koettu mainitsemisen arvoiseksi. Asetetut arvot antavat lahtokohdat toiminnalle
seka viestien suunnittelulle. Julkisena yhteisona Haminan viestintaa séételevat monet
lait ja normit. Kaupungilla on laajasti velvoittava viestintdvastuu. Viestien tavoitteena
on olla sanomaltaan yhdenmukaisia ja kaupungin pyrkimyksid vahvistavia. Viestin-

nalla vahvistetaan Haminan mainetta ja tunnettuutta. (Kaupungin hallitus 2013, 2.)

2.2 Haminan tapahtumatarjonta

Tapahtuma on prosessi, joka muodostuu suunnittelu-, toteutus- ja jalkimarkkinointi-

vaiheesta. Jalkimarkkinointia voidaan kutsua myos péatosvaiheeksi. (Vallo & Hayri-
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nen 2012, 157; liskola-Kesonen 2004, 8.) Suunnitteluvaiheeseen kuuluvat projektin
k&ynnistdminen, resurssien kartoittaminen, vaihtoehtojen tarkasteleminen, paatdksen-
teko ja varmistaminen seké& toteutuksen organisoiminen. Toteutuksen osa-alueet ovat
rakennusvaihe, tapahtuman pitdminen ja tapahtuman purkaminen. Tapahtuman jalkei-
seen jalkimarkkinointiin kuuluu osallistujien kiittdminen, materiaalien toimitus, pa-
lautteen kerd&minen ja analysointi, yhteydenottopyynt6ihin vastaaminen ja tapahtu-
man yhteenvedon tekeminen. Purkuvaiheessa lavasteet puretaan ja tehdaén loppusii-
vous ynnd muut tarvittavat lopputytét (Vallo & Hayrinen 2012, 158-180; liskola-
Kesonen 2004, 8-12).

Lahes kaikki tilaisuudet voivat olla tapahtumia. Tapahtumia ovat esimerkiksi konser-
tit, matkat, seminaarit, myyntitapahtumat, tuotelanseeraukset, kokoukset, messut ja
koulutukset. Tapahtumalajin liséksi luokitteluun voi muun muassa vaikuttaa tapahtu-
man koko ja ohjelman siséltd. (Vallo & Hayrinen 2012, 243-244.) Esimerkiksi Val-
lon ja Hayrisen (2012, 59) mukaan tapahtuman siséltd voidaan luokitella asiatapahtu-

miin ja viihdetapahtumiin seka niiden yhdistelmiin.

Haminassa on tarjolla konsertteja, seminaareja, messuja ja koulutuksia ympéri vuo-
den. Kaupungissa jarjestetadn myos paljon markkinoita, kuten Heikin markkinat, Ke-
vatmarkkinat, Elomarkkinat, Syysmarkkinat ja Tuomaan markkinat. Kaupungin ja
yhdistysten jarjestamien tapahtumien lisaksi Haminassa pidetdan vuosittain useita
yksityisen sektorin organisoimia tapahtumia. Hyvéna tapahtumapaikkana toimii kau-
pungin omistama ja yll&pitdma Hamina Bastioni, jossa jarjestetddn vuosittain keski-
maarin 10-15 suurempaa yleisotilaisuutta. Jarjestettyja tapahtumia ovat muun muassa
teatterindytokset, musikaalit sekd yhdistysten ja yritysten vuosijuhlat ynna muut tilai-
suudet. Milj60o tarjoaa puitteet niin VIP-tilaisuuksien, konserttien, messujen, kongres-
sien kuin urheilutapahtumienkin jarjestamiselle. (Visit Hamina 2016.)

Haminan tapahtumatarjontaan vaikuttaa suuresti kaupungin vuosille 2014-2017 aset-
tama kulttuuriohjelma. Haminan kulttuuriohjelmassa lapset ja nuoret on maédritelty
kulttuuritoiminnan painopisteeksi. Vauvoille suunnatun toiminnan kysyntd on ollut
vahéistd. Aktiivisimman kulttuurin kuluttajaryhman muodostavat keski-ikaiset ja itse
aktiivisesti osallistuvat ikdihmiset, joille tapahtumatarjontaa on paljon erityisesti kult-

tuuriyhdistysten toteuttamana. (Kulttuuri- ja vapaa-aikalautakunta 2014).



5
Suurin osa lapsille ja nuorille suunnatuista tapahtumista jérjestetdan kouluissa ja péi-
vakodeissa. Koulujen ja paivékotien kautta tapahtuva kulttuuritoiminta on sekd maa-
réllisesti ettd laadullisesti hyvélla tasolla. Haminan kouluverkossa toteutetaan opetus-
suunnitelmapohjaista kulttuuripolkutoimintaa, jossa lapset ja nuoret tutustutetaan eri
taiteenaloihin ja oman kunnan kulttuurilaitoksiin. Pddasiassa toteutus tapahtuu Lasten
Kulttuuriviikkot- ja Nuorten Kulttuuriviikkot-nimisten tapahtumien kautta. My0s péi-
vakoti-ikaisille on oma Satuviikot-kulttuuritapahtuma. Vapaa-ajalla tapahtumia nuo-
rille ja nuorille aikuisille jarjestetdadn vain vahan. (Kulttuuri- ja vapaa-aikalautakunta
2014).

Paikallisesti yksi merkittdvimmista kaupungin organisoimista tapahtumista on perin-
teeksi muodostunut Valojen yd. Valojen yo on pimeddn aikaan sijoittuvasta vaeltelu-
tapahtumasta alkunsa saanut ilmaisfestivaali, joka tavoittaa vuosittain noin 5000-6000
kavijad. (Haminan kaupunki 2016.) Kansainvélisesti tunnetuin Haminan tapahtuman
on Hamina Tattoo. Joka toinen vuosi elokuun ensimméiselld viikolla jarjestettava
Hamina Tattoo on sotilasmusiikkifestivaali, joka muodostuu sotilassoittokuntien kon-
serteista, paraatista sekd marssishow-esityksistd. Tulevana kesand Hamina Tattoossa
on my6s ohjelmaa nuorille Junior Tattoon muodossa. Ensimmaisté kertaa jarjestettava
Junior Tattoo on koko perheelle suunnattu ilmaistapahtuma, jossa esiintyy lasten ja

nuortenorkestereita. (Visit Hamina 2016.)

3 PALAUTE

3.1 Palautteen eri muodot ja palauteprosessi

Palautteen englanninkielinen vastine feedback tarkoittaa sanatarkasti k&annettyna ta-
kaisinsyotya. Juholinin (2008, 243) mukaan késite kuvaa kerrottua ndkemysta jostakin
asiasta, suorituksesta tai esiintymisestd. Hanesta palaute on palautteen antajan ja vas-
taanottajan valinen yhdenvertainen ja vuorovaikutteinen tilanne. Aallon (2002, 7) laa-
jemman kasityksen mukaan palaute on ymparistén tai itsemme antama reaktio itses-
tdmme tai toiminnastamme. Kupiaksen ym. (2011, 22) maaritelman mukaan palaute

on osapuolten vélista tiedon valittamista liittyen suoriutumiseen ja kayttaytymiseen.
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Palautteen voi yksinkertaisimmillaan jakaa korjaavaan ja myonteiseen palautteeseen.
Korjaava palaute keskittyy henkilén tekemisiin sekd joskus myds persoonallisuuteen
tai lahjoihin. Myonteinen palaute kohdistuu ihmisten myonteisiin kykyihin, ominai-
suuksiin, lahjoihin, persoonallisuuteen, luonteeseen tai onnistumisiin. (Aalto 2002,
13.) Korjaavaa palautetta voidaan myds kutsua rakentavaksi palautteeksi tai Kieltei-
seksi palautteeksi. Kielteisen palautteen ké&yttd terminé on kuitenkin jaanyt vahemmal-
le sen negatiivisuuden vuoksi. (Kalliomaa ym. 2010, 82.)

Toinen tapa palautteen luokittelemiseen on jakaa palaute kannustavaan ja korjaavaan.
Korjaavassa palautteessa palautteensaajalle kerrotaan, jos han ei ole kayttaytynyt tyo-
yhteison pelisdéntojen tai hanelle asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Korjaava palaute
auttaa nakemaan kayttaytymisen ja halutun kayttaytymisen valisen eron. Kannustava
palaute puolestaan huomioi palautteensaajaa tyOyhteison séaéntjen ja asetettujen ta-
voitteiden mukaisen kayttaytymisen sekéd kannustaa héntd jatkamaan samalla tavalla
toimimista. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 202.)

Palautekokonaisuuden voi myos jakaa erilaisiin ilmenemismuotoihin. Sanallinen pa-
laute, jota usein painotetaan, on vain pieni osa palautteen kokonaisuudesta. Palaute-
késitysta laajentaa sanaton ja aistien kautta koettu palaute. Sanattomaan palautteeseen
kuuluvat muun muassa ilmeet, eleet, asennot, ddnenséavy, toisten huomioiminen tai
huomiotta jattaminen seké palautteen ajoittaminen. Aistien kautta saadulla palautteella
tarkoitetaan informaatiota, jota ihminen kerdd joko vaistomaisesti tai tarkoituksella
kehostaan ja ympadristostdan. (Ranne 2014, 14-15.)

Palauteprosessin malleista on olemassa useita versioita, mutta niiden peruselementit
ovat usein samanlaisia. Palauteprosessi muodostuu toisiaan seuraavista vaiheista, jotka
yhdessd muodostavat kehdmadisesti jatkuvan prosessin. Kéytanngssé palauteprosessin
eri vaiheet ovat usein kaytossa rinnakkain. Vaiheiden keskinéinen jérjestys voi vaih-

della tilanteen ja tarpeen mukaan. (Ranne 2006, 28-32.)

Prosessi alkaa palautteen hankkimisesta ja antamisesta. Palautetta on kerattava saan-
nollisin valiajoin riittdvan paljon ja laajasti, jotta informaatiota kasiteltdvastd asiasta
saadaan tarpeeksi monipuolisen ja todellisuutta vastaavan kuvan luomiseen. Jos palau-

tetta kerataan liian yksipuolisesti, palauteprosessi jaa rajoittuneeksi ja kokonaiskuval-
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taan kapeaksi. Palautteen maaran riittavyys riippuu tarpeesta, tilanteesta ja tavoitteista.

Palautteen kerddminen voi olla tietoista toimintaa tai tiedostamatonta. (Mts. 28-29.)

Prosessin toinen vaihe on palautteen vastaanottaminen. Kolmannessa vaiheessa saatua
palautetta verrataan omiin késityksiin ja oikeina pidettyihin asioihin. Palautteen vas-
taanoton ja vertaamisen puutteet voivat ilmetd moni eri tavoin. Palautteeseen saatetaan
suhtautua negatiivisesti jo ennen sen antamista tai palautetta kieltdydytd&dn kokonaan
vastaanottamasta. Vastaanotosta voidaan kieltdytyd myos valttelemalla tilanteita, jois-
sa korjaavaa palautetta annetaan. Hyvaksymaélla palautetilanteen vastaanottajalla on
mahdollisuus hyddyntdd saamaansa palautetta parhaaksi katsomallaan tavalla. Vas-
taanottamalla palautteen palautteensaaja siirtyy saadun palautteen kasittelyyn. (Mts.
30-31)

Neljas vaihe on palautteen vaikuttaminen toimintaan. Jos palaute vastaa palautteensaa-
jan ennakkokaésityksia ja tapaa toimia, toiminnalla ei ole muuttumistarpeita. Annettu
myonteinen palaute vahvistaa palautteensaajan tapoja toimia. Jos saatu palaute ei vas-
taa nykyistd tapaa toimia, joutuu palautteensaaja tarkastelemaan omaa toimintaansa.
Sek& myonteinen ettd korjaava palaute voivat vakiinnuttaa ja muuttaa palautteensaajan
toimintaa. (Mts. 31.)

Viimeinen palauteprosessin vaihe on keskustelun jatkuvuuden turvaaminen. Jatkuva
kommunikointi osapuolten vélilla lisd4d mahdollisuuksia hyddyntdad palautetta seka
edesauttaa palautteen tarkempaa ja syvempéa tarkastelua. Sen avulla molemmat palau-
tetilanteen osapuolet voivat myos kehittdd omia palaute- ja vuorovaikutustaitojaan.
Jatkuva keskustelu on erityisen tarkeda voimakasta korjaavaa palautetta annettaessa.
(Ranne 2014, 37.)

3.2 Palaute tydyhteisdssa

Palaute on tydssa jatkuvasti mukana kaikessa. Se on kiinted osa organisaation koko-
naistoimintaa ja tyon laaja-alaista ja monitasoista arviointia. Palaute liittyy seké ta-
voitteisiin, strategioiden rakentamiseen, s&atdmiseen, asiakaspalveluun, laatuty6hon,
tulosten arviointiin, yhteistyosuhteisiin ja johtamiseen etté liiketoimintojen kehittami-

seen, prosesseihin, johtamiseen ja ammatilliseen osaamiseen. (Ranne 2014, 15.)
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Palautetta on hyvé antaa ja saada jatkuvasti. Sanatonta palautetta, johon kuuluu hyvét
tavat, toisten huomiointi, ilmeet ja eleet sekd my6nteinen suhtautuminen ja kannustus,
on hyvé kayttaa paivittain. Paivittain annettavaa sanallista palautetta ovat nopeat yk-
sittdisiin asioihin ja tekoihin liittyvét palautteet. Viikoittain annettavaa sanallista pa-
lautetta on pieniin asiakokonaisuuksiin ja yksittaisiin merkittaviin asioihin liittyvat
asiat. Kuukausittain annettava palaute on syvempéé, pohtivampaa ja laajempaa. Ker-
ran vuodessa kasiteltdvaa palautetta ovat isot suunnat ja asiakokonaisuudet seka pitkén
aikavélin asiat. (Ranne 2006, 141.)

Ty0Oyhteison tunteminen turvalliseksi on olennainen tekija hyvassé palautekulttuurissa.
Turvattomaksi koetussa tydyhteisossa ei uskalleta ndyttéa tayttd osaamista tai ilmaista
itsed rehellisesti. Turvallisuus syntyy luottamuksesta, hyvaksynnastd, avoimuudesta,
tukemisesta ja sitoutumisesta. Turvallinen yhteisé nostaa esiin yksilon parhaat puolet
sekd helpottaa palautteen antamista ja vastaanottamista. My0s itsetunto vahvistuu ja
rohkeus ajatella my6s muiden parasta kasvaa. (Aalto 2002, 26-28.)

Palautekulttuuri on tapa suhtautua palautteeseen ja kéyttaa sitd kehittymisen seka ke-
hittdmisen tukena (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 38). Tydyhteisossa palautekult-
tuurilla tarkoitetaan toimintatavaksi muodostunutta jatkuvaa, pohtivaa ja avointa kes-
kustelu- ja arviointikulttuuria. Sen perustana toimii yhteison maailmankatsomus, ih-
miskasitys, ajattelun perustavat ja arvot. (Ranne 2014, 16.) Arvot, joihin palautekult-
tuuri perustuu, muodostuvat sadnnollisesti toistuvista ja vapaamuotoisesta, tyon ohes-

sa tapahtuvasta palautteen antamisesta ja vastaanottamisesta (Juholin 2008, 252).

Palautekulttuurille hyvan pohjan luo avoimesti keskusteleva ilmapiiri. Keskusteleva
ilmapiiri mahdollistaa monipuoliset sisdiset ja ulkoiset palautevirrat sek& vahvan pa-
lautedynamiikan. Liséksi se luo edellytyksia itseddn korjaavalle palautekulttuurille
sek& muodostaa palauteprosesseille kasvu- ja toimintaperustan. Hyvan palautekulttuu-
rin esteitd ovat muun muassa huonot vuorovaikutustaidot, keskustelun ja pohdinnan
vahdisyys, huono ty6ilmapiiri, palautteen niukkuus, esimiesten heikot ihmistenjohta-
mistaidot sekd suvaitsemattomuus eridvia mielipiteitd kohtaan. Onnistunutta palaute-
kulttuuria edistévia asioita ovat yhteisen pohdinnan ja arvioinnin kokeminen tarpeelli-
seksi, monipuolinen ja aktiivinen palautteen keruu, hyvét vuorovaikutus- ja ihmisten-

johtamistaidot seka kyky kuunnella erilaisia mielipiteitd. (Ranne 2014, 62—63.)
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Palautekulttuurin rakentaminen alkaa sopimalla yhteisista palautekéytanteistd. Palau-
tekaytanteistd sopiminen poistaa palautetilanteesta turhan epédvarmuuden ja helpottaa
palautteen antamista (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 28). K&yténteet on tietoisesti
yhdessa hyvaksyttava ja perusteltava (Ranne 2014, 16). Koko tydyhteisolla on oltava
samansuuntainen kasitys siitd, mita ty6 vaatii ja mitka ovat tyon arvioinnin Kriteerit.
Perusteluina kaytanteille toimivat yhteison arvot, paamaarat, tavoitteet ja strategiat.
(Ranne 2006, 38.) Tarkoituksena on, ettd kaikki yhteison jasenet antavat ja saavat pa-
lautetta samalla tavalla. Tarvittaessa sovittuja asioita on kuitenkin voitava tilanteen
mukaan soveltaa. (Juholin 2008, 252.)

Organisaation saannoistd kannattaa sopia suullisesti tai kirjallisesti. Yhdessa tehdyt
saannot helpottavat keskittymista tydn tekemiseen. Niiden avulla organisaation jasenet
tietdvat mité heiltd odotetaan ja mita he voivat muilta odottaa. Selkein tapa sopia asi-
oista on Kirjata ne yl6s. Suullisesti sovitut s&anndt saattavat aiheuttaa yksildissa erilai-
sia tulkintoja ja siséllollisid eroavaisuuksia. Yhteisiin sopimuksiin voi myds ajan myo-
td tulla muutoksia, jolloin asiasta tiedottaminen kaikille osallisille on helpompi muis-
taa kirjallisesti kuin suullisesti. Saannot voivat olla itsendinen asiakirjansa tai esimer-

kiksi osa projektisuunnitelmaa tai perehdytysaineistoa. (Mts. 106-107.)

Olennaista on paivittaisen palautteenantotaitojen kehittdminen (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2012, 33). Palautekulttuurin kehittdminen ja kehittyminen vaativat johtamis-
jarjestelmaén kuuluvaa muodollista palautetta sekd my6s spontaania ja vapaamuotois-
ta palautetta (Juholin 2008, 252-253). Ilman johdon tahtoa ja selke&a yhteytta tyoyh-
teison arvoihin ja tavoitteisiin, palautemenetelmié ei pysty kdyttdmaan kunnolla eika
integroimaan organisaation muuhun toimintaan. Palautteen on liityttava kiinteasti tyo-

hon ja oltava osa normaaleja tyoprosesseja. (Ranne 2014, 38.)

Palautteen antaminen koetaan usein osaksi johtamista, ja sitd kautta vain esimiehille
kuuluvaksi tehtavaksi. Esimiehelld ei kuitenkaan ole riittavésti aikaa, jotta han voisi
yksin huolehtia palautteen antamisesta. Koska esimiehill& ei ole tarpeeksi aikaa antaa
palautetta kaikille alaisilleen niin paljon kuin he tarvitsevat tai haluavat, on tyokave-
reilta saatu palaute myos tarkedd. Myos esimiehet tarvitsevat palautetta muilta organi-
saation jaseniltd. Palautteen on virrattava vapaasti esimiesten ja alaisten kesken.
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 75-76; Valvio 2010,94.)
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TyoOyhteistssa hyvin annettu palaute kertoo, miten toimia tydlle asetetun tavoitteen
saavuttamiseksi ja tyOpaikan pelisaantojen mukaan. Palautteen antamisen yhteydessa
ohjeita tarvitaan kuitenkin vain silloin, kun jotakin asiaa opetellaan. Muuten ohjeet
ovat turhia ja jopa arsyttavia, koska niiden antaminen kertoo, etta antaja ei usko pa-
lautteensaajan oivaltavan vaihtoehtoja itse. Palautteen saaja paattaa itse, antaako han
saamansa palautteen vaikuttaa kaytokseensa vai ei. Sen sijaan, ettd joku muu paattaisi
hanen puolestaan, miten toimia, hdn ottaa vastuun omasta k&ytoksestéan ja toiminnas-
taan. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 61.)

Palaute on annettava mahdollisimman pian tapahtuneen jalkeen. Jo muutaman péivén
viive palautteen antamisessa voi aiheuttaa antajan ja vastaanottajan muistikuviin eroa-
vaisuuksia ja palautteen tehon heikentymistd. Palautteen voi antaa myos kesken tilan-
teen jos tilanne ja osapuolten tunteet sen sallii. Jos jommankumman tai molempien
tunteet ovat pinnassa, pitdé niiden tasaantumista ensin odottaa. Kiihtynyt tai vihainen
palautteenantaja ei pysty antamaan palautetta hyvin. Kun suuttunut osapuoli on rau-
hoittunut, pystytadn hénta auttamaan ilmaisemaan tunteitaan ja asiaansa paremmin.
(Mts. 127-172.) Useimmat ihmiset ovat vastaanottavaisimmillaan silloin, kun asia on
juuri meneillaan. Palaute on silloin ajankohtaista ja kdytannonlaheista. Ajoissa annettu
palaute voi myos helpottaa oppimista. (Ranne 2006, 46.)

Palautteen antaminen tulee aloittaa kertomalla vastaanottajaan liittyvista havainnoista
tarkasti, tdsmallisesti, mutta pelkistetysti. Vastaanottajan kayttdytymista ja sen vaiku-
tuksia on kuvattava mahdollisimman neutraalisti ja puolueettomasti ilman leimaamista
joksikin. Palautteessa on kerrottava vain se, mité palautteenantajan henkilokohtaisesti
aisti tilanteessa. Palautteen on oltava riittdvan tarkkaa. Epatarkka palaute johtaa ham-
mentymiseen ja drsyyntymiseen, jos palautteen vastaanottaja joutuu kuulemaan sita
usein tietamatta tarkkaan mitd h&n on tehnyt. Vastaanottaja ei opi tallaisesta palaut-
teesta tiedostamaan taitojaan eik& vahvuuksiaan. Havaintoon ei saa liittdd tulkintaa,
yleistyst, liioittelua tai omia johtopaatoksia. Palautetta ei mydskaan saa antaa kuulo-
puheiden perusteella, vaan asia tdytyy aina varmistaa ennen palautteen antamista.
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 86-158.)

Palautteenantaja puhuu vain vastaanottajan teon vaikutuksesta haneen itseensé. Palau-
te on tehokkainta, kun kerrotaan, miten toisen henkilon kayttaytyminen vaikutti pa-
lautteen antajaan. Omista tunteistaan puhumalla palautteenantaja puhuu aina totta.
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Hénen kokemaansa tunnetta ei voi kukaan muu tietdd eika siksi myos kiistdd. Kun
nédkemys kerrotaan ndin, palautteensaaja ymmartaa tilanteen antajan nakokulmasta.
Jos palautteenantaja kayttaa yleistavia ilmauksia, palautteensaaja muistaa ainakin yh-
den kerran, jolloin han on toiminut pdinvastoin kuin palautteenantaja yleistaa eika hén
siksi usko kuulemaansa. Palautteenantajan liioitellessa vastaanottaja ei koe palautetta
todenmukaiseksi vaikka annettu palaute ilman liioittelua olisi totta. Palautteenantaja ei
saa omilla tulkinnoillaan ja johtopaatoksilladn méaaritelld saajan teon motiiveja, silla

palautteensaaja saattaa asettua vastahankaan. (Mts. 88-167.)

Jos tulosta ei muuten saada, palautteenantaja voi siirtyd asteittain kovempiin keinoihin
velvoittavampia ja kaskevampid menetelmid kayttden. Keinoja koventamalla palaut-
teesta pyritddn saamaan aikaisempaa intensiivisempad ja voimakkaampaa. (Ranne
2014, 28-29.) Voimakkaampia sanomistapoja kannattaa kéyttaa harkiten ja korostetun
perustellusti. VVoimakkuus voi tarkoittaa vakavaa tai tiukkaa &&nensdvyd, voimak-
kaampia sanavalintoja tai asian tarkeyden, kiireellisyyden tai korjaamisen tarpeen eri-
tyista painottamista. Suorat sanamuodot ovat sitd toimivampia ja kayttokelpoisempia,
mité tottuneempia osapuolet ovat palautteen antoon ja vastaanottoon. Suoran palaut-
teen anto- ja kayttétaito on parhaimmillaan tehokasta, nopeaa, selkeda ja sujuvaa.
Jotkut ovat tottuneet pitdmaan voimakkaita palautekeinoja itselleen parhaiten toimivi-

na ja normaalina ihmisten valisend viestintana. (Ranne 2006, 85-87.)

Kéytettyd keinoa ei kannata toistaa kolmea kertaa enempéé, jos se ei tuota haluttua
tulosta. (Ranne 2014, 28-29.) Ennen ldhestymistavan muuttamista, on mietittdva, on-
ko asia niin tarked, ettd sitd kannattaa vieda eteenpdin paatoksentekijalle. Vastaanotta-
jalle on ensiksi kerrottava, mitd seurauksia virheellisesta toiminnasta on. Jos palaut-
teen antaja ei ole paatosvaltainen, on hanen kerrottava esimiehelle asiasta tilanteen ja
jatkotoimenpiteiden eteenpéin viemiseksi. Vahemman tarkedn palautteen kohdalla
palautteen antajan ei pida ajatella, ettd vastaanottajalla olisi velvollisuus toimia anne-
tun palautteen mukaisesti. Komentaminen ja k&skeminen ovat vanhanaikaista johta-
mista. Ihmiset eivat halua, ettd joku muu paattdd heidan puolestaan, mitd he tekevét
tyOpaivansa aikana ja mité eivéat. Jos antaja latelee ohjeita tai ké&skyjd, kayttaytyminen
saattaa muuttua hetkeksi, muttei pysyvésti. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 74—
178.)
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Varsinkin korjaava palaute voi herattda ajatuksia, kysymyksié ja tarvetta keskustella
(Ranne 2006, 47). Palautteen antamisen jalkeen vastaanottajalle on annettava mahdol-
lisuus korjata palautteen antajan havaintoa tai pyytéa tarkennusta kuulemaansa. Jos
palautteen saaja ei halua keskustella asiasta heti palautteen saannin jalkeen, on hanen
annettava paattaa siitd. Jos han haluaa vastata heti, on hant& kuunneltava aktiivisesti.
Hén saattaa kaivata lisatietoja esitetyistd tosiasioista tai kuulla tarkemmin, miten ha-
nen tekemisensa koettiin. Han voi my6s korjata mahdolliset havaintoon liittyvat vir-
heet tai pyytda apua asian muuttamiseen. Jatkuva palaute ei tarkoita, ettd palautteen
antamista jatketaan niin kauan, etté toinen sen hyvaksyy. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen
2012, 86-171.)

Keskustelun jatkuvuuden turvaaminen voi vaatia paljon ty6ta ja yrittamistd. Haasteiksi
voivat muodostua kritiikin herattamét tunteet, palautteen liittyminen vastaanottajalle
erityisen tarkeisiin asioihin tai palautteen tarpeellisuuden kieltdminen. Kumpikin osa-
puoli on vastuussa siitd, ettd keskustelua tarvittaessa jatketaan. Palautteen antajan
kannattaa erityisesti ottaa jatkuvuudesta vastuuta. Keskustelu ei enaa ole palautteen
antajan hallinnassa, jos jatkamisesta padvastuu jatetddn vastaanottajalle. Keskustelua
on helpompi kéyda ja tarpeen mukaan mydhemmin jatkaa, jos palaute on annettu ra-
kentavasti. Palautteen antaminen ajoissa auttaa rakentava ilmapiirin sailyttdmisessa.
(Ranne 2006, 43-104.)

Palautetilanteen ja annetun palautteen tulee olla tavoitteellista, asiakeskeistd, rakenta-
vaa, oikeaan aikaan annettua, yksilollistd sekd saajaa kunnioittavaa. Palautteensaajan
sanattoman ja sanallisen reagoinnin huomaaminen, sen oikein tulkitseminen ja siihen
sopivalla tavalla vastaaminen palautteen antotapaa saatelemallda on tirke&ad. (Ranne
2014, 18.) Toisin kuin positiivista palautetta korjaavaa palautetta ei kannata antaa liian
pienistd asioista (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 158). Positiivisen palautteen voi
antaa useimmiten julkisesti, mutta korjaava palaute kannattaa antaa aina kahden kes-
ken (Ranne 2006, 45).

Palautteen yksildiminen vastaanottajan mukaan jakaa mielipiteitd. Ahonen & Lohtaja-
Ahonen mielestd (2012, 77) palautteen raatalointi on tarpeetonta, lisdé palautetilanteen
pelottavuutta ja aiheuttaa kuvitelmia. Heidan mielestdan vain palautteen sisélto vaihte-
lee tilanteen ja palautteen vastaanottajan tarpeen mukaan. Rannen mukaan (2006, 44)

vastaanottavan yksilon luonne ja tilanne on huomioitava seké palautteen sisallossé ettd
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antotavassa. Hanen mukaansa taitava palautteen antaja ei kuitenkaan anna yksilolli-
syyden huomioinnin nousta asiakeskeisyytta tdrkedmmaksi (Ranne 2014, 19). Yksilol-
lisyyden huomioiminen voi tarkoittaa, ettd palaute annetaan sellaisella tavalla ja het-
kelld, mikéd parhaiten palvelee palautteen vastaanottajaa. Tyon tarpeet menevat yksi-
I6llisyyden edelle. Yksityisasioista ei anneta palautetta, elleivat ne vaikuta tyohon.
Vaikutuksista voidaan puhua ja antaa palautetta, jos ty0 sitd vaatii. Yksityisyytta ja
yksityiselamé&a pitdd kunnioittaa. (Ranne 2006, 39-40.)

Palautteen vastaanotossa tarkedd on ymmartdd muilta saadun palautteen tarkeys.
Omista vahvuuksista ja heikkouksista kuuleminen auttaa ja pakottaa vastaanottajan
nékemadn ne. Kun vahvuuksista ja heikkouksista on tehty nakyvid, niitd pystyy pa-
remmin opettelemaan kayttaméaan ja kehittdmaan. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012,
14.) Lisaksi muilta saatu palaute auttaa vastaanottajaa pysymaan ajan tasalla ymparis-
tosta, ympériston muutoksista ja tulevista muutossuunnista. Saatu palaute luo myds
uusia ja entista laajempia nakokulmia ja on valttaméatonté sopeutumiselle, selviytymi-

selle ja menestymiselle. (Ranne 2014, 58.)

Sopiva tunnetila palautteen vastaanotolle syntyy palauttamalla mieleen tai toistamalla
mielesséén sellaisia ajatuksia tai periaatteita, mitk& helpottavat vastaanoton saatelya.
Yleinen ja melko laajalti kdytdssa oleva saatelymenetelmé on opittu tyorooli tai am-
mattimenetelma. Tyorooli ja siihen liittyvéat ajattelu- ja toimintamallit suojaavat vas-
taanottajaa ottamasta liian henkildkohtaisesti asiatonta ja suhteettoman suurta Kritiik-
kia. Opitut ammattimenetelmat ja tottuminen niiden kdyttdmiseen suojaa myds monil-
ta muilta tunnevaikutuksilta. (Ranne 2006, 127-130.) Tarkeaa on itse uskoa voivansa
saadelld saatua palautetta ja pitda palautteen itsensd ulkopuolella. Vastaanottaja voi
séédellad saamaansa palautetta menemaéll& sopivaan mielentilaan tai luomalla oikean-
laisen suhtautumistavan palautteen vastaanottoon, hakemalla s&atelykeinoja eldman-
katsomukseen liittyvastd tai ammatillisesta suhtautumistavasta tai suhtautumalla pa-
lautteeseen ulkopuolisen silmin ja asiat asioina -asenteella. S&ately on hallinnan tun-
teen kannalta térkedd varsinkin silloin, kun korjaava palaute on voimakasta tai sita
tulee paljon. Liian heikko saately saa korjaavan palautteen menemé&éan séatelemétté
palautteensaajan sisimpaan aiheuttaen voimakkaita tunteita ja reaktioita. Liian vahva
saadun palautteen saately voi aiheuttaa sen, ettei korjaava palaute mene perille tai tuo-
ta haluttua tulosta. (Ranne 2014, 32-34.)
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Vastaanottamisen liséksi palautetta on osattava pyytaa myos itse. Palautteen pyytami-
nen edellyttdd, ettd vastaanottaja tietdd, mistd aiheesta palautetta haluaa saada. Palaut-
teen pyytdjan on tehtéva itselleen tavoite- ja toimintasuunnitelma, jonka mukaan pa-
lautetta hakee. Mité tarkempaa palautetta haluaa, sitd tarkemmin on maariteltava, mis-
ta aiheesta palautetta kysyy. Tarkan palautteen saamisessa auttaa tydsuorituksien pilk-
kominen osiin ja palautteen hankkiminen jokaiseen osaan erikseen. (Ahonen & Lohta-
ja-Ahonen 2012, 139-141.) Halu pysya kehityksessa mukana, tarve reagoida muiden
toiveisiin sekd oma pyrkimys oppia ja kehittya paremmaksi palautteen vastaanottajak-
si auttavat palautekokonaisuuden eri osa-alueiden opettelemisessa ja hallinnassa
(Ranne 2014, 59).

Palautteen hankinta ja vastaanotto aistien valityksella on yleisin palautteen kerdadmis-
tapa. Johtopaatosten teko tiedostamattomasti keratystd informaatiosta voi tapahtua
tiedostamattomasti tai tiedostaen. Tiedostamattomasti keratty tieto voidaan rekisteroi-
d&, arvioida ja tehda siitd johtopaatokset taysin tietoisestikin. Kokemus, taidot ja pa-
lautteen tietoinen késittely lisaa aistipalautteen hyddyllisyyttd. Kun ammattikokemus
karttuu, aistienkin kéayttokyky paranee. Tiedostamattoman ja tiedostetun aistipalaut-
teen l&hestymis- ja suhtautumistapaa painottaminen riippuu tarpeesta, yksilollisista
kokemuksista, taidoista, maailmankatsomuksesta, vallitsevista teorioista ja ammatilli-
sista koulukunnista. (Ranne 2006, 115-116.) Vastaanottajan palautteen ymmartami-
seen vaikuttaa usein tiedostamatonta oleva sanaton viestintd. Sanattoman viestinnén
painoarvo on sanallista viestintdd suurempi. Jos sanominen on ristiriidassa ilmeiden ja
eleiden kanssa, keskustelukumppani uskoo sanatonta viestintdd. (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2012, 159.)

Kysymalla tai pyytamalld tarkennusta palautteeseen voidaan ehkaistd vaarinymmar-
ryksia ja virhetulkintoja. Ennen mahdollisten kysymysten esittamisté kannattaa kuun-
nella huolella, mit4 palautteen antajalla on sanottavana. Lisétietojen hankkiminen,
toisten mielipiteiden kysyminen ja asian kypsyttely omassa mielessé ovat erdita kayt-
tokelpoisia palautteen avartamistapoja. Avartaminen on hyodyllista erityisesti, kun
asiassa on monta ndkokulmaa tai kun ei ole varma onko oma tai palautteen antajan-

kaan nakokulma paras mahdollinen. (Ranne 2014, 35-36.)

Saadun palautteen pohtiminen tuo tietoisuuteen oman kéytoksen vaikutuksesta mui-

hin. Palautteen antajan kanssa ei tarvitse olla samaa mielté eika hanelle tarvitse selitel-
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Id omaa toimintaa. Hanen ndkemyksensa on kuitenkin ymmarrettava ja hyvaksyttava
hénen kokemuksenaan asiasta. Toisen osapuolen ndkemyksen ymmartdminen ja hy-
vaksyminen, ei tarkoita, ettd antaa hanen ndkemyksensa vaikuttaa omaan kaytokseen
tulevaisuudessa. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 130.)

Palautetta on ostattava myos ottaa vastaan itseltdan. Palautteen antaminen itselleen on
onnistumisien ja virheiden myontamista (Aalto 2002, 47). Ammattilaisuuteen kuuluu
kyky tarkastella omaa toimintaansa, arvioida sen patevyytta ja muuttaa toimintaansa
tarpeen mukaan. Itsearviointi yllapitdd ammatillisuutta ja patevyyttd, pitaé tietoisena
omista vahvuuksista ja heikkouksista, estéda haitallista urautumista, uudistaa perinteita
sekd pitad ylla kehitysta ja muutosvalmiutta. (Ranne 2014, 55-56.)

Esteina itsenséd arvioimiselle on arvioimisen pitdminen hyddyttémand, oman toimin-
nan pitdminen riittdvan hyvang, palautteen heikko vastaanottokyky, saadun Kritiikin
kieltdminen, nykyisen tilanteen pitdminen tarkedmpéné kuin kehityksen ja heikko itse-
tunto. Myos rutinoituminen, tottumuksista ja perinteista liikaa kiinnipitdminen vahen-

tavat itsearviointia ja oman toiminnan Kriittista tarkastelua. (Mts. 55-56.)

Siséistd palautetta ja itsearviointia edistdvid asioita ovat oman toiminnan jatkuvan
arvioinnin tarpeen tiedostaminen, halu kehittyd ja kehittdd, muutoksen nékeminen
luonnollisena, kiinnostavana ja valttdamattomand, hyva palautteen vastaanottokyky
sekd kilpailun ja asiakastarpeiden synnyttdmé paine (Ranne 2014, 56). Itsetuntemuk-
Sen ja oman persoonansa ja siséisen maailmansa tuntemisen paremmin luovat pohjan
itsearvioinnin kehittymiselle. Arviointikyky paranee arviointitaitoja ja -menetelmia
opettelemalla ja harjoittelemalla. Ammattilainen pohtii, arvioi, kehittaa ja korjaa omia
toiminta- ja ajattelutapojaan sek& omaa kayttaytymistadn sen mukaan, mitd tyo vaatii.
(Ranne 2006, 152.)

3.3 Yhteistyokumppanit ja palaute

Organisaation yhteistydkumppanina voivat toimia kaikki kolme yhteiskuntaeldmén
sektoria. Eniten yhteistyota tehd&én julkisen sektorin ja vapaaehtoissektorin kanssa.
Lahimmat julkisen sektorin yhteistykumppanit ovat naapurikunnat. VVapaaehtoissek-
torin yhteistydkumppaneita voivat muun muassa olla naapuruus-yhdistykset, urheilu-

seurat, virkistys-yhdistykset, yhdyskuntien paikallisyhdistykset, avustusjarjestét, kir-
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kot, ammatilliset jarjestot, avustusséatiot ja erilaiset hyvinvointiorganisaatiot. Yksityi-
nen sektori toimii yhteistyOkumppanuutta useammin ulkoistettujen palvelujen tarjo-

ajana.

Palveluja tuotetaan usein yhteistoiminnassa muiden kuntien, yhteistjen tai yritysten
kanssa. Kunta voi jarjestdd palvelujensa tuottamisen monin eri tavoin. Joidenkin teh-
tavien antamisesta voidaan sopia toisen kunnan viranhaltijan hoidettaviksi tai kunta
voi ostaa viranhaltijapalveluita toiselta kunnalta. Myds yhteisten virkojen pitdminen
on mahdollista. Kunta voi ostaa palveluja toisen kunnan liséksi myos yrityksilta. (Ha-
gerlund 2011.) Kolmannen sektorin ja yksityissektorin palvelut tdydentavét julkishal-
linnon palveluita. Kunnat voivat tehdd yhteisty6té jarjestojen ja yritysten kanssa mo-
nella tavalla. Erilaisia yhteistydmuotoja ovat muun muassa yhteisissa tiloissa toimimi-

nen seka yhteistydssa jarjestetyt teemapdivat ja tapahtumat. (Rantanen 2016).

Kolmannella sektorilla voi olla monta roolia ja moninainen vuorovaikutussuhde kun-
taan. Kuntien ja kolmannen sektorin yhteisty0 ja vuorovaikutus voi muun muassa yh-
teisind organisaatiorakenteina, ostopalveluina ja maksusitoumuksina, yhteistoiminta-
na, avustuksina sekd jarjestdjen toimintaedellytysten turvaamisena. Sekd kunta ettd
kolmannen sektorin toimijat voivat myos olla toisistaan riippumatta ja ilman mitéan
keskindistd yhteistoimintaa. (Ruusuvirta 2010, 30-33.)

Yhteistyd, yhteisten saantdjen luominen ja sovittujen linjausten yllapito yhteistyo-
kumppaneiden kanssa vaatii taitoa ja tyotd. Yhteistyon on toimittava myos rahoittaji-
en, viranomaisten ja muiden tapahtuman organisointiin liittyvien tahojen kanssa. Tyo-
kaluja yhteistydn onnistumiseen ovat molemminpuolinen avoin pohdinta ja palaute.
Yhteyden yllapito, yhteiset yhteistyon tavoitteet sekd yhteisoiden erilaisuuksien huo-
miointi ovat osa yhteistyotd. (Ranne 2006, 152.)

3.4 Palaute asiakastilanteissa

Asiakkailta on kerattdva jatkuvasti sanatonta palautetta seuraamalla asiakkaan ilmeité,
eleitd, kehon liikkeitd, katsetta, d44nensdvyja, pukeutumista ja kayttaytymista. Saatua
sanallista ja sanatonta palautetta on verrattava toisiinsa. Sanattomista ja sanallisista
viesteistd saadaan selville, mit4 asiakas tarvitsee, haluaa, kuinka tyytyvdinen han on
saamaansa palveluun ja onko palvelutapa oikeansuuntainen. (Ranne 2006, 148-149.)
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Taitava asiakaspalveluyhteiso ei tyydy vain valittdmiin havaintoihinsa eik& yksildiden
satunnaisiin palautteisiin, vaan keréa palautetta laajalti ja kdyttaa siiné tarpeen mukaan
eri menetelmid. Palautetta kerdtddn myds henkiléston omista asiakkaana olemisen
kokemuksista. Itse asiakkaana oleminen on silmid avaavaa ja opettavaista. Saatuja
palautteita arvioidaan huolella ja johtopaatokset hyddynnetdén k&ytdnnon toiminnassa
ja kehittamistyossa. (Mts. 149.)

Reklamaatio on asiakkaan antama huomautus tai valitus koskien tuotetta tai palvelua
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 174). Saadulla reklamaatiolla pystytddn korvaa-
maan kalliit asiakastyytyvaisyystutkimukset, joihin usein vastaavat henkil6t jotka ovat
tyytyvaisia saamaansa palveluun tai tuotteeseen. Asiakkaat, jotka eivét ole tyytyvéisia,

antavat arvokasta informaatiota kehittymisté varten. (Valvio 2010, 160.)

Organisaation reklamaatioon liittyvien ohjeiden ankara noudattaminen ei ole ainoa
oikea tapa toimia. Epédkohtien ja virheiden késittelyssa paastaan yleensa parhaaseen
tulokseen silloin, kun asiakaspalvelija osaa ja saa soveltaa tydyhteison saantdja luo-
vasti ja tarpeeksi asiakkaan hyvaksi joustaen. Yleisesti suositeltu menettelytapa sovel-
tuu kaytettavéksi joka kulttuurissa. Sitd voidaan muunnella tilanteen ja asiakkaan mu-
kaan. Reklamaatiotilanteessa asiakaspalvelijan kannattaa kuunnella asiakasta, myon-
taa epékohdat, pyytaa anteeksi, tehda asiakkaalle toimintaehdotus, hyvittaa tapahtunut
virhe ja kiitta4 saamasta palautteesta. (Nieminen 2014, 197-204.)

Reklamaatioon on aina pyrittavéd vastaamaan mahdollisimman nopeasti ja kohteliaasti
riippumatta siitd, onko asiakkaalta saatu palaute aiheellinen vai aiheeton. Joidenkin
ohjeiden mukaan reklamaatioon tulisi vastata vahintdén 24 tunnin sisalla. Vaikka asi-
akkaan reklamaatioon liittyvad asiaa ei olisi saatu lopullisesti korjatuksi tai selvitetyk-
si, on palautteeseen vastattava ajoissa vahintaan valiaikaistietoja antaen. Jos asiakkaal-
le ilmoitetaan aika, jolloin h&neen otetaan uudelleen yhteyttd, on sovitusta ajasta pi-
dettava kiinni. (Valvio 2010, 150.) Loytédnén ja Korkiakosken (2014, 109) mukaan
s&antd 24 tunnin vastaamisajasta ei kuitenkaan enda pade, vaan reagointinopeus pitéa

aina suhteuttaa itse tilanteeseen.

Reklamaation kasittely alkaa tutkimalla, onko saatu asiakaspalaute aiheellista vai ai-
heetonta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012, 174). Syy voi olla esimerkiksi vaarinym-
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marrys, ylisuuret odotukset, asiakkaan itse tekemat virheet, eri kulttuuriin liittyvéat
kohteliaisuuskoodit seka erilainen ké&sitys totuudesta ja valheesta. Asiakas saattaa
myos liioitella tai varittdd totuutta. (Nieminen 2014, 197.) Aiheeton reklamaatio tulee
hoitaa asiakasta loukkaamatta, nolaamatta, vdheksymatta ja noyryyttaméattad. Syyn ta-
pahtuneesta voi esimerkiksi ottaa itselle tai selittdd asian vaikeaselkoisuudella.
(Marckwort & Marckwort 2011, 114-115.) Vaikka reklamaatio olisi virheellista, asi-
akkaan kanssa ei pida alkaa vaitella. Asiakkaalle ei mydsk&én saa suoraan sanoa ha-
nen olevan véarassd. On muistettava, ettd reklamoijan henkil6kohtaisia mielipiteita
tuotteen tai palvelun toimivuudesta ei voi muut kyseenalaistaa. (Valvio 2010, 148-
149.)

Vaativa asiakas haluaa seké valitukselleen etta itselleen huomiota, ja siksi asiakaspal-
velijan tulee aluksi vain kuunnella. Jos puhuminen kuitenkin ei ota loppuakseen tai
asian kasittely eksyy harhateille, tdytyy asiakkaan puhuminen keskeyttdd. (Nieminen
2014, 210-211.) Asiakaspalvelijan on osoitettava kuuntelevansa asiakasta ja asen-
noiduttava toimivaan asiakkaan tunnetilaan ja ongelmaan sopivalla tavalla. Puolustau-
tuminen, selittely, syyllisen etsiminen, hermostuminen, provosoituminen tai provo-
soiminen vesitta4 asian hoidon ja johtaa véarélle tielle. Sen sijaan asiakaspalvelijan on
luotava luottamusta ja osoitettava ottaneen asian haltuun. (Marckwort & Marckwort
2011, 75-76.) Reklamaatiota vastaanottaessa on pyydettdva anteeksi, vaikka virhe ei

olisikaan vastaanottajan aiheuttama (Valvio 2010, 148).

Avainsanan toisto voi toimia merkkind asiakkaan ongelman ymmartamisesta. Avain-
sanoja ovat asiakkaan painottamat tai usein toistamat sanat. Asiakkaan kayttdmien
avainsanojen tietoinen toistaminen luo tunteen, ettd asiakaspalvelija on kuunnellut,
hyvaksynyt ja ymmartanyt reklamaation. Jos asiakas ei tunne tulleensa ymmarretyksi,
han saattaa ja4da turhaan toistamaan asiaansa niin, ettei reklamaatio padse etenemaan
kohti ratkaisua. (Marckwort & Marckwort 2011, 108-109.) Monissa kulttuureissa
samojen yksityiskohtien toisto korostaa asian tarkeyttd eikd sitd koeta negatiiviseksi

asiaksi kuten loukkaukseksi tai vahattelyksi (Nieminen 2014, 207).

Asiakkaan kerrottua asiansa on asiakaspalvelijan vuoro esittdd tarkentavia kysymyk-
sid. Kysymyksilla haetaan suuntaa tilanteen ratkaisemiseksi ja mahdollisten ratkaisu-
vaihtoehtojen esittdmiseksi. (Marckwort & Marckwort 2011, 76.) Jos asiakaspalveli-
jalla ei ole valtuutusta tehdd valituksiin liittyvia ratkaisuja, on parempi ottaa kaikki
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tarvittavat tiedot ja luvata palata asiaan mahdollisimman pian. Asiakasta kannattaa
kiittd4 ja sanoa, ettd asia halutaan tutkia ensin. Valituksen hetkell& ei ole vield syyta
luvata mitd&n ennen kuin valitus on tutkittu. Jos asiakkaalle luvataan jotakin, se kan-
nattaa tehda niin kuin on asiakkaan kanssa sopinut. Ei pida luvata mitdan, mita ei pys-
ty toteuttamaan. (Valvio 2010, 150-151.)

Ennen jatkotoimenpiteitd on asiakkaalle kerrattava koko reklamaatioprosessi ja kysyt-
tava onko han tyytyvainen korjaavaan aikatauluun ja toimintamalliin. (Mts. 154). Asi-
akkaalle on hyvé antaa hanen kanssaan yhdessad méaritelty hyvitys. Padosin asiakkai-
den toiveet ovat maltillisia. (Loytdnd & Korkiakoski 2014, 109-110.) Kun asiakas on
hyvaksynyt ehdotetun ratkaisun asian hoitamiseksi, asiakaspalvelija kertoo, mité seu-
raavaksi tapahtuu. Asiakkaalle voi ilmoittaa, kuka on vastuu- tai yhteyshenkil6 ja mil-
laisella aikataululla asia hoidetaan kuntoon. Vaarinymmarrysten vélttdmiseksi on hyvé
tehda kirjallinen yhteenveto, jolla varmistaa ettd molemmat ovat ymmértaneet toi-
menpiteet samalla tavalla. (Marckwort & Marckwort 2011, 77.) Kun asia on hoidettu
luvatussa aikataulussa kuntoon, on tarkistettava vield uudestaan asiakkaan tyytyvai-
syys saamansa ratkaisun lopputulokseen. Jos asiakas ei ole tyytyvéinen, on reklamaa-

tioprosessi aloitettava alusta. (Valvio 2010, 160-161.)

Monet palveluorganisaatiot ovat ottaneet kayttéon niin sanotun reklamaatiolomak-
keen. Jos lomake otetaan kayttdon, on térkedd antaa asiakkaan tayttdd se itse. Kun
asiakas on tayttanyt paperin, valituksen vastaanottajan pit4é kerrata tai lukea aéneen
asiakkaan kirjoittama teksti. Tall4 tavoin varmistutaan siité, ettd vastaanottaja on ym-
maértanyt valituksen oikein ja asiakkaalla on mahdollisuus vield korjata mahdollinen
vaarinymmarrys. Dokumentista on mahdollisuuksien mukaan hyvé ottaa kopio myos
valituksen tekijélle. Asian oikeellisuus on varmistettava asiakkaan allekirjoituksella.
(Mts. 149.)

Tilanteissa, joissa reklamaation aiheuttanutta asiaa ei voi Kkorjata, ratkaisevaa on se,
miten asia hoidetaan, miten asiasta kerrotaan ja miten palvellaan. Mydnteinen palvelu,
VoI jattdd organisaatiosta myonteisen kuvan, vaikka ongelma jaisikin ilman tyydytta-
vad ratkaisua. Asiakaspalvelija voi selittdd, mistd tilanne johtuu, neuvoa mahdollisissa
valitus- tai vahingonkorvauskaytannoissa ja pahoitella tapahtunutta. (Marckwort &
Marckwort 2011, 87-88.) Pahoittelu tarkoittaa eri asiaa kuin anteeksi pyytaminen.

Ilmaisua “olen pahoillani” kdytetddn tapahtuneesta, jota itse ei ole aiheutettu. Asiaa
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pyydetéédn anteeksi vain, jos tapahtuneen tilanteen on itse aiheuttanut. Anteeksipyynto
vaarassé paikassa kuulostaa kummalliselta ja pahoittelu vastuun pakoilulta. (Ahonen
& Lohtaja-Ahonen 2012, 129.) Ulkomaalaisen kanssa kommunikoidessa empaattisilla
ja ymmartavilla lausahduksilla on tavallista suurempi painoarvo. Erityisesti ristiriitati-
lanteissa monissa kulttuureissa lausutaan suomalaiseen tapaan verrattuna herkemmin

pahoitteluja, anteeksipyyntdjé ja kiitoksia. (Nieminen 2014, 204.)

Reklamaatiotilanteissa tunteet voivat nousta pintaan negatiivisella tavalla. Pahimmil-
laan asiakkaan kéaytos voi muuttua uhkaavaksi tai jopa vékivaltaiseksi. Erityisesti mo-
nikulttuurisessa asiakastyossa puutteellinen vuorovaikutus, tapojen vaaré tulkinta ja
kielivaikeudet voivat laukaista asiakkaan vihamielisyyden. Joissain kulttuureissa ag-
gression ilmaiseminen on tavanomaisempaa kuin Suomessa, jossa hyokkaava ja véit-
telyyn haastava kaytds heréttda torjuntaa ja ihmettelyd. Sopivat sanavalinnat, asiak-
kaan nimen toistaminen, kunnioittava elekieli ja rauhallinen ddnensdvy voivat olla osa
ratkaisua. Tilanteesta on pyrittdva l16ytdamaan yhteisia positiivisia ndkokohtia tai tun-
teita. Huomion kiinnittdminen tunteisiin hyvaksyvélla ja ymmartavalla tavalla lieven-
taa negatiivisia tunteita ja vahvistaa positiivisia tunteita. Myos virheen myontdminen
ja kiittdminen epakohtien esilletuomisesta vahentaa asiakkaan aggressioita. Tilannetta
saattaa helpottaa, jos asiakaspalvelija turvautuu kollegan tai esimiehen apuun. Esimie-
hen apuun pyytdminen on suositeltavaa, kun asiakas on lahtdisin korkeahierarkkisesta
kulttuurista, jossa yleensa luotetaan paremmin esimiehiin ja johtajiin. Vaikeissa tilan-
teissa asiakasneuvoja toimii organisaation turvallisuussédéntéjen mukaan. Jos asiakasta
ei saada toistuvista yrityksistd huolimatta tyyntymé&an, on oikeutettua kehottaa hanta
poistumaan. (Nieminen 2014, 199-214.)

Poikkeustilanteen ovat suurin syy asiakassuhteen péattymiseen. Poikkeustilanteella
tarkoitetaan asiakkaan odotusten alittumista. Perinteisesti poikkeustilanteina on pidet-
ty vain tilanteita, joissa asiakas reklamoi. Reklamaatioiden liséksi poikkeustilanteisiin
kuuluvat myos tilanteet, joissa asiakas on pettynyt, muttei reklamoi asiasta palvelun-
tarjoajalle. (Loytand & Korkiakoski 2014, 106.) Esimerkiksi monissa Aasian kulttuu-
reissa valittaminen koetaan epékohteliaaksi, epasopivaksi ja molempia osapuolia no-
laavaksi. Tyytymattomyys saatetaan ilmaista reklamaation sijaan epdsuorasti, jolloin
asiakaspalvelijan on vaikea huomata véhaisista merkeistd asiakkaan tyytyméattomyys.
(Nieminen 2014, 202).
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Tyypillisimmat syyt epéonnistua poikkeustilanteiden hoidossa ovat osan tilanteista
huomaamatta jaddminen, poikkeustilanteiden aliarvioiminen ja arkipdivaistdminen seka
tilanteisiin l&hestyminen vaarasta ndkokulmasta. Organisaatiot eivat huomaa valtaosaa
poikkeustilanteista, silla vain murto-osa asiakkaista reklamoi pettymyksistadan. Liséksi
poikkeustilannetta erehdytdan usein katsomaan vain palveluntarjoajan nakdkulmasta.
Asiakaslahtdisyyden unohtaminen voi esimerkiksi nakyé vastaamalla asiakaspalaut-
teeseen vakioidusti tai jopa automaattisesti. (LOytdnd & Korkiakoski 2014, 106-107.)

Mitd enemman tunnistettuja poikkeustilanteita ja niiden onnistuneita hoitamisia on,
sitd enemman on sitoutuneita asiakkaita. Asiakastilanteeseen vaikuttaa enemman se,
miten poikkeustilanne hoidetaan kokonaisuutena ja vuorovaikutustilanteena, kuin
esimerkiksi se, miten nopeasti organisaatio tekee korjaavan toimenpiteen. Usein asia-
kas on valmis hyvaksyméaan paljonkin korjaavia toimenpiteitd, jos organisaatio ensin
myO6ntad avoimesti virheensd, pyytaa aidosti anteeksi ja keskittyy enemman asiakkaa-
seen kuin omiin siséisiin toimenpiteisiinsd. Tarkeinta on keskittyd pettymyksen tun-
teen kaantamiseen positiiviseksi. Poikkeustilanteiden hoitamisen tulisi olla asiakas-

palvelijalle ja tydyhteisolle yhtd uniikki tilanne kuin se on asiakkaalle. (Mts.106-109.)

Myds lapindkyvyys liittyy olennaisesti poikkeustilanteisiin. Sosiaalinen media mah-
dollistaa yksittaisten tilanteiden laajenemisen suuremman yleison nahtaville. Yksit-
taisten asiakkaiden tekeminen poikkeustilanteista suurempia ongelmia kuin, mita ne
todellisuudessa ovat, ovat nousseet eksponentiaalisesti. Monet muistavat pettyneen
asiakkaan kertomuksen huonosta palvelusta. On tarke&&d késitellda poikkeustilanne
avoimesti siind kanavassa, jossa se on tullut esiin. Pettyneen asiakkaan kuvaus siitd,
miten hyvin organisaatio hoiti poikkeustilanteen ja kuinka pettymys on kaantynyt suo-
sitteluksi, on hyva markkinointiviesti muille asiakkaille. Organisaation tulee aina olla
varma, ettd asiakas kokee poikkeustilanteen hoidetun onnistuneesti. (Mts. 108-111.)
Asiakkaan mahdollista tyytymattomyyttd on hyva selvittda palvelutilanteessa tarken-
tavilla kysymyksilld ja tarkkailemalla oheisviestinndn hienovaraisia signaaleja (Nie-
minen 2014, 202). Tuotekuvauksessa kannattaa myds olla mieluummin yltiérehellinen

kuin litan markkinoiva (Kortesuo 2014, 85).

Palautteen antamisen asiakkaalle on perustuttava palvelun tavoitteisiin, kyseiseen ti-
lanteeseen ja yksil6llisyyden huomiointiin. Korjaavan palautteen antoa asiakkaalle
kannattaa harkita erityisen huolellisesti. Korjaavan palautteen pitad palvella asiakkaan
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tavoitteita, liityttdva kasiteltdvaan asiaan ja oltava péasaantoisesti ja korostetusti neu-
vovaa. Korjaavaa palautetta ei padéséantoisesti kannata antaa edes pyydettéessé asiak-
kaan mielipiteistd tai makukysymyksistd. Yleensd on turvallista vastata vaikka ylei-
semmélla toteamuksella tai vastakysymykselld. Hyvé palvelu on jo sindnséd myonteista
palautetta asiakkaalle. (Ranne 2006, 149.)

Toisinaan my0s lievd pohtiva kriittinen palaute voi sopia palvelun kokonaistilantee-
seen ja lisatd keskindista luottamusta sekd palvelun kokemista laadukkaana. Pitkissé
asiakassuhteissa, joissa keskindinen kontakti ja luottamus ovat vahvoja, voi lieva ja
harkittu kritiikki hyodyntdd myos palvelusuhteen jatkuvuutta. Joskus voi joutua anta-
maan my0s henkilokohtaisempaa ja jopa voimakastakin palautetta. Silloinkin palaut-
teen tulee liittya asioihin, tekoihin ja kéayttdytymiseen eika asiakkaan persoonaan.
(Mts. 150.)

4 TUTKIMUSTEHTAVA JA AINEISTO

Haminan kaupungin henkilostdorganisaatio uudistui 1.7.2015. Uudistuksen myota
aiemmin erilladn toimineet yksikot toimivat nykydén yhdessda, mutta ilman yhteisia
toimintatapoja. Opinndytetyon tutkimustehtavana oli luoda vetovoimapalveluille toi-
miva ja yhtendinen palautejarjestelmd, jonka avulla asiakkailta, yhteistyokumppaneilta
ja tydyhteison jésenilta saatua palautetta on helpompi keratd, tallentaa ja hyddyntaa.
Paatavoitteena oli luoda erillinen palauteopas. Opinndytety6n ja palauteoppaan paino-

pisteend olivat tapahtumatuotantoon liittyvat palautetilanteet.

Aiheen laajuuden takia tutkimustehtavassa késiteltiin vain organisaation nykytilannet-
ta, organisaation jasenten mielipiteitd, palautteen perusasioita ja organisaatiolle sopi-
via palautekeinoja. Palautelomakkeet ja valmiiksi suunnitellut tilastointitavat jatettiin
opinnéytetyosta pois niiden vaatiman yksilollisen suunnittelun ja toteutuksen takia.
Jokaista tapahtumaa varten on peruskysymysten liséksi mietittdvd omat vastauksia
vaativat tutkimuskysymykset, joiden pohjalta myos palautteen tilastointi luodaan. Li-
saksi valmiiksi luodut mallit ja peruskysymykset voivat heikentda palautteen hyodylli-
syytta ja tarkkuutta, jos ne eivat taysin vastaa kyseiselle kyselylle asetettuja tutkimus-

kysymyksia.
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Tyon aineistonkeruu kasitteli organisaatiota ja sen toimintojen kehittdmista. Tutki-
muksessa keskityttiin pelkastddn organisaation jasenten mielipiteeseen Haminan veto-
voimapalveluiden palautekayténteiden nykytilanteesta ja kehityskohdista. Myos asia-
kaspalautetta ja yhteistydkumppaneita tarkasteltiin vain organisaation jasenten nako-
kulmasta. Asiakkaita tai yhteistydkumppaneita ei kysytty, miten he kokivat vetovoi-
mapalveluiden nykyisten palautekéytanteiden toimivuuden. Heiltd ei mydsk&éan pyy-
detty mielipidettd organisaation palautekulttuurin kehittamiseen.

Aineistonkeruussa on kaytetty vain organisaation jasenten nakemyksia yhtendisen
sisdisen palautemallin puuttumisen takia. Koska Haminan vetovoimapalveluilla ei ole
yhtendista palautejarjestelmdd, voi osalla asiakkaista ja yhteistyokumppaneista télla
hetkella olla organisaatiosta mielipide, joka perustuu vain tiettyjen heille tuttujen
tyontekijoiden palautteeseen liittyviin toimintatapoihin. Mielipiteiden jakautuminen
koskemaan vain yksittaisia henkilQitd voi vaaristad kokonaiskuvaa ja vaikeuttaa oike-
anlaisen muutoksen aikaansaamista. Ennen kuin asiakkailta voidaan kysya organisaa-
tion toimintatapojen toimivuudesta, on heille pystyttdva kertomaan johdonmukaisesti
ja yhtendisesti, miten organisaatio palautetilanteissa toimii. Tasalaatuisen arvioinnin
saamiseksi, organisaation jasenten on toimittava samalla tavalla ja yhtendisesti jokai-
sessa tilanteessa.

Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena opinnadytetyond. Toiminnallisen opinnayte-
tyon tarkoitus on tuottaa konkreettinen ty0 tai kehittdd jotakin olemassa olevaa toi-
minnallista osa-aluetta. Toiminnallinen opinnédytetyd muodostuu konkreettisesta tyo ja
opinndytetyoraportista. Opinnaytetydraportin tehtdva on johdattaa konkreettisen tyon
jaljille ja tuoda lukijalle kuva valmiista tydsta. Tavoitteena on oman alan ammatillisen
taidon ja teoreettisen tiedon kehittyminen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 7-14.)

Opinndytety6® jakautui teoriaosuuteen ja kaytdnnon toteutukseen. Tyon tekeminen
alkoi tutkimuksen taustojen selvittelemiselld. Organisaation nykytilanteen selvittdmi-
seksi toteutettiin kysely. Kyselyn vastauksia vertailtiin ja niiden pohjalta tehtiin koko-
naiskuvaa hahmottava SWOT-analyysi. Tehtyjen havaintojen pohjalta tartuttiin nako-
kulmiin, joihin organisaatiolla oli muutostarvetta. Teorian ja kyselyn avulla kerdtyn

aineiston avulla tilaajalle luotiin oikeanlaisia toimintamalleja siséltdvé palauteopas.
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Teoriavaiheessa opinndytetyon aiheesta ja tavoitteista keskusteltiin tilaajan kanssa,
hankittiin teoriaperustaa aiheelle seka rajattiin k&ytdnnonvaiheessa pidettavan kyselyn
kysymysten aihealuetta ja laajuutta. Tietopohjana tutkimukselle on kéytetty tilaajan
kanssa kaytyja keskustelujen lisaksi alan kirjallisuutta ja internetsivuja. Kaytetyn l&h-
demateriaalin avulla perehdyttiin palautteen teoriaan, asiakaspalveluun, kyselytutki-
muksen laadintaan seka tilaajaorganisaatioon ja sen toimintaan. Luetusta tehtiin muis-

tiinpanoja ja referaatteja koko teoriavaiheen ajan.

Kéytantdvaiheessa vetovoimapalveluiden henkil6stolle tehtiin kvantitatiivinen kysely-
tutkimus (liite 2), jossa luodattiin olemassa olevan palautejarjestelman nykytilaa seka
sisdisen ja ulkoisen palautteen toimivuutta. Lahtotilanteen kartoittamisella haluttiin
saada selville, mika nykyisessa toimintatavassa on toimivaa ja mika ei. Tarkeinta oli
selvittdd, missa asioissa organisaatioon kuuluvien henkildiden mielesta kaivattiin eni-

ten muutosta.

Tutkimus toteutettiin strukturoidun ja avoimen kyselyn valimuotona. Vastausvaihto-
ehdot oli vastaamista helpottaakseen ja nopeuttaakseen annettu valmiina. Halutessaan
valintojaan sai myds omin sanoin tarkentaa kysymysten perddn. Kyselyyn haluttiin
jattdd mahdollisuus vastata avoimesti, jotta organisaation jasenten omat mielipiteet
paasisivat paremmin esiin. Lisdksi kyselyn toteuttaminen strukturoidun ja avoimen
kyselyn vélimuotona néhtiin mahdollisuudeksi saada opinndytetyéhén uusia nako-
kulmia ja ratkaisuvaihtoehtoja, joita muuten ei ehkd olisi osattu huomioida. Kysely
toteutettiin s&hkopostitse.

Kysymykset ja vastausvaihtoehdot jaettiin tarkasti etukéteen kolmeen aihealueeseen.
Aihealueet olivat tydyhteiso, tyontekija ja tapahtumat. Kysymykset koskivat muun
muassa palautekayténteiden yhtendisyyttd, palautetilanteisiin suhtautumista, vastaan-
ottajan omia palautetaitoja ja asiakaspalautetilanteita. Vastausvaihtoehdot olivat yh-
denmukaisia ja aina samassa jarjestyksessa. Vastaajia ei pakotettu valitsemaan valmii-
ta mielipiteitd. Rajoittavuuden estdmiseksi ja mahdollisimman totuudenmukaisten
vastausten saamiseksi monessa kysymyksessa vastausvaihtoehtona oli myds “en osaa

sanoa”. Vastaamisen helpottamiseksi kysymyksiin sai myos vastata omin sanoin.

Ennen sahkopostikyselyn ldhettdmistd pidettiin 23.11.2015 vetovoimapalveluiden

viikkopalaveri, jossa muiden kasiteltdvien asioiden lisaksi tiedotettiin samalla viikolla



25
lahetettdvasta kyselystd ja sen tarkoituksista. Kyselytutkimus toteutettiin 25.11.—
11.12.2015 vélisend aikana. Kyselyn mukaan liitettiin saateviesti (liite 3), jossa kerrot-
tiin kyselyn tarkoituksesta ja siihen liittyvista toimintatavoista. VVastausprosentin pa-
rantamiseksi kyselytutkimus lahetettiin muistutusviestin (liite 4) kanssa viela uudes-
taan 3.12.2015 niille, jotka eivét siihen mennessa olleet siihen vastanneet. Vastauksis-

ta kolmasosa saatiin muistutusviestin lahettamisen jalkeen.

Sahkdpostikysely sopi tutkimuksen toteuttamistavaksi hyvin. Haluttu kohderyhma
tavoitettiin helposti eikd kyselyn pitdmisestd koitunut ylimaaraisia kuluja. Kyselyn
kohderyhm@ oli tarkasti rajattu koskemaan vain organisaation jasenia. Kyselyst4 saa-
dut vastaukset tallennettiin tietokoneelle omiksi erillisiksi PDF-tiedostoiksi. Vastauk-
sista yksi lahetettiin takaisin paperiversiona, joten se skannattiin ja tallennettiin kuva-

tiedostona muiden vastausten joukkoon. Myds alkuperéinen paperiversio sdilytettiin.

Ohjekirjana toimiva palauteopas paneutui tapahtumatuottamiseen liittyviin tilanteisiin,
kuten organisaation sisdiseen tarpeeseen saada ja antaa palautetta, osallistujien palaut-
teen keruuseen ja késittelemiseen sekd yhteistydkumppaneiden palautteen keruuseen
ja késittelemiseen. Palauteoppaasta pyrittiin saamaan mahdollisimman nopealukuinen
ja tiivis kokonaisuus. Tarkemmat tutkimustiedot, perustelut ja tiedot oppaassa sivu-

tuista asioista 16ytyvat opinnaytetydsta.

Apuna oppaan teossa kaytettiin toiminnallista opinnéytetyota késittelevaa kirjaa. Jo
suunnitteluvaiheessa oppaasta pyrittiin saamaan mahdollisimman lukijaystavéllinen ja
kayttajan tarpeita parhaiten palveleva. Palauteopasta laadittaessa mietittiin muun mu-
assa valmiin tyon kokoa, tekstikokoa sekd, sitd missa muodossa toteutettava idea pal-
velisi organisaatiota parhaiten. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51-52.)

Otsikoinnista pyrittiin tekemé&an selkeé ja yhdenmukainen. Selkeyden luomisessa kay-
tettiin véliotsikoita, kuvia ja taulukoita sek& erilaisia tekstid jakavia rakenteita. Sel-
keyden lisaksi oppaasta haluttiin saada nopealukuinen. Selkeyden liséksi nopealukui-
suutta pyrittiin lissdmé&an esimerkiksi ranskalaiskaviivoja ja numerointia kayttamalla.
Koska palauteopasta oli tarkoitus tarvittaessa lukea opinndytetyén kanssa, ulkoasusta

tehtiin mahdollisimman yhdenmukainen opinndytetydn kanssa.
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5 PALAUTEOPPAAN LAADINTA

5.1 Kyselytutkimuksen antama tieto nykytilasta

Vastausten analysointi aloitettiin tarkastelemalla kyselylomakkeen kolmea osa-alutta
erillisin vastauskokonaisuuksina. Tutkimustulokset kaytiin l&pi syvéllisesti, eettisesti
ja mahdollisimman objektiivisesti. Samalla etsittiin vastauksia asetettuihin tutkimus-
kysymyksiin. Vastaukset laskettiin kysymyskohtaisesti yhteen ja muutettiin paremman
hahmottamisen vuoksi prosenttiluvuiksi. Tekstin selkeyden lisadmiseksi vastausten
méaarasta saadut luvut pyodristettiin 1&8himpé&éan kokonaislukuun. Tarkemmat prosentti-
luvut on ilmoitettu kahden desimaalin tarkkuudella taulukoissa. Vastaukset analysoi-

tiin nimettOmasti.

Kysely l&hetettiin kolmelletoista organisaation jasenelle, joista seitseman vastasi ky-
symyksiin méaréaikaan mennessa. Vastaajien maéra kokonaisotannasta oli noin 54 %.
Luotettavamman tutkimustuloksen saamiseksi vastaksia olisi toivottu enemman. Ve-
tovoimapalvelut on pieni organisaatio, jossa vastaajien véahaisyys voi heikentaa tutki-
muksen luotettavuutta. Syy luotettavuuden heikkenemiseen voi olla esimerkiksi vas-
tanneiden ja vastaamatta jattdneiden mielipiteiden erilaisuus tutkimuksen kannalta

keskeisissa asioissa.

Ty0Oyhteisoon liittyvissa kysymyksissé vastaajien mielipiteet vaihtelivat paljon. Lisak-
si ”en osaa sanoa’-vastauksia tuli enemman kuin kahdessa muussa kyselyn osa-
alueessa. Palautetilanteet olivat hengeltaan positiivisia noin 17 % mielesté aina, 50 %
mielestd usein ja noin 33 % mielestd harvoin. Kyselyyn vastanneista puolet eivat
osanneet sanoa, olivatko tydyhteisén jasenet yhteisymmarryksessa siitd, mitd palaute
tarkoittaa tai oliko tydyhteis6lla yhtendinen palautejarjestelma sisdista palautetta var-

ten.

Vastaajista puolet oli sitd mieltd, ettei yhtendistd siséistd palautejarjestelmaa ollut
olemassa. Noin 67 % mielestd tyoyhteisolla ei mydskaan ollut yhtendista palautejar-
jestelmaa asiakaspalautteelle. Loput vastaajista eivat osanneet sanoa, oliko tydyhtei-
soll& yhtendinen palautejarjestelma siséista palautetta tai asiakaspalautetta varten. Li-
séksi puolet vastaajista vastasi, etteivat he tunne tydyhteison arvoja, tavoitteita ja peli-

séantoja. Vain noin 33 % sanoi tietdvansa. Eniten vastaajat olivat samaa mielta siita,
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ettd palautetta kerdtddn ja annetaan liian vahan. Tarkat prosenttiluvut tydyhteisoon

liittyvissa kysymyksissé 16ytyvat taulukosta 1.

TAULUKKO 1. Tydyhteisoon liittyvien kysymysten vastaukset prosentteina

Vaittamat Kylla Ei En osaa
sanoa

Tyodyhteisdn jasenet ovat yhteisymmarryk-
sessé siitd, mita palaute tarkoittaa. 33,33 % 16,67 % 50 %

Tunnen tydyhteisdni arvot, tavoitteet ja
pelisd&annot. 33,33 % 50 % 16,67 %

Tydyhteisolla on yhtendinen palautejarjes-
telma sisaista palautetta varten. 0% 50 % 50 %

Tyodyhteis6lld on yhtendinen palautejérjes-

telmé asiakaspalautetta varten. 0% 66,67 % 33,33 %
Riittavasti Liian Liian En osaa
vahan paljon sanoa

Palautetta kerataan ja annetaan

0% 71,43 % 0% 28,57 %
Aina Usein Harvoin Ei koskaan
Palautetilanteet ovat hengeltdan
positiivisia 16,67 % 50 % 33,33 % 0%

Vastaajien mielipiteet tyontekijand olemisesta olivat tydyhteisoon liittyvien kysymys-
ten vastauksia selkedmpid. Suurin osa vastanneista sanoi osaavansa vastaanottaa pa-
lautetta ja loput osaavansa vastaanottaa palautetta osittain. Itselleen palautetta osasi
antaa noin 83 % ja osittain noin 17 %. Palautteen antamisesta muille vastaajat eivat
olleet yhtd varmoja. Vastaajista vain noin 17 % sanoi osaavansa antaa palautetta muil-

le, ja loput noin 83 % osaavansa antaa palautetta muille osittain.

Korjaavan palautteen antaminen esimiehelle ja asiakkaille koettiin helpommaksi kuin
tyokavereille ja yhteistyokumppaneille. Vastanneista korjaavaa palautetta tyokavereil-
le ja yhteistyokumppaneille uskalsi antaa vain noin 17 %. Osittain palautetta tyokave-
reille uskalsi kuitenkin antaa noin 83 % ja yhteistydkumppaneille noin 67 %. Esimie-
helle korjaavaa palautetta uskalsi antaa puolet ja osittain noin 33 % vastaajista. Asiak-
kaille korjaavaa palautetta uskalsi antaa noin 33 % ja osittain 50 %. Vaikeinta palaut-
teen antaminen oli tyokavereille ja yhteistyokumppaneille. Tarkat prosenttiluvut tyon-

tekijaan liittyvissa kysymyksissa loytyvat taulukosta 2.
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TAULUKKO 2. Tyontekijaan liittyvien kysymysten vastaukset prosentteina

Vaittamat Kylla En Osittain En osaa
sanoa
Osaan vastaanottaa palautet-
ta. 66,67 % 0% 33,33 % 0%
Osaan antaa palautetta muil-
le. 16,67 % 0% 83,33 % 0%
Osaan antaa palautetta myds
itselleni. 83,33 % 0% 16,67 % 0%
Uskallan antaa korjaavaa
palautetta tyokavereilleni. 16,67 % 0% 83,33 % 0%
Uskallan antaa korjaavaa
palautetta esimiehilleni. 50 % 16,67 % 33,33 % 0%
Uskallan antaa korjaavaa
palautetta yhteistydkumppa- 16,67 % 16,67 % 66,67 % 0%
neille.
Uskallan antaa korjaavaa 33,33% 0% 50 % 16,67 %
palautetta asiakkaille.
Tyokavereille | Esimiehelle Yhteisty6- Asiakkaille
kumppaneille
Vaikeinta palautetta on antaa
37,50 % 0% 37,50 % 25%
Kylla En En osaa
sanoa
Haluaisin saada tydstani
palautetta useammin. 50 % 0% 50 %
Positiivista Korjaavaa En kaipaa
palautetta palautetta enempéaa
palautetta
Kaipaan enemmén 14,29 % 57,14 % 28,57 %
Kylla En En osaa
sanoa
Pyydan itse aktiivisesti palau-
tetta. 33,33 % 66,67 % 0%
Suullisesti Suullisesti Kirjallisesti | Kirjallisesti | En osaa
ryhmaéssa kahden kaikkien kahden sanoa
keskustellen kesken nahden kesken
Haluaisin saada positiivisen
palautteen padasiassa 28,57 % 57,14 % 0% 14,29 % 0%
Haluaisin saada korjaavan
palautteen padasiassa 16,67 % 66,67 % 0% 0% 16,67 %

Tyostadn useammin palautetta halusi saada puolet vastaajista. Loput vastaajista eivat

osanneet sanoa, haluavatko lisdé palautetta tyostdén vai eivat. Silti noin 29 % kertoi

positiivisen tai korjaavan palautteen lisddmisen sijaan, ettei kaipaa lisdd palautetta.

Palautetta lisé&d haluavat kaipasivat positiivista palautetta enemman korjaavaa palau-
tetta. Vaikka suuriosa vastaajista halusi saada lisad palautetta, vain noin 33 % pyysi
sitd itse muilta aktiivisesti. Positiivisen palautteen halusi saada noin 29 % padasiassa
suullisesti ryhmassé keskustellen, noin 57 % suullisesti kahden kesken ja noin 14 %

kirjallisesti kahden kesken. Korjaava palaute haluttiin padasiassa suullisesti kahden
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kesken. Lisdksi noin 17 % halusi saada korjaavan palautteen ryhmassa keskustellen.

Noin 17 % ei osannut sanoa, miten korjaavan palautteen haluaa saada.

Tapahtumien palautekdytanteistd kysyttdessé vastaajat olivat joistain asioista hyvin
paljon samaa mieltd. Esimerkiksi kaikki kyselyyn vastanneet halusivat tapahtumista
enemman palautetta asiakkailta. Silti vain noin 17 % mielestd asiakkaat antoivat pa-
lautetta harvoin. Tarkat prosenttiluvut tapahtumien palautekéytéanteisiin liittyvista ky-

symyksista [0ytyvat taulukosta 3.

TAULUKKO 3. Tapahtumiin liittyvien kysymysten vastaukset prosentteina

Vaittama Aina Usein Harvoin Eivat En osaa
koskaan sanoa
Asiakkaat antavat tapahtumista palau-
tetta 16,67 % 66,67 % 16,67 % 0% 0%
Kylla En En osaa
sanoa
Toivoisin asiakkaiden antavan lisaa
palautetta. 100 % 0% 0%
Joskus asiakaspalaute tapahtumista
jaa kokonaan pyytamatta. 50 % 16,67 % 33,33 %
Aina Usein Harvoin Ei kos- En osaa
kaan sanoa
Tapahtumista kerdtaan tydyhteison
sisdista palautetta 66,67 % 16,67 % 0% 0% 16,67 %
Ennen Tapah- Tapahtu- En
tapahtu- tuman man aikana | ollenkaan
maa jalkeen
Saan tyOyhteisdlta palautetta
33,33 % 50 % 16,67 % 0%
Annan tydyhteisélle palautetta
30,77 % 46,15 % 23,08 % 0%
Kylla Ei En osaa
sanoa
Saatua palautetta hyddynnetaan tapah-
tuman seuraavalla jarjestdmiskerralla. 80 % 0% 20 %
Aina Usein Harvoin Ei kos- En osaa
kaan sanoa
Hyddyllinen palaute arkistoidaan
16,67 % 0% 33,33 % 0% 50 %
Tapahtumista saatua palautetta on
helppo tarkistella jalkeenpain. 16,67 % 0% 33,33 % 16,67 % 33,33 %

Suurimman osan vastaajista mielestd asiakkaat antavat tapahtumista palautetta usein.
Puolet oli sitd mieltd, ettd asiakaspalaute tapahtumista ja& joskus kokonaan pyytdmat-
t4. Vastaajista noin 17 % mielesta palaute ei jaa pyytamatta ja noin 33 % ei osannut

sanoa. Tapahtumista kerdtddn tyOyhteison siséista palautetta suurimman osan vastaa-
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jista mielesta aina. Kukaan ei ollut sitd mieltd, ettd sisdista palautetta keréattaisiin har-

voin tai ei koskaan.

Kaikki vastaajat sanoivat saavansa tyoyhteisoltd palautetta jossain vaiheessa tapahtu-
maa. Vastaajista puolet sai palautetta tapahtuman jalkeen, noin 33 % vastanneista en-
nen tapahtumaa ja noin 17 % tapahtuman aikana. Noin 46 % antoi palautetta muille
tapahtuman jalkeen, noin 31 % ennen tapahtumaa ja noin 23 % tapahtuman aikana.
Saatua palautetta hyddynnettiin suurimman osan mielesta tapahtuman seuraavalla jar-
jestamiskerralla. Vaikka suurin osa oli sitd mieltd, ettd saatua palautetta hyddynnettiin
seuraavalla tapahtuman jarjestamiskerralla, vain noin 17 % mielestad hyodyllinen pa-
laute arkistoitiin aina. Vastaajista noin 33 % mielesta tapahtumista saatua palautetta
oli harvoin helppo tarkistella jalkeen. Vain noin 17 % mielesta palautetta oli helppo

tarkistella aina jalkeenpain.

Kyselyn vastausprosentteja vertailemalla selvitettiin enemmiston mielipide ja saatujen
vastauksien padkohdat. Enemmiston mielipiteiden ja tulosten paékohtien pohjalta teh-
tiin SWOT-analyysi. SWOT-analyysi on strategisen aseman tarkasteluun tarkoitettu
tyokalu, jossa vertaillaan vahvuuksia (strengths) ja heikkouksia (weaknesses) ympa-
riston luomiin mahdollisuuksiin (opportunities) ja uhkiin (threats). SWOT-analyysin
jaetaan siséisiin ja ulkoisiin osa-alueisiin. Sisdiset osa-alueet ovat lahtokohtaisesti nyt
késilla olevia asioita ja ulkoiset asiat tulevaisuudessa eteen tulevia haasteita. SWOT-
analyysin osa-alueista vahvuudet ja heikkoudet ovat siséisia asioita. Mahdollisuudet ja
uhat ovat ulkoisia ympéristoon liittyvid asioita. Tyokalulla on tarkoitus tuottaa strate-
gisten valintojen tueksi selked kokonaiskuva organisaation tilanteesta. (Vuorinen
2013; Opetushallitus 2016.)

SWOT-analyysi on hyva tyovéline tyopaikalla tapahtuvan oppimisen ja sen toimin-
taympariston kartoittamisessa. Analyysin avulla voidaan ohjata prosessia ja tunnistaa
tyopaikalla tapahtuvan oppimisen kriittiset kohdat. SWOT-analyysista voi olla vaikea
saada objektiivista. Ihmisilla voi olla erilainen tulkinta analyysista, vaikka heilld olisi
samat tiedot organisaatiosta ja sen toimintaympéristosta. Saatuja tuloksia tulisi vel-
voittavien ohjeiden sijaan kayttdd suuntaa antavina kehittymisen tyovélineind. (Ope-
tushallitus 2016.)
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Taulukossa 4 olevan SWOT-analyysin avulla saatiin selke& kuva organisaation palau-
tekulttuurin ja -k&ytanteiden nykytilasta. SWOT-analyysi helpotti johtopaatoksien
tekoa sekd toimenpide-ehdotuksien suunnittelua. Sen avulla hahmotettiin tarvittavia
muutoksia tyonteon helpottamiseksi. SWOT-analyysilla saatiin esiin organisaation

nykytilanteen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

TAULUKKO 4. Organisaation nykytilanteen SWOT-analyysi

VAHVUUDET HEIKKOUDET
- Palautetilanteiden - Ei yhtenaista
positiivisuus palautejarjestelmaa
- Palautteen vastaanottaminen |- Palautetta annetaan ja
- Palautteen antaminen itselle kerataan lilan vahan
- Halu saada palautetta - Ei palautteen aktiivista
- Sisdisen palautteen pyytamista
antaminen ja saaminen - Tapahtumista saatua
palautetta ei arkistoida
MAHDOLLISUUDET UHAT
- Yhtenadisen - Muutos ei tapahdu
palautejarjestelman luominen [- Muutosvastaisuus
- Osattujen taitojen - Yllattavat tilanteet
kehittaminen

SWOT-analyysisséa vahvuuksiksi nousivat palautetilanteiden positiivisuus, henkildston
hyvat vastaanotto- ja itsearviointitaidot, halu saada palautetta seké sisdisen palautteen
antaminen ja saaminen. Palautetilanteet olivat enemmistdn mielesté positiivisia aina
tai usein. Kaikki vastaajista osasivat ottaa palautetta vastaan sekd antaa palautetta it-
selleen véhintaan osittain. Puolet vastaajista sanoi haluavansa palautetta liséa tyoyh-
teisolta. Lisaksi kaikki vastaajat halusivat asiakkaiden antavan liséa palautetta tapah-
tumista. Kaikki antoivat ja saivat siséista palautetta tapahtumista.

Organisaation heikkouksiksi koettiin yhtendisen palautejarjestelmén puuttuminen,
palautteen liian vahdinen antaminen ja kerddminen, palautteen pyytamatta ja arkistoi-

matta jattdminen. Suurin osa vastaajista oli suoraan sitd mieltd, ettei organisaatiolla
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ole yhtendista palautejarjestelmaa siséiselle palautteelle ja asiakaspalautteelle. Lisaksi
enemmist0 vastaajista ei tuntenut tydyhteison arvoja, tavoitteita ja peliséantojd, jotka
ovat yhtenéisen palautejérjestelméan onnistumisen kannalta tarkeitd. Vastaajista puolet
ei myoskaan osannut sanoa edes, ovatko tydyhteison jasenet yhteisymmaérryksessa
siitd, mita palaute tarkoittaa. Palautetta ei kenenkaan mielesta keratty ja annettu riitta-
vésti. Yksi syy palautteen antamatta jattamiseen oli pelko. Esimerkiksi korjaavaa pa-
lautetta ei uskallettu antaa yhteistydkumppaneille tai tyokavereille. Vaikka palautetta
haluttiin lisaa, ei sita itse melkein kukaan pyytanyt. Myodské&éan palautteen arkistoimi-

nen ei ollut johdonmukaista ja jatkuvaa.

Organisaation mahdollisuuksia olivat yhtendisen palautejarjestelmén luominen ja jo
osattujen taitojen kehittdminen. Hyvin suunniteltuna ja toteutettuna yhtendinen palau-
tejarjestelma luo hyvat, selkedt ja toimivat ohjeet, joilla organisaation palaute on aina
yhdenmukaista, selkedd ja johdonmukaista. Palautejarjestelmallda voidaan kehittaa
palautetaitojen niitd osa-alueita, jotka organisaatiossa koetaan vaikeiksi. Myos jo ole-
massa olevia taitoja voidaan kehittad lisda. Palautetilanteiden positiivisuutta palaut-
teen vastaanottamista ja itselle antamista seka sisdisen palautteen antamista ja saamis-

ta voi aina parantaa entisestaan.

SWOT-analyysissa esille nousseet uhkat liittyivat joko tilanteen pysymiseen nykyisel-
ld4n tai muutoksen epdonnistumiseen. Syyt palautteen antamiseen tyopaikalla ovat
muiden auttaminen kehittymaan paremmiksi tyotehtavissadn ja muiden tyontekijoiden
kaytoksen herattdmien tunteiden ilmaiseminen. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2012,
157.) Hyvin ja sédanndllisesti kaytettyina palautteen kaytto toimii ennaltaehkaisevasti,
kun ongelmalliset asiat saadaan ajoissa kasittelyyn, hairitsevat paineet purettua ja pa-
rantamista vaativat asiat tyostettaviksi. (Ranne 2006, 148.) Organisaation tilanteen
jatkuminen ennallaan voi aiheuttaa kehityksen pysahtymisen. Kehittymisen sijaan
organisaation palautekulttuurin ja -k&ytanteiden tila voi myds huonontua. Uhkana on
vaarinymmarrysten syntyminen, ty6ilmapiirin huonontuminen ja tyon tehokkuuden ja

tarkoituksenmukaisuuden lasku.

Syitd muutoksen epdonnistumiseen voivat olla yllattavat tilanteet ja muutosvastaisuus.
Yll4ttavia tilanteita voivat olla kriisit, joihin ei ole osattu varautua tai palautetilanteet,
joissa vastapuoli ei toimi palauteoppaan mallin mukaan. Mitd isompi ja nopeampi-

muutos on, sitd enemman se vaatii organisaatioon kuuluvilta henkil6iltd muuttumista.



33
Muutos on uhka, jonka alkuvaiheeseen liittyy paljon pelkoja tulevaisuudesta, jostakin
luopumisesta ja uuden oppimisesta. (Rasila & Pitkonen 2010, 10-12.) Syynd muutos-
vastaisuuteen voi olla tiedon puute, luottamuksen puute, epdusko muutoksen hyodylli-
syyteen, epdausko muutoksen onnistumiseen, pelot ja turvattomuuden tunne, halutto-
muus ponnistella tai oppia uutta, ryhman kielteinen asenne, koettu uhka omaa asemaa
kohtaan (Viitala & Jylhd 2006, 261). Muutosvastarinta ei ole pahasta, mutta se muut-
tuu negatiiviseksi alkaessaan hairitd omaa elaméé tai muiden tyoskentelya. Lisaksi
muutosvastarinta voi aiheuttaa jaméahtamista paikoilleen ja todellisuuden kieltdmista.
(Rasila & Pitkonen 2010, 23-24.)

Monet pelot halvenevat, kun asianmukainen tieto muutoksesta lisdéntyy ja asiat var-
mistuvat. Uudet toimintatavat edellyttdvét kouluttautumista ja harjaantumista. Muu-
toksen jalkeen uudet toimintatavat alkavat taas kehittya ja vakiintua yhdessa tekemi-
sen myota. (Mts. 13-18.)

5.2 Kehittdmisnakokulmia palautejarjestelmalle

Oleellista palautejérjestelméssa on sopivien palautemenetelmien ja tekniikoiden valin-
ta halutun tuloksen saavuttamiseksi. Menetelmat on osattava valita niin, ettd ne sopi-
vat tilanteeseen ja tuottavat parhaan mahdollisen tuloksen. Menetelmakokonaisuuden
valinta edellyttda useiden palautemenetelmien hallintaa, palautemenetelmien kéytto-
periaatteiden tuntemista, menetelmien soveltamista tarpeen mukaan sekd kokonaisti-
lanteen hahmottamista. Menetelmien kayttoon vaikuttaa asian kiireellisyys ja vaka-

vuus seka palautteen vastaanottajan ja antajan palautetaidot. (Ranne 2014, 147-148.)

Kyselytutkimuksen antaman tiedon organisaation nykytilanteesta ja kehittamistarpeis-
ta pohjalta tutustuttiin erilaisiin palautemenetelmiin. Olemassa olevista palautemene-
telmista valittiin seké sisaisia etta ulkoisia palautemenetelmi, jotka koettiin parhaiten
organisaation tarpeita vastaaviksi. Palautemenetelmia mietittdessa keskityttiin helppo-
kayttoisyyteen ja hyodyllisyyteen. Valitut menetelméat olivat nopeita oppia ja ottaa
kayttoon. Vahaisten resurssien kayttdminen kohdennettiin itsendisesti toteutettaviin
palautemenetelmiin, jolloin toteutuksessa ei tarvitse ottaa huomioon muita kaupungin
yksikoita. Liséksi valituilla palautemenetelmilla ja tekniikoilla oli omat hyvat puolen-

Sa.
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Ainoita oikeita arviointi- ja palautemenetelmia ei ole olemassa, mutta joitakin asioita
ja toimintatapoja voidaan pitdd muita oikeampina sen mukaan, millaisessa kulttuurissa
elamme, minkalaisia ammattilaiset ja vallitsevat tieteelliset kasitykset ovat tai kuinka
vakuuttuneita olemme menetelmien oikeellisuudesta ja kéyttokelpoisuudesta. Hyddyl-
lisid ja suuntaa-antavia malleja ei pid4d noudattaa liian yksitoikkoisesti ja jaykésti.
(Ranne 2014, 26-153.) Siséisid palautemenetelmid Haminan vetovoimapalveluille
ovat kehityskeskustelu, 360 -arviointi ja tapahtumien jalkeen pidettavét palautepalave-

rit.

Kehityskeskustelu on esimiehen ja alaisen valinen luottamuksellinen ja johdonmukai-
nen keskustelu, joka kaydaan vahintdan kerran vuodessa ennalta sovittuna ajankohta-
na. Kehityskeskustelun sisalté muodostuu tavoitteista, tuloksesta ja henkilokohtaisesta
kehittymisesta. Kehityskeskustelussa kaydaan lapi menneen kauden arviointi ja kehit-
tymistarpeet. Keskustelussa kiteytetddn kaikki olennainen, joka vaikuttaa henkilén
kykyyn suoriutua ja kehittya tyossaén. Tarkoituksena on kummankin osapuolen henki-
I6kohtainen kehittyminen ja tyosuorituksen paraneminen. Keskustelulla pyritaan edis-
tdmaadn organisaatioon sitoutumista, kehittymistd ja parhaan mahdollisen suorituksen
syntymistd. Olennaista on raataloida keskustelujen toteutus organisaation erityispiir-
teet huomioonottavaksi ja hyotyjen syntymistd edistaviksi. Tyypillisesti kehityskes-
kustelu pidetdan 1-2 kertaa vuodessa. Kehityskeskustelun kesto on keskimaarin noin
1,5 tuntia. (Aarnikoivu 2010, 63-83.)

Kehityskeskustelu rakentuu valmistautumisesta, keskustelutilanteesta ja jélkihoidosta.
Ensimmaista kertaa jarjestettdessa kehityskeskustelu kannattaa jakaa tavoite- ja tulos-
keskusteluun, joilla mahdollistetaan varsinaisessa kehityskeskustelun onnistuminen.
Varsinaisten kehityskeskustelujen liséksi on oltava seurantakeskusteluita, joissa tar-
kastellaan edistymisté seka asetettujen tavoitteiden onnistumista. (Mts. 70-81.)

Kehityskeskustelun ajankohta on sovittava etukateen, jotta kumpikin osapuoli ehtii
valmistautua kunnolla. Jos keskusteluun ei valmistaudu, nékyy se heikentdvasti kes-
kustelutilanteessa keskustelun siséllossé ja annissa. Alainen voi valmistautua kehitys-
keskusteluun tayttamalld keskustelun eri vaiheiden lapimenoa ja seurantaa tukeva mo-
nisivuisen lomakkeen. Valmiisiin lomakkeisiin kannattaa suhtautua kriittisesti. Par-
haan hyddyn saaminen kehityskeskustelusta edellyttdd, ettd organisaatio valmiiden

mallien sijaan réataloi keskusteluprosessin vastaamaan omia tavoitteitaan. Lomakeko-
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konaisuutta on myos tarpeen mukaan pdivitettavd. Lomake toimii keskustelun apuva-
lineend, ei pééasiana. Sen liiallinen seuraaminen saattaa tyrehdyttda ja rajoittaa kes-
kustelua. Lomakkeessa nostetaan esiin keskustelun paateemat eli tavoitteet, tulokset ja
henkilokohtainen kehittyminen. Keskusteluun voi lomakkeen tayttamisen sijaan val-
mistautua myos muistilistalla. Pelkka lomakkeen tai muistilistan pohjalta syntyvé kes-
kustelu ei riitd, vaan esimiehen on myos kaytava ennen keskustelua 1api olemassa ole-
va tieto alaisesta. (Mts. 81-90.)

Suorituksen arvioinnissa on hyva antaa alaisen ensin itse arvioida suoriutumistaan,
jonka jélkeen esimies esittdd oman ndkemyksensad. Alaisen puhuminen ensin edesaut-
taa keskustelun syntya ja oikeanlaista kulkua. Jos esimies kertoo nakemyksensé ensin,
saattaa alainen oman mielipiteensa esilletuomisen sijaan tyytya mydétailemaéan esimie-
hen sanomisia tai heittdytya kokonaan puolustuskannalle. Henkil6n suoriutumisesta
keskusteltaessa on tarkedd osoittaa suoriutuminen konkreettisesti faktatiedolla. Kaik-
kia henkilon tyon osa-alueita ei vélttdmatta kyetd mittaamaan eik& se ole tarpeellista-
kaan. Olennaista on paasta kiinni henkilon tyon kriittisimpiin osa-alueisiin. Suorituk-
sen arvioinnin lisaksi olennaista on myos kasitella tyon ja tydolosuhteiden kehittamis-

t4 ja kdyda keskustelua yleensa tydoymparistosta. (Mts. 92-97.)

Keskustelussa asetettavien tavoitteiden lahtokohtana tulee olla organisaation arvot,
toiminta-ajatus, strategiat ja operatiiviset prosessit. Arvot on kédytava lapi jokaisessa
kehityskeskustelussa peilaamalla tyontekijan toimintaa kuhunkin arvoon ja pohtimal-
la, miten tyOntekija on omalla toiminnallaan edistanyt arvojen toteutumista. Keskuste-
lussa on térkeaa kasitella ja seurata myos tydyhteisokohtaisia tavoitteita. Tyoyhteiso-
kohtaisten tavoitteiden kasittely ei edellyta kahdenkeskistd keskustelua, vaan ne voi-
daan kasitella myds ryhmakeskusteluna. Tavoitteiden asettamisen liséksi tulee kéyda
keskustelua siitd, miten tavoitteiden saavuttaminen mahdollistuu, mité tukea ja resurs-
seja mahdollisesti tarvitaan. Lisaksi keskustelua kdydaan siitd, mitd taitoja ja osaamis-
ta tulee kehittdd, jotta tavoitteisiin paastaan. Keskustelusta on tehtdva muistiinpanoja,

jotka lopuksi kdydaan yhdessa l&pi. On myds sovittava seurannasta. (Mts. 67-101.)

Kehityskeskustelun voi myds toteuttaa kokonaiselle ryhmalle kerralla. Ryhmén kehi-
tyskeskustelussa tavoitteena on kartoittaa, toimiiko ryhmé siten, ettd se tukee parhaalla
mahdollisella tavalla tavoitteiden saavuttamista sek& yksildiden hyvinvointia ja kehit-
tymistd. Ryhman kehityskeskustelun tarkoituksena on tuoda lisdarvoa toimintaan vah-
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vistamalla osaltaan yksilétason keskusteluja ja vaikuttavuutta seka luomalla ryhmaéta-
solla yhteistd ymmarrysta ja yhteisollisyyttd. Ryhman kehityskeskustelu voidaan jar-
jestad esimerkiksi vuosittain yksilokeskustelujen jélkeen tai jos organisaation tavassa
toimia tapahtuu muutoksia. Ryhmakehityskeskustelun voi myos jarjestéd, jos ryhmén
yhtendisyyttd halutaan lisata. (Mts. 107-108.)

Keskustelu tulee kirjoittaa puhtaaksi ja dokumentoida. Sovittujen asioiden Kirjaami-
nen on tarkedd, jotta toimintakauden aikana ja myos seuraavassa keskustelussa voi-
daan palauttaa mieleen yhdessé sovitut asiat. Kehityskeskustelussa sivuttujen asioiden
toteuttamista on seurattava koko toimintakauden ajan. Jos jalkihoito j&& tekemétta eiké
kéaydysta keskustelusta seuraa mitaan, heijastuu se keskustelun vaikuttavuuteen, pi-
demmaélla tahtaimelld valmistautumiseen seka motivaatioon kayda keskustelua. (Mts.
80-101.)

Syité kehityskeskustelun valitsemiseksi yhdeksi palautemenetelmaksi on monia. On-
nistunut kehityskeskustelu edistaa hyvan tydsuorituksen syntymistd, tydntekijén sitou-
tumista tyohon, tyohyvinvoinnin kasvua seka tyohon liittyvien innovaatioiden ja ke-
hittamisideoiden syntyd. Kehityskeskustelu tarjoaa alaiselle mahdollisuuden keskus-
tella esimiehen kanssa tyosuoritukseen ja henkilokohtaiseen kehittymiseen liittyvista
teemoista, tilaisuuden kuulla organisaation tulevaisuuden tavoitteista sekd antaa oma
panoksensa tavoitteiden saavuttamiseksi. Liséksi alainen saa tilaisuuden pohtia omaa
rooliaan ja tyotehtdvidan suhteessa organisaation tulevaisuuden tavoitteisiin, mahdol-
lisuuden keskustella koko tydkentastd, tietoa organisaation tilasta, palautetta omasta
tyosuorituksesta ja rohkaisua tydlle. Onnistunut keskustelu tukee myds esimiehen ke-
hitysta ja tyoskentelyd. Kehityskeskustelu antaa esimiehelle mahdollisuuden jakauttaa
tietoa organisaatiosta sekd kuvata organisaation tavoitteita alaiselle. Esimies saa my0ds
tilaisuuden oppia tuntemaan alaisiaan sekd mahdollisuuden oman johtamistavan tar-
kasteluun ja kehittdmiseen. Samalla alainen saa mahdollisuuden antaa palautetta esi-
miehelle. Keskustelua voidaan kayda esimiehen ja alaisen valisestd yhteistyOsté ja
esimiehen vahvuuksista ja kehityskohteista esimiehend. Keskustelua hyddynnet&an
johtamisen ja henkil6ston kehittdmisen tydkaluna. Keskustelu toimii ylimmén johdon
tyokaluna antaen tietoa ylimmalta johdolta ja saaden tietoa ylimmalle johdolle. (Mts.
11-94)
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360 -arviointi on palautemenetelmd, jossa palautetta arvioitavana olevalle henkil6lle
antavat kaikki organisaation organisaatioon jasenet. Palautetta saadaan esimiehen ja
kollegoiden lisaksi my6s esimerkiksi alaisiltaan ja asiakkailta. Myos arvioitava itse
antaa itselleen palautetta. (Fleenor ym. 2008, 2; Kehitd henkilostéa 360-menetelmalla
2014.)

360 ~arviointi auttaa keskittymédn olennaisiin kehityskohteisiin, 16ytdmdin yksilon
vahvuudet ja heikkoudet sekd tunnistamaan henkilokohtaiset ominaisuudet. Lisdksi
360 -arvioinnista on hyotya kehityssuunnitelman tekemisessa. (Kehitd henkilostoa
360-menetelmilld 2014.) Menetelmd mahdollistaa myds palautteen systemaattisen
keruun ja analysoinnin (Kahelin 2008). 360 “-arvioinnin ansiosta arvioitavana olevan
henkilén vahvuuksien ja kehitysta vaativien asioiden arvioiminen on luotettavampaa
ja paremmin paikkansapitavaa. Usean arvioijan kayttdminen antaa enemman erilaisia
nékokulmia arvioitavan suorituksesta sekd tekee palautteesta tarkempaa ja vastaanot-
tajalle hyodyllisempéa. Lisaksi henkilokohtaisten mielipiteiden vaikutus palautteeseen
on véahdisempad, kun palautetta pyydetdan usealta arvioitavana olevaan henkilon eri

sidosryhmiin kuuluvilta henkildlta. (Fleenor ym. 2008, 3.)

360 -arviointi on tehokas tytkalu esimiestaitojen kehittdmiseen. Esimiehet saavat ar-
vioinnin kautta johtamiskadyttaytymisestddn objektiivisen arvion eri sidosryhmilta.
Organisaatio pystyy arvioinnin pohjalta hahmottamaan esimiestyon nykytilan ja kehi-
tysalueet sek& suuntaamaan kehityspanokset tyon kriittisimpien osa-alueiden vahvis-
tamiseen ja henkilokohtaisen johtamiskayttdytymisen kehittdmiseen. Lis&ksi organi-
saatio pystyy kiinnittdmaan paremmin esimiesten huomion menetelmalla esiin tulevi-

en ja kehitysta vaativien johtamisominaisuuksien kehittamiseen. (Kahelin 2008.)

Arviointi suoritetaan useimmiten kéyttden yleistd arviointiin suunniteltua kyselya.
Useimmiten arviointi on suunnattu ominaisuuksien ja taitojen arviointiin. Hyvin suun-
niteltu arviointi ottaa kantaa esimiehen taitoihin hoitaa esimiestehtdvansa seka taito-
jensa hyédyntdmiseen tydssdén. Arvioinnin sisélto tulisi raataloidé vastaamaan orga-
nisaation edellyttdmid taitoja ja toimintaa. Vaarana valmiiden kyselypohjien kéytossé
on, ettd kysely ei arvioi ja viesti organisaation arvostamia ja edellyttdmid asioista. Ar-
vioinnin tulokset tulee analysoida huolellisesti ja laatia niiden pohjalta kehityssuunni-
telmat. (Mt.)
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Palautealaveri on tapahtuman jalkeen pidettdva kokous, jonka tarkoituksena on kerata
palautetta ja parannusehdotuksia seké kiittad kaikkia jarjestelyissa mukana olleita yh-
teistyosta (liskola-Kesonen 2004, 68). Kaikille tapahtuman jarjestamiseen osallistu-
neille pitd4 antaa palautetta. Palaute on annettava etenkin, jos tyopanoksen laatu tai
méaara ei ole ollut odotusten mukaista. Palaveriin osallistuvat jarjestelyissa mukana
olleet organisaation jasenet seka joskus myos keskeiset alihankkijat. (Kauhanen ym.
2002, 126-128.) Palautepalaveri tulee pitad viel&, kun kaikki asiat ovat hyvin muistis-
sa ja tapahtumaan mielenkiinto jaljella (Vallo & Hayrinen 2012, 189).

Palautepalaverissa kdydaan lapi tapahtuman kulku seké& projektin onnistumiset ja epé-
onnistumiset. Sek& esille nousevien asioiden heréttdmid positiivisia ettd negatiivisia
tunteita ja kommentteja késitellaén palaverissa avoimesti. (Kauhanen ym. 2002, 126.)
Tapahtuman jarjestdmiseen osallistuneiden organisaatioiden tyontekijoiden seka kes-
keisten alihankkijoiden lisdksi palautepalaverissa kdydaan lapi asiakkailta saatu palau-
te. Keskustelussa on hyva myo6s pohtia tapahtuman tavoitteiden toteutumista ja jatko-
suunnitelmia seuraavaa jarjestamiskertaa varten. Tarkoituksena on kasitella asiat kun-

nolla niin, ettd virheista opitaan tulevaisuutta varten. (Vallo & Hayrinen 2012, 189.)

Palavereissa késiteltava palaute kuuluu aina kerétd seka organisaation omilta jasenilta
ettd tapahtuman asiakkailta. Keratystd palautteesta tapahtumanjarjestdja kokoaa yh-
teenvedon. Koottu yhteenveto analysoidaan ja siitd pyritddn oppimaan ja oivaltamaan
uutta seuraavaa tapahtumaa varten. L&pik&aydyistd asioista laaditaan yhteenveto, joka
kannattaa myos tehda kirjallisena. Kirjallisesta yhteenvedosta voi myéhemmin tarkis-
taa, mika tapahtumassa toimi ja meni hyvin ja missé on vield opittavaa. Lisaksi yh-
teenvetoa voi kayttda organisaation sisaisend markkinointivalineend, jolla nayttaa ta-

pahtuman hyddyt myds muille tydyhteison jasenille. (Mts. 188-189.)

Aineistonkeruumenetelmid voidaan pitaa aineistonkeruun perusmenetelming, silla ne
ovat tunnettuja, kdytettyja ja samoja monissa ldhestymistavoissa ja tutkimusotteissa.
Néitd perusmenetelmid ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja dokumenttien kaytto.
Palautteen kerddmiseen ndistd soveltuvat kysely ja haastattelu. Kyselyn ja haastattelun
avulla pystytddn saamaan selville, mita palautetta antavat henkil6t ajattelevat, tuntevat
ja uskovat. (Hirsjarvi ym. 2009, 191-212.) Organisaation ulkoisia palautemenetelmia

ovat kyselytutkimukset, haastattelut ja erilaiset digitaaliset palautemenetelmét.
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Kyselytutkimus on tehokas ja kysyjan aikaa seka vaivannakod saastava tapa keréta
laaja palauteaineisto. Hyvin suunniteltuna kyselylomake mahdollistaa myds palautteen
nopean tallentamisen ja analysoinnin tietokoneella. Kyselylomakkeen térkein element-
ti on sisaltd ja sen selkeys. Sisallollisesti luotettava kyselytutkimus koostuu oikeista
kysymyksistd, kohderyhmasta ja ajoituksesta. Hyvin tehdyn lomakkeen laatiminen vie

aikaa ja vaatii tekijaltddn monenlaista tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 195-202.)

Kyselylomakkeessa eniten virheitd tutkimustuloksiin aiheuttivat kysymysten huono
muotoilu. Jos vastaaja ei ymmarra kysymyksia samalla tavalla kuin tutkija, tulokset
vaaristyvat. (Aaltola & Valli 2010, 103-104.) Asiakkaalle haastavaa voi olla kysy-
mysten valmiit vastausvaihtoehdot, jos omien vastaustensa arvioiminen ja asettaminen
oikeaan kohtaan on vaikeaa. Lisaksi vastaukset voivat olla epaluotettavia, jos asiakas

haluaa kyselysta eroon ja vastaa kysymyksiin Kiireella. (Filenius 2015, 133.)

Tarkasti maaritellyt ja lyhyet kysymykset ovat parempia kuin yleisluonteiset tai laajat
kysymykset, silla niihin siséltyy vahemman tulkinnanvaraisuutta. Kysymyksid, joihin
sisaltyy kaksoismerkityksid, johdattelua, ammattikieltd ja vaikeita sanoja on viltetta-
va. Lisaksi valmiit vastausvaihtoehdot sisaltdvassa lomakkeessa on oltava vaihtoehto,
joka ei pakota valitsemaan mielipidettd. Helpoimmin vastattavat ja yleisimmat kysy-
myksié on hyva sijoittaa lomakkeen alkuun. (Hirsjarvi ym. 2009, 202-203.)

Kyselylomake kannattaa tehdd aina tapahtumakohtaisesti (Vallo & Héyrinen 2012,
184). Tietoja voidaan kysya tehokkaammin ja harvemmin, jos kysely kohdennetaan
tarkemmin oikealle kohdeyleisolle. Lisaksi lomake tulee rajata vain muutaman kysy-
myksen mittaiseksi, jotta vastaaminen on asiakkaille nopeaa ja mielekéstd. Aikaa kan-
nattaa kayttdd myos sen miettimiseen, mitd asiakkaiden antamalla tiedolla tehd&an.
(Loytand & Korkiakoski 2014, 149-143.)

Asiakkaalta ei kannata turhaan kysya lilan montaa kysymysta tai kysymyksié, joista
saatua tietoa ei aiota tai voida hyodyntdd. Lyhyt asteikkokysely on nopea ja helppo
tapa pyytaa palautetta. Vastaajalta voi kysya asteikolla 0-10 hanen halukkuuttaan suo-
sitella organisaatiota tai tuotetta muille, syyté vastaajan antamaan numeroon seka yk-
sittdisti asiaa, jonka asiakas haluaisi muuttuvan paremman arvosanan antamiseksi.
(Mts. 139-141.) Kyselyssé voidaan myos kayttaa asteikkoa 1-5, minka liséksi on kui-
tenkin hyva pyytad yleisarvosana koko tapahtumasta asteikolla 1-10. Asteikkoa 1-10
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kéayttdmalla saa helposti laskettua tapahtuman kokonaisarvosanan seka asetettua mi-

nimitavoitteen jokaisen tapahtuman arvioinneille. (Vallo & Héyrinen 2012, 185-187.)

Asteikoita voi kayttaad seka paperisien ettd sahkoisien kyselyiden jarjestamiseen. Sah-
koisille kyselyille on olemassa tdysin omia mittausmenetelmia ja -ohjelmia. Esimer-
kiksi Net Promoter Score on mittausmenetelmad, jossa asiakkailta kysytdan sahkoisesti,
kuinka halukkaita he ovat suosittelemaan tuotetta tai palvelua muille. Mittaus tapahtuu
asteikolla 1-10. Mittarina toimii suhdeluku, jossa verrataan suosittelijoita muihin vas-
taajiin. Suosittelijoiksi tulkitaan vastaajat, jotka antavat asteikossa arvot 9 ja 10. Ar-
vostelijoiksi tulkitaan arvosanoin 1-6 arvostelevat ja neutraaleiksi arvosanan 7 tai 8
antavat. Varsinainen arvo saadaan, kun suosittelijoiden maarasta vahennetéan arvoste-
lijoiden maard. Neutraaleja vastauksia ei oteta mukaan analyysiin. Mallia on myos
mahdollista kayttaa paperiversiona. (Filenius 2015, 124-125.)

Net Promoter Score -mittaustavasta on erityisesti hyotya pitkélla aikavalilla tehtdvassé
asiakastyytyvéisyysmittauksessa. Saatujen tulosten avulla tehtdvien muutoksien hyo-
dyllisyytta voidaan seurata seuraavassa mittauksessa vertailemalla tuloksia keskenaan.
Malli ei kuitenkaan osoita missd vaiheessa prosessia tapahtuvat onnistumiset ja epé-
onnistumiset. Lisdksi asiakas voi olla pidattyvdinen antamaan arvosanoja asteikon
ylapaastd, jolloin yhteenlasketusta tuloksesta voi helpommin tulla negatiivinen. (Mts.
125.)

Paras tulos saadaan, kun Net Promoter Score -menetelméé kéytetd&n yhdessa Custo-
mer effort Score -nimisen menetelméan kanssa. Myds Customer effort Score -malli on
yksinkertainen arvosteluasteikolla 1-5 kaytava sdhkdinen asiakaskokemuksen mittari.
Sen avulla voidaan selvittda jokaisesta asiointiprosessin vaiheesta erikseen asiakkaan
kokemaa vaivaa tuotteesta tai palvelusta. Customer effort Score soveltuu Net Promo-
ter Score -mallia paremmin digitaaliseksi asiakaspalautteen mittavalineeksi. Molem-
mat mittausmenetelmat ovat helppoja ja nopeita toteuttaa, sillda olemassa on lukuisia
kyselysovelluksia, joilla tutkimukset voidaan toteuttaa ja raportoida automaattisesti
taulukkoina ja graafeina. (Mts. 125-126.)

Kyselyn voi pitdd muun muassa posti- tai kirjekyselynd, puhelinkyselynd, sdéhkoposti-
tai internet-kyselyna tai ryhmékyselyné. Posti- tai kirjekyselyjen heikkous on alhainen

vastausprosentti ja vastaajan identiteetin varmistamisen mahdottomuus. (Aaltola &
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Valli 2010, 107.) Liséksi vastaajien osoitetietojen 16ytaminen voi olla hankalaa ja ai-
heuttavat kuluja ja vievét resursseja (Hirsjarvi ym. 2009, 196). Puhelinkyselyjen huo-
noja puolia on, ettd ne voivat vieda sekd vastaajalta ettd haastattelijalta paljon resurs-
seja ja aikaa (Aaltola & Valli 2010, 112).

Teettamalla kysely isolla ryhmallad samanaikaisesti tutkijan ollessa paikalla tutkija voi
tarvittaessa tarkentaa mahdollisesti epaselvia kysymyksia vastaajille. Usealle ihmiselle
samanaikaisesti teetetyn kyselyn vastausprosentti on korkea ja kustannukset matalia.
Kyselyn voi myos pitdd ilman kyselyn jarjestdjan paikalla olemista, jolloin kysely
palautetaan osapuolien ennalta sopimalla tavalla. My6s s&hkdposti- tai internet-
kyselyna toteutetulla kyselylld on monia hyvia puolia. Séhkoposti- ja internet-
kyselyjen etuja ovat taloudellisuus ja helppokéyttoisyys. Sédhkoinen vastaus on kaan-
nettavissa suoraan tiedostoksi tutkijan kéyttéon poistaen samalla mahdolliset lyonti-
virheet. (Mts. 108-113.)

Haastattelu on joustava tapa kerdtd aineistoa haastattelutilanteen ja haastateltavan
edellyttdmilla tavoilla. Haastattelua on hyddyllista kayttda palautteen kerdamisessa,
jos tiedetddn vastauksien tulevan olemaan monitahoisia ja laajasti jakautuvia tai jos
haastattelijan on vaikea tietdd etukdteen vastausten suuntaa. Saatuja vastauksia voi-
daan tarvittaessa helposti syventaa ja selventda esittaméalla lisdkysymyksia tai pyytéa-
maélla perusteluja. (Hirsjarvi ym. 2009, 205.) Samalla on mahdollisuus saada esiin
vastauksien taustoilla olevia motiiveja (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34). Haastatteluissa
asiakkaat kertovat asioita, joita lomakkeessa ei osattaisi edes kysyé (Loytdnd & Kor-
kiakoski 2014, 135).

Haastattelumenetelmid on erilaisia. Eroja syntyy ldhinnd kysymysten muotoilemisesta
ja tilanteen jasentelyn méérasta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43.) Tavallisesti haastatte-
lumenetelmat luokitellaan niiden strukturoinnin ja saatelyn maaran mukaan. Aéripaina
ovat taysin strukturoitu haastattelu ja kokonaan strukturoimaton haastattelu. Struktu-
roidussa haastattelussa kysymyssarjat ovat ennalta laadittuja ja tietyssa jarjestyksessa
esitettavid. Strukturoimattomassa haastattelussa haastattelijalla on mielessa vain tietty
aihe tai alue, josta kaytadva keskustelu on aihepiirin sisélla taysin vapaata. (Hirsjarvi
ym. 2009, 208.)
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Eniten strukturoitu haastattelumalli on lomakehaastattelu. (Mts. 194.) Lomakehaastat-
telussa haastattelija lukee kysymykset ja vastausvaihtoehdot haastateltavalle &&neen.
Haastateltava vastaa esitettyihin kysymyksiin suullisesti. (Aaltola & Valli 2010, 111.)
Vastauksien merkitsemisestd muistiin vastaa haastattelija (Hirsjarvi & Hurme 2001,
45). Haastatteluna pidetyn kyselyn hyvéna puolena on, ettd tutkija voi tarvittaessa
selventdd kysymyksidan vastaajalle. Lisaksi kysyja voi lisatd vastaajan motivaatiota
kertomalla enemman kyselyn tarkoituksesta haastateltavaa kiinnostavista asioista.
Yksitellen kyselyyn vastaavien haastatteleminen on kuitenkin aikaa vievéa ja voi vaa-
tia toteutuakseen useampia haastattelijoita. (Aaltola & Valli 2010, 111.) Liséaksi taysin
maéaréttyjen kysymysten ja véitteiden takia kysymyksilla taytyy olla tdysin sama mer-
kitys kaikille vastaajille. Suurin vaikeus on haastattelulomakkeen ja kysymysten muo-
toilu. Itse haastattelu on helppo ja toteuttaa. Liséksi tiedon késittely on nopeaa. (Hirs-
jarvi & Hurme 2001, 44-45.)

Strukturoimattomalle haastattelulle on olemassa monia nimid. Kaytettyjd nimityksia
ovat muun muassa avoin haastattelu, kliininen haastattelu, syvahaastattelu, asiakas-
keskeinen haastattelu ja keskustelunomainen haastattelu. Strukturoimattomassa haas-
tattelussa haastattelijan paatehtavana on syventaa haastateltavien vastauksia rakentaen
haastattelun jatko niiden varaan. Pddmaarénd on saada asiakas rekonstruoimaan ko-
kemuksensa haastattelun kohteena olevasta asiasta (Mts. 45-55). Keskusteluja kay-
daan tietyista teemoista, mutta kaikista teema-alueista ei puhuta yhta tarkasti jokaisen
haastateltavan kanssa. Strukturoimaton haastattelu sopii tutkimusmenetelmaksi, kun
tarkoituksena on etsid jotain rajattua yksittéista tietoa tai poikkeavaa ja uutta lahesty-

mistapaa tai asiantuntijan nakemys. (Aaltola & Valli 2010, 46.)

Menetelma tarjoaa mahdollisuuden syvéllisempéén tietoon kuin muut haastattelumal-
lit (Mts. 45). Strukturoimaton haastattelu voi kuitenkin vieda paljon aikaa ja edellyttaa
useita haastattelukertoja. Liséksi strukturoimaton haastattelu vaatii enemman taitoja
kuin muut haastattelun muodot. Kun haastattelussa ei ole kiintedd runkoa, jaa haastat-
telun ohjailu haastattelijan huoleksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 209.) Avointen kysymysten
analysointi on kallista ja aikaa vievad, mutta niiden siséltdma informaatio on todenna-

koisemmin strukturoituja kyselyitd arvokkaampaa (Filenius 2015, 134).

Strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelun véliin jaavia haastattelumalleja kut-

sutaan puolistrukturoiduiksi haastatteluiksi. Puolistrukturoiduille menetelmille omi-
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naista on haastattelujen osittainen suunniteltu. Yksi puolistrukturoidun haastattelun
muodoista on Teemahaastattelu. Teemahaastattelu ottaa huomioon ihmisten tulkinnat
asioista ja niille annetuista merkityksista. Haastateltavien elamysmaailmaa ja heidéan
maéaritelmidan tilanteista korostetaan. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48.) Teemahaas-
tattelussa haastattelun aihepiirit on etukateen méaratty, mutta menetelmésta puuttuu
strukturoidulle haastattelulle tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jérjestys. Kaikki
etukdteen paéatetyt aihepiirit kaydaan 1api, mutta niiden jarjestys ja laajuus vaihtelevat
jokaisessa haastattelussa. (Aaltola & Valli 2010, 28.)

Lasten haastatteleminen eroaa osittain aikuisten haastattelemisesta. Tutkimushaastat-
telun alaikdraja on noin 4 vuotta. Ikéraja perustuu lapsen kielelliseen kehitykseen.
Alle kouluikéisen lapsen sanavarasto on pieni, joten hadnelle esitettdvien kysymysten
tulee olla lyhyitd ja yksinkertaisia lauseita. Sopiva pituus kysymykselle on 3-5 sanaa.
Lasta haastatellessa on selvitettdvd ymmaértadko lapsi kaikki haastattelijan kayttamien
sanojen merkitykset. Joskus haastateltava saattaa vastata kysymykseen “en tiedd”,
vain koska ei ymmarré kysymysta tai luulee, ettei haastattelija pida hanen vastaukses-
ta. Esitetyn kysymyksen ymmartdmisen ja siihen saadun vastauksen totuudenmukai-
suuden varmistamiseksi haastattelija voi kysyd saman kysymyksen uudelleen eri
muodossa. Lisdksi haastattelujen tulee olla ajalliselta kestoltaan lyhyitg, silla pienten
lasten keskittymiskyky on aikuisia rajallisempi. Sopivan mittainen haastattelun kesto
on noin 15-20 minuuttia. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 129-130.)

Haastattelutilanteesta saadaan lapselle helpompi rajaamalla vastausvaihtoehdot kah-
teen ja esittdmalla myonteinen kysymys aina ennen kielteista kysymystd. Haastattelija
voi esimerkiksi kysyé aluksi, miké tapahtumassa oli kivointa ja vasta sen jalkeen, mi-
k& tapahtumassa ei lapsen mielesté ollut kivaa. Kysymyksissa voidaan myos vihjata,
ettd muista lapsissa on saattanut tuntua samalta. Haastattelija voi rohkaista haastatel-
tavaa vastaamaan rehellisesti esimerkiksi sanomalla: ”Joidenkin lapsien mielestd nuk-

keteatteriesitys oli lilan pelottava. Mit4 mielté sini olet?” (Mts. 131.)

Muistiinpanot kannattaa kaikissa haastattelutilanteissa pitd4 haastattelun aikana mini-
missééan, jotta osapuolten valinen kommunikointi pysyy mahdollisimman luontevana
ja keskustelunomaisena. Mité lyhyemmat muistiinpanot ovat, sit4 helpompaa osapuol-
ten on toimia tasavertaisina keskustelijoina tilanteesta. Haastattelutilanteessa haastat-

telijalla on hyvé olla tukenaan ennalta laadittu teemarunko. Yksinkertaisimmillaan
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teemarunko voi esimerkiksi olla miellekartta tai ranskalaisin viivoin tehty luettelo.
Teemarungon tehtdva on varmistaa, ettd kaikista ennakkoon mietityista teemoista tu-
lee keskusteltua jokaisen haastateltavan kanssa. (Aaltola & Valli 2010, 36-37.)

Yh& useammat eldménalueet ovat digitalisoituneet. Tiedon siirtyminen digitaaliseen
muotoon ja maailman lapidigitalisoituminen ovat tapahtuneet nopeasti tdman vuositu-
hannen aikana. Digitalisoitumisen ja sosiaalisen median takia yh& suurempi osa tie-
dosta on avointa ja kaikkien saatavilla. (Vuorinen 2014, 52-54.) Sosiaalisessa medias-
sa asiakkaat kertovat mielipiteitddn paljon avoimemmin kuin suoraa kysyttéessa. Digi-
taaliset tiedonkulun vaylat ovat tdynnd asiakastietoa, joista suurinta osaa ei hyddynne-
t4. llman sosiaalisen median seurantaa organisaatio saattaa saada tiedon lilan myo-
haan, jos ollenkaan. (Kortesuo 2014, 248-249.)

Kattavan CRM-jarjestelmén avulla organisaatiot pysyvét parhaiten perilla sosiaalises-
sa mediassa kadydyista keskusteluista ja epésuorista palautteista. CRM eli Customer
Relationship Management tarkoittaa suomeksi asiakashallintaa, asiakassuhteen johta-
mista tai asiakkuuksien johtamista. Termille ei ole olemassa yksiselitteistd suomen-
nosta. CRM on kasitteend moniulotteinen termi, jonka madritteleminen on tilannekoh-
taista. Se on muun muassa késite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organi-
saatio jarjestelmallisesti hallitsee asiakkuuksiaan, prosessi asiakaskohtaamisien hallin-
taan ja lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja asiakassuhteiden
yllapitoon. (Oksanen 2010, 21-22.) CRM-jérjestella pystytdédn haravoimaan verkko-
keskusteluja ja tunnistamaan keskustelujen savyja. Jarjestelma voi esimerkiksi tunnis-
taa tapahtumasta annetun negatiiviset kommentit. Hyvat ja huonot palautteet voidaan
vetdd graafeihin, jotka kertovat muun muassa milloin, missa ja mita organisaatiosta
puhutaan. (Kortesuo 2014, 248.)

Digitalisoituminen on vaikuttanut myds asiakkaiden tapoihin ja keinoihin antaa palau-
tetta. Asiakas voi nykyaan antaa palautteen missé ja milloin vain oman alypuhelimen-
sa kautta. Puhelimen kautta palautetta voi antaa esimerkiksi Foursquare-palvelulla.
Foursquare on paikkatietoon perustuva mobiilialusta, joka néayttd4 palvelun tietokan-
taan lisatyt henkiloa lahelld olevat yritykset ja nahtédvyydet. Sovelluksella kayttdjat
voivat muun muassa jattada paikoista suositteluita ja vinkkeja, selvittdd sovellukseen
sisadnkirjautuneen kaverin sijainnin seké jakaa kirjautumisensa omilla Twitter- ja Fa-

cebook-sivuillaan. Asiakkailta saatavan palautteen ja nédkyvyyden lisédksi Foursquare



45
tarjoaa organisaatioille uudenlaisen kanavan tavoittaa ja sitouttaa asiakkaita seké luo-
da kampanjoita ja asiakastarjouksia. Lisdksi sovellus tarjoaa sitd kayttaville organisaa-
tioille kattavan tilastointimahdollisuuden, johon kuuluu muun muassa aktiivisimpien
Kirjautujien seuranta, Twitteriin ja Facebookiin jaettujen kirjautumisien maaraa, Kir-

jautumisten kellonajat seké kéyttajien iké- ja sukupuolijakaumat. (Foursquare 2016.)

Myds puhelimella luettavat QR-koodit ja NFC-tagit ovat nopeita, helppoja ja kustan-
nustehokkaita tapoja keraté reaaliaikaista palautetta ja asiakastietoa. QR-koodi (quick
response-code) on kaksiulotteinen informaation saavuttamiseen kéytettdva kuvake.
QR-koodiin voidaan siséllyttdd enemman tietoa kuin perinteiseen yksiulotteiseen vii-
vakoodi siséltad. Yksiulotteinen viivakoodi sisaltdé tietoa vain vaakasuunnassa, kun
taas kaksiulotteisessa QR-koodissa tietoa on myds pystysuunnassa. Koodin informaa-
tio saavutetaan skannaamalla koodin. Skannattu koodi ohjautuu internet-selaimen
osoitteeseen. Koodin skannaamiseen kaytetadn &lypuhelimen tai muun mobiililaitteen
kameraa seka laitteeseen asennetun QR-koodeja lukeva ohjelman avulla. Koodin luki-
jaohjelma kéynnistetdan ja QR-koodi kohdistetaan laitteen naytélle sovelluksen oh-
jaamalla tavalla. Lukijasovelluksen historiaan tallentuu koodien kautta vieraillut si-

vustot, joten informaatio on kayttajan saatavilla myéhemminkin. (Waters 2012, 5-8.)

NFC-tagi (Near Field Communication-tag) on vahan muistia sisdltava pieni mikrosiru,
johon voidaan tallentaa informaatiota. Mikrosirun sisaltama informaatio luetaan mo-
biililaitteella ja siithen asennetulla tunnisteen lukemiseen tarkoitetulla sovelluksella.
Mikrosirun sisaltdman informaation valittdmisen mobiililaitteelle mahdollistaa mik-
rosiruun Kiinnitetty antenni. Tunnisteen lukemiseen tarkoitettu sovellus muuntaa mik-
rosirusta saamansa radiosignaalin digitaaliseen muotoon, joka vélitetdan edelleen tie-
don lukemiseen kéytetyn laitteen kasiteltdvéksi. Tageja luetaan joko koskettamalla
kohdetta mobiililaitteella tai asettamalla mobiililaite muutaman senttimetrin pa&hén
luettavasta tagista. Pisimmilld&n tagin voi lukea neljan senttimetrin pé&ésta. Tageihin
on ohjelmoitu jokin toiminto, esimerkiksi palautekyselyn siséltdvan Internet-sivun
avaaminen. (The NFC Forum 2016; NFC-lahiluku 2016.)

Mobiililaitteilla annettavan palautteen lisdksi organisaatio voi hyodyntad digitalisoi-
tumisen tuomia palautteenantomahdollisuuksia suoraan tapahtumapaikalla joko tapah-
tuman aikaan tai sen jélkeen. Tapahtumista voidaan pyytéa palautetta suoraan paikan
paalla digitaalisilla naytoilla ja laitteilla, joiden avulla asiakas voi asioidessaan vastata
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nopeasti 1-2 kysymykseen. Vastaamisen liséksi laitteiden kautta saatu asiakaspalaute
on kaytOossa vélittdmaésti, jolloin arvostelua aiheuttavat tekijoiden korjaaminen on
my06s nopeaa. Nopeakéayttoisyyden lisdksi digitaalisten palautejarjestelmien etuja ovat
liikutettavuus, joustavuus ja hinta. Yksiloitya tietoa niiden kautta ei toistaiseksi saa,
silld asiakkaat eivét joko jaksa tai halua vastata 1-2- kysymysta laajempiin kyselyihin.
(Loytanéd & Korkiakoski 2014, 152.)

Palautteen analysointi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat saadun palaut-
teen tarkistaminen, tdydentdminen ja jarjesteleminen. Aineiston tarkastamisella pyri-
taan loytamaan palautteesta mahdolliset virheet ja puutteellisuudet. Tarvittaessa vir-
heelliset vastaukset poistetaan aineistosta. Palautteiden poistaminen tutkimuksesta on
tilannekohtaista. Esimerkiksi jos vastaaja on kyselylomaketta tdyttdessaan unohtanut
vastata yhteen kohtaan, ei palautteen kaikkia vastauksia ole pakko hylata. Tyhjaksi
jaényt kohta voidaan taydentdé kaikilta vastaajilta saatavalla kyseisen kysymyksen
keskiarvolla. (Hirsjarvi ym. 2009, 221.)

Tietojen taydentamiselld pyritadn tarkentamaan ja ymmaértamaan paremmin kerattya
palauteaineistoa. Tarvittaessa aineistoa voidaan tdydentéa haastatteluilla ja kyselyill&.
Esimerkiksi kyselytutkimuksessa tietojen kattavuutta voidaan lisata pyytamalla palau-
tetta aikaisempiin palautepyyntdihin vastaamatta jaaneilta henkil6ilta. Lisaksi palaut-
teen antamisesta voidaan tarvittaessa laittaa muistutus jo ennen vastaamisajan umpeu-
tumista. Palautetta antaneilta henkil6iltd voidaan myds pyytaa tdsmennystd heidan jo
antamiin vastauksiin. (Mts. 222.)

Aineisto jarjestellaén tallennusta ja analyyseja varten. Analyysitapojen valintaan ei ole
olemassa saantoja, joidenka mukaan lahestymistapa tulisi valita. Suurimman tyén ai-
heuttavat kvalitatiiviset tutkimukset, joissa aineistoa kerdtd&dn monissa vaiheissa ja
usein rinnakkaisesti eri menetelmin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analyysia ei tehda
vain yhdessa tutkimusprosessin vaiheessa vaan myds aineiston keruun vield osittain
ollessa kaynnissa. (Mts. 222-223.) Sen sijaan kvantitatiivisten tutkimusten analysointi
on helppoa ja nopeaa valmiiden kysymysten ja vastausvaihtoehtojen takia. Jos kysy-
mysten maara on kohtuullinen, on vastaaminen nopeaa. Lisaksi digitaaliset kyselyjar-
jestelmat laskevat tulokset yleensé valmiiksi tehden niistda samalla selkeitd kaavioita.
(Filenius 2015, 133.)
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Strukturoimatonta asiakaspalautetta voidaan analysoida automaattisesti, tehokkaam-
min ja luotettavammin avoimen tekstin analysointiin kehitetyilla tietokoneohjelmilla.
Analysointiohjelmien tavoitteena on 16ytdd asiakaspalautteessa usein toistuvia sanoja.
Pidemmaélle viedyissa ratkaisuissa analysointiohjelma on opetettu kaytdssé oleva kieli
ja alan sanasto. Kehittyneimmat analysointiohjelmat tarkkailevat palautteessa kéaytetyn
kielen rakenteita ja tunnistavat, misté tekijoista kritiikki tai suositteleminen johtuu.
(Loytanéd & Korkiakoski 2014, 153.)

Saatua palautetta tulee verrata lahtotilanteeseen. Vertailussa on huomioitava tapahtu-
man tavoitteet, mielikuvatavoitteet sekd maaralliset ja laadulliset tavoitteet. (Vallo &
Hayrinen 2012, 184.) Kaikkea materiaalia ei aina ole tarpeellista tai edes mahdollista
analysoida (Hirsjarvi ym. 2009, 225). Analysoinnissa kannattaa keskittyd olennaisim-
piin asioihin ja niiden tunnistamiseen. Organisaatio voi esimerkiksi keskittya erityises-
ti saadussa palautteessa asioihin, joissa on koettu olevan eniten ongelmia. (LOytdnd &
Korkiakoski 2014, 137-138.)

Lahestymistavat aineiston analyysiin voi jakaa selittamiseen pyrkivaan lahestymista-
paan ja ymmartdmiseen pyrkivaan tapaan. Usein selittdmiseen pyrkivassa lahestymis-
tavassa analyysimenetelmind kaytetdan tilastointia ja johtopaétosten tekemistd. Ym-
martamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan yleensa menettelytapoina laadul-
lista analyysia seka paatelmien tekoa. Esimerkiksi palautetta analysoidessa pyrkimyk-
send voi olla ymmartad tapahtumakavijoita ja heidan ostopéatoksiinsa vaikuttavia te-
kijoitd paremmin. Paremman ymmartdmisen saamiseksi voidaan myos pyrkia 16yta-
maéaan selitys tietynlaiseen asiakaskayttaytymiseen. Helpoin tapa lahestymistavan va-
lintaan on valita analyysitapa, joka parhaiten tuo vastauksen asetettuun ongelmaan tai

tutkimustehtdavaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 224.)

Palautteen pohjalta tehtavien parannusten onnistumisen toteutumista on helpointa seu-
rata asettamalla tapahtumille jatkuvat tavoitteet. Esimerkiksi kayttamélla tapahtumissa
asiakaskyselyja, joissa kysytdan asteikkoa 1-10 asiakkaiden viihtymistd tapahtumassa,
voidaan helposti laskea tapahtuman saama kokonaisarvosanan seké asettaa minimita-
voite jokaisen tapahtuman arvioinneille. Tulostavoitteena voi esimerkiksi olla, ett&

jokaisen tapahtuman keskiarvo on yli 9. (Vallo & Hayrinen 2012, 187.)
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Palauteanalyysista saadut tulokset eivat saa jaadé vain johdon ja esimiehen valiseksi
tiedoksi, vaan tuloksista ja tulosanalyysista pitd4 kertoa myods organisaation tyonteki-
joille. Raportoijaksi kannattaa valita ulkopuolinen henkild. Ulkopuolinen tutkimus-
tekniset yksityiskohdat tunteva ammattilainen osaa vastata kysymyeksiin, antaa tulok-
sille uskottavuutta eikd aiheuta organisaation siséisia jannitteitd. Myos esimiehen rooli
on suuri. Esimiehen on saatava henkildstd mukaan muutokseen ja huolehdittava tut-
kimustuloksista mahdollisesti syntyvén kehittamistyon viemisesta loppuun asti. (Kor-
tesuo 2014, 242-243.)

6 PAATELMAT

Palaute on paljon tutkittu ja Kkirjoitettu aihe, josta 16ytyy runsaasti tutkimuksia ja kir-
jallisuutta niin suomeksi kuin englanniksi. Tapahtumiin ja yhteistyokumppaneihin
liittyvaa yksiselitteistd ja tutkittua tietoa palautteesta on kuitenkin vaikea l6ytad. Myos
erilaisille kohdeyleisoille erityisesti sopivia palautemenetelmia ei Kirjallisuudesta ja
tutkimuksista 16ydy. Monet alan teokset késittelevat vain tyopaikan siséisia palautejar-

jestelmié tai asiakaspalautetta.

Palaute on aiheena aina ajankohtainen, silla palautemenetelmat kehittyvét jatkuvasti.
Etenkin tdman vuosikymmenen aikana nopeasti edennyt digitalisoituminen ja sosiaali-
sen median suosio vaikuttavat organisaatioiden palautekulttuuriin muuttumiseen kai-
kenaikaa. Kehityksen edetessa osa palautemenetelmista voi myos osoittautua vanhen-
tuneeksi tai organisaation muuttuvaan tilanteeseen huonosti sopivaksi. Tastd syysta

oppaan tietoja ja menetelmia on tarpeellista tarkistella muutaman vuoden vélein.

Palaute on yksi tarkeimmista edellytyksistd tapahtuman kehittymisessa. Palautejarjes-
telman avulla vetovoimapalvelut voivat havaita missé tapahtuman jarjestamisessa on
onnistuttu, ja missa on vield kehittdmisen varaa. llman saatua palautetta tapahtuman
jarjestajat eivat voi taysin varmasti tietdd mika oli asiakkaan mielesta onnistunutta ja
mika ei. Myos tyokavereilta ja yhteistydokumppaneilta saatava palaute on tarke&é pro-

sessin sujuvuuden lisdédmiseksi.

Halu kehittda organisaation palautekulttuuria ja pysyd mukana palautekdytanteiden ja

-jarjestelmien muutoksessa mukana edesauttaa hyvén tydilmapiirin yllapitdmisessa ja
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parantaa kilpailukykyé. Palautteen lisdédminen luo kuitenkin riskin asiakkaiden vasta-
ushalukkuuden véhenemisestd, kun kyselyja tehdddn enemmaéan. Myods organisaation
sisdisen palautteen lisddminen voi aiheuttaa vastustusta, jos se koetaan yhdeksi yli-
maéardaiseksi tyotehtavéksi. Palautteen pyytdminen ja antaminen on suunniteltava huo-
lellisesti etukateen. Suunnittelussa tarkedd on palautetilanteiden tarkoituksenmukai-

suuden ja saadun palautteen hyodyntdmisen varmistaminen.

Yksinkertaisin tapa palautekdytanteiden muuttamiseen on palautelomakkeiden luomi-
nen. Palautelomakkeita voidaan kéayttaa seka sisédisen ettd ulkoisen palautteen kerda-
miseen. Ne soveltuvat esimerkiksi esimieskyselyiksi, yleisen asiakaspalautteen ke-
raédmiseen ja tietyn tapahtuman onnistumisen selvittdmiseen tapahtumakohtaisilla pa-
lautekyselyilla. Lyhyet lomakkeet sopivat seka asiakkaalle ettd organisaatiolle, silla ne

helpottavat ja nopeuttavat sekd palautteen antamista etta saamista.

Palautelomakkeet ja niiden seurannan voi hankkia joko valmiina ostopalveluna tai
toteuttaa yksinkertaisemmilla tavoilla itse. Sahkéisille kyselyille on olemassa taysin
omia mittausmenetelmia ja -ohjelmia. Parhaita ovat yksinkertaiset sdhkdiset palaute-
kyselyt ja -mittarit, joissa vastaus on k&annettévissa suoraan tiedostoksi tutkijan kéyt-
to0n poistaen samalla mahdolliset lyontivirheet. Olemassa on lukuisia kyselysovelluk-
sia, joilla tutkimukset voidaan toteuttaa ja raportoida automaattisesti taulukkoina ja
graafeina. Palautelomakkeita suunniteltaessa on kuitenkin aina huomioitava asiakas,
joista osalle sopii paremmin paperiset kyselylomakkeet kuin sdhkdisessd muodossa
olevat kyselyt.

Itse tehtynd lomakkeet ja niiden seuranta ovat halvempia. Ne voivat myos alusta asti
juuri tiettyyn tarkoitukseen tehtynd olla tarkempia kuin valmiilla ohjelmilla tehdyt
kyselyt ja seurantamenetelmat. Jos lomakkeet ja seuranta toteutetaan itse, on muistet-
tava, ettd ne vievat henkilokunnan aikaa muilta ty6tehtaviltd. Toteutustapaa mietitta-
essd on vertailtava ostopalveluiden ja itse tekemisen hyvia ja huonoja puolia seka pééa-
tettdvd halutaanko palautekdyténteiden kehittdmiseen panostaa enemman ajallisesti
vai taloudellisesti. Hyvin toteutettu muutos vaatii seké aikaa ettd rahaa, mutta organi-

saatio itse voi paattad kayttdmiensa resurssien suhteen.

Tarkeinta tapahtumien palautetilanteissa on jatkuva avoin vuorovaikutus ja pohdinta.

Komentaminen ja kdskeminen ovat vanhanaikaista johtamista ja véaranlaista palaut-
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teen antamista. Palautteensaaja paattéa itse, antaako hén saamansa palautteen vaikut-
taa kdytokseensa vai ei. Palautteenantajan kanssa ei tarvitse olla samaa mieltd. Hanen
nakemyksensd on kuitenkin ymmarrettava ja hyvaksyttava henkilokohtaisena koke-

muksena asiasta.

My0s tarkedé on, ettd kaikki organisaation jasenet, asiakkaat ja yhteistyokumppanit
ymmartavét palautteen samalla tavalla. Kun palautekéytannoisté sovitaan, palautteen
antamista ei tarvitse arkailla. Odotukset saadaan kohtaamaan, kun jokainen tietaa,
mistd ja miten tydyhteisossa annetaan palautetta. Olennainen osa palautekulttuurin
muutosta on paivittdisten palautteenantotaitojen kehittdminen. liman johdon tahtoa ja
selkedd yhteyttd tyoyhteison arvoihin ja tavoitteisiin, palautemenetelmia ei pysty kayt-
tdmaan kunnolla eikd integroimaan organisaation muuhun toimintaan. Palautteen on
liityttava kiintedsti tyohon ja oltava osa normaaleja tydprosesseja. Asiakkailta pyydet-

tavan palautteen tulee olla lyhytt4 ja tarkoituksenmukaista.

On myds muistettava, ettei palautteen antaminen ole vain esimiehelle kuuluva tehtava.
Myos esimiehet tarvitsevat palautetta muilta organisaation jaseniltad. Kaikkien on pys-
tyttdva antamaan palautetta toisilleen asemastaan riippumatta. Palautteen on virrattava
vapaasti esimiesten ja alaisten kesken. Palautetta on myds osattava itse pyytaa. Lisaksi
palautetta on ostattava ottaa vastaan itseltddn. Ammattilaisuuteen kuuluu kyky tarkas-
tella omaa toimintaansa, arvioida sen patevyytta ja muuttaa toimintaansa tarpeen mu-

kaan.

Opinnaytetyon aihe on laaja ja monelta osa-alueelta vahvasti sidoksissa suurempiin
asiakokonaisuuksiin. Palautteesta, vuorovaikutustaidoista, tutkimustavoista ja palau-
temenetelmistd olisi voinut Kirjoittaa viel&d yksityiskohtaisemmin. Pyrin kuitenkin
luomaan mahdollisimman tiiviin tietopaketin, josta tarvittava tieto olisi nopeasti saa-
tavilla. Osasta opinndytetydn aiheen osa-alueista saisi itsessaan jo hyvan aiheen tut-
kimukselle. Tapahtumiin ja yhteistydkumppaneihin liittyvat palautekdyténteet ovat
aiheita, joita tulisi tutkia viel& lis&é. Lisdksi Haminan vetovoimapalveluiden on jatkos-
sa hyva tutkia myos yhteistydkumppaneiden ja asiakkaiden mielipiteitd organisaation

palautekéytanteista.
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Vetovoimapalveluiden palauteopas

HAMINAN KAUPUNGIN
VETOVOIMAPALVELUIDEN PALAUTEOPAS

JOHDANTO

Haminan kaupungin henkildstéorganisaatio uudistui 1.7.2015. Uudistuksen myota
toimintoja yhdistettiin ja keskitettiin. Vanhan organisaation rakenteet purettiin ja jaet-
tiin kolmeen palvelualueeseen ja niiden pienempiin yksikoihin. Muutoksen myo6ta
aiemmin erilladn toimineet yksikot toimivat nykydan yhdessd, mutta ilman kaiken

kattavia yhteisia toimintatapoja.

Taman oppaan tarkoituksena on yhdistadé vetovoimapalveluiden alaisuuteen kuuluvien
tyontekijoiden toimintatapoja palautekdytanteiden osalta. Palaute on mukana kaikessa
ihmisten vélisessda vuorovaikutuksessa. Palaute on tarkeéd véline tyon laadukkuuden
yllapitdmisessd, osaamisen ja tiedon jakamisessa, organisaation ja henkildston kehit-
tymisessa seka tyontekijoiden ja esimiesten toiden oppimisessa ja onnistumista. Hyvin
hoidettuna palaute muun muassa parantaa yksildiden ja yhteisdjen muutosvalmiuksia,
ennaltaehkéisee ja tuo esiin mahdollisia ongelmatilanteita sekd parantaa yhteison il-

mapiiria.

Organisaation palautemenetelmid mietittdessa on keskitytty helppokayttdisyyteen ja
hyodyllisyyteen. Esitetyt menetelmat ovat nopeita oppia ja ottaa kayttoon. Vahaisten
resurssien kayttdminen on pyritty kohdentamaan itsendisesti toteutettaviin palauteme-
netelmiin, jolloin toteutuksessa ei tarvitse ottaa huomioon muita kaupungin yksikoita.
Intranetit ja nettisivut, joiden kayttdjind ovat muutkin osapuolet, on jatetty kokonaan

pois laskuista.

Oppaan tarkoituksena ei ole rajoittaa yksiléiden omia hyvéksi havaittuja palautteen
antamis- ja vastaanottamistapoja, vaan lisétd vetovoimapalvelujen toimintatapojen
yhtendisyyttd ja tasapuolisuutta. Tarkoituksena on esittdd palautejarjestelméa, jonka

avulla tulevaisuudessa asiakkailta, yhteistyokumppaneilta ja tyéyhteison jasenilta saa-
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tua palautetta on helpompi kerétd ja hyodynt&é. Painopiste oli tapahtumatuotantoon
liittyvissa palautetilanteissa, mutta suurin osa opinndytetyon siséllosta voidaan yleis-

t4d my0s muihin tydyhteison palautetilanteisiin.

Opinnéytetyon teoriassa taustoitettiin palautteen terminologiaa ja perusteita keskittyen
tyoelamén palautekaytantoihin ja -tilanteisiin. Teoriassa esiin nostetuttujen asioiden
pohjalta koostettiin kyselylomake. Kyselystd saatujen vastauksien pohjalta tehtiin
SWOT-analyysi, jonka avulla saatiin kuva organisaation palautekulttuurin ja -
kéaytanteiden nykytilasta. Lahtotilanteen kartoittamisen jélkeen opinndytetyon teo-
riapuolta tarkennettiin tilaajaorganisaation tarpeita paremmin vastaavaksi. Tarkenne-
tun teorian pohjalta tilaajan tarpeisiin luotiin oikeanlaisia toimintamalleja siséltavé

palauteopas.

Tutkimuksen l&hteind on kaytetty kyselya ja kirjallisuutena on kaytetty monia Koti-
maisia tyoelaman palaute-kulttuuriin ja -k&ytanteisiin liittyvié teoksia. Suurin osa kay-
tetyista lahdemateriaaleista on talta vuosikymmeneltd, mutta uusinta tietoa tukemassa
on myds 2000-luvun alun kirjallisuutta. Tutkimuksen lahdemateriaalina on myés hyo-
dynnetty luotettavina pidettyja internetsivuja ja kaupungin julkisesti saatavilla olevia
asiakirjoja.

Oppaan tietoja ja menetelmid on hyva tarkistella muutaman vuoden valein, silla palau-
temenetelmat kehittyvat jatkuvasti. Etenkin tdmén vuosikymmenen aikana nopeasti
edennyt digitalisoituminen ja sosiaalisen median suosio vaikuttavat organisaatioiden
palautekulttuuriin kaikenaikaa. Kehityksen lisdksi osa palautemenetelmistd voi myos
osoittautua vanhentuneeksi tai organisaation muuttuvaan tilanteeseen huonosti sopi-

vaksi.

Opas on toteutettu osana Mikkelin ammattikorkeakoulun kulttuurituotannon koulutus-
ohjelman opinndytety6td. Tarkemmat tutkimustiedot, perustelut ja tiedot oppaassa
sivutuista asioista 10ytyvét opinndytetyostd “Palauteopas Haminan kaupungin veto-
voimapalveluiden tapahtumille”. Palauteopasta on tarkoitus lukea opinndytetyon kans-
sa. Opas sisdltdd vain opinndytetyon péaékohdat. Ty® on luettavissa osoitteessa

www.theseus.fi.
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VETOVOIMAPALVELUJEN NYKYTILANNE

Vetovoimapalvelujen tilanne kyselyn vastausprosentteja vertailemalla selvitettiin
enemmiston mielipide organisaation nykytilasta. Enemmiston mielipiteiden ja tulosten
paakohtien pohjalta tehtiin SWOT-analyysi, jonka avulla saatiin selked kuva organi-

saation palautekulttuurin ja -kdytanteiden nykytilasta.

TAULUKKO 1. WSOT-analyysi organisaation nykytilanteesta

VAHVUUDET HEIKKOUDET
- Palautetilanteiden - Eiyhtenaista
positiivisuus palautejarjestelmaa
- Palautteen vastaanottaminen |- Palautetta annetaan ja
- Palautteen antaminen itselle kerataan liian vahan
- Halu saada palautetta - Ei palautteen aktiivista
- Sisdisen palautteen pyytamista
antaminen ja saaminen - Tapahtumista saatua
palautetta ei arkistoida
MAHDOLLISUUDET UHAT
- Yhtenaisen - Muutos ei tapahdu
palautejarjestelman luominen |- Muutosvastaisuus
- Osattujen taitojen - Yllattavat tilanteet
kehittaminen

Vetovoimapalvelujen vahvuuksia ovat palautetilanteiden positiivisuus, henkilston
hyvat vastaanotto- ja itsearviointitaidot, halu saada palautetta sek& sisaisen palautteen
antaminen ja saaminen. Palautetilanteet ovat positiivisia ldhes aina tai usein. Organi-
saation jasenet osaavat vahintaan osittain ottaa palautetta vastaan muilta seké itseltaan.

Ty0Oyhteison jasenet myds antavat ja saavat siséisté palautetta tapahtumista.

Organisaation heikkouksia ovat yhtendisen palautejarjestelméan puuttuminen, palaut-
teen liian v&hdinen antaminen ja kerddminen sek& palautteen pyytamatta ja arkistoi-
matta jattdminen. Liséksi enemmist0 ei tunne tydyhteison arvoja, tavoitteita ja peli-
sééntoja, jotka ovat yhtendisen palautejarjestelman onnistumisen kannalta térkeita.
Myos palaute sanan tarkoituksesta tydyhteisdssé ei olla yhtad mieltd. Korjaavaa palau-

tetta ei uskallettu antaa yhteistyokumppaneille tai tyokavereille. Vaikka palautetta
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halutaan lis&a, eivat monet sitd oma-aloitteisesti pyyda. Mydskaan palautteen arkis-

toiminen ei ole johdonmukaista ja jatkuvaa.

Organisaation mahdollisuuksia ovat yhtendisen palautejarjestelmén luominen ja taito-
jen kehittdminen. Hyvin suunniteltuna ja toteutettuna yhtendinen palautejérjestelméa
luo hyvaét, selkeét ja toimivat ohjeet, joilla organisaation palaute on aina yhdenmukais-
ta, selkedd ja johdonmukaista. Palautejarjestelmélld voidaan kehittdd palautetaitojen
niitd osa-alueita, jotka organisaatiossa koetaan vaikeiksi. Myds jo olemassa olevia
taitoja voidaan kehittdd lisad. Palautetilanteiden positiivisuutta palautteen vastaanot-
tamista ja itselle antamista seké sisdisen palautteen antamista ja saamista voi aina pa-

rantaa entisestaan.

Organisaation uhkia ovat palautekulttuurin kehityksen pysyminen tai muutoksen epéa-
onnistuminen. Syyt palautteen antamiseen tyGpaikalla ovat muiden auttaminen kehit-
tymaan paremmiksi tyotehtévissadn ja muiden tyontekijoiden kaytoksen herédttdmien
tunteiden ilmaiseminen. Palaute toimii ennaltaehkéisevasti, kun ongelmalliset asiat
saadaan ajoissa kasittelyyn, héiritsevét paineet purettua ja parantamista vaativat asiat
tyostettaviksi. Kehityksen pysahtyminen voi johtaa vaaranlaisten tai vanhentuneiden
palautekdytanteiden kayttoon ja tyodilmapiirin ja tehokkuuden heikkenemiseen. Uhka-
na on vaarinymmarrysten syntyminen, tyéilmapiiri huonontuminen ja tyon tehokkuu-

den ja tarkoituksenmukaisuuden lasku.

Syitad muutoksen epdonnistumiseen voivat olla yllattavat tilanteet ja muutosvastaisuus.
Yllattavia tilanteita voivat olla kriisit, joihin ei ole osattu varautua tai palautetilanteet,
joissa vastapuoli ei toimi palauteoppaan mallin mukaan. Mita isompi ja nopeampi-
muutos on, sitd enemman se vaatii organisaatioon kuuluvilta henkil6iltd muuttumista.
Muutos on uhka, jonka alkuvaiheeseen liittyy paljon pelkoja tulevaisuudesta, jostakin
luopumisesta ja uuden oppimisesta. Syyna muutosvastaisuuteen voi olla tiedon puute,
luottamuksen puute, epdusko muutoksen hyddyllisyyteen, epdusko muutoksen onnis-
tumiseen, pelot ja turvattomuuden tunne, haluttomuus ponnistella tai oppia uutta,
ryhmén kielteinen asenne, koettu uhka omaa asemaa kohtaan. Muutosvastarinta ei ole
pahasta, mutta se muuttuu negatiiviseksi alkaessaan hairitd omaa elaméaa tai muiden

tyoskentelya.
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ARVOT JA STRATEGIA

Jotta organisaation palautekulttuurista saataisiin yhtendinen, kaikilla tydyhteison jase-
nilla tulee olla samanlainen kasitys organisaation arvoista ja strategiasta. VVetovoima-
palvelujen toimintaan vaikuttavat kaupunkistrategia, kaupunkikehityksen toiminta-
ajatus seka Haminan kaupungin toimintaa ohjaavat arvot. Haminan kaupungin toimin-
taa ohjaavat arvot ovat:

1. asukas- ja yrityslahtoisyys

2. taloudellisuus

3. avoimuus
4. yhteisollisyys
5. uudistumiskyky

Pyrkimyksen& on pitad talous tasapainossa, henkilokunta motivoituneena ja osaavana,
palvelut muuttuvia tarpeita vastaavina, kuntalaiset kaupungistaan ylpeité ja asioihin

osallistuvina. Lisédksi Haminasta halutaan kasvava ja elinvoimainen.

Onnistuakseen kaupunkistrategian toteuttamisessa vetovoimapalvelujen tulee omalta
osaltaan muun muassa osallistua:

- Kayttdbmenojen kasvun ja velkaantumisen hidastamiseen

- Valmentavan johtajuuden toteutumiseen

- Osaamisen kehittymiseen panostamiseen

- Osaamisen jakamiseen

- Osaavan henkildston pysyvyyden ja saannin turvaamiseen

- Palvelurakenteiden ja -prosessien toimivuuden kehittdmiseen

- Palvelujen laadun saatavuuden vahvistamiseen ja varmistamiseen

- Monipuoliseen yhteisty6hon eri toimijoiden kesken

- Viihtyisan kaupungin ja turvallisen ympériston luomiseen

- Avoimeen ja osallistavaan péaatoksentekoon

- Yhteisollisyyden toteutumiseen

- Uusien séhkoisten medioiden kayton ja tiedon visualisointiin

- Haminan imagon ja vetovoimatekijoiden vahvistamiseen

- Haminan matkailun kehittdmiseen
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Kaupunkikehityksen toiminta-ajatuksena on huolehtia kaupunkieldmén perusedelly-
tyksistd. Tavoitteena on elinvoimainen, kehittyvd ja hurmaava Hamina, jossa seké&
kaupunkilaisille etta vierailijoille on tarjolla muun muassa monipuolista kulttuuri- ja

tapahtumatarjontaa.

VETOVOIMAPALVELUIDEN TEHTAVANA:
- Matkailuelinkeinon kehittdminen
- Matkailumarkkinointi
- Tapahtumatuotannon kehittdminen
- Matkailu- ja tapahtumapalvelujen yllapito
- Monipuolisten kulttuuripalvelujen ja toiminnan yllapito

- Museopalvelujen yllapito ja kulttuuriperinnén vaaliminen

Vetovoimapalvelujen esimies vastaa matkailu- ja tapahtumapalveluista seka paattaa
Hamina Bastionin tapahtuma-areenan ja holvien vuokraamisesta, tilankaytosta ja ta-
pahtumien hinnoittelusta. Hanen tehtéviinsa kuuluu myds tapahtumapalveluiden han-
kinnoista ja vetovoimapalveluiden ostopalveluista vastaaminen. Vetovoimapalvelui-
den kulttuurisihteeri paattaa kulttuuripalveluiden hallinnassa olevien tilojen kaytosta
ja aukioloajoista, kulttuuripalveluille tehdyistd hankinnoista seka kulttuuripalvelun
ostopalveluista. kulttuuripalveluiden asiakasmaksuista ja toimialaansa kuuluvista
avustuksista. Museojohtaja paattad museopalveluiden hallinnassa olevien tilojen kay-
tosta ja aukioloajoista, museopalveluiden hankinnoista ja ostopalveluista sekd museo-
palveluiden asiakasmaksuista.

PALAUTTEEN ANTAMINEN

Palautteen antaminen koetaan usein osaksi johtamista, ja sitd kautta vain esimiehille
kuuluvaksi tehtavaksi. Esimiehelld ei kuitenkaan ole riittavéasti aikaa, jotta han voisi
yksin huolehtia palautteen antamisesta. Koska esimiehill& ei ole tarpeeksi aikaa antaa
palautetta kaikille alaisilleen, on muilta tyontekijoilta saatu palaute myods térkeéa.
Myos esimiehet tarvitsevat palautetta muilta organisaation jaseniltd. Palautteen on

virrattava vapaasti esimiesten ja alaisten kesken.
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TAULUKKO 2. Palautteen antamisen aikataulu

Paivittain Sanaton palaute: hyvat tavat, toisten huomiointi, ilmeet ja eleet

sekd myonteinen suhtautuminen ja kannustus

Sanallinen palaute: nopeat yksittdisiin asioihin ja tekoihin liit-
tyvat asiat

Viikoittain Sanallinen palaute: pieniin asiakokonaisuuksiin ja yksittaisiin

merKkittéviin asioihin liittyvat asiat

Kuukausittain Sanallinen palaute: syvempé&é, pohtivampaa ja laajempaa palau-

tetta

Kerran vuodessa | Sanallinen palaute: isot suunnat ja asiakokonaisuudet seka pit-

kan aikavélin asiat

OHJEET PALAUTTEEN ANTAJALLE:

Aloita kertomalla vastaanottajaan liittyvista havainnoista tarkasti, tasméllisesti,
mutta pelKistetysti

Kerro, miten palautteen saajan kayttdytyminen vaikuttaa sinuun

Kerro, miten toimia tyolle asetetun tavoitteen saavuttamiseksi ja tydpaikan pe-
lisdantdjen mukaan

Ole mahdollisimman neutraali ja puolueeton

Kuunneltava palautteen vastaanottajaa aktiivisesti

Pid& huoli, ettd keskustelua tarvittaessa jatketaan

Anna ohjeita vain kun jotakin asiaa opetellaan

Anna palaute mahdollisimman pian tapahtuneen jalkeen

Anna korjaava palaute aina kahden kesken

Anna mahdollisuus korjata havaintoa tai pyytaa tarkennusta kuulemaansa
Anna mahdollisuus palata asiaan

Ala anna palautetta tunteiden ollessa pinnassa

Ala kayta yleistavia ilmauksia alaka liioittele

Al tee omia tulkintoja tai johtopaitoksia

Organisaation siséisissa palautetilanteissa aihetta voi aluksi lahestyd pehmedsti vas-

taanottajan kanssa yhdessa keskustellen ja pohtien. Jos haluttua tulosta ei muuten saa-

da, palautteenantaja voi velvoittavampiin ja kaskevampiin menetelmiin. Kéytettya

keinoa ei kannata toistaa kolmea kertaa enempéé, jos se ei tuota haluttua tulosta. En-

nen lahestymistavan muuttamista, on mietittdva, onko asia niin tarkea, etta sitd kannat-

taa vieda eteenpdin. Vastaanottajalle on ensiksi kerrottava, mita seurauksia virheelli-
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sestd toiminnasta on. Jos palautteen antaja ei ole pé&atdsvaltainen, on hanen kerrotta

esimiehelle asiasta tilanteen ja jatkotoimenpiteiden eteenpdin viemiseksi.

PALAUTTEEN RAATALOINTI: Korjaavan palautteen yksiléiminen vastaanotta-
jan mukaan jakaa mielipiteitd. Palautteen réataldintia voidaan pitaa tarpeettomana,
palautetilanteen pelottavuutta lisdévéna ja turhia kuvitelmia aiheuttava. Toisten mie-
lestd vastaanottavan yksilon luonne ja tilanne on huomioitava sek& palautteen sisél-
|0ssé ettd antotavassa. Taitava palautteenantaja ei anna yksilollisyyden huomioinnin
nousta asiakeskeisyytta tarkeammaksi. Yksiléllisyyden huomioiminen voi tarkoittaa,
etta palaute annetaan sellaisella tavalla ja hetkelld, mik& parhaiten palvelee palaut-
teen vastaanottajaa. Yksityisasioista ei anneta palautetta, elleivéat ne vaikuta tyohon.

Tyon tarpeet menevat yksilollisyyden edelle.

PALAUTTEEN VASTAANOTTAMINEN

Sopiva tunnetila palautteen vastaanotolle syntyy miettimélla ajatuksia, mitké helpotta-
vat vastaanoton saatelyd. Palautteen vastaanottoon voidaan luoda oikeanlainen suhtau-
tumistapa hakemalla saatelykeinoja elaménkatsomukseen liittyvastd tai ammatillisesta
suhtautumistavasta. Saately on hallinnan tunteen kannalta tarkeda varsinkin silloin,
kun korjaava palaute on voimakasta tai sitd tulee paljon. Yleinen ja melko laajalti kdy-
t0ssé oleva séatelymenetelmé on opitun tyoroolin kéyttdminen. Tyorooli ja siihen liit-
tyvat ajattelu- ja toimintamallit suojaavat palautteen vastaanottajaa ottamasta liian
henkilokohtaisesti asiatonta ja suhteettoman suurta kritiikkid. Sopivan suhtautumista-
van luomisessa tarkedd on itse uskoa voivansa saadelld saatua palautetta ja sen itsensé

ulkopuolella pitdmista.

OHJEET PALAUTTEEN VASTAANOTTAJALLE:
- Ymmartad muilta saadun palautteen tarkeys
- Pyyda tarvittaessa tarkennusta
- Kuuntele huolella, mitd palautteen antajalla on sanottavana
- Pyyda toinen mielipide

- Mieti saamaasi palautetta rauhassa
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Palautteen antajan kanssa ei tarvitse olla samaa mieltd eika hanelle tarvitse selitella
omaa toimintaa. Hanen ndkemyksensa on kuitenkin ymmarrettdva ja hyvéksyttava
hénen kokemuksenaan asiasta. Toisen osapuolen ndkemyksen ymmartdminen ja hy-
vaksyminen, ei tarkoita, ettd antaa hdnen nakemyksensé vaikuttaa omaan kéaytokseen
tulevaisuudessa. Palautteen saaja paattaa itse, antaako h&dn saamansa palautteen vai-
kuttaa kdytokseensa vai ei. Sen sijaan, ettd joku muu paattéisi hanen puolestaan, miten

toimia, han ottaa vastuun omasta kaytdksestaan ja toiminnastaan.

Vastaanottamisen liséksi palautetta on osattava pyytaa myos itse. Palautteen pyytami-
nen edellyttdd, ettd vastaanottaja tietdd, mistd aiheesta palautetta haluaa saada. Palaut-
teen pyytédjan on tehtéva itselleen tavoite- ja toimintasuunnitelma, jonka mukaan pa-
lautetta hakee. Mité tarkempaa palautetta haluaa, sitd tarkemmin on maariteltava, mis-
t4 aiheesta palautetta kysyy. Tarkan palautteen saamisessa auttaa tydsuorituksien pilk-

kominen osiin ja palautteen hankkiminen jokaiseen osaan erikseen.

SISAISET PALAUTEMENETELMAT

Oleellista palautteen antamisessa on sopivien palautemenetelmien ja tekniikoiden va-
linta halutun tuloksen saavuttamiseksi. Menetelmét on osattava valita niin, ettd ne
sopivat tilanteeseen ja tuottavat parhaan mahdollisen tuloksen. Menetelmékokonai-
suuden valinta edellyttdd useiden palautemenetelmien hallintaa, palautemenetelmien
kayttoperiaatteiden tuntemista, menetelmien soveltamista tarpeen mukaan seké koko-
naistilanteen hahmottamista. Menetelmien kayttoon vaikuttaa muun muassa asian Kii-

reellisyys ja vakavuus seké palautteen vastaanottajan ja antajan palautetaidot.

Ainoita oikeita arviointi- ja palautemenetelmid ei ole olemassa, mutta joitakin asioita
ja toimintatapoja voidaan pitd4 muita oikeampina sen mukaan, millaisessa kulttuurissa
eldamme, minké&laisia ammattilaiset ja vallitsevat tieteelliset kasitykset ovat tai kuinka
vakuuttuneita olemme menetelmien oikeellisuudesta ja kayttokelpoisuudesta. Hyodyl-

lisid ja suuntaa-antavia malleja ei pidd noudattaa liian yksitoikkoisesti ja jaykasti.
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Alapuolella on lyhyesti esitettyna palautemenetelmid, jotka sopivat sisdisen palautteen
kerddmiseen. Samat menetelmat 10ytyvat yksityiskohtaisemmin selitettynd opinnéyte-

tyosta.

KEHITYSKESKUSTELU: Kehityskeskustelu on esimiehen ja alaisen vélinen luot-
tamuksellinen ja johdonmukainen keskustelu, joka kaydadn véhintdan kerran vuo-
dessa ennalta sovittuna ajankohtana. Tarkoituksena on kummankin osapuolen henki-
I6kohtainen kehittyminen ja tyodsuorituksen paraneminen. Olennaista on réaataloida
keskustelujen toteutus organisaation erityispiirteet huomioonottavaksi ja hyétyjen
syntymista edistaviksi. Varsinaisten kehityskeskustelujen lisdksi on oltava seuranta-
keskusteluita, joissa tarkastellaan edistymistd sek& asetettujen tavoitteiden onnistu-

mista.

360 ~ARVIOINTI: 360 ~-arviointi on palautemenetelm4, jossa palautetta arvioitavana
olevalle henkildlle antavat kaikki organisaation organisaatioon jisenet. 360 -
arviointi auttaa keskittymaan olennaisiin kehityskohteisiin, 16ytaméaan yksilon vah-
vuudet ja heikkoudet, tunnistamaan henkilokohtaiset ominaisuudet. Lisdksi 360 *-
arvioinnista on hyotya kehityssuunnitelman tekemisessa. 360 -arviointi on tehokas
tyokalu esimiestaitojen kehittdmiseen. Useimmiten arviointi on suunnattu ominai-

suuksien ja taitojen arviointiin.

PALAUTEPALAVERI: Palautealaveri on tapahtuman jalkeen pidettavd kokous,
jonka tarkoituksena on kerata palautetta ja parannusehdotuksia sekéa kiittdd kaikkia
jarjestelyissd mukana olleita yhteistyosta. Palaveriin osallistuvat jarjestelyissd mu-
kana olleet organisaation jésenet sek& joskus myds keskeiset alihankkijat. Tarkoi-

tuksena on kaésitell& asiat kunnolla niin, ettd virheistd opitaan tulevaisuutta varten.

PALAUTE ASIAKASTILANTEISSA

Hyva palveluyhteisd kerdd palautetta laajalti ja eri menetelmid kayttéden. Saatuja pa-
lautteita arvioidaan huolella ja johtopaatokset hyodynnetédan kéytannon toiminnassa ja

kehittdmistyossd. Vaikeimpia palautetilanteita asiakkaiden kanssa ovat poikkeustilan-
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teet. Reklamaatioiden lisaksi poikkeustilanteisiin kuuluvat myos tilanteet, joissa asia-

kas on pettynyt, muttei reklamoi asiasta palveluntarjoajalle.

OHJEITA REKLAMAATIOTILANTEESEEN:
- Kuuntele asiakasta
- Al4 lupaa mitdan ennen kuin valitus on tutkittu
- Tutki onko saatu asiakaspalaute aiheellista
- Vastaa nopeasti ja kohteliaasti vahintaéan valiaikaistietoja antaen
- Myonna epakohdat
- Al4 puolustele, selittele tai etsi syyllista
- Al4 sano asiakkaalle suoraan, jos han on vaarassa
- Tarvittaessa pyytaa anteeksi tai pahoittele
- Kiitta saamasta palautteesta
- Esité tarkentavia kysymyksia
- Luo luottamusta ja osoita ottaneesi asian haltuun
- Hyuvitta tapahtunut virhe ja tee asiakkaalle tilanteen korjaava toimintaehdotus
- Pida sovituista yhteydenottoajoista kiinni
- Kertaa asiakkaalle koko reklamaatioprosessi
- Varmista tyytyvaisyys

- Jos asiakas ei ole tyytyvdinen, aloita reklamaatioprosessi alusta

Tilanteissa, joissa reklamaation aiheuttanutta asiaa ei voi korjata, ratkaisevaa on se,
miten asia hoidetaan, miten asiasta kerrotaan ja miten palvellaan. Mydnteinen palvelu,
VoI jattda organisaatiosta myonteisen kuvan, vaikka ongelma jaisikin ilman tyydytta-
vaa ratkaisua. Asiakaspalvelija voi selittdd, mista tilanne johtuu, neuvoa mahdollisissa

valitus- tai vahingonkorvauskaytdnnoissa ja pahoitella tapahtunutta.

Organisaation reklamaatioon liittyvien ohjeiden ankara noudattaminen ei ole ainoa
oikea tapa toimia. Epékohtien ja virheiden kasittelyssa pédastaan yleensd parhaaseen
tulokseen silloin, kun asiakaspalvelija osaa ja saa soveltaa organisaation saantdja luo-
vasti ja tarpeeksi joustaen asiakkaan hyvaksi. Yleisesti suositeltu menettelytapa sovel-
tuu kaytettavéksi joka kulttuurissa. Sitd voidaan muunnella tilanteen ja asiakkaan mu-

kaan.
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Paras mahdollinen tapa vélttyd reklamaation syntymiseltd on asian hoitaminen kun-
toon ennen kuin asiakas ehtii valittaa. Asiakkaan mahdollista tyytymattomyytta on
hyva selvittdd palvelutilanteessa tarkentavilla kysymyksilla ja tarkkailemalla oheis-
viestinndn hienovaraisia signaaleja. Reklamaation valttamiseksi tuotekuvauksessa

kannattaa myds olla mieluummin yltiérehellinen kuin liian markkinoiva.

PAHOITTELU VAI ANTEEKSIPYYNTO? Pahoittelu tarkoittaa eri asiaa kuin an-
teeksi pyytdminen. Pahoittelua kdytetddn tapahtuneesta, jota itse ei ole aiheutettu.
Asiaa pyydetdéan anteeksi vain, jos tapahtuneen tilanteen on itse aiheuttanut. Anteek-

sipyynt0 vaarassé paikassa kuulostaa kummalliselta ja pahoittelu vastuun pakoilulta.

OHJEITA VAIKEAN ASIAKKAAN KANSSA TOIMIMISEEN:
- Pysy tyynend ja séilyta harkintakyky
- Toista asiakkaan nimead tai avainsanaa
- Pyri l6ytdaméaén yhteisia positiivisia nakokohtia tai tunteita
- Kiinnitad huomio tunteisiin hyvéaksyvalla ja ymmartavélla tavalla
- Tarvittaessa turvaudu kollegan tai esimiehen apuun
- Jos asiakasta ei yrityksistd huolimatta rauhoitu, kehota hanta poistumaan

- Vaikeissa tilanteissa toimi organisaation turvallisuusséantéjen mukaan

AVAINSANA: Avainsanan toisto voi toimia merkking asiakkaan ongelman ymmar-
tdmisestd. Monissa kulttuureissa samojen yksityiskohtien toisto korostaa asian tar-
keyttd. Asiakkaan kéayttamien avainsanojen tietoinen toistaminen luo tunteen, ettd
asiakaspalvelija on kuunnellut, hyvéksynyt ja ymmartanyt reklamaation. Avainsano-

ja ovat asiakkaan painottamat tai usein toistamat sanat.

PALAUTTEEN ANTAMINEN ASIAKKAALLE

Palautteen antamisen asiakkaalle on perustuttava palvelun tavoitteisiin, kyseiseen ti-
lanteeseen ja yksilollisyyden huomiointiin. Korjaavan palautteen antoa asiakkaalle
kannattaa harkita erityisen huolellisesti. Korjaavaa palautetta ei paésééantoisesti kanna-
ta antaa edes pyydettéessa asiakkaan mielipiteistd tai makukysymyksisté. Yleensa on

turvallista vastata vaikka yleisemmalla toteamuksella tai vastakysymykselld. Hyva
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palvelu on jo sindnsd myonteistd palautetta asiakkaalle. Korjaavan palautteen pitaa
palvella asiakkaan tavoitteita, liittyd kasiteltdvaan asiaan ja olla korostetun neuvovaa.
Lieva pohtiva kriittinen palaute voi sopia palvelun kokonaistilanteeseen ja lisata kes-
kindista luottamusta sekd palvelun kokemista laadukkaana. Joskus voi joutua anta-
maan myo6s henkilékohtaisempaa ja jopa voimakastakin palautetta. Silloinkin palaut-

teen tulee liittyé asioihin, tekoihin ja kayttaytymiseen eiké asiakkaan persoonaan.
ASIAKASPALAUTTEEN KERAAMISEN MENETELMIA

Aineistonkeruun perusmenetelmid ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja dokument-
tien kaytto. Palautteen kerddmiseen ndista soveltuvat kysely ja haastattelu. Kyselyn ja
haastattelun avulla pystytddn saamaan selville, mité palautetta antavat henkil6t ajatte-

levat, tuntevat ja uskovat.

TAULUKKO 3. Kyselytutkimuksen ja haastattelun perustiedot

KYSELYTUTKIMUS HAASTATTELU

- Tehokas tapa keratd laaja palau- - Joustava tapa kerétd aineistoa ti-
teaineisto lanteen ja vastaajan edellyttamilla

- S&astaa aikaa ja vaivannakoa tavoilla

- Tehtéava tapahtumakohtaisesti - Hyoddyllinen monitahoisissa ja

- Rajattava vain muutaman kysy- laajasti jakautuvissa palautetilan-
myksen mittaiseksi teissa

- Valteltdvd  kaksoismerkityksia, - Tarvittaessa pystytdan selventa-
johdattelua, ammattikielta ja maan kysymyksia vastaajalle
vaikeita sanoja - Helppo syventéa ja selvent&a li-

- Oltava vaihtoehto, joka ei pakota séakysymyksilla tai pyytamélla pe-
valitsemaan mielipidetté rusteluja

- Mahdollisuus saada esiin vastauk-
sien taustoilla olevia motiiveja

Aikaa kannattaa kayttdd sen miettimiseen, mitd asiakkaiden antamalla tiedolla teh-
daan. Asiakkaalta ei kannata turhaan kysyé lilan montaa kysymysta tai kysymyksia,

joista saatua tietoa ei aiota tai voida hy6dyntaa.
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Lyhyt asteikkokysely on nopea ja helppo tapa pyytéa palautetta. Vastaajalta voi kysya
asteikolla 0-10 hanen halukkuuttaan suositella organisaatiota tai tuotetta muille, syyta
vastaajan antamaan numeroon seka yksittaisté asiaa, jonka asiakas haluaisi muuttuvan
paremman arvosanan antamiseksi. Kyselysséd voidaan my6s kéyttaa asteikkoa 1-5,
minka lisaksi on kuitenkin hyvé pyytéa yleisarvosana koko tapahtumasta asteikolla 1-
10. Asteikkoa 1-10 kayttamé&lla saa helposti laskettua tapahtuman kokonaisarvosanan
sekd asetettua minimitavoitteen jokaisen tapahtuman arvioinneille. Asteikoita voi

kayttaa seké paperisien ettd sdhkdisien kyselyiden jarjestamiseen.

DIGITAALISET MENETELMAT

Yhé useammat eldménalueet ovat digitalisoituneet. Digitalisoitumisen ja sosiaalisen
median takia yh& suurempi osa tiedosta on avointa ja kaikkien saatavilla. Sosiaalisessa
mediassa asiakkaat kertovat mielipiteitd&n paljon avoimemmin kuin suoraa kysyttaes-
sd. Digitaaliset tiedonkulun véylat ovat tdynna asiakastietoa, joista suurinta osaa ei
hyodynneta. Digitalisoituminen on vaikuttanut myds asiakkaiden tapoihin ja keinoihin
antaa palautetta. Asiakas voi nykyaén antaa palautteen missa ja milloin vain oman
alypuhelimensa kautta. Puhelimen kautta palautetta voi antaa esimerkiksi Foursquare-

palvelulla.

QR-koodit

DIGITAALISET

MAHDOLLISUUDET NFC-tagit

CRM-jirjestelmin

Digitaaliset niiytot ja
laitteet

KUVA 1. Digitaaliset palautemenetelmét
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Kattavan CRM-jarjestelmén avulla organisaatiot pysyvét parhaiten perilld sosiaalises-
sa mediassa kaydyistd keskusteluista ja epasuorista palautteista. My6s puhelimella
luettavat QR-koodit ja NFC-tagit ovat nopeita, helppoja ja kustannustehokkaita tapoja
keraté reaaliaikaista palautetta ja asiakastietoa. Mobiililaitteilla annettavan palautteen
lisdksi organisaatio voi hyodyntaa digitalisoitumisen tuomia palautteenantomahdolli-

suuksia suoraan tapahtumapaikalla palautepaatteiden avulla.

ANALYSOINTI JA SEURANTA

Palautteen analysointi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat saadun palaut-
teen tarkistaminen, tdydentdminen ja jarjesteleminen. Aineiston tarkastamisella pyri-
taan loytamaan palautteesta mahdolliset virheet ja puutteellisuudet. Tarvittaessa vir-
heelliset vastaukset poistetaan aineistosta. Palautteiden poistaminen tutkimuksesta on
tilannekohtaista.

Tietojen taydentamiselld pyritddn tarkentamaan ja ymmartdmaan paremmin keréttya
palauteaineistoa. Tarvittaessa aineistoa voidaan tdydentéa haastatteluilla ja kyselyilla.
Esimerkiksi kyselytutkimuksessa tietojen kattavuutta voidaan lisata pyytamélla palau-
tetta aikaisempiin palautepyyntdihin vastaamatta jaaneilta henkildilta. Lisdksi palaut-
teen antamisesta voidaan tarvittaessa laittaa muistutus jo ennen vastaamisajan umpeu-
tumista. Palautetta antaneilta henkil6iltd voidaan my6s pyytad tdsmennysté heidéan jo

antamiin vastauksiin.

Aineisto jarjestellaén tallennusta ja analyyseja varten. Analyysitapojen valintaan ei ole
olemassa sé&antoja, joidenka mukaan ldhestymistapa tulisi valita. Digitaalisia kysely-
jarjestelmia kayttdmalla tulokset saadaan valmiiksi laskettuina ja selkeina kaavioina.
Esimerkiksi strukturoimatonta asiakaspalautetta voidaan analysoida automaattisesti,
tehokkaammin ja luotettavammin avoimen tekstin analysointiin kehitetyilld tietoko-

neohjelmilla.

Saatua palautetta tulee verrata lahtotilanteeseen. Vertailussa on huomioitava tapahtu-
man tavoitteet, mielikuvatavoitteet sekd maéaralliset ja laadulliset tavoitteet. Ana-

lysoinnissa kannattaa keskittyd olennaisimpiin asioihin ja niiden tunnistamiseen. Or-
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ganisaatio voi esimerkiksi keskittya erityisesti saadussa palautteessa asioihin, joissa on

koettu olevan eniten ongelmia.

Palauteanalyysista saadut tulokset eivét saa jaada vain johdon ja esimiehen véliseksi
tiedoksi, vaan tuloksista ja tulosanalyysisté pitdd kertoa myods organisaation tyonteki-
joille. Esimiehen on saatava henkildstdé mukaan muutokseen. Liséksi hanen on huo-
lehdittava tutkimustuloksista mahdollisesti syntyvan kehittdmistyén viemisesta lop-

puun asti.

POHDINTA

Palaute on aiheena aina ajankohtainen, silla palautemenetelmat kehittyvét jatkuvasti.
Etenkin tdmén vuosikymmenen aikana nopeasti edennyt digitalisoituminen ja sosiaali-
sen median suosio vaikuttavat organisaatioiden palautekulttuuriin muuttumiseen kai-
kenaikaa. Kehityksen edetessa osa palautemenetelmista voi myds osoittautua vanhen-
tuneeksi tai organisaation muuttuvaan tilanteeseen huonosti sopivaksi. Tasta syysta

oppaan tietoja ja menetelmia on tarpeellista tarkistella muutaman vuoden vélein.

Halu kehittda organisaation palautekulttuuria ja pysyd mukana palautekdytanteiden ja
-jarjestelmien muutoksessa mukana edesauttaa hyvan tydilmapiirin yllapitdmisessa ja
parantaa kilpailukykyé. Palautteen lisaédminen luo kuitenkin riskin asiakkaiden vasta-
ushalukkuuden vahenemisestd, kun kyselyja tehdd&n enemman. My0ds organisaation
sisdisen palautteen lisdédminen voi aiheuttaa vastustusta, jos se koetaan yhdeksi yli-
maardiseksi tyotehtavaksi. Palautteen pyytaminen ja antaminen on suunniteltava huo-
lellisesti etukéteen. Etenkin palautetilanteiden tarkoituksenmukaisuus ja saadun pa-
lautteen hy6dyntdminen on suunniteltava hyvin etukéateen.

Palaute on yksi tarkeimmisté edellytyksista tapahtuman kehittymisessa. Palautejarjes-
telman avulla vetovoimapalvelut voivat havaita missé tapahtuman jarjestamisessa on
onnistuttu, ja missd on vield kehittdmisen varaa. llman saatua palautetta tapahtuman
jarjestajat eivat voi taysin varmasti tietdd mika oli asiakkaan mielesta onnistunutta ja

miké ei. My0s tyotovereilta ja yhteistyokumppaneilta saatava palaute on tarke&a pro-
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sessin sujuvuuden lisadmiseksi. Kerran hyvin suunniteltu palautejarjestelma ei kuor-

mita tyOyhteisoja tai vaadi paljon resursseja.

Tarkeinta tapahtumien palautetilanteissa on avoin vuorovaikutus ja pohdinta. Liséksi
tarkeda on, ettd kaikki ymmartévét palautteen samalla tavalla. Kun palautekaytannois-
t4 sovitaan, palautteen antamista ei tarvitse arkailla. Odotukset saadaan kohtaamaan,
kun jokainen tietdd, mistd ja miten tyoyhteisossa annetaan palautetta. Olennainen osa
palautekulttuurin muutosta on péivittaisen palautteenantotaitojen kehittdminen. llman
johdon tahtoa ja selkedd yhteytta tyoyhteison arvoihin ja tavoitteisiin, palautemene-
telmid ei pysty kayttdmaan kunnolla eikd integroimaan organisaation muuhun toimin-

taan. Palautteen on liityttava kiinteésti tyohon ja oltava osa normaaleja tydprosesseja.
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Kyselylomake
KYSELY VETOVOIMAPALVELUIDEN PALAUTEKULTTUURIN KEHITTAMISEKSI

Jokaisella vastauksella on suuri merkitys vetovoimapalveluiden palautejarjestelman kehit-
tamisessa. Vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti, eika yksittdisen vastaajan tietoja
erotella tuloksista.

Pyydamme ystavillisesti vastaamaan kyselyyn 11.12.2015 mennessa. Kyselyn voi palauttaa
sahkopostitse osoitteeseen eija.karnaattu@edu.mamk.fi.

Alleviivaa omaa mielipidettasi parhaiten vastaava vaihtoehto. Voit tarvittaessa myos allevii-
vata useamman vaihtoehdon. Halutessasi voit tarkentaa vastaustasi kirjoittamalla kysymyk-
sen alapuolelle.

Tyoyhteisossa

TyOyhteison jasenet ovat yhteisymmaryksessa siitd, mitd palaute tarkoittaa. Kyllad/ ei/ en
osaa sanoa.

Tunnen tyoyhteisoni arvot, tavoitteet ja pelisdannot. Kyllad/ ei/ en osaa sanoa.

Tybyhteis6lla on yhtendinen palautejarjestelma sisiista palautetta varten. Kylld/ ei/ en osaa
sanoa.

TyOyhteisolla on yhtendinen palautejarjestelma asiakaspalautetta varten. Kylla/ ei/ en osaa
sanoa.

Palautetta kerdtdan ja annetaan riittavasti/ liian vdhan/ lilan paljon/ en osaa sanoa.

Palautetilanteet ovat hengeltdan positiivisia aina/ usein/ harvoin/ ei koskaan.

Tyontekijana

Osaan vastaanottaa palautetta. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.

Osaan antaa palautetta muille. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.

Osaan antaa palautetta myds itselleni. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.

Uskallan antaa korjaavaa palautetta tydkavereilleni. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.
Uskallan antaa korjaavaa palautetta esimiehilleni. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.

Uskallan antaa korjaavaa palautetta yhteistyokumppaneille. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sa-
noa.

Uskallan antaa korjaavaa palautetta asiakkaille. Kylld/ en/ osittain/ en osaa sanoa.

Vaikeinta palautetta on antaa tyokavereille/ esimiehelle/ yhteistyokumppaneille/ asiakkaille.
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Haluaisin saada tydstani palautetta useammin. Kylld/ en/ en osaa sanoa.

Kaipaan enemman positiivista palautetta/ korjaavaa palautetta/ en kaipaa enempas palau-
tetta.

Pyydan itse aktiivisesti palautetta. Kylld/ en/ en osaa sanoa.

Haluaisin saada positiivisen palautteen p&aasiassa suullisesti ryhmassa keskustellen/ suulli-
sesti kahden kesken/ kirjallisesti kaikkien ndhden / kirjallisesti kahden kesken/ en osaa sa-
noa.

Haluaisin saada korjaavan palautteen pdaasiassa suullisesti ryhmassa keskustellen/ suullisesti
kahden kesken/ kirjallisesti kaikkien ndhden/ kirjallisesti kahden kesken/ en osaa sanoa.

Tapahtumat

Asiakkaat antavat tapahtumista palautetta aina/ usein/ harvoin/ eivat koskaan/ en osaa sa-
noa.

Toivoisin asiakkaiden antavan lisda palautetta. Kylla/ en/ en osaa sanoa.
Joskus asiakaspalaute tapahtumista jaa kokonaan pyytamatta. Kylla/ ei/ en osaa sanoa.

Tapahtumista keratddn tyoyhteison sisdista palautetta aina/ usein/ harvoin/ ei koskaan/ en
osaa sanoa.

Saan tyoyhteisolta palautetta ennen tapahtumaa/ tapahtuman jalkeen/ tapahtuman aikana/
en ollenkaan.

Annan tyoyhteisolle palautetta ennen tapahtumaa/ tapahtuman jalkeen/ tapahtuman aika-
na/en ollenkaan.

Saatua palautetta hyédynnetddn tapahtuman seuraavalla jarjestamiskerralla. Kylld/ ei/ en
0saa sanoa.

Hyo6dyllinen palaute arkistoidaan aina/ usein/ harvoin/ ei koskaan/ en osaa sanoa.

Tapahtumista saatua palautetta on helppo tarkistella jalkeenpain. Aina/ usein/ harvoin/ ei
koskaan/ en osaa sanoa.

KIITOS VASTAUKSISTA!

Eija Karnaattu

Kyselyn laatija, Opiskelija
Mikkelin ammattikorkeakoulu
eija.karnaattu@edu.mambk.fi
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Saatekirje

Hyva vastaanottaja!

Palautekulttuurinsa kehittamiseksi Haminan vetovoimapalvelut on tilannut Mikkelin ammat-
tikorkeakoululta opinnaytetyon. Opinnaytetyo keskittyy padasiassa vetovoimapalveluiden
tapahtumiin liittyvan palautteen antamisen ja vastaanottamisen kehittamiseen.

Opinndytetydn aiheena on vetovoimapalveluiden jarjestamien tapahtumien palautteen vas-
taanottamis- ja antamistapojen kehittdminen. Tavoitteena on muun muassa yhdenmukais-
taa, nopeuttaa ja selkeyttda palautteen antamista ja saamista. Ty0 pyrkii parantamaan seka
sisdisid etta ulkoisia palautetapoja.

Liitteena olevan kyselyn tarkoituksena on kartoittaa vetovoimapalveluiden palautekulttuurin
ja -jarjestelman nykytilaa seka kehittamiskohtia. Jokaisella vastauksella on suuri merkitys
palautejarjestelman kehittamisessa. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika yksittai-
sen vastaajan tietoja erotella tuloksista.

Aikaa kyselyn tayttamiseen kuluu noin 5-10 minuuttia.

Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn 11.12.2015 mennessa. Kyselyn voi palauttaa
sahkopostitse osoitteeseen eija.karnaattu@edu.mamk.fi.

Yhteistyosta etukateen kiittden
Eija Karnaattu

Kyselyn laatija, Opiskelija
Mikkelin ammattikorkeakoulu

eija.karnaattu@edu.mamhk.fi.
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Muistutusviesti

Hyva Vetovoimapalveluiden palautekulttuuri-kyselyn vastaanottaja!

Lahetimme keskiviikkona 25.11.2015 palautekulttuuri-kyselyn sahkdpostiviestina. Mikali et
ole vield vastannut kyselyyn, pyydamme ystavallisesti vastaamaan siihen perjantaihin
11.12.2015 mennessa.

Jokaisen vastauksen saaminen mukaan opinnaytetyon tutkimukseen on tarkeaa kattavan
kuvan muodostamiseksi. Vastaukset kasitellddn nimettdomasti luottamuksellisesti.

aikaa noin 5-10 minuuttia. Kyselyn voi palauttaa sahkopostitse osoitteeseen ei-
ja.karnaattu@edu.mamk.fi.

Yhteistyostd etukateen kiittden, ja hyvaa loppuvuotta toivottaen

Eija Karnaattu
Kyselyn laatija, Opiskelija
Mikkelin ammattikorkeakoulu

eija.karnaattu@edu.mamk.f



