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Palaute on erityisen tarkeassa roolissa palvelualan tyontekijoilla, jotka ovat paivittain kans-
sakaymisissa erilaisten palvelukokemusten ja epavarmojen sekd arvaamattomien tilantei-
den kanssa. Positiivisella ja rakentavalla palautteella pystytaan vaikuttamaan tyontekijoi-
den tyomotivaatioon seka tydssa viihtymiseen. Aihe on jatkuvasti ajankohtainen, silla
tydssa suoriutumisella seka tydmotivaatiolla on vaikutusta niin yrityksiin kuin Suomen ta-
loudellekin.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, minkalainen merkitys esimiehelta saa-
dulla palautteella on tyontekijdiden tydssd motivoitumisessa. Tutkimus pyrki selvittdmaan,
minkalaisia kokemuksia tyontekijoilla on esimiehiltd saadusta palautteesta ja miten he ovat
kokeneet sen vaikuttaneen heidan motivaatioonsa. Nayte koostui ammattikorkeakouluopis-
kelijoista, joilla on vuosien kokemus erilaisista asiakaspalvelualan ty6tehtavista.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui palautteenannosta sekd motivaatiosta. Ai-
neisto kerattiin laadullisten menetelmien keinoin puolistrukturoituna teemahaastatteluna,
joka on olennaista kvalitatiiviselle tutkimukselle. Tutkimuksessa haastateltiin yndeksaa
henkil6a hotelli-, matkailu-, ravintola- ja elamysaloilta. Tyontekijoille suunnatut haastattelut
seka muu tehty tutkimus osoittivat, ettd palautteenantoon tulisi kiinnittda entistd enemman
huomiota, jotta tyontekijat pysyisivat motivoituneina.

Tutkimustulosten mukaan esimiehelta saadulla palautteella on merkitysta tyontekijoiden
motivaatioon. Niin positiivisella kuin rakentavallakin palautteella oli merkitysta siina, kuinka
motivoituneita tyontekijat kokivat olevansa tyohonsa. Avaintekijoina oli positiivisen palaut-
teen maara ja rakentavan palautteen tyyli. Tietoperusta tuki haastatteluista nousseita asi-
oita monin tavoin. Palautteen antaminen on ilmiéna vanhanaikainen ja olisikin hyva siirtya
keskustelevampaan palautedialogiin. Motivaation kannalta olisi tarkea tarkastella niin si-
saista kuin ulkoistakin motivaatiota. Motivoituneet tyontekijat ovat arvokkaita yrityksille.
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1 Johdanto

"Hyvé aihe! En saa ikind palautetta t6issé!” Nain sanoi eras ystavani, kun kerroin mista
kirjoitan opinnaytetyoni. Vaikka internet on taynna tietoa siita, miten palautetta pitaisi an-
taa, monet kokevat palautteen antamisen vaikeana. "Anna aina positiivista palautetta julki-
sesti, paitsi niille, jotka kokevat sen ahdistavana. Silloin on hyvé antaa se kahden kesken.
Ole varovainen antaessasi rakentavaa palautetta, silléd palautteen saaja voi suuttua, la-
maantua tai kieltdd kaiken. Muista antaa rakentavaa palautetta kohden kaksi positiivista
palautetta, vai oliko se sittenkin viisi?” Mielestani palautteen antaminen on kuitenkin itses-
saan melko yksinkertaista ja helppoa, mutta heti kun siihen lisadtdan toinen henkild, asia
tai tilanne mutkistuu: osaako palautteen antaja antaa tilanteeseen sopivaa palautetta ja
osaako palautteen saaja vastaanottaa sen tarkoituksenmukaisella tavalla? Vaikka palaut-
teen antamisesta on tehty paljon tutkimuksia ja sen tarkeydesta puhutaan paljon, ollaan
vielakin siina tilanteessa, etta tyontekijat eivat koe saavansa tarpeeksi palautetta. Aihe on

ajankohtainen viela pitkaan.

Vallitseva tilanne maailmalla on vaikuttanut valtavasti hotelli-, matkailu-, ravintola- ja ela-
mysalaan. Tyontekijoilta vaaditaan talla hetkella paljon esimerkiksi myynnin suhteen, jotta
pienillakin asiakasmaarilla paastaisiin myyntitavoitteisiin eivatka yritykset tekisi tappiota.
Lisaksi vallitseva epavarma tilanne on luonut paljon stressia, jota voidaan vahentaa esi-
merkiksi avoimella tydymparistolla. Palaute ja motivaatio ovat talla hetkella palvelualalla
yhdessa tarkeimmassa ja ajankohtaisimmassa roolissa. Esimerkiksi Paswan, Pelton ja
True (2005, 3-5) korostavat, etta tydntekijdiden motivaatio vaikuttaa ratkaisevasti palvelun
toimintaprosesseihin, tarjottuun palvelun laatuun seka organisaation yleiseen hyvinvoin-
tiin. Esimiesten on todella tarkeaa pitaa palvelualalla etulinjan tydntekijat motivoituneina,
jolloin he ovat asiakaslahtdisia ja tarjoavat erinomaista palvelua. Nama etulinjan tyonteki-
jat voivat olla ainoat yrityksen kasvot koko asiakaspalveluprosessin aikana. Jos heilla ei
ole tarpeeksi motivaatiota, he voivat vaikuttaa hyvinkin negatiivisesti asiakkaan kokemuk-
seen yrityksesta. Palautteen avulla, eli avoimella ja vapaalla viestinnalla, tyontekijoiden ja

esimiesten valinen tyon suorituskyky paranee. (Paswan ym. 2005, 3-5.)

Nain ollen tdman opinnaytetydn paatavoitteena onkin tutkia, minkalainen merkitys esimie-
heltd saadulla palautteella on tydntekijdiden tydssa motivoitumisessa. Alatavoitteiden
avulla pyritdan ymmartamaan paremmin:

¢ Minkalaista palautetta tutkittavat ovat esimiehiltdan saaneet?

¢ Miten tutkittavat kokevat esimiehen palautteen vaikuttavan motivaatioonsa?

Tyon tarkoitus on omalta osaltaan kehittda palautteenannon tilaa Suomessa.



Opinnaytety6 on tutkimustyyppinen ja aineisto on keratty teemahaastattelun keinoin. Ke-
rattyja aineistoja analysoitiin tietoperustaan tukeutuen. Haastatteluiden avulla saatiin eri-
laisia esimerkkeja palautteista ja siitd, miten ne ovat vaikuttaneet haastateltaviin. Talla
opinndytetydlld ei ole toimeksiantajaa, silla koin tarkeand, ettd haastateltavia on laajalti eri
yrityksista. Palautteen antaminen, tai se ettei palautetta saa, ja esimiestyd, koetaan usein
arkana asiana ja yksittainen toimeksiantaja voisi vaikuttaa tiedostaen tai tiedostamattaan
tulosten tulkintaan. Koen myds, etta paremmat tulokset saatiin silla, etta haastateltavia va-
likoitui eri yrityksista, silla haastateltavat pystyivat jakamaan rennommin omia kokemuksi-
aan palautteenantotilanteista. Tallaisella haastateltavaryhmalta saatiin tutkimukseen
enemman kokemuksia esimerkiksi myds heidan edellisista tyépaikoistaan, ja nain laa-

jempi kuva siita, miten Suomessa esimiehet antavat palautetta.

Tutkimuskysymykseni kannalta oli tarkeda avata palautteenantoa seka motivaatiota. Pa-
lautteenanto on osa suorituksen johtamista ja suorituksen johtamiseen liittyy muitakin
osia, kuten tavoitteiden asettaminen ja palkitseminen. Tassa opinnaytetyossa syvenny-
tdan vain palautteen antamiseen, kuten miten sita tulisi antaa tai vastaanottaa, ja tarkas-
tellaan sen vaikutuksia tyontekijoiden motivaatioon. Palautteeseen liittyy muitakin osa-alu-
eita suullisen vuorovaikutuksen liséksi. Rajasin palautteenannosta kuitenkin kaikki muut
osat pois, keskittyen padosin esimieheltd saatuun sanalliseen vuorovaikutukseen. Toinen
olennainen osa aineistoa liittyy motivaatioon. Kasittelen tassa opinnaytetydssa niin si-
saista kuin ulkoistakin motivaatiota, silla ymmartdakseen motivaatiota on mielestani kes-
keista ymmartaa mista kahdesta tarkeasta osasta motivaatio syntyy. En kuitenkaan kasit-
tele motiiveja. Motivaatio on laaja kasite ja otan esille lukuisista motivaatioteorioista Deci
ja Ryanin itsemaaraamisteorian, silla se on keskeisesti yhteyksissa palautteenannon

kanssa. Lisaksi kasittelen viela motivaation ja palautteenannon yhteytta.

Hyddynsin tietoperustassani sekd kotimaisia ettd kansainvalisia 1ahteita, kirjoja seka tie-
deartikkeleita. Kansainvalisia |ahteita etsiessani kaytin muun muassa hakusanoja feed-
back, motivation, dialogue ja receiving feedback. Suomenkielista aineistoa varten kaytin
muun muassa hakusanoja palautedialogi, sisdinen motivaatio seka palautteenanto. Haas-
tattelukysymykset muodostuivat tietoperustaa tehdessa sen aihealueista. Haastatteluista
nousseita aiheita vertasin tietoperustaan, tutkien vahvistivatko ne teoriapohjaa vai poikke-
sivatko ne niista. Kaytin aineistolahtdista sisallonanalyysimenetelmaa. Tarkoituksena ol

siis kuvata aineistoa sanallisesti.



Tutkimus auttaa esimiehida muun muassa siind, miten palautetta voisi jatkossa jakaa pa-
remmin ja miten myds tydntekijat voivat kehittyd palautteenannossa ja sen vastaanottami-
sessa. Tutkimusaineistoa analysoimalla yritan lisdksi ymmartaa, kokevatko haastateltavat

mielestaan palautteen saamisen merkityksellisena osana ty6ssa motivoitumisen kannalta.



2 Palautteenanto

Sinokin (2016) mukaan tyontekijat tarvitsevat palautetta suoriutumisestaan tyétehtavissa.
Jos henkilo ei saa palautetta suoriutumisestaan, ei han olennaisesti pysty myoskaan
muuttamaan kayttaytymistaan (Helsila & Salojarvi 2009, 198). Myds Silvennoisen ja Tillin
(2017, 6) mukaan palautteen antamisessa on kyse vaikuttamisesta toisen hyvaksi havait-
tuihin suorituksiin ja kehityskohteisiin. Jug, Jiang ja Bean (2019, 244) taas maarittelevat
palautteenannon seuraavanlaisesti: palaute on henkildkohtaista tietoa suoriutumisesta,
joka perustuu antajan omaan havaintoon tapahtuneesta, joka on sitten toimitettu palaut-

teen saajalle, jotta han voi kayttaa saatua tietoa saavuttamaan parhaan potentiaalinsa.

Kuitenkin Helsila ja Salojarven (2009, 198) mukaan palautteen antaminen onkin ollut iso
kehittdmiskohde suomalaisilla esimiehilla, silla se ei ole ollut luonteva osa johtamiskulttuu-
ria. Myds Viitala (2013, 162) on sitéa mieltd, ettei palautetta harjoiteta tarpeeksi, silla han
kokee, etta suomalaisten kateus tulee julkisen tunnustamisen tielle. Lisaksi tutkimuspro-
fessori Jari Hakanen Tyoterveyslaitokselta (2017) mainitsee, etta arvostuksen ja palaut-
teen jakaminen on monilla tyépaikoilla kadyttamatdn voimavara. Chur-Hansen ja McLean
(2006, 68) esittavat, etta syyt, miksi palautetta ei anneta tarpeeksi, on pelko siita, ettéa he

ovat liian kriittisia ja vahingoittavat palautteen antajan ja saajan valistd suhdetta.

Ihmissuhdetekijat ovat isossa roolissa annettaessa palautetta (Chur-Hansen & McLean
2006, 70). Myds Jug ym. (2019, 245) mainitsevat, ettd ihmissuhteiden vaaliminen on rat-
kaisevan tarkeaa tehokkaan palautteen toimimiseksi. Silvennoinen ja Tilli (2017, 7) muis-
tuttavatkin, etta palautteen antamisella vaikutetaan merkittavasti henkilon itsetuntoon niin
parantavasti kuin heikentavastikin. Lisaksi Bauer ja Mulder (2006, 508) huomauttavat, etta
palaute vaikuttaa yksildiden lisaksi myos vahvasti koko organisaatioon. Kun koko organi-
saatio ottaa palautteenannon osaksi arkeaan, on koko henkildston mahdollista parantaa

ammatillista osaamista, eika se jaa vain muutamille yksil6ille (Bauer & Mulder 2006, 508).

Chur-Hansenin ja McLeanin (2006, 69-70) mukaan palautetta antaessa on syyta muistaa
ihmissuhdetekijdiden, kuten palautteen antajan seka saajan valisen suhteen ja luonteen-
piirteiden lisaksi ajankohta. Palautteenantamisen olisi tapahduttava mahdollisimman pian
tilanteen jalkeen, jotta tilanne on molemmilla oikein tuoreessa muistissa. Myos Jug ym.
(2019, 245) painottavat, etta palautteen tulee tapahtua tilanteen aikana tai valittomasti toi-
minnan paattymisen jalkeen. Nain annetaan palautteen saajalle mahdollisuus kehittya ja
parantaa tapojaan ennen muodollisempaa arviointia. Palautteenantokulttuuri on aktiivista
silloin, kun palaute esimerkiksi kehityskeskusteluissa ei tule yllatyksena. (Jug ym. 2019,

245.) Myo6s Kenninger (2019, 22) muistuttaa, etta tyontekijat haluavat palautteen nopeasti



tilanteen jalkeen eikd vain muutaman kerran vuodessa. Jug ym. (2019, 249) muistuttavat-
kin, ettd palautteen antamisen ei tarvitse kestaa kauaa, muutamassa minuutissa voidaan
saada paljon aikaan. Virkkunen (2017) kuitenkin toteaa, etta esimiehet eivat aina pysty
antamaan palautetta eika keskustelemaan tilanteesta saman tien tai edes pian tapahtu-
neen jalkeen, mika olisi ideaaleinta. Tahan kuitenkin voidaan vaikuttaa avoimella palaute-

kulttuurilla ja saamalla tydkaverilta palautetta asiayhteydessa (Virkkunen 2017).

Palautteen tulisi olla kuvaavaa, rakentavaa seka ei-tuomitsevaa. Sanavalinnat tulisi olla
tarkoin mietittyja, silla tietynlaisella kielenkaytdlla (sanavalinnat yms.) pystytaan valtta-
maan tuomitseva tyyli. Talldin palaute ei ole uhkaavaa ja antaa tilaa keskustelulle luoden
positiivisen vuorovaikutteisen ympariston, mika taas edistaa oppimista. (Jug ym. 2019,
245.) Myo6s Bauer ja Mulder (2006, 511) mainitsevat, etta palaute tulee antaa informatiivi-
sesti, ei-tuomitsevasti sekd autonomiaa tukevalla tavalla. Adams (2004, 25) lisaa, etta
tyontekijat tarvitsevat tarkkaa palautetta tyostaan. Pelkka tieto, onko heidan tyonsa ny-
kyisten suoritusstandardien mukainen, ei enaa riita. Heidan tulee saada tarkempaa, dia-

gnostista ja kriittistd palautetta suorituksistaan (Adams 2004, 25).

Silvennoinen ja Tilli (2017, 55) kiteyttavat palautteenannon aaripaat taulukon mukaisesti
kontrolloidun, neuvovan, keskustelevan seka dialogisen palautteen muotoihin. Kontrolloi-
tua palautetta voi kayttda esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, missa aika on rajallista ja
asia tulee hoitaa nopeasti. Neuvovaa palautetta voi kayttaa uuden tyontekijan perehdytta-
misessa, jolloin varmistetaan, etta uusi tyontekija saa kaikki tarvittavat tiedot tydssa suo-
riutumiseen. Keskustelevassa palautteessa on kyse siita, etta niin palautteen antaja kuin
saajakin ymmartaa tapahtumat entista syvallisemmin, tuoden omia kantojaan tilantee-
seen. Dialogisessa keskustelussa on kyse yhdessa etsimisesta seka yhteisen 16ytami-
sesta. Talléin ei kumpikaan osapuoli yrita saada toista ymmartdmaan vain omaa nakdokul-
maansa, vaan he yhdessa tutkivat molempien osapuolten ndkemyksia ja yhdessa muo-

dostavat tulkinnan tapahtuneesta. (Silvennoinen ja Tilli 2017, 55.)

Taulukko 1. Palautteenannon aaripaat (mukaillen Silvennoinen ja Tilli 2017)

Kontrolloiva palaute Neuvova palaute Keskusteleva palaute  [Palautedialogi

Tarkasti kerrottu miten |Voidaan kdyttda mm. |Jatkuvan oppimisen Ajatuksilla ja tulkinnoilla

jokin tehtava tulee uusia tyontekijoita edesauttajana. on tilaa seka

hoitaa ja voi tapahtua perehdyttdessa. Tarkastellaan asioita mahdollisuuksia risteilla

nopeasti hoidettavissa entista syvallisemmin. |kahden henkilon valilla

tilanteissa. sekd tuottaa uusia
tulkintoja.




Yleisesti hyvana muistisaanténa Sinokki (2016) pitaa sita, etta positiivista palautetta anne-
taan julkisesti ja rakentavaa palautetta kahden kesken. Kuitenkin Silvennoinen ja Tilli
(2017, 23) muistuttavat, etta tassakin asiassa on hyva huomioida yksil6 ja hanen nake-
myksensa asiasta, silla kaikille ei sovi samat prosessit. Zheng, Diaz, Jing ja Chiaburu
(2013, 216) muistuttavat, ettéd on hyva antaa niin positiivista kuin rakentavaakin palautetta.
Tama auttaa rikastuttamaan informaation kulkua ja vuorovaikutusta (Zheng ym. 2013,
216).

Hampurilaismalli eli positiivinen-rakentava-positiivinen palautemalli on myds tehokas,
mutta kritisoitu. Siind muistutetaan palautteen saajaa hanen vahvuuksistaan, mainitaan
korjattava asia ja lopetetaan positiiviseen savyyn. Rakentavaa palautetta annettaessa tu-
lisi antaa konkreettisia esimerkkeja ja ohjeita asian ratkaisemiseksi seka tarjota esimer-
kiksi itsedaan avuksi. (Chur-Hansen & McLean 2006, 69-70; Jug ym. 2019, 246.) Jug ym.
(2019, 247) muistuttavat kuitenkin, ettéd malli voi tuntua osittain jopa jaykalta. Palautteen
saaja ei valttdmatta pysty kasittelemaan positiivista palautetta mallin tarkoittamalla tavalla,
vaan jad miettimaan rakentavaa palautetta liikaa. Tama malli ei mydskaan edesauta pa-

lautedialogimaista vuorovaikutusta. (Jug ym. 2019, 247.)

2.1 Positiivinen ja rakentava palaute

Positiivisen palautteen tulee olla rohkaisevaa. Kun tyontekija saa positiivista palautetta,
han saa siitd mielihyvaa (Zheng ym. 2013, 215). Harms ja Roebuck (2010, 416) suositte-
levatkin, ettad kaikesta annetusta palautteesta tulisi 80% olla positiivista palautetta. Sinokin
(2016) mukaan positiivisella palautteella on vaikutusta niin motivaatioon kuin tydsitoutumi-
seen, mutta se myds voimaannuttaa palautteen saajaa. Myds Zheng ym. (2013, 215) ovat
sitd mielta, etta positiivinen palaute parantaa tehokkuutta ja suoriutumista. Positiivisella
palautteella saadaan aikaan onnistumisen seka edistymisen tunteita. Tallaiset tunteet
edesauttavat tydon merkityksellisyyden kokemista seka auttavat suoriutumaan tyéssa en-
tistd paremmin. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 18.) Harmsin ja Roebuckin (2010, 416)
mukaan esimiesten tulee antaa positiivista palautetta tyontekijalle, joka suoriutuu tyotehta-
vassaan erityisen hyvin. Jos tyontekijan hyvaa suoriutumista ei huomioida, han kokee,
ettei hanta arvosteta ja voi vieda hyva suorituksensa muualle, eli esimerkiksi lopettaa ko-
konaan. (Harms & Roebuck 2010, 416.)

Harms ja Roebuck (2010, 418) listaavat kolme muistisaantdéa, miten helpottaa ja jasentaa
positiivisen palautteen antamista: kayttaytyminen, vaikuttaminen ja kiitos. Kayttaytymiseen

liittyva osa tarkoittaa sita, ettd kerrotaan tarkkoja havaintoja tyontekijan positiivisesta kayt-



taytymisesta. Vaikuttaminen tarkoittaa sita, ettd annetaan palautetta siitd, kuinka tyénteki-
jan kayttadytyminen on vaikuttanut tiimiin ja auttanut tiimia padsemaan eteenpain. Kiitos
tarkoittaa yksinkertaisesti sita, ettd aidosti kiitetaan yksiloa tehdysta tyosta. (Harms &
Roebuck 2010, 418-419.)

Rakentavan palautteen hyvia puolia on muun muassa se, etta se vahvistaa palautteen an-
tajan ja saajan valista suhdetta (Chur-Hansen & McLean 2006, 68). Kuitenkin Sinokki
(2016) muistuttaa, etta rakentavalla palautteella voi sen kasvattavan puolen lisdksi olla
myds varjopuolia. Se voi lisata nayttamisen tunnetta tai henkild voi kokea arsytysta. Li-
saksi se voi myds lamaannuttaa. (Sinokki 2016.) My6s Silvennoinen ja Tilli (2017, 19, 3)
mainitsevat, etta kielteiset palautteet muistetaan pitk&an, silla kielteista palautetta kasitel-
|aan aivoissa positiivista yksityiskohtaisemmin. Kuitenkin Adams (2004, 26) esittaa, etta
rakentava palaute on pitkalla tdhtdimelld jopa tarkeampaa kuin positiivinen palaute. Ra-
kentavalla palautteella keskitytdan asioihin, jotka voivat olla ongelmallisia myéhemmin, jos
niihin ei heti kiinnitetda huomiota (Adams 2004, 26). Chur-Hansen ja McLean (2006, 69)
esittavat, ettd rakentava palaute tulee jakaa rauhallisessa tilanteessa tai ainakin mainita

etukateen, ettad "tama on nyt rakentavaa palautetta”.

Harms ja Roebuck (2010, 416) huomauttavat, ettd usein rakentavat palautteet annetaan
epasuorasti. Palautteen antajat voivat huomaamattaan pehmentada sanomaansa ja saatta-
vat jattaa jotain tarkeita seikkoja pois. Tama vaikeuttaa palautteen saajan suhtautumista
palautteeseen, silld palaute ei ole suoraa ja antaa liikaa tilaa omalle tulkinnalle. Kun ra-
kentava palaute annetaan suoraan, palautteen saajalle annetaan tilaa itse vaikuttaa tyo-
suoriutumisensa parantamiseen. (Harms & Roebuck 2010, 416-417.) Chur-Hansen ja
McLean (2006, 70) muistuttavat kuitenkin, etta palautetta ei tule antaa niin, etta palautteen
saajaa noyryytetaan. Myos Silvennoinen ja Tilli (2017, 27) esittavat, etta rakentavan pa-
lautteen saaminen esimerkiksi tyokaverin lasna ollessa voi tuntua ndyryyttamiselta ja tata
tulee valttda. Rakentavan palautteen kanssa ei tulisi olla sellaista tilannetta, missa palaut-
teen antaja luettelee, onko palautteen saaja onnistunut tai epdonnistunut. Sen tulee olla
kehittavaa ja tasa-arvoista. Rakentavaa palautetta tulee antaa asiasta eika palautteen
saajasta itsestdan yksilona. Tuohtuneena ei kannata antaa rakentavaa palautetta, silla sil-
loin palautteen antaja voi vaikuttaa vihaiselta, uhkaavalta ja epakunnioittavalta. Rakenta-
van palautteen tulisi olla vilpitdnta ja suoraa, mutta toista kunnioittavaa seka rakentavaa.
(Chur-Hansen & McLean 2006, 70.)

Chur-Hansen ja McLean (2006, 70) mainitsevat, etta rakentava palaute on tehokkainta
luottavassa ilmapiirissa. Palautteen saajan tulee luottaa siihen, etta palautteen antaja kun-

nioittaa hanta seka haluaa auttaa hanta kehittymaan (Chur-Hansen & McLean 2006, 70).



Helppoa se ei kuitenkaan ole, silla on vaikeaa tietda, kenelle rakentava palaute on kehitta-
vaa ja keta se satuttaa. Nain ollen on hyva mainita, ettd palautteen antaja on hyvalla asi-
alla ja yrittaa olla avuksi. (Carless 2016, 2.) Chur-Hansen ja McLean (2006, 67) muistutta-
vat, ettd rakentava palaute tdhtada oppimisen kehittdmiseen eika arvostelemiseen tai toi-

sen virheiden huomauttamiseen.

2.2 Palautedialogi

Ennen palautteen maaritelma on perustunut siihen, ettd se on ollut yksipuolista tiedonvali-
tysta. Talléin minimoitiin oppijan rooli tiedonvaihdossa. Kun puhutaan tehokkaasta vuoro-
vaikutuksesta, puhutaan kaksisuuntaisesta keskustelusta. Palautteenantotilanteiden ei tu-
lisi erota tallaisista vuorovaikutustilanteista mitenkaan. (Jug ym. 2019, 244.) Silvennoinen
ja Tilli (2017, 21) ovat sitéa mielta, ettd monipuolisen ja yhteisen arvioinnin seka palautteen
antamisen mahdollistaa se, ettd palautteen saaja saa ensin arvioida omaa suoriutumis-
taan. Tassa tilanteessa palautteen saajan asemaan ei kohdistu uhkaa, kun han saa ensin
itse kertoa ndkemyksensa asiasta. (Silvennoinen & Tilli 2017, 21.) Myds Virkkunen (2017)
on sitd mielta, etta tulkinta tapahtuneesta ei tapahdu palautteen antajan toimesta ensin,
vaan alusta alkaen yhdessa. Bauer ja Mulder (2006, 509) esittavat, ettéd vanhanaikainen
ylhaalta alaspain tuleva palaute ei ole enaa niin relevanttia kuin keskusteleva palaute-
dialogi. Palautetta olisi siis mahdollista saada monista eri Iahteista ja kaikista suunnista
eika palautteenanto jaisi vain esimiesten tehtavaksi (Bauer & Mulder 2006, 509). Myds
Virkkunen (2017) toteaa, etté palautteenanto ei voi olla vain esimiesten tehtava, silla heilla
ei voi koskaan olla taysin eheaa kuvaa tapahtuneesta sillg, tilannetekijoita on lukuisia, esi-
merkiksi ristiriitaiset prioriteetit tai informaation puute (Virkkunen 2017). Silvennoisen ja
Tillin (2017, 55) mukaan palautedialogissa on tarkoituksena kasitella yhdessa toistensa

kasityksia tapahtuneesta ja |0ytaa yhdessa yhtenainen ratkaisu.

Palautedialogi saadaan aikaan, jos tydpaikalla vallitsee luottamuksen ilmapiiri. Tydntekijan
tulee luottaa esimiehen ammattitaitoon ja palautteen tarkoitusperaan. (Silvennoinen & Tilli
2017, 53). Jug ym. (2019, 244) vertaa hyvaa palautteenvaihtoa tangoon. Metafora havain-
nollistaa palautteen antajan ja saajan valista dynamiikkaa, joka perustuu kuunteluun, luot-
tamukseen ja tietoisuuteen ymparistdsta tehokkaan kommunikaation aikaansaamiseksi.

Myds Paswan ym. (2005, 4) ovat sitd mielta, etta silloin kun, tyontekijat luottavat esimie-

hiinsa, he ovat avoimempia ja pyytavat palautetta itsekin aktiivisemmin. Palautetta voi siis
pyytaa myds itse. Tydntekijat, jotka pyytavat enemman palautetta ovat ennakoivampia. He

etsivat tietoa ja haluavat oppia. (Paswan ym. 2005, 4.)



Chur-Hansen ja McLeanin (2006, 70) mukaan varsinkin rakentavan palautteen kanssa on
tarkeda kysya palautteen saajalta, miten han kokee asian. On tarke&a antaa tilaa kyseen-
alaistaa, keskustella ja selkeyttaa sita rakentavaa palautetta, mita he ovat juuri kuulleet
(Chur-Hansen & McLean 2006, 70). Keskustelutyylinen tapa auttaa isompiakin tiimeja
kaymaan ajatuksiaan yhteisesti lapi ja lisaamaan ymmarrysta tiimin jasenten keskuu-
dessa. Se vaikuttaa halukkuuteen tehda toistensa kanssa t6ita ja auttaa avaamaan vaike-
ampiakin asenteita, joita voi olla eri yksil6illa. (Jabri 2003, 148-149.) My6s Harms ja
Roebuck (2010, 413) ovat sitd mielta, etta tiimin sisalla tulisi olla jatkuvaa palautekeskus-
telua heidan tyosuorituksistaan. Palautetilanne edellyttaa, ettad palautteen saaja ei vain ota
palautetta vastaan, mutta myo6s osallistuu aktiivisesti keskusteluun. Palautekeskustelu tu-
lee kdyda vasta sitten, kun palautteen saajana oleva osapuoli pystyy ottamaan sen vas-
taan. Palautteen saajan itsearviointi antaa tietoa siitd, miten han itse ndkee ja ymmartaa
omat kykynsa. (Jug ym. 2019, 246.)

2.3 Palautteen vastaanottaminen

Suomalaisia kuvataan usein noyriksi (ks. Maenpaa 2015; Salmi 2007; Uusilehto 2020).
Emme vaadi paljoa, ja jos joku meita kehuu, sitéd vahatellaan: "No eihan toi nyt mitaan ol-
lut!”. Vahattely ruokkii palautteen antamattomuutta. Jos henkilo vahattelee tekemisiaan,
alkaa palautteen antajakin miettia, etta oliko palautteen antaminen sittenkin turhaa? Mita
paremmin palautetta vastaanotetaan, sitd enemman se kannustaa esimiehia jakamaan
palautetta yha monipuolisemmin (Jug ym. 2019, 249). Palautteen vastaanottaminen on
yhta tarkeda aihe kuin palautteen antaminenkin (Silvennoinen & Tilli 2017, 87). Palautteen
vastaanottaminen jokapaivaisessa eldmassa parantaa palautteen saajan suoritusta seka
vahvistaa palautteen antajan ja saajan valista suhdetta. Ne, jotka osaavat kuunnella pa-
lautetta ja osaavat tehda paatodksia, miten vastaanotettua tietoa kaytetaan vai kaytetdankd

ollenkaan, ovat hyvia vastaanottamaan palautetta. (Jug ym. 2019, 248.)

Palautteen vastaanottaminen voi olla hankalaa, varsinkin jos palautetta annetaan paljon
kerralla. Palauteen antajan tuleekin miettia, mika palaute on relevanttia ja mika on hyva
jattda sanomatta. (Jug ym. 2019, 246.) Positiivistakin palautetta voi olla vaikea vastaanot-
taa varsinkin, jos sitéd annetaan julkisesti. Siitd saatetaan nolostua tai sita vahatellaan.
Usein jopa kunnia annetaan toiselle, vaikka nain asia ei oikeasti olisikaan. Myos raken-
tava palaute voi olla epamiellyttdva vastaanottaa. Rakentava palaute voi yllattada, ham-
mentaa ja lamaannuttaa. Sielta voi tulla huomioita, joista emme pida tai ole olleet tietoisia.
Naissakin dialogi auttaa padsemaan yhteiseen ymmarrykseen. (Silvennoinen & Tilli 2017,
87-92.) Joskus palaute voi tulla myds tunnistamattomassa muodossa. Tama asettaa pai-

neita vastaanottajalle ja vie paljon energiaa. Tunnistaako han taman palautteeksi ja



osaako han vastaanottaa tdman niin, etta han kayttaa sita oppimismahdollisuutena? (Jug
ym. 2019, 248.)

Harms ja Roebuck (2010, 421) esittavat, ettd palautteen vastaanottamisen paranemiseen
on hyva kayda keskustelu tyontekijoiden kanssa. Tyontekijoiden olisi hyva ymmartaa, etta
palaute auttaa heita kehittymaan ja pddsemaan eteenpain urallaan. He saavat uusia na-
kokulmia, joita eivat valttamatta ole itse osanneet edes ajatella. Tyontekijoiden olisikin
hyva nahda palaute lahjana. (Harms & Roebuck 2010, 421.) Myds Jug ym. (2019, 248)
ovat sita mielta, etta palautteen saaminen on yhta kuin lahjojen saaminen. Kuten lahjojen
kanssa, palautteen voi kayttaa heti, myohemmin tai jattaa kayttamatta kokonaan. Palaut-
teen vastaanottamisessa auttaa se, etta tiedostaa, ettei kukaan pysty olemaan taydellinen
ja etta kaikki tarvitsevat apua seka palautetta. Jokainen pystyy muuttamaan kayttaytymis-

taan, eriasia on, haluaako muuttua vai ei. (Jug ym. 2019, 248.)

Jug ym. (2019, 248) kokosivat kolme vinkkia palautteen vastaanottamiseen. Ensimmainen
tarkea asia on muistaa kuunnella. Monilla ensimmainen reaktio, varsinkin rakentavan pa-
lautteen kanssa, on puolustautua ja keskeyttaa palautteen antaja. On siis tarkeaa antaa
palautteen antajalle tilaa ja aikaa ilmaista palaute loppuun asti. Toiseksi on hyva muistaa
ilmaista kiitollisuus palautteesta. Palautteen antaminen voi olla todella epdmukavaa ja vai-
keaa. Se, etta joku valittda sinusta niin paljon, ettd on valmis laittamaan itsensa likoon ja
antaa palautetta on hienoa ja sita tulisi arvostaa. Viimeisimpana muttei vahaisimpana olisi
hyva miettia itse omaa suoriutumistaan ja keskustella palautteen antajan kanssa yhtei-
sesti asiasta. (Jug ym. 2019, 248.)

2.4 Suorituksen johtaminen

Palautteen saaminen on suorituksen johtamisessa osa palkitsemisen kokonaisuutta (Vii-
tala 2013, 139). Viitalan (2013, 131) mukaan suorituksen johtamisessa on tarkoituksena
parantaa organisaation tuloksellisuutta, ja se saadaan aikaan parantamalla siella toimivien
ihmisten suorituksia. Agarwal (2020) mainitsee artikkelissaan, etta toimiva suorituksen
johtaminen on valttamatén kustannustehokkaan ja korkealaatuisen palvelun tarjoamisen
varmistamiseksi. Viitala (2013,130) esittaakin, ettad suorituksen johtamisessa on kyse te-
hokkuuden parantamisesta. Kun puhutaan tehokkaasta yrityksesta, voidaan talléin puhua
my0s tuottavasta yrityksesta. Jotta yritys voi olla tuottava ja tehokas, tulee siella tyosken-
televien tyontekijoiden suoriutua tehokkaasti. Tallaista tehokasta suoriutumista tulee joh-

taa esimerkiksi antamalla palautetta. (Viitala 2013, 130.)
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Agarwal (2020) painottaa, jotta suorituksen johtaminen on tehokasta, tulee varmistaa, etta
tyontekijat saavat palautetta kaikista nakokohdista ja etta tyontekijat toimivat naiden tieto-
jen perusteella. Nykydan organisaatiot etsivat yha tehokkaampia tapoja arvioida tyonteki-
joiden suorituksia, silla ne edistavat sidosryhmien tyytyvaisyytta, tyontekijoiden sitoutu-
mista seka ovat osa jatkuvaa organisaation paranemista. (Agarwal 2020.) Kuitenkin Hollo-
way (2009, 398) muistuttaa, etté tehokas suorituksen johtaminen edellyttaa tehokasta joh-
tamista. Tama tarkoittaa sita, ettd suhteita luodaan yli organisaation rajojen ja etta organi-
saatiossa arvostetaan suorituksen johtamisen alajarjestelmien, kuten koulutus-, kehitys-,
seka palautteenantojarjestelmien vaikutusta. (Holloway 2009, 398.) Myds Viitala (2013,
137) esittaa, ettd suorituksen johtamisessa esimiesten tulee olla hyvin koulutettuja, jotta

he osaavat keskustella tyontekijoiden kanssa motivoivasti sekd kehitysta tukevasti.

Agarwalin (2020) mukaan suorituksen johtaminen lahtee organisaation johdosta. Heidan
tulee yhdistaa organisaation strategia tiimin tavoitteisiin. Taman jalkeen esimiehet kehitta-
vat tiimin tavoitteet yksilokohtaisiksi. Nain organisaatio varmistaa, etta kaikkien tyontekijoi-
den tavoitteet ovat yhta organisaation tavoitteiden kanssa. Tyontekijoiden suorituksen joh-
tamisen ja palautteenannon perusta on se, ettd ndma tavoitteet saavutetaan tuloksellisesti
seka tehokkaasti. (Agarwal 2020.) My6s Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011, 17) pitavat tar-
keana sita, etta tyontekijoilld on haastavat, mutta mahdolliset tavoitteet ja he ovat sisaista-
neet ne oikein. Tyontekijoilla tulee olla vastuuta ja mahdollisuus itsenaiseen tyoskente-
lyyn, unohtamatta palautteen saamista. Tall6in tyd koetaan motivoivaksi, innostavaksi
seka merkitykselliseksi. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 17.) Myds Viitala (2013, 132)
on sitd mieltd, etta suorituksen johtamisessa on olennaista asettaa tyontekijoille selkeat
tavoitteet, joita seurataan, arvioidaan ja lopulta suorituksia palkitaan. Kiitoksen ja arvos-
tuksen viestiminen on yksi palkitsemisen keinoista (Viitala 2013, 146). Helsila ja Salojar-
ven (2009, 217) mukaan, palautteen saaminen voi tuntua yhta hyvalta kuin aineellinen
palkitseminen. Palautetta tulisikin antaa paivittain (Helsila & Salojarvi 2009, 200; Hakanen
2017).

Kuitenkin Viitala (2013, 137) muistuttaa, ettd suoritukset tulisi arvioida, eli palautetta tulisi
antaa, suhteessa tilanteeseen eli omassa kontekstissaan. Esimerkiksi paivan huonot luvut
eivat valttamatta johdu tyontekijoiden yrittamattomyydesta vaan hiljaisesta paivasta. Myos
Silvennoinen ja Tilli (2017, 22) muistuttavat, ettd on tarkedd muistaa katsoa koko proses-

sia eika vain lopputulosta annettaessa palautetta.
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2.5 Esimiehen palautteenannon merkitys tyontekijalle

Palaute on erityisen tarkedssa roolissa palvelualan tyontekij6illa. He ovat paivittain vuoro-
vaikutuksessa erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa ja erilaisten ihmisten kanssa. Tallaisia
ovat muun muassa vihaiset asiakkaat, erityispyynnét asiakkailta ja osa-aikaiset tai vuokra-
tyofirmojen tyontekijat, joilla voi olla riittdmaton koulutus. (Paswan ym. 2005, 4). Sinokin
(2016) mukaan esimiehen palaute on yksinkertaisesti tarkeaa. Esimiehellda on paremmat
mahdollisuudet onnistua palautteen antamisessa, jos organisaation ja tyontekijan tavoit-
teet ovat yhdenmukaiset. Nain esimies pystyy tasavertaisemmin tarkastelemaan ja ha-
vainnoimaan tyontekijan suorituksia suhteessa tavoitteisiin. (Silvennoinen & Tilli 2017,
18.) Sinokki (2016) muistuttaakin, ettd esimiehet toimivat nykyaan innostuksen luojina
seka ovat mahdollistamassa tyon sujumisen. Talldin on erittain tarkeaa, etta esimies osaa
innostaa ja kannustaa eli antaa hyvaa palautetta, mutta myds rakentavaa palautetta tyon-
tekijoilleen. (Sinokki, 2016.) My6s Silvennoinen ja Tilli (2017, 14) ovat sita mieltd, etta esi-
miehet pystyvat vaikuttamaan sitoutumiseen arvostavan palautteen avulla seka ottamalla

itse vastaan palautetta.

Esimies voi antaa palautetta monin eri tavoin: Se voi olla pieni kiitos tehdysta tyosta tai
isompi julkinen tunnustus. Se voi olla palkkion muodossa tai jopa ylennys tyotehtavissa.
(Sinokki 2016.) My6s Silvennoinen ja Tilli (2017, 60) tdhdentavat, etta yrittdmisesta, aiko-
misesta seka pienimmistakin onnistumisen hetkista tulisi antaa palautetta. Palautteen saa-
minen ja sitd kautta arvostuksen tunne on todella tarkea motivaattori. Kun tydntekija saa
selkeda palautetta ja hanella on mittareita, joihin verrata omaa suoriutumistaan, han suo-
riutuu tydssaan paremmin. (Sinokki 2016.) Tunnustukset seka arvostetuksi tulemisen ko-
kemukset ovat aineetonta palkitsemista. Naita ei pystyta mittaamaan rahassa ja nailla

tyontekija kokee mielihyvaa seka motivoituu. (Viitala 2013, 162.)

Se, miten esimiehet pystyvat osoittamaan arvostustaan tydntekijéiden kehittymista, pate-
vyytta tai hyvaa tyota kohtaan, on keskustelemalla heidan suorituksistaan ja palkitsemalla
niistd. Nain esimiehet saavat motivoituneita tydntekijoita, jotka ovat tyytyvaisia tydbhdnsa ja
yrityksen toimintakulttuuri paranee. (Viitala 2013, 138.) My6s Paswan ym. (2005, 10) mai-
nitsevat, ettad esimiehet eivat voi kuitenkaan vaikuttaa yksilédn tai hdnen persoonaansa,
mutta organisaation sisaiseen ilmapiiriin ja ymparistéon pystytaan vaikuttamaan johtamis-
tyyleilld. Tyontekijat ovat motivoituneempia, jos esimies pystyy olemaan avoin ja luotet-
tava. (Paswan ym. 2005, 10.)

Salmela-Aro & Nurmien (2017, 103) mielesta, etta palautteella on muun muassa mydntei-

nen vaikutus tydntekijan perustarpeisiin. Sinokin (2016) mukaan tyéhyvinvoinnilla seka
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tydmotivaatiolla on myonteinen merkitys myos kansantaloudelle. Henkiloston hyvinvointi
seka hyva tydmotivaatio vahentdd muun muassa valittémia kustannuksia, naita on esi-
merkiksi sairaspoissaolojen vahentyminen. Nain myds henkildstdn vaihtuvuus ei ole niin
suurta ja yrityksen imago paranee. (Sinokki 2016.)
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3 Motivaatio

Motivaatio on psyykkinen liikkeellepaneva tila, jonka katsotaan rakentuvan muun muassa
sisaisesta ja ulkoisesta motivaatiosta. Sisdisen motivaatio syntyy henkilén pelkasta ilosta
ja nautinnosta kyseistd asiaa kohtaan, kun taas ulkoinen motivaatio syntyy palkkioiden ja
rangaistusten myo6ta. (Sinokki 2016; Deci & Ryan 2017.) Kuitenkin Reiss (2012, 155)
muistuttaa motivaation monitahoisuudesta ja siita, ettd motivaatiota ja motiiveja ei voi luo-
kitella vain kahden ylaluokan alapuolelle. Tassa opinndytetydssa kuitenkin tarkastellaan

sisdisen ja ulkoisen motivaation vaikutusta seka itsemaaraamisteoriaa.

Paswan ym. (2005, 9) mukaan organisaatioille motivoidut tydntekijat ovat kaikki kaikessa.
Myds Salmela-aro & Nurmi (2017, 105) mainitsevat, ettd henkil6t, jotka ovat motivoitu-
neita, ovat huomanneet myonteisia vaikutuksia niin tyosuorituksen kuin henkilokohtaisen
hyvinvoinnin osa-alueilla, mika on tarkeaa myos organisaatioille. Esimiehilla on keskeinen
rooli tydntekijdiden motivaation, pysyvyyden seka tydtyytyvaisyyden lisddmisessa. He voi-
vat vaikuttaa naihin hyddyntamalla tehokkaita vuorovaikutustaitoja, jolloin kasitys esimies-
ten vilpittdmyydesta kasvaa tydntekijéiden silmissa. (Paswan ym. 2005, 9-10; ks. lisaksi
Byman 2002, 7.)

3.1 Sisadinen ja ulkoinen motivaatio

Kun puhutaan sisaisesta ja ulkoisesta motivaatiosta, usein sisdistd motivaatiota pidetaan
optimaalisempana motivoitumisen kannalta. Kuitenkin on selvaa, etta yksild ei voi aina
olla vain sisaisesti motivoitunut, jolloin tarvitaan myds ymmarrysta ulkoisesta motivaati-
osta. Myos Deci & Ryan ovat sitd mielta, etta sisaisesta ja ulkoisesta motivaatiosta syntyy
jatkumo, joten niita tulee kasitellda yhdessa. (Byman 2002, 4; Jungin 2017, 487.) Sisainen
ja ulkoinen motivaatio yhdessa edistavat yksilon tyotyytyvaisyytta tydossa seka tyytyvai-

syytta koko organisaatiota kohtaan (Mardanov 2020).

Deci & Ryanin (2017, 117) mukaan, sisaisellda motivaatiolla viitataan toimintoihin, jotka to-
teutetaan niiden luontaisen tyydytyksensa vuoksi, kun taas ulkoisesti motivoidut toiminnot
suoritetaan tiettyjen seurausten saavuttamiseksi. Ihmiset ovat luonnostaan aktiivisesti yh-
teydessa ymparistéonsa sen sijaan, ettd he odottaisivat passiivisesti ulkoista palkkiota te-
kemisestdan. Kyse on siis siitd, ettd ihmiset ovat useammin sisaisesti kuin ulkoisesti moti-
voituneita. (Deci & Ryan 2017, 102; ks. lisdksi Reiss 2012, 152.) Mielenkiintoisen sisdisen
motivaation "mekanismista” tekee sen, etta miten ja miksi ihmiset ovat halukkaita yllapita-

maan jatkuvaa sitoutumista tiettyihin toimintoihin ilman ulkoista hy6tya. (Deci & Ryan
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2017, 118.) Ymmartaakseen sisaista motivaatiota on hyva muistaa, etta yksilo voi olla si-
saisesti motivoitunut joihinkin asioihin ja toisiin taas ei. Yksilo on motivoitunut toimintaan
siina maarin, missa han itse pitaa sita luonnostaan mielenkiintoisena ja saa siita nautin-
toa. Ihmiset eroavat siind mieless3a, kuinka mielenkiintoisena he kokevat mitkakin asiat ja
naihin eroihin vaikuttavat tilannekohtaiset ja asiayhteyteen liittyvat tekijat. (Deci & Ryan
2017, 117.)

Ulkoisessa motivaatiossa on kyse siita, etta ulkoiset arsykkeet motivoivat yksil6d enem-
man kuin asia itse. Talldin yksilo on keskittynyt enemman ulkoisiin palkintoihin ja lopputu-
lokseen kuin itse asian oppimiseen ja yrittdmiseen. (Deci, 2010; Stringer, Didham ja
Theivananthampillai 2011, 163.) Stringer ym. (2011, 163) mukaan esimerkiksi raha on te-
hokas tapa vaikuttaa yksilén ulkoiseen motivaatioon. Kun yksilé on ulkoisesti motivoitunut,
han tavoittelee asioita ei niinkdan omasta halusta asiaa kohtaan, vaan esimerkiksi muiden
ihmisten vuoksi tai syyllisyyden tunteen valttamiseksi. Toimimalla vain ulkoisten palkkioi-
den avulla yksilén hyvinvointi voi heikentya. (Salmela-Aro & Nurmi 2017, 55.) Kuitenkin
Reissin (2012, 153) mukaan motivaatio tehtavaa kohtaan ei heikkene palkitsemisen jal-
keen, vaan painvastoin he ehka jopa ovat enemman motivoituneita tehtavaan palkkion jal-
keen. Jungin (2017, 488) mukaan ulkoisia motivaatiokeinoja voidaan kayttaa vaarin esi-
merkiksi hallinnan ja pakottamisen tavoin, yksilon saavutusten palkitsemisen sijaan. Tal-
laisten ulkoisten pakotteiden ja hallitsemisen keinoin yksilot ovat vahemman motivoitu-
neita tehtavista ja kokevat tydn jopa stressaavampana. On siis hyva kayttaa ulkoisia moti-

vointikeinoja oikein. (Jungin 2017, 488.)

3.2 Itsemairaamisteoria

Deci & Ryanin (2017, 3) modernissa itsemaaraamisen motivaatioteoriassa (self-determi-
nation theory) on kyse siita, ettd ihmisella on kolme psykologista perustarvetta: kyvykkyys,
yhteenkuuluvuus seka autonomia. Teoriassa esitetddn kuinka asiayhteyteen liittyvat teki-
jat tukevat tai estavat naiden psykologisten tarpeiden tayttyvan. ltsemaaradmisen teoria
vaikuttaa muun muassa kasvuun, helpottaa motivoitumista seka parantaa hyvinvointia. It-
semaaraamisteoriaa voidaan kayttda harkitusti ja jarjestelmallisesti hyvin myds tydpai-
koilla. (Deci & Ryan 2017, 3-4.) Nama kolme kyvykkyyden, yhteenkuuluvuuden ja autono-
mian tunteet ovat valttamattdémia optimaaliselle motivoitumiselle ja hyvinvoinnille (Deci &
Ryan 2017, 10-11). Bauer ja Mulder (2006, 510) muistuttavat kuitenkin, ettad vasta, kun

kaikki kolme ovat tayttyneita, ne vaikuttavat sisaiseen motivaatioon.
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Autonomiassa on kyse siita, etta yksilo saa itse saataa kokemuksiaan ja toimiaan. Yksiloa
ei talloin jatkuvasti kontrolloida tai ohjeisteta. Yksilolla tulee olla valinnanvaraa ja kannusti-
mia itsesaatelyyn. (Deci & Ryan 2017, 10-12.) Kun ymparistd on autonomiaa tukeva, ihmi-
set ovat itsenaisempia ja tama edistaa autonomista itsesaatelya. Autonomiaa tukeva ym-
paristd auttaa yllapitamaan ihmisten sisdistd motivaatiota ja helpottaa ulkoisen motivaa-
tion sisaistamista. Kun tuetaan autonomiaa, auttaa se tayttdmaan myds muut psykologiset
tarpeet. (Deci & Ryan 2017, 2-3.)

Kyvykkyys on yksi psykologian tutkituimmista aiheista ja tata pidetaankin motivaation kes-
keisena elementtind. Kyvykkyydessa on kyse tehokkuuden ja hallinnan kokemisesta. Ky-
vykkyys kuitenkin heikkenee herkasti, jos kohdataan liian vaikeita tilanteita, saadaan pal-
jon negatiivista palautetta, tai tehokkuutta verrataan toiseen inmiseen. Kyvykkyyden tunte-
miseen tarvitaan positiivista, mutta informatiivista palautetta seka selkeat rakenteet. (Deci
& Ryan 2017, 11-12.)

Yhteenkuuluvuuden tunteessa on kyse sosiaalisten yhteyksien tuntemisesta. Yhteenkuu-
luvuuden tunteessa lahennytaan yhteison kanssa ja koetaan etta heista valitetaan yhtei-
sOssa. Yhteenkuuluvuuden tunteeseen sisaltyy muiden huolehtiva osallistuminen. (Deci &
Ryan 2017, 11-12.)

3.3 Motivaation ja palautteenannon yhteys

Sinokki (2016) mainitsee, etta tietoisuus omasta suoriutumisesta, eli esimerkiksi palaut-
teen saaminen, vaikuttaa olennaisesti motivaatioon. Salmela-Aro & Nurmi (2017, 108) kui-
tenkin muistuttavat, etta esimiehet eivat voi sytyttaa toisen ihmisen sisaista motivaatiota,
joskin siihen pystytaan vaikuttamaan oikeanlaisen vuorovaikutuksen seka oikeiden raken-
teiden avulla, esimerkiksi palautteenannolla ja tydymparistolla (ks. lisdksi Byman 2002, 7).
Paswan ym. (2005, 5) huomauttavat, etta tyontekijat, jotka ovat oma-aloitteisia kysymaan
palautetta ja kokevat, ettd esimiehet ovat vilpittdmia seka avoimia antaessa palautetta,
osoittavat korkeampaa motivaatiota tyotansa kohtaan. Myos esimiehen ja tyontekijan vali-
nen luottamus vaikuttaa positiivisesti motivaatioon. (Paswan ym. 2005, 5.) Jos tydnteki-
jalld on mahdollisuus vaikuttaa tydpaikalla, se taas vaikuttaa heidan itsemaaraamisoikeu-
teensa positiivisesti. ltsemaaraamisoikeus vaikuttaa sisdiseen motivaatioon, tyotyytyvai-
syyteen seka tydssa suoriutumiseen. (Bauer & Mulder 2006, 509.) Deci ja Ryan (2017,
129) mukaan palautteen tai muiden ulkoisten tapahtumien vaikutus sisdiseen motivaati-
oon riippuu tapahtuman psykologisesta merkityksesta ja siita, miten yksilé havaitsee sen

vaikuttavan omaan autonomian ja kyvykkyyden tunteeseen. (Deci & Ryan 2017, 129-130.)
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Tapa, milld palautetta annetaan vaikuttaa olennaisesti siihen, miten palaute koetaan ja lo-
pulta myds siihen, miten palaute vaikuttaa saajan motivaatioon (Deci & Ryan 2017, 131).
Sinokin (2016) mukaan ldamminhenkinen ja kannustava palaute vaikuttaa positiivisesti ty6-
motivaatioon seka tydilmapiiriin. MyOs negatiivinen palaute voidaan antaa niin, etta se ei
heikenna toisen sisaistd motivaatiota. Tama edellyttada sen, etta palautteen saaja kuitenkin
kokee, ettd hanta tuetaan tilanteessa. (Deci & Ryan 2017, 148.) Kuitenkin Zheng ym.
(2013, 215) mainitsevat, etta rakentava palaute motivoi tyontekijoitd enemman kuin positii-
vinen palaute. Rakentava palaute parantaa tyontekijdéiden suoritusta, silld se saa tyonteki-
jat asettamaan itselleen korkeampia ja vaikeampia tavoitteita. (Zheng ym. 2013, 215.)
Vaikka sisdisen motivaation katsotaan lahtevan inmisesta itsestaan, ei kaikkia ulkoisia
palkkioita voida pitdd ongelmallisia. Ulkoiset palkkiot voivat olla kontrolloivia ja hallitsevia.
Ne voivat myos osoittaa kyvykkyytta ja arvostusta tai olla positiivisen palautteen muo-
dossa. (Deci & Ryan 2017, 125.)

Osaamiseen keskittynyt palaute nayttaa pikemminkin parantavan, kuin heikentavan si-
saista motivaatiota. Positiivinen palaute ja kiitos tukevat taas palautteen saajan kyvykkyy-
den tunnetta. Joitain kiitoksen ja positiivisen palautteen muotoja voidaan kuitenkin kokea
painostuksena, kontrollina ja jopa ulkoisina arviointeina. Tallainen taas heikentaa sisaista
motivaatiota varsinkin, jos ne koetaan negatiivisina. Positiivinen palaute lisaa sisaista mo-
tivaatiota. Jos palaute annetaan ajatuksella, ettd palautteen antaja haluaa kontrolloida ja
arvioida palautteen saajaa, pahimmassa tapauksessa sisainen motivaatio heikkenee.
Jotta positiivinen palaute lisaa sisaista motivaatiota, tulee palautteen saajan kokea sa-
manaikaisesti autonomian tunnetta. (Deci & Ryan 2017, 128-129.) Sinokin (2016) mukaan
onnistumisella seka tehtavien mielekkyydella on suuri vaikutus motivaation kasvattami-
sessa. Kiitos, tunnustus ja palaute koetaan sosiaalisina palkkioina (Sinokki 2016). My6s
Deci ja Ryan (2017, 128) muistuttavat, ettd vaikka konkreettiset palkkiot, kuten raha ja ta-
varat, ovat suhteellisen toimivia, positiivinen palaute ja kiitos, eli sanalliset palkinnot, toimi-
vat paremmin. Positiivisella palautteella on vaikutusta autonomian seka kyvykkyyden tun-
teisiin, jotka yllapitavat tai jopa parantavat sisaista motivaatiota. Toisaalta esimerkiksi ra-
kentava palaute ja siitéd koettu kontrolloitu seka ulkoisesti sdannelty tai epapatevaolo hei-
kentaa sisaistéa motivaatiota. (Deci & Ryan 2017, 17.) Positiivisen palautteen ei katsota
vaikuttavan sisdisen motivaation muuttumisesta ulkoiseksi motivaatioksi. (Deci & Ryan
2017, 128.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Talla opinnaytetydlla pyrittin saamaan selville tutkimukseen osallistuvien henkildiden
omakohtainen kokemus heidan tydpaikallansa saamasta palautteesta ja siita, miten he
kokevat sen vaikuttavan heidan motivaatioonsa. Tassa luvussa kasitellaan tutkimusmene-

telman valintaa, haastattelun kulkua seka haastateltavia.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Taman tutkimuksen tavoitteena on kuvata palautteenannon tapahtumia ja tilanteita seka
nostaa esiin keskeisia ja kiinnostavia piirteitd. Tdma onkin olennaista kuvailevalle tutki-
mukselle (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 135). Tallainen tutkimus on kvalitatiivinen
tutkimus. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on kuvata todellista ela-
maa ja kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 157.) Laadulli-
seen tutkimukseen paadyttiin, silla tarkoitus on tutkia miten tyontekijat kokevat esimiehil-
tdan saadun palautteen ja tarkoitus on ymmartaa paremmin, miten palaute vaikuttaa hei-

dan motivaatioonsa.

Nayte valittiin tarkoituksenmukaisesti. Tassa tutkimuksessa se tarkoittaa sita, etta tutki-
mukseen valittiin tietoisesti juuri hotelli-, ravintola-, matkailu- ja elamysalan tyontekijoita.
Tutkimusmenetelmana kaytettiin haastattelua. Hirsjarven ym. (2007, 180) mukaan, haas-
tattelu tutkimusmenetelmana auttaa saamaan selville, mita tutkittavat ajattelevat, tuntevat,
kokevat tai uskovat. Haastatteluiden avulla on mahdollisuus saada laaja-alainen ndkemys
palautteesta ja sen vaikutuksesta motivaatioon erilaisten kokemusten ja tarinoiden kautta.
Opinnaytety0 liittyy vuorovaikutukseen ja siina tapahtuviin ilmidihin. Haastattelu tutkimus-
menetelmana toimii tassa opinnaytetydssa, silla siina ollaan vuorovaikutuksessa suoraan
tutkittavan kanssa, mika puolestaan antaa enemman tilaa kokemusten ja tilanteiden lapi-
kadymiseen (ks. myos Hirsjarvi ym. 2007, 201). Haastateltaville 1ahetettiin kysymykset en-
nen haastattelua. Nain ollen heille annettiin mahdollisuus valmistautua haastatteluun etu-
kateen. Talla pyrittiin saamaan haastattelusta mahdollisimman kattava. Haastattelut toteu-

tettiin yksildhaastatteluina teemahaastattelun tavoin.

Tassa opinnaytetydssa kaytetty teemahaastattelu, eli puolistrukturoitu haastattelu, on
strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelun valimuoto. Siind kaytetaan valmiita kysy-
myksia, mutta niiden muotoa seka jarjestysta voidaan muuttaa haastattelun edetessa.
(Hirsjarvi ym. 2007, 203.) Tama antaa haastattelijalle tilaa kysya lisdkysymyksia tarvitta-
essa. Nain paastdan syvemmalle aiheeseen ja haastateltavien kokemuksista saadaan tar-

kempia tietoja.
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4.2 Tutkimuksen haastateltavat

Aineisto on tarkoituksellisesti moniammatillinen. Haastateltavat ovat asiakaspalvelualan
eli muun muassa matkailu-, ravintola-, hotelli-, ja eldmysalan tydntekijoita. Kaikki haasta-
teltavat ovat ammattikorkeakouluopiskelijoita. Haastateltavat eivat kuitenkaan edusta eri-
tyisesti mitaan toimialaa, vaan ovat tutkimuksessa yksityishenkil6ina, joilla on kokemuksia
eri aloilta. Tassa opinnaytetydssa keskityttiin haastattelemaan nimenomaan tyontekijoita
ja haluttiin kuulla heidan kokemuksiaan saadusta palautteesta. Nain pyrittiin saamaan
kuva siita, mita tyontekijat kaipasivat esimieheltaan ja mista he motivoituivat. Haastatelta-
vilta oli etukateen kysytty halukkuutta osallistua haastateltavaksi viestilla, ja kaikki osallis-
tuivat haastatteluun vapaaehtoisesti. Haastateltaviksi pyrittiin saamaan mahdollisimman
laajasti eri alojen tyontekijoita seka tasaisesti miehia etta naisia. Haastateltavien erilaisuu-
della varmistettiin se, ettd haastatteluista nousseita aiheita voidaan katsoa eri konteks-

teissa. Lopulta haastatteluun osallistui yhdeksan henkila.

Tutkittavien anonymiteetti turvattiin pitdmalla haastateltavien nimitiedot ja asuinpaikka pii-
lossa. My6s haastatteluista nousseiden tarinoiden yhteydessa kerrottujen henkildiden ja
yritysten nimia ei kirjoitettu ylos. Tutkimuksen kannalta kaikki tarpeellinen tieto kirjattiin tut-

kittavien anonymiteettia ajatellen.

Taulukko 2. Haastateltavien tiedot

lei%z:: ssa Sukupuoli Ika T‘:/T;flzlto_ Toimiala
N1 Nainen 22 6 vuotta Hotelli- ja hyvinvointiala
N2 Nainen 23 7 vuotta Matkailu- ja hotelliala
N3 Nainen 24 5 vuotta Kaupan- ja Ravintola-ala
N4 Nainen 24 7 vuotta Ravintola- ja hotelliala
N5 Nainen 23 6 vuotta | Kaupan-, ravintola-, elamys- ja tapahtuma-ala
M1 Mies 24 4 vuotta Hotelli- ja logistiikka-ala
M2 Mies 23 6 vuotta Ravintola-ala
M3 Mies 23 7 vuotta Hotelli- ja ravintola-ala
M4 Mies 29 12 vuotta Hotelliala

4.3 Haastatteluiden kulku

Haastattelut toteutettiin lokakuussa 26.-29.10.2020 valisena aikana. Haastattelut kestivat
noin 30-60 minuuttia, keskiarvoltaan 40 minuuttia. Kaikki haastattelut pidettiin kasvotusten

kahvilaymparistossa. Paikka valikoitui kdytannon syista molemmille osapuolille tuttuun
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kahvilaan. Haastattelut pyrittiin jarjestamaan taustahalyn minimoimiseksi ruuhka-aikojen
ulkopuolelle, mutta ihan kaikkia haastatteluita ei nain pystytty jarjestdmaan. Vaikka haas-
tattelukysymykset (ks. lite 1) oli lahetetty haastateltaville etukateen, vain kaksi yhdeksasta
oli kirjoittanut vastauksia ja kokemuksiaan muistiin ennen haastattelua, kun taas loput ei-
vat olleet kysymysten ensilukemisen jalkeen palanneet aiheeseen sen tarkemmin. Yksi ei

haastattelun alussa muistanut haastattelun aihetta.

Haastattelut aanitettiin puhelimeen, jotta kaikki mahdollinen tieto saatiin kerattya. Taman
jalkeen haastattelut litteroitiin. Litteroinnissa aanitteelta kuultu kirjoitettiin ylos sana sa-
nalta. Puhenopeutta tai danensavya ei litteroinnissa huomioitu. Litteroidun aineiston

maara yhdeksasta haastattelusta oli lopulta noin 90 sivua. Aineisto oli siis rikas ja laaja.

4.4 Sisallonanalyysi

Aineiston analyysimenetelma oli siséllénanalyysi. Sisallénanalyysissa oli tavoitteena ku-
vata aineiston sisaltoa sanallisesti. Aineiston kasittely aloitettiin redusoinnilla eli sen pel-
kistdmisella. Litteroinnit tulostettiin aineiston Iapikdymisen helpottamiseksi ja haastatteluita
kaytiin lapi varikynilla yliviivaten. Redusoinnin jalkeen aineisto kaytiin tarkasti [api ja ryhmi-
teltiin haastattelukysymysten perusteella Excel-taulukkoa hyddyntaen (ks. liite 2). Lopuksi
aineistosta eroteltiin tutkimuksen kannalta oleelliset asiat, jotka olivat: positiivinen palaute
ja miten se on vaikuttanut haastateltavan motivaatioon, rakentava ja epaasiallinen palaute

ja miten ne ovat vaikuttaneet haastateltavan motivaatioon sekd keskusteleva palaute.

Aineiston kategorioiden luominen alkoi kokoamalla yhteen haastatteluista nousseita sa-
mankaltaisuuksia, joista muodostui ala- ja ylaluokkia. Naista ala- ja ylaluokista koottiin
paaluokat, joita verrattiin tietoperustaan. Kategorioiden paaluokiksi muodostuivat lopulta

vuorovaikutus ja suorituksen johtaminen. (Ks. liite 3).
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5 Tutkimuksen tulokset

Haastateltavat kertoivat mielenkiintoisia tarinoita ja jakoivat kokemuksiaan, ei vain taman
hetkisesta tydpaikasta, vaan myds aikaisemmistakin tydpaikoistaan. Kaikilla haastatelta-

villa oli niin hyvia, kuin huonojakin kokemuksia palautteenannosta.

"Joissain paikoissa on saanu palautetta liian harvoin ja se on saattanu olla
pelkkaa negatiivista. Toinen vastakohta mita oon kokenu on ollu monipuo-

lista ja rakentavaa.”

Mielenkiintoista oli huomata, ettd haastattelun alkuvaiheessa haastateltavat eivat pysty-
neet palauttamaan mieliinsd palautteenantotilanteita tai kokeneet saaneensa palautetta,
mutta kun haastattelussa mentiin syvemmalle, niin selvisi, ettd melkein jokainen on saanut

melko paljonkin palautetta.

5.1 Hemmetin hyvin hoidettu!

Positiiviset palautteet liittyivat suurelta osin osaamiseen. Muutama haastateltava oli saa-
nut positiivista palautetta esimerkiksi tehokkuudesta ja hyvistd myyntitaidoista sekd am-
mattimaisuudesta. Osalla haastateltavista taas positiivinen palaute liittyi enemman luon-
teeseen ja persoonaan. Persoonaan ja luonteeseen kohdistuneet palautteet liittyivat niin
henkildn positiivisuuteen, kurinalaisuuteen kuin rauhallisuuteenkin. Positiiviset palautteet
oli annettu nopeasti ja spontaanisti esimiehen toimesta. Palautteet, jotka oli annettu suulli-
sesti nopeasti ohimenevissa tilanteissa, ei itsessaan koettu huonoksi asiaksi, mutta silloin,

kun ne sanottiin neuvovasti, niin haastateltaville tuli sellainen olo, ettd hanta ei kunnioiteta.

"Palautteet tulee sellasis arkisis tilanteis lennosta 'Hyvaa duunii!’ tai usein on
tullu sillee ’Ai sa teit tan jo!’ et ne osottaa sen et sa olitki hienosti oma-alottei-

nen.

"Oon saanu positiivist palautetta enemman siita et ma oon niiku hauska:

'Vitsi sa oot hyva tyyppi!’ ”

Haastattelutilanteessa selvitettiin myds, mita erityisen hyvaa palautetta haastateltava on
saanut esimiehiltdan. Monet kokivat, etta jos on joku erityisempi tilanne, niin he olisivat
kaivanneet sita, ettei heidan olisi tarvinnut kysya, tekiko oikein tai meniko tilanne hyvin,

vaan esimies olisi oma-aloitteisesti osannut antaa tilanteeseen sopivaa palautetta. Moni
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haastateltava koki, ettad he olisivat kaivanneet enemman persoonallisempia positiivisia pa-
lautteita. Yksi haastateltava sanoi, ettei ollut saanut mitaan erityista palautetta, kun taas

toinen oli saanut niitd monissa eri tilanteissa ja jopa palkitsemisen muodoissa.

"Ehka se on just se mitd ma kaipaan, et tulis sellanen, et jos mua pidetaan
oikeesti hyvana tydntekijana, ni miks ei sita voida vield enemman nayttaa.

Ehkd& ma odotan viela sita.”

Tassakaan tilanteessa haastateltava ei kokenut, etta hanta ei pidetty hyvana tyontekijana,
mutta han koki, etta sita ei osoitettu tarpeeksi. Han itse tiedosti olevansa hyva tyéntekija,
ja paikoitellen saikin hyvid palautteita, mutta han kaipaisi konkreettisempaa palautetta,
joka kulkisi myos ylemmalle tasolle. Haastateltavan mukaan hanen tydpaikallaan ei ollut
kovin hyvaa palautteenantokulttuuria, joten tama vaikutti hanen tuntemukseensa siita, etta

hanta ei arvostettu tarpeeksi.

Erityisen hyva palaute jakaantui analysoidessa kahteen ylaluokkaan: ulkoiseen motivoin-
tiin ja kyvykkyyteen (ks. lite 3.) Naiden paaluokaksi valikoitui suorituksen johtaminen.
Haastateltavilla oli kokemuksia erityisen hyvasta palautteesta niin, etta heille oli annettu
palautteen yhteydessa jokin ulkoinen palkinto, esimerkiksi rahallinen bonus tai leffaliput.
Kun palaute kohdistui yksilon kyvykkyyteen, se koettiin myos erityisen hyvana palaut-
teena. Se oli ollut henkil6kohtainen ja persoonallinen palaute. Nama palautetilanteet koet-

tiin kaikista motivoivimmiksi ja mielekkdammiksi.

"Aiemmassa tyOpaikassa sain erityisen hyvaa palautetta myynnista ja siita,
etta olin niin innostunut siita. Se sit osotettiin kanssa ihan palkitsemalla, esi-

merkiks rahallisilla bonuksilla ja lahjakorteilla.”

”Soitin esimiehelle ja olin kysymas apuu, mut se oli mulle sillee 'Hei kyl sa
parjaat, hoida vaa ite taal’ Seuraavana paivana esimies tuli taputtaa mua ol-
kapaalle ja sano et 'Hemmetin hyvin hoidettu!” Hyvin yksinkertainen: taputus

olkapaalle ja hyvin hoidettu, kiitos.”

Haastattelussa kartoitettiin myos, olivatko tydntekijat saaneet omasta mielestaan tar-
peeksi positiivista palautetta. Haastateltavista kaikilla oli kokemuksia siita, etta jossain vai-
heessa tyduraansa he eivat olleet saaneet mielestaan tarpeeksi positiivista palautetta.
Muutamalla oli kokemuksia siita, ettéd nykyisessa tydpaikassaan sai tarpeeksi positiivista
palautetta, mutta edellisissa tyopaikoissaan he eivat olleet saaneet juurikaan tai ei yhtaan

positiivista palautetta.
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"Nykyisessa tydpaikassa aika paljon. Vois sanoo, et paivittdin saa hyvaa po-
sitiivista palautetta. Aiemmissa paikoissa on kokemuksia, ettd ei saa joko ko-

konaan positiivista palautetta tai sitten etta sita saa tosi harvoin.”

Muutama oli saanut edellisessa tydpaikassa positiivista palautetta, mutta nykyisessa ei
niinkdan. Muutamalla oli kokemus siita, etta sen jalkeen, kun he olivat tiimipalaverissa pu-
huneet siitd, etteivat koe saavansa tarpeeksi palautetta, niin sita oli alettu antaa enem-
man. Muutamalla oli kokemuksia yleisesti tiimitason positiivisesta palautteesta, mutta he
olivat jdaneet kaipaamaan yksilétason henkildkohtaista positiivista palautetta. Lisaksi
muutama haastateltava mainitsi, etta positiivista palautetta ei saa muuta kuin hakemalla ja
pyytamalla itse. Kuitenkaan moni ei ollut vaatinut itse palautetta, silld he ajattelivat, ettei

se ole heidan tehtavansa kysya.

"Rehellisesti ei sita kyl paljoo tuu. Sita ei hirveesti tuu, jos et sa pyyda sita.”

Se, kuinka usein haastateltavat haluaisivat saada palautetta, vaihteli paljon. Osa oli sita
mielta, etta paivittain saatu positiivinen palaute ei olisi edes paljoa pyydetty, kun taas toi-
set olivat sitd mielta, ettd ei kaipaisi sellaista tunnustusta paivittdin. Haastateltavien mie-
lesta positiivista palautetta olisi hyva saada kuitenkin viikoittain tai muutaman viikon va-
lein. Nain ollen tiimin kesken olisikin hyva puhua siitd, kuinka usein palautetta olisi hyva

antaa.

"Jos miettii et se olis paivatasolla ni se rupee olee sellast et sama, ku sa

soisit joka paiva karkkii, ei se oo enaa loppujen lopuks hyvaa.”

"Vahintaan kuukausittain, jos on osa-aikaisena, ni kerran kuukaudes vois ju-
tella vaik viis minuuttii et miten on menny ja nain. Jos tekis kokoaikasesti

toita ni sillon pitas viikottain kyl saada.”

Haastattelussa kartoitettiin myos, minkalaisia palautteen vastaanottajia haastatteluun
osallistuvat olivat. Muutama haastateltava mainitsikin, etta tyypillinen suomalainen asenne
on, ettei osaa ottaa positiivisia kehuja vastaan. Haastateltavista moni koki, ettei itse osaa

ottaa kehuja tai positiivisia palautteita vastaan.

"Ma oon niin huono ottaa tidks muutenki kehuja vastaan, ni ma oon varmaa

aina vaa tehny jonku tyhman ilmeen ja yrittany Kkiittaa.”
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He saattoivatkin vahatella tilannetta tai jopa antaa kunnian itse palautteen antajalle tai tyr-
mata palautteen. Haastateltavissa oli kuitenkin myds henkiléita, jotka olivat ottaneet pa-
lautteet vastaan, kiittdneet ja olleet iloisia palautteesta. Yksi sanoikin, ettd on joskus itse

sanonut olevansa samaa mielta omasta hyvasta tyostaan.

Moni aloitti haastattelun sanomalla, ettei koe saaneensa paljoa palautetta, mutta myo-
hemmin kavi ilmi, etta kylla he olivat saaneet palautetta. He eivat olleet vain tulkinneet sita
palautteeksi. Monen haastattelun edetessa kavi ilmi, etta tiimille annettua palautetta ei oltu
tulkittu itseensa kohdistuvaksi palautteeksi. Jotkut kokivat, etta tiimille annettu palaute ke-
hitti tiimia, kun taas osa koki, etta vaikka tiimipalaute olikin hyvaksi, niin he kaipaisivat
enemman henkildékohtaista palautetta. Arkisia tsemppaavia kommentteja ei mydskaan
haastatteluiden perusteella tulkittu niin selkeasti osaksi palautetta. Positiiviseksi palaut-
teeksi tulkittiin selkeasti konkreettiset palautteet esimerkiksi henkilén osaamisesta ja ky-
vykkyydesta seka silloin, kun palautteeseen liitettiin palkinto. Esimerkiksi tuloksesta ja

myynnista saatu palaute koettiin hyvana palautteena.

"No en iha hirveesti. Se on ollu vaa tiimitasolla, mut sit sellast henkilokoh-

taista ja yksilollista, ni sita ei oo paljoo ollu.”

"Ei oo tullu ainakaa sellast mika olis jaany sen erityisemmin mieleen, muuta

ku sellasii hetkessa sanottui positiivisii asioita.”

"Tydvuoron lopussa Kkiiteltii ja sanottii jotain yhteisesti tiimille. Onhan seki pe-

riaattees palautteenantamista.”

5.1.1 Positiivisen palautteen vaikutus motivaatioon

Kaikki haastateltavat kokivat positiivisen palautteen vaikuttavan heidan motivaatioonsa
tydskennella todella positiivisesti. Osa haastateltavista oli todella vahvasti tata mielta, kun
taas toiset mietiskellen avasivat omia ajatuksiaan asiasta. Osa ei ollut ennen ajatellut
asiaa niin syvallisesti, joten he eivat myoskaan nyt osanneet kovin syvallisesti ajatuksiaan
avata. Moni koki palautteen vaikuttavan heidan jaksamiseensa tyopaikalla. Tyontekijan

hyvinvointi vaikuttaa myos yrityksen tuottavuuteen.

"En ma usko et se on sellanen asia mist iha turhaan keskusteltais. Mita
enemman positiivista nii sitd enemman sit jaksaa toissa ja haluu tulla sinne
ja antaa oman panoksensa. Sit uskoo omaan tekemiseen ja luottaa siihen

niiku enemman.”
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”Sil on iso merkitys motivaatiolle, koska sit mul on sellanen fiilis et 'Hei joku
huomas et mitd ma tein’. Ma sain kesalla tosi hyvaa palautetta mun lisa-
myynnista ja seuraaval viikol mun lisdmyynnit nous entista ylemmas, koska

se palaute oli mun mielessa koko ajan.”

Vaikka muutama haastateltava olikin saanut positiivisen palautteen yhteydessa palkinnon,
suurin osa heista mainitsi, etta itsessaan se palkinto ei vaikuttanut motivaatioon sen erityi-
semmin. Tarkeinta oli, etta tyo oli huomioitu ja tyontekijaa oli ajateltu. Nama asiat vaikutti-
vat motivaatioon enemman kuin palkinto. Kuitenkin yksi haastateltava oli selvasti motivoi-
tunut positiivisista palautteista palkintojen myota. Han koki, etta palkintojen avulla han teki
enemman toita. Toisaalta, samalla han myos mainitsi, etta palkintojen perassa tyoskente-

leminen on todella kuluttavaa.

"En ma tee mun tyota hyvin et ma saisin palkintoja, vaan sen takii et ma ha-
luun olla hyva tyossa ja haluis et esimiehet huomaa sen et ma teen hyvaa
duunii. Toki palkkiot tuntuu hyvalta, mut ei se et ma saan jonku leffalipun,

vaan se et se mun duuni on huomioitu.”

5.1.2 Positiivisen palautteen vaikutus tyopaikalla

Moni haastateltava koki, etta palautteella tuodaan lisaa sisaltoa tydelamaan ja tyopaiviin.
He kokivat, ettd positiiviset palautteet vaikuttavat tydntekemiseen niin, etta talldin jakse-
taan paremmin jatkaa hyvaa tyoskentelya. Haastateltavat mainitsivat, etta palautteen
avulla he saavat tietda arvostetaanko heita, huomataanko heidan tydpanoksensa ja mika
heidan paikkansa on yrityksessa. Positiivinen palaute sai haastateltavat kokemaan olonsa

itsevarmimmaksi ja heidan tyosuorituksensa paranivat.

Moni mainitsi heti haastattelun alussa ja uudestaan viela lopussa siita, kuinka tarkeaksi he
kokevat palautteen, etenkin positiivisen palautteen, saamisen. Heidan mielestansa positii-
visen palautteen avulla ty6sta ei tule vain tylsda puurtamista, vaan entistd mielekkdam-
paa. Jos haastateltava ei saanut positiivista palautetta tai palautetta joutui pyytamaan, ko-
ettiin turhautumisen tunteita. Moni koki, etta silloin kun ei anneta positiivista palautetta te-
kemisella ei ole merkitysta ja he eivat jatkossa jaksaneet panostaa samalla tavalla tydnte-

koon.

"Se vaha arsyttaa, et jos on joku kuka antaa vaan 50% sille tydlle ja ma an-

nan 100%, mut kummastakaa teist ei sanota yhtaa mitaan. Ni minka takii ma
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sit antaisin 100% talle tydlle, jos toi toinen tekee vaa 50% eika siit mun pa-

nostuksesta sanota yhtaan miitaan.”

5.2 Vitun jauhokuoriaiset!

Haastateltavilla oli kokemuksia niin rakentavasta etta epaasiallisesta palautteesta. Osalla
epaasialliseen palautteeseen liittyvat tunteet olivat vahvempia kuin toisilla. Tdma osio he-
ratti haastateltavissa harmituksen, surun ja jopa vihan tunteita. Naiden tarinoiden yhtey-
dessa kaytettiin myds voimasanoja. Siitd huolimatta rakentavasta palautteesta ei pystytty
juurikaan antamaan esimerkkeja, vaikka sen maaritelma oli lahetetty haastattelukysymys-
ten yhteydessa haastateltaville. Sen sijaan, epaasiallisesta palautteesta osattiin antaa esi-

merkkeja.

Moni koki, ettei ollut saanut juuri lainkaan rakentavaa palautetta. Sen sanottuaan yllatta-
van moni hieman ihmettelikin sita, tekiko tosiaan niin hyvin tydnsa, ettei siita tarvitsisi mi-
tadan korjata. Tosin muutamalla haastateltavalla kavi niin, ettd he aluksi kummastelivat, ett-
eivat kokeneet saaneensa kauheasti rakentavaa palautetta, mutta myéhemmin kavi ilmi,
ettd he olivat sité saaneet. Sita ei vain tulkittu palautteeksi. Kovinkaan moni haastateltava
ei tulkinnut neuvovaa palautetta rakentavaksi palautteeksi. Lisakysymysten avulla haasta-
teltaville tuli mieleen paljon tilanteita, joissa olivat saaneet neuvovaa palautetta, mutta tata
ei tulkittu suoranaisesti palautteeksi. Myos alussa muutama sanoi, ettei ollut koskaan saa-
nut negatiivissavytteista palautetta, mutta myohemmin epaasiallisen palautteen yhtey-

dessa he kertoivat tarinoita tilanteista, jotka olivat kokeneet negatiivisiksi.

"En Kyl saa hirveesti rakentavaa palautetta. Tuntuu oudolt sanoo et tekis

tydnsa niin hyvin et ei tulis mitda sanottavaa, mut en kyl saa.”

Muutama haastateltava koki, ettd saa enemman rakentavaa palautetta kuin positiivista pa-
lautetta. Moni koki, etta jos rakentavaa palautetta annetaan, se annetaan koko tiimille ja
harvemmin henkilokohtaisesti. Rakentavaa palautetta oli saatu hyvin erilaisissa tilan-
teissa. Muutamalla oli kokemuksia siitd, ettd rakentava palaute oli annettu ohimennen no-
peasti ja siind oli saattanut olla muitakin ymparilla. Talla tavoin annetut palautteet tuntuivat
heista silta, ettei heihin luoteta. Muutamat saivat rakentavaa palautetta taas sahkdpostin
valityksella ja toiset kahden kesken kasvotusten. Rakentava palaute oli usein tullut yllatyk-

sena haastateltavalle. Muutamat kokivat talloin palautteen kaskyttamisena tai piikittelyna.
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"Oon saanu toisen tyokaverin edessa sellast yllattavaa ja piikittelevaa pa-
lautetta ja se tuntu tosi nOyryyttavalta. Mul vaa jai paskamaku suuhu ja tosi

hammentyny olo ja sellai mua nolotti.”

Monella tuli helposti mieleen kokemukset epaasiallisista palautteista. Useimmat epaasialli-
set palautteet liittyivat esimiehiin ja heidan kaytoksiinsa. Jollain oli kokemus huutavasta
esimiehestd, yhdella alistavasta ja toisella tahdittomasta esimiehesta. Suurin osa haasta-
teltavista oli saanut epaasiallisen palautteen tydpaikalla, yksi tydajan ulkopuolella tydmat-
kalla. Kaikki olivat kokeneet nama epaasialliset palautteet yllatyksellisina ja ne olivat tul-

leet esimiehiltd impulsiivisesti.

"Yhel vuoroesimiehel oli tapana vaa haukkuu meita, se kirjotti aina lappuja ja
kerran se alotti sen tallee et 'Vitun jauhokuoriaiset!’ siis oikeesti... Vitun jau-

hokuoriaiset!? Ma olin ihan pdyristyny siita.”

"Kerran mun esimies suuttu mulle siita, etten ma ollu sanonu hanelle, etta
asiakas on siina vieressa, koska han olis voinu puhuu pahaa siita asiak-
kaasta. Ma mietin et milla tavalla taa oli mun vika, et se esimies olis puhunu

siitd asiakkaasta pahaa?”

”Olin uudessa duunipaikassa ja mut laitettiin soittaa asiakkaalle silleen, ettei
mua oltu siihen mitenkaan koulutettu. Sen puhelun jalkeen se esimies katto

mua ja sano et 'No sehan meni iha pai vittua.”

Kaikki kokivat, ettd rakentava palaute olisi kuitenkin tervetullutta ja he olivat avoimia ra-
kentavalle palautteelle, silloin kun se annetaan oikealla tyylilld. Eniten nousi esille se, etta
rakentava palaute olisi tdrkedad antaa sensitiivisesti ja kiireettdmassa tilanteessa. Haasta-
teltavat jaivat usein miettimaan, mista palaute oli tullut ja johtunut, ja ottivat sen vastaan,
jos kokivat itsekin olevansa samaa mielta asiasta. Yleisena teemana oli se, etta nuorem-
pana haastateltavat eivat osanneet ottaa rakentavaa palautetta vastaan ja myés nama
epdaasialliset tilanteet olivat tapahtuneet heidan ensimmaisissa tydpaikoissaan. Nykyaan

haastateltavat kokivat olevansa vastaanottavaisempia rakentavan palautteen kanssa.

5.2.1 Rakentavan palautteen vaikutus motivaatioon

Rakentavan palautteen koettiin vaikuttavan suoraan motivaatioon. Haastateltavat olivat

sitd mielta, etta jos sitd tulee paljon, se alentaa motivaatiota ja latistaa, mutta toisinaan oi-
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kein annettuna, se lisaad motivaatiota. Nain he kokivat paasevansa kehittymaan tyonteki-
j6ina ja myos tydurallaan. Moni koki, ettd rakentavan palautteen kanssa tulee olla tarkka.
Vaara ymparisto tai vaara tyyli antaa rakentavaa palautetta vaikuttaa todella nopeasti mo-
tivaatiota alentavasti. My6s nopeasti annetut palautteet koettiin motivaatiota alentavana.
Myds Deci & Ryanin (2017, 10-12) mukaan, se etta yksilda jatkuvasti ohjeistetaan, eika
han pysty itse sdatdmaan toimiaan, vaikuttaa yksilon autonomian tunteeseen. Ja tallai-

sessa tilanteessa yksild ei ole kovin motivoitunut.

"Ma oon sellanen tyontekija kuka vaatii palautetta ja koska ma haluun kehit-
tyy mun uralla ja haluun kehittyy tyontekijana, ni rakentava palaute on tosi

tarkeeta.”

Epaasiallinen palaute oli vaikuttanut kaikkien haastateltavien motivaatioon alentavasti.
Epaasiallisen palautteen jalkeen monella oli motivaatio romahtanut todella nopeasti ja sita
oli ollut vaikea saada nousemaan. Heita ei enaa kiinnostanut tydskennella yrityksessa ja
monet vaihtoivatkin pian tydpaikkaa. Nama tilanteet olivat usein olleet se "viimeinen pi-

sara”.

"Varsinki sen epaasiallisen palautteen jalkeen ei mua vittuukaa kiinnostanu

olla siella. Halusin vaa pois ja sithan ma pian lahinki.”

Kukaan ei kuitenkaan lahtenyt vain kyseisen epaasiallisen palautetilanteen jalkeen, vaan
yrityksissa oli ollut paljon muitakin ongelmia. Tosin yksi haastateltava innostui rakentavan

palautteen jalkeen tekemaan tyonsa entistd paremmin ja kehittyikin siina paljon.

”Se ripitys muutti mua ihmisena ja ma aloin tekee paljon enemman t6ita ja
paljon paremmin. Kaikki asiakkaat ja tyokaveritki huomas sen muutoksen

mussa.”

5.2.2 Rakentavan palautteen vaikutus tyopaikalla

Osaa haastateltavista ei hairinnyt, jos sai rakentavaa palautetta tydkaverin lasna ollessa,
mutta toisia tdma hairitsi huomattavasti ja vaikutti haastateltavan mielialaan ja tydskente-
lyyn negatiivisesti. Tama perusteltiin niin, etta talldin toinen henkilo voisi ajatella, etta pa-
lautteen saaja ei osaa tehda tyotehtaviaan kunnolla, vaikka asia ei olisikaan niin. Kun ra-
kentava palaute annetaan toisen henkildn Iasna ollessa, annetaan talle toiselle osapuo-

lelle mahdollisuus kayttaa tata tietoa esimerkiksi mydhemmin palautteen saajaa vastaan.

28



Nama ovatkin niita tilanteita, joita esimiehen ei pitaisi luoda, vaan rakentava palaute olisi

tarkeaa antaa kahden kesken.

Rakentava palaute koettiin tarkeaksi ja moni oli sita mielta, etta silloin, kun heille annetaan
rakentavaa palautetta, heidan tydskentelystdan ja tekemisistaan valitetaan. Jos he eivat
saaneet rakentavaa palautetta, he kokivat olevansa epavarmoja tyopaikalla ja tyotehta-
vissa. Lisaksi he joutuivat suuntaamaan tyohonsa paljon energiaa, jolloin he kokivat ole-

vansa vasyneempia tyopaikalla.

5.3 Tyontekijan kokemukset palautedialogista

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd monilla haastateltavilla olisi ollut mahdollisuus keskustele-
vaan palautteeseen, jos vain he itse olisivat olleet myds aktiivisia. Tosin he mainitsivat

myds, ettd yleensa palaute ei ollut keskustelevaa, vaan nopeasti késiteltdva asia, ohime-
neva hetki. Kaikki kuitenkin kokivat, ettd keskusteleva palaute olisi todella tarkeaa ja sita

pitaisi olla enemman.

"Olis kyl parempi et palaute olis keskustelevaa koska pystyis mukautuu sii-
hen paremmin ja sa olisit messis siin jutus. Sanoo oma mielipide asiast ja

kertoo miks sa teit niiku teit.”

"Keskusteleval tyylil vois yhes niiku miettii et onks mult vaik puuttunu jotain

tai eiks resurssit oo riittanyt tms.”

Moni mainitsi haastattelussa, ettd usein tydpaikalla on kiire, joten asiattomat palautteet ja
molaytykset johtuvat siita, ettei ole aikaa keskustella asiasta. Moni kuitenkin toivoi sita,

etta varsinkin rakentavasta palautteesta keskusteltaisiin, jos ei heti tilanteen jalkeen, niin
vaikka tyopaivan paatteeksi. Haastateltavat kokivat, etta jos palaute vaan annetaan, eika
avata keskustelua, niin se tuntuu silta, etta olisi vain yksi oikea tapa tehda asioita, vaikka

niin ei ole. Moni heista toivoi, etta tydpaikoilla oltaisiin avoimempia ja avarakatseisempia.

"Keskusteleva palaute olis kyl jarkevaa, siit ei tulis negatiivisesti sellast vii-

meista fiilista.”
Haastatteluissa tutkittiin myos sita, onko haastateltava itse yrittanyt avata avointa keskus-

telua ja muutama vastasikin, ettei ole uskaltanut sanoa esimiehille niin sanotusti vastaan.

Moni kertoi, ettei uskalla kertoa omia nakemyksiaan, silla he joko eivat tieda miten toinen
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reagoisi tdhan tai sitten he juuri tietdvat, etta toinen ei ole kovin vastaanottavainen palaut-
teelle. Jos esimies oli antanut haastateltavalle rakentavan palautteen ja he eivat olleet sa-
maa mielta asiasta, moni jatti silti sanomatta oman nakemyksensa asiasta. Joko he meni-
vat lukkoon eivatka heti siina tilanteessa pystyneet reagoimaan tai sitten heita pelotti sa-
noa oma mielipiteensa. Syyna oli pelko toisen reaktiosta. Muutama haastateltava kuiten-
kin mainitsi sanovansa helposti itse vastaan, jos jokin ei kuulostanut oikealta. He peruste-
livat sen silld, ettd se kuuluu heidan luonteenpiirteeseensa. He kuitenkin muistuttivat, etta
nain ei kuitenkaan aina ole ollut. Nuorempana ensimmaisissa tydpaikoissaan he eivat
myoskaan ole uskaltaneet sanoa, miten asia oikeasti on ollut ja he ovat vain ottaneet ra-

kentavan palautteen vastaan.

"Kerran yritin ite avaa sen keskustelun et hei tdssa olis mahdollisuus tal-
laseen palautteen antamiseen, ku annoin esimiehelle positiivista palautetta,
mut se vaa sano ’ai kiitos’ eikd mitddn muuta. En ollu saanu siltd mitdan pa-

lautetta koko aikana.”

”"Oon ite kylla persoonaltani sellainen et sanon kyl jos joku mattaa tai on sa-

nottu vaarin.”

Haastattelussa kartoitettiin myos jonkin verran sita, onko haastateltava itse antanut pa-
lautetta esimerkiksi esimiehille tai tyOkavereilleen. Talla haluttiin selvittaa, minkalainen pa-
lautteenantokulttuuri tyOpaikalla vallitsee ja miten ymparisto vaikuttaa palautedialogin syn-
tymiselle. TyOpaikoissa, missa tyokavereille annettiin niin positiivista kuin rakentavaakin
palautetta oli huomattavasti avoimempi palautteenantokulttuuri. Esimies antoi naissa tyo-
paikoissa enemman palautetta myos tyontekijbilleen ja tydntekijat kokivat uskaltavansa
antaa palautetta myds yldspain. Tydpaikoissa, joissa minkaanlaista palautetta ei annettu
tyokavereillekaan, ei silloin myoskaan uskallettu antaa palautetta esimiehillekdan. Naissa
tydpaikoissa tydntekija koki saavansa vain rakentavaa palautetta esimieheltdan ja sitakin

melko harvoin.

"Meil ei oikee kauheesti kukaan anna palautetta. Jos joku antais mulle ni kyl
maki sit antaisin niille. Avoimempi palautteenantokulttuuri olis kyl kiva. Halui-
sin kyl antaa palautetta esimiehilleki, mut en uskalla. Mua nuoremmille ja uu-

demmille voisin.”
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6 Pohdinta

Vaikka haastateltaville Iahetettiin haastattelukysymykset etukateen, eivat he aluksi pysty-
neet palauttamaan mieliinsd palautteenantotilanteita. Tama voi mahdollisesti johtua siita,
etta valmistautumattomana haastatteluun tullessaan haastateltava ei pystynyt sanallista-
maan kokemiaan tilanteita. Tassa voi olla kyse myos siita, ettd palautetta ei valttamatta

ole annettu tarpeeksi selkeasti ja haastateltava ei ole aina hahmottanut saaneensa pa-

lautetta. Haastattelutilanteessa tdma vaikutti siihen, etta tarvittiin useita tarkentavia kysy-
myksia, jotka haastattelun edetessa auttoivatkin haastateltavaa palauttamaan mieliin asi-
oita. Lisaksi tahan saattoi vaikuttaa my0s se, etta haastateltavat eivat olleet kokeneet pa-

lautteita merkityksellisiksi, eivatka sen takia enda muistaneet palautteenantotilanteita.

Moni haastateltava mainitsi myos, ettd tsemppaavat arkiset palautteet olivat tervetulleita,
mutta toisaalta ndma eivat tyydyttaneet heidan palautteensaamisen tarvettaan kokonaan.
Tama voi kertoa palautteen sisallon merkityksen tarkeydesta ja siis siita, ettéd ohimenevia
tsemppaavia palautteita ei koeta yhta merkittaviksi kuin tiettyyn tilanteeseen kohdistettu

tarkempi palaute.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Hirsjarven ym. (2007, 227) mukaan "Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tut-
kijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta. Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia
vaiheita. Aineiston tuottamisen olosuhteet olisi kerrottava selvasti ja totuudenmukaisesti”.
Tassa tutkimuksessa on pyritty selostamaan tutkimuksen kulku mahdollisimman tarkkaan
ja haastattelutilanteet on pyritty raportoimaan selkeésti. Luotettavan aineiston saamiseksi
haastattelukysymykset Iahetettiin haastateltaville etukateen, joten heilla oli mahdollisuus
valmistautua haastatteluun. Haastattelutilanteissa kuitenkin ilmeni, etta vain kaksi oli ilmei-
sesti tutustunut aiheeseen tarkemmin. Tama voi olla vaikuttava tekija aineiston luotetta-

vuudessa.

Aineisto oli opinnaytetyoksi suhteellisen laaja. Tama johtui siita, ettd haastateltavia oli alun
perin kymmenen ja he olivat laajasti eri aloilta ja yrityksista. Toisaalta nainkin iso maara
haastateltavia, lopulta yhdeksan henkil63, toi aikataulullisen haasteen. Nimittdin oman
luki- ja kirjoitushairion takia haastatteluiden litteroinnissa menikin yllattavan pitkaan. Litte-
roitu aineisto oli lopulta todella laaja, noin 90 sivua. Huolellinen litterointi auttoi kuitenkin
Idytamaan tutkimukseen liittyvia ydinasioita. Aineiston analysointiin kaytetty aika oli kuiten-
kin tarkea tekija. Monivaiheinen analysointi ja kahden eri menetelman yhdistaminen auttoi

siind, etta laajan aineiston pelkistdminen onnistui.
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Haastattelukysymykset laadittiin melko alussa, mutta niitd muokattiin muutamaan ottee-
seen tietoperustaa tehtdessa. Haastattelut jarjestettiin kahvilaymparistéssa. Siita huoli-
matta, ettd haastattelut pyrittiin padosin pitamaan ruuhka-aikojen ulkopuolella, oli niissa
ajoittain hairidtekijoitd. Tama on voinut vaikuttaa haastateltavien keskittymiskykyyn ja nain
ollen tutkimustuloksiin. Kasvotusten pidetyt haastattelut osoittautuivat kuitenkin hyvinkin
toimiviksi. Se, ettd kysymykset olivat melko samantyylisia, auttoi siina, etta haastatteluista
saatiin enemman irti. Lisaksi haastattelumenetelma (puolistrukturoitu teemahaastattelu)
mahdollisti jatkokysymysten tekemisen. Haastateltavat myos kokivat luottavansa minuun,

silla he kertoivat kokemuksia ja tarinoita asioista, mita eivat olleet muille kertoneet.

6.2 Johtopaatokset

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia, miké merkitys esimiehen antamalla palautteella ol
tyontekijoiden motivaatioon. Alatavoitteena oli tarkoitus saada selville minkalaisia palaut-
teita tutkittavat ovat esimiehiltdan saaneet ja miten tutkittavat ovat kokeneet esimiesten
palautteiden vaikuttavan heidan motivaatioonsa. Tarkoituksena oli ymmartaa paremmin,
onko palautteen saamisella vaikutusta tydssa motivoitumisen kannalta. Haastatteluiden
avulla saatiin selville minkalaista palautetta haastateltavat ovat saaneet ja kuinka merki-
tyksellisend osana he ovat kokeneet palautteen heiddn motivaatiossansa. Haastateltujen
mukaan esimieheltd saatu palaute on merkittava osa tydssa motivoitumista. Palautteen
tyyli ja yksilon luonne vaikuttaa siihen, kasvaako motivaatio vai laskeeko se. Kuitenkin
enemman haastateltavan motivaatioon vaikutti se, milla tavoin palaute oli annettu. Haas-

tatteluissa nousseet asiat tukivat tietoperustaa monin tavoin.

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd palautetta ei saada tarpeeksi. Tuloksia tukee esimerkiksi Hel-
sila ja Salojarven (2009, 198) seka Viitalan (2013, 162) nakemys siita, ettd suomalaisten
luonteenpiirteeseen ei kuulu palautteen antaminen. Tutkimuksen mukaan palautteen maa-
ralla ja tyylilld on vaikutusta siihen, miten motivoituneita haastateltavat kokevat olevansa
tyotansa kohtaan. Kun palautetta ei saada, tyosta tulee mitadnsanomatonta ja tyontekija
kokee, ettei hdnen tybpanostaan arvosteta. Kun palautetta saadaan, tyontekija kokee ole-
vansa tarked osa yritysta ja arvostettu. Moni inmetteli sita, ettd miksi heidan kannattaisi
tehda tydnsa erityisen hyvin, jos sitd ei ikind huomioida tai siitd ei anneta kuitenkaan kii-

tosta.
Positiivinen palaute vaikutti motivaatioon positiivisesti jokaisen haastateltavan kohdalla.

Moni huomasi sen vaikuttavan suoranaisesti myds tydsuoriutumiseen, silla heilla esimer-

kiksi lisdmyynnit kasvoivat entisestdan positiivisen palautteen jalkeen. Kaikki kokivat, etta
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positiivista palautetta tulisi antaa rakentavaa enemman. Tuloksia tukee Harms ja
Roebuckin (2010, 416) ja Zheng ym. (2013, 215) nakemykset siitd, ettd suuri maara posi-
tiivista palautetta vaikuttaa tehokkuuteen ja suoriutumiseen. Carlessin (2016, 2) mukaan
konkreettiset palautteet ovat kdytannollisempia kuin ohimenevat kommentit. Myds tassa
tutkimuksessa haastateltavat kertoivat kaipaavansa enemman syvempia palautteita,
vaikka my0s arkiset tsemppaavat palautteet tuntuivat hyvalta. Haastateltavien mukaan oli
iso ero siind, sanooko esimies ohimennen vanhasta tavastaan "Hyvin hoidettu!” vai onko
han seurannut tyontekijan tyoskentelya ja sanoo, ettd "Ma todella pidan sun tavasta olla
asiakkaiden kanssa ja kuinka sa juttelet heidan kanssaan!”. Se, mita esimies sanoi, vai-
kutti my6s siihen, miten haastateltavat ottivat sen palautteen vastaan. Oli tilanteita, missa
esimies oli kehunut haastateltavaa "Hyvin sa vedat!” kommentilla arkisessa helpossa ty6-
tehtavassa. Talloin palautetta vahateltiin ja ihmeteltiin, miksi esimies kehui siina tilan-
teessa. Toisena aaripaana oli tilanne, jossa esimies kehui haastateltavaa haastavan asia-
kaspalvelutilanteen jalkeen ja haastateltava oli ollut erittain kiitollinen palautteesta, silla
koki hoitaneensa tilanteen myds itsensa mielesta erityisen hyvin. Johtuuko suomalaisten
vahainen palautteenanto siita, ettei palautetta osata vastaanottaa? Tutkimuksessa moni
haastateltava kertoikin, ettei aina osaa vastaanottaa varsinkaan positiivista palautetta.
Moni kuitenkin tiedosti sen tyypillisen suomalaisen tavan reagoida esimerkiksi kehuihin -
vahattelyn. Sita tukee esimerkiksi Maenpaan (2015), Salmen (2007) ja Uusilehdon (2020)

kuvaukset suomalaisten ndyrasta tavasta elaa.

Moni koki, ettei ollut saanut juurikaan rakentavaa palautetta, mutta kokevat sen tarkeana,
jotta voisivat kehittya. Haastateltavat kokivat, ettd jos he saavat rakentavaa palautetta,
heidan tyoskentelyllansa on merkitysta ja etta heista valitetaan, kun heita ohjataan eteen-
pain uralla. Rakentavan palautteen kanssa on tarkeaa kuitenkin muistaa tyyli, miten pa-
lautetta annetaan. Rakentavaa palautetta annettaessa oli ollut tilanteita, jossa haastatel-
tava oli kokenut tulleensa noyryytetyksi ja hanen motivaationsa tyotansa kohtaan oli las-
kenut heti palautteen saamisen jalkeen. Joillekin se lisasi nayttamisen tunnetta ja toisille
se taas vaikutti niin, etta heita ei enaa kiinnostanut tehda tyétansa hyvin. Myds Sinokki
(2016), Chur-Hansen ja McLean (2006, 70) ajattelevat, etta ndyryytetyksi tuleminen ja
nayttdmisen tunne vievat energiaa ja laskevat motivaatiota. Silvennoinen ja Tillin (2017,
19) nakemys siita, etta kielteiset palautteet muistetaan pitkaan, tuli ilmi myés tdman opin-
naytetyodn tuloksissa. Moni muisti esimerkkeja epaasiallisista palautteista vuosienkin jal-

keen todella yksityiskohtaisesti.

Kun rakentava palaute annettiin kontrolloidusti, se vaikutti haastateltavien motivaatiota

alentavasti. Heista kontrolloitu palaute tuntui silta, ettd esimies ei luottanut heidan tyos-
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kentelyynsa ja ammattitaitoonsa. Haastatteluissa nousi esille myos se, etta moni koki saa-
vansa neuvovaa palautetta edelleen, vaikka olisivatkin olleet jo pidempaan samassa ty6-

paikassa. Heita ei hairinnyt informatiivinen ja ohjaava palaute, kunhan se tehtiin sensitiivi-
sesti. Keskustelevista palautteista oli jonkun verran esimerkkeja: naissa tilanteissa tyonte-
kijalle oli annettu tilaa ensin selittda tilanne, jonka jalkeen se kaytiin yhdessa lapi ja annet-
tiin kehitysehdotuksia. Tallaiset tilanteet olivat haastateltavien mielestd mukavia ja he kai-

paisivat enemman tallaisia palautteenantotilanteita.

Keskustelevan palautteen vahaisyyden koettiin johtuvan kiireesta ja palautteenantamisen
tyylista seka siita, ettei palautteen saaja ole itse ottanut asiasta koppia. Muiden muassa
Silvennoisen ja Tillin (2017, 21) seka Jug ym. (2019, 244) mukaan palautteenantotilantei-
den tulisi olla vuorovaikutteisia hetkia, jolloin my6s palautteen saaja saisi esittaa mielipi-
teensa. Haastateltavilla oli kokemuksia keskustelevasta palautteesta, mutta melko niu-
kasti. Usein rakentavissa palautetilanteissa nostettiin esille se, etta tilanteita ei ehditty kay-
maan lapi kunnolla, silla tydpaikalla oli niin kiire. Tasta johtuen haastateltava siis usein hy-
vaksyi toksayttelevan tai piikittelevan palautteen, vaikka ei ollutkaan tyytyvainen tahan ta-
paan saada palautetta. Nahtavasti monella esimiehelld on viela sellainen kasitys, etta pa-
lautteen antaminen vaatisi paljon aikaa. Varsinkaan positiiviset pienet ja arkiset palautteet
eivat kuitenkaan vie kuin muutaman minuutin ja se voi pelastaa jonkun tydpaivan tai jopa
kokonaisen tydviikon. Rakentavasta palautteesta keskusteleminen ei vie kovin pitkaan,
eika sita tarvitsekaan tehda heti tilanteessa, vaan vaikka pian tilanteen jalkeen. Esimer-
kiksi Chur-Hansen ja McLean (2006, 69-70) seka Jug ym. (2019, 249) esittavat, etta ajan-
kohdalla on merkitysta palautetta annettaessa eika palautteen antamisen ei tarvitse kes-

taa kauaa.

Haastatteluissa ei kuitenkaan tullut ilmi palautedialogitilannetta, jossa olisi muodostettu
alusta alkaen yhdessa tulkinta tapahtuneesta ja paasty lopulta yhdessa yhteisymmarryk-
seen tilanteesta. Uskon, ettd td&ma on vield niin uusi tapa keskustella palautteesta, ettei
sita ole viela juuri kukaan omaksunut taysin. Se saadaan varmasti osaksi palautteenanto-
kulttuuria, kunhan ensin paastaan toksayttelevista ja piikittelevista palautteista kokonaan

eroon ja omaksutaan ensin keskusteleva palautteenanto osaksi jokaista paivaa.

Haastateltavista huomasi sen, etta he olivat paaosin sisaisesti motivoituneita. He olivat

motivoituneita kdymaan toissa ja tekemaan tyonsa hyvin ilman sen suurempaa palkkiota,
silld he halusivat olla hyvia tydntekijoita ja paasta eteenpain tyéurallaan. Heista kuitenkin
huomasi, ettd moni oli ulkoisesti motivoitunut erilaisten lisdaktiviteettien, esimerkiksi lisa-

myynnin ja siitd saatujen bonuksien, suhteen. Haastateltavista huomasi sen, etta ovat eri
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tavoin motivoituneita eri ty6tehtaviin. Deci ja Ryan (2017) ja Jungin (2017, 487) ovat esit-
taneet myds, ettd seka sisainen ettd ulkoinen motivaatio on huomioitava. Monen mielesta
itsestédan palkkio ei ollut erityisen motivoiva, vaan ajatus siita, etta yksilon tyonteko on
huomioitu ja hanen tydntekoansa todella arvostetaan, oli merkityksellinen motivaatiolle.
Tata tukee esimerkiksi Deci ja Ryanin (2017, 128-129) nakemys siita, etta sanalliset palk-
kiot motivoivat enemman kuin konkreettiset palkkiot. Haastateltaville oli kdynyt niin, etta
he olivat tehneet hyvaa tyota ja saaneet siitd kehuja, jonka jalkeen hyva tyo oli parantunut
entisestéan. Taman jalkeen palautetta ei kuitenkaan ollut enaa tullut ja suoriutuminen
heikkeni. Nain ollen palautetta ei siis tule jattda vain yhteen kertaan odottaen, etta hyva

tydnteko jatkuu. Sen tulee olla jatkuvaa ja pitkajanteista.

Liika kontrolloiva palaute vaikutti yksilon autonomian tunteeseen. Myds Deci & Ryanin
(2017) esittaa, etta jos yksiloa kontrolloidaan jatkuvasti, motivaatio ty6ta kohtaan laskee.
Nain myos haastateltavat kokivat asian. Jos he saivat liikaa kontrolloivaa palautetta, heita
alkoi arsyttaa ja heidan tydmotivaationsa laski. Deci & Ryanin (2017) itsemaaraamisteori-
assa kyvykkyys on tarkea osa motivoitumista. Kyvykkyyden heikkenemiseen vaikutti esi-
merkiksi suuri maara rakentavaa tai negatiivista palautetta. Haastateltavat kokivat myos,
etta liiallinen maara negatiivista tai rakentavaa palautetta vaikuttaa heihin niin, ettd heidan
itsetuntonsa laski ja he alkoivat kyseenalaistamaan omia kykyjaan. Deci & Ryanin (2017)
teoriassa yhteenkuuluvuuden tunteeseen vaikutti yhteiso ja se, etta yksild kokee, ettéd ha-
nesta valitetdan. Haastatteluissa nousi ilmi, ettd palaute tarkoittaa tyontekijoille sita, etta
esimies valittaa tyontekijoista. Jos he siis saivat esimieheltaan palautetta, oli se sitten po-
sitiivista tai rakentavaa, heista tuntui silta, ettad heidan tyollaan oli merkitysta ja olivat tar-
kea osa tydyhteis6a. He kokivat, ettd palaute oli heille tarkeaa ja se vaikutti suuresti hei-

dan tydmotivaatioonsa.

Haastatteluissa nousi myos ilmi moneen otteeseen se, mitd haastateltaville tapahtui tyo-
paikoilla nuorena. Moni epaasiallinen palaute oli koettu juurikin heidan ensimmaisessa
tyopaikassaan, mika oli surullista kuulla, silla tydelamaan astuminen voi olla muutenkin
jannittavaa ilman epaasiallisia palautteita. Nuorempana kukaan ei mydskaan uskaltanut
sanoa esimerkiksi esimiehelle vastaan siita, miten tilanne oikeasti olisi mennyt. He eivat
myoskaan kokeneet, etta heille edes annettiin tilaisuutta kertoa asiasta keskustelevan pa-
lautteen keinoin. Moni koki myos, etteivat he nuorempana osannut ottaa vastaan rakenta-
vaa palautetta. Olisi todella tarkeaa, etta varsinkin nuorten tyontekijéiden kanssa oltaisiin
tarkempia rakentavaa palautetta annettaessa. Kyseessa on ensimmaisissa tydpaikois-
saan olevia nuoria, jotka ovat tulevaisuuden ammattilaisia, ja voivat saada aivan vaaristy-
neen kuvan tydpaikoista. Koen, ettd nuoret ja teini-ikaiset ovat muutenkin herkempia kritii-

kille, jolloin se pitaisi jakaa tyopaikallakin ammattimaisesti ja varoen.
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6.2.1 Kehittimisehdotukset

Taman tutkimuksen perusteella antaisin kaytannontoimijoille, ei vain esimiehille vaan
myos tyontekijoille, neuvoksi keskittya palautteen vastaanottamisen, palautteen persoo-
nallisuuden, palautedialogin seka motivaation tarkeyteen. Palautteenantaminen on ollut
pitkdan puheenaiheena ja varmasti kehittdmistavoitteena monella yrityksella. Uskon, etta
monissa yrityksissa on hyva pohja alkaa kehittdamaan tata entisestaan. Tassa muutama
esimerkki siita, mihin olisi tarkea jatkossa keskittya, jotta tyontekijat pysyvat jatkossakin

motivoituneina tyossaan.

Tyo6paikoilla voitaisiin sen lisdksi, ettd puhutaan avoimesti palautteen jakamisesta, niin ko-
rostaa sen vastaanottamisen tarkeytta. Palaute on niin palautteen antajan kuin palautteen
saajankin vastuulla. Palautteen antajan, esimerkiksi esimiehen, olisi hyva keskustella
tydntekijdidensa kanssa useammin siita, miten he haluaisivat saada palautetta ja kuinka
usein. Tarkeaa olisi myds puhua siita, ettd palautteen jakaminen ja palautteesta keskuste-
leminen ei ole vain esimiehen vastuulla. Avoimempi palautteenantokulttuuri olisi mahdol-
lista luoda siten, etta kaikki otettaisiin siihen mukaan. Sen liséksi, ettd palautetta jaettaisiin
tyokavereiden kesken, sita voisi myos tyontekija antaa esimiehelleen. Tyontekijan olisi
hyva olla tdssd asiassa myds oma-aloitteinen. Jos tydntekija ei saa omasta mielestaan
tarpeeksi palautetta, hanen olisi hyva ottaa asia esille ja puhua siitd esimiehen kanssa.

Tyontekija voi myds itse alkaa antamaan ja pyytamaan palautetta muilta.

Esimiesten olisi hyva jokapaivaisten arkisten tsemppaavien palautteiden lisdksi lisata pal-
jon syvempia palautteita. Kehuminen toisen osaamisesta, asiakaspalvelutaidoista, innos-
tuksesta, luonteesta tai tehokkuudesta ovat hyvia esimerkkeja aloittaa. Nama tulkitaankin
helpommin palautteiksi kuin tsemppaavat kommentit. Jo se, ettéd alkaa kiinnittamaan
omien tyontekijoiden tydntekemiseen enemman huomiota, auttaa I6ytamaan uusia syita

positiiviseen palautteenantamiseen.

Esimiehilla olisi hyva olla tietdmysta ja osaamista my6s motivaatiosta. Motivaation kan-
nalta on tarkea tarkastella niin sisaista kuin ulkoistakin motivaatiota. Esimiesten olisi hyva
valilla miettid kuinka motivoituneita tydntekijat ovat ja tydntekijdiden olisi myds hyva aika-
ajoin miettia omaa motivaatiotansa ja siihen vaikuttavia tekijoita. Naista voitaisiin keskus-
tella esimerkiksi kehityskeskusteluissa ja keksid yhdessa ratkaisuja jatkoon. Ulkoisen mo-
tivaation keinoja, esimerkiksi palkintoja, on valilla ihan hyvakin kayttaa varittamaan tyopai-
via. Palkinnoista saa ja on hyvakin olla motivoitunut, mutta vain niiden perassa tyon teke-

minen kay nopeasti raskaaksi.
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Jos jotain tasta opinnaytetyosta pitaisi esimiehen ottaa mukaan, niin se on palautedialogi.
Kaikenlainen rakentava ja neuvova palaute olisi hyva antaa niin, etta siina luodaan tilaa
keskustelulle. Neuvovan palautteen kanssa voi vaikka aloittaa kysymalla: "Olitko tietoinen
tasta tavasta?” Se antaa toiselle osapuolelle tilaa kertoa oman ndkemyksensa tilanteesta
ja nain voidaan valttya mielipahalta ja vaarinkasityksiltd. Jos rakentava palaute liittyy esi-
merkiksi johonkin epdonnistumiseen, auttaa esimies tyontekijgd ymmartdmaan asian an-
tamalla ensin tyontekijan selittaa asian. Keskusteleva palautteenanto ja palautedialogi on
tulevaisuuden tarkein tyévaline palautteenannossa. Viela olisi hyva muistaa se, etta kes-

kustelevan palautteen ei tarvitse vieda kauan aikaa, etta se olisi tehokasta.

6.2.2 Jatkotutkimusehdotukset

Palautteen vastaanottamista voitaisiin tutkia vield tarkemmin. Koen, etta aihetta ei ole tut-
kittu viela niin paljoa ja se on mielenkiintoinen nakokulma liittyen palautteeseen. Varsinkin
suomalaisten suhtautumista kehuihin ja positiiviseen palautteeseen olisi mielenkiintoista

tutkia laajemmin.

Yksi todella téarkea aihe, jota voisi tutkia enemman, on nuorena saatu palaute. Haastatte-
luissa nousi moneen kertaan esille se, ettd haastateltavat olivat saaneet ensimmaisessa
tydpaikassaan palautetta epaasiallisesti ja joutuneet kuuntelemaan esimerkiksi huutoja ja
kiroiluja. Mielestani tahan olisi todella hyva paneutua viela enemman. Vaikuttaako nuorten
vaihtuvuuteen se, ettei esimiehet osaa yllapitda heidan motivaatiotansa vaaranlaisen pa-

lautteen myota?

Mielenkiintoista olisi myo6s tutkia, miten asiakkaalta saatu palaute vaikuttaa motivoitumi-
seen. Moneen kertaan haastatteluissakin haastateltavat alkoivat kertoa asiakkailta saa-
duista palautteista. Moni mainitsi, ettd asiakkaalta saatu palaute tuntui paljon paremmalta

ja motivoivammalta kuin esimiehelta saatu palaute.

Tuloksissakin esiin noussutta teemaa, palautteen hahmottamista ja tulkitsemista, voisi tut-
kia viela tarkemmin. Tdma oli mielenkiintoinen, mutta tarkea havainto, silla tdma voi olla
merkittdva tekija palautteenantotilanteissa. Jos palautteen saaja ei tulkitse annettua pa-
lautetta palautteeksi, han ei voi mydskdan muuttaa kayttaytymistdan tai motivoitua onnis-

tumisistaan.
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6.3 Oma oppiminen

Kiinnostus tutkimuksen aiheeseen, eli palautteenantoon ja motivaatioon, oli herannyt jo
kauan ennen ammattikorkeakoulun aloittamista, ja se vahvistui heti ensimmaisena opiske-
luvuotenani. Palautteenantoon ja esimiehen tarkeimpiin tyotehtaviin tutustuin enemman
opiskeluideni ensimmaisesta vuodesta lahtien, syventyen niihin vield kolmantena opiske-
luvuotenani. Myos niin tyontekijana kuin esimiehena tyoskennellessani koin, etta palaut-
teenantoa tulisi Suomessa kehittaa. Aihe oli ollut pitkdan mietinnassa ja muokkaantui ajan

kanssa nykyiseen muotoonsa.

Tietoperusta koostui pitkajanteisen tydn tuloksesta. Tietoperusta muuttui paljon opinnayte-
tyoprosessin aikana, mutta lopulta siita tuli selkea ja johdonmukainen kokonaisuus. Sen
aihealueet ja kasitteet muuttuivat hieman alkuperaisesta suunnitelmasta, mutta nain tar-
peellisista kasitteista saatiin syvallisempaa ja talle tutkimukselle relevanttia tietoa. Kay-
t0ssa oli paaasiallisesti kirjallisuus ja internetlahteita. Tietoperustassa pyrittiin kayttamaan
laajasti kansainvalisia lahteita, jotta tutkimuksesta saatiin mahdollisimman luotettava. Kan-

sainvalisia tiedeartikkeleita olisi voinut varmasti olla viela enemman.

Tasta opinnaytetydsta on hyétya minulle niin nyt kuin tulevaisuudessakin. Opinnaytety6-
prosessin my6ta olen kasvanut opiskelijana ja oppinut enemman kuin olisin osannut olet-
taa. Olen erittain tyytyvainen siihen, etta valitsin aiheen, mika on kiehtonut minua jo pit-
kaan. Se teki tasta prosessista entistd mukavamman. Koen, etta olen kehittynyt myds am-
matillisesti tdman projektin my6ta. Tulevaisuuden esimiestehtavissa minulla on hyva pohja
palautteenantoon liittyen ja aionkin keskittya siihen entistd enemman. Koen, ettd minulla
on paljon osaamista palautteenannosta ja motivaatiosta yleensa, ja etta pystyn hyodynta-

maan niitd myos kaytannossa.

Opinnaytetyoprosessin alussa minulla oli jokseenkin vankkoja ja tiukkoja mielipiteita pa-
lautteenannosta. Ajattelin, etta vain esimiehen tulee antaa palautetta ja etta tyontekijan ei
tule sita ikina pyytaa. Ajatusmaailmani avartui tdman projektin myéta paljon ja sain laa-
jemman kuvan palautteesta ja sen moninaisuudesta. Opinnaytetyén aikana opin paljon
my0s projektinhallinnasta kaytannontasolla. Projektin tekeminen eteni hyvin, vaikkakin
ajoittain projektin aikana koin turhautumisen tunteita. Esimerkiksi litterointivaihe oli osittain
todella tyolas ja kategorioiden luomisen aloittaminen oli vaikeaa. Kun alun vaikeuksista

paasi yli, tuntui tekeminen todella mielenkiintoiselta.

Kunnianhimoisena en halunnut tyytya vahaan ja teinkin opinnaytetyon eteen paljon toita.

Aiheen valinnan jalkeen asetin itselleni tavoitteet. Taman jalkeen alkoi suunnitteluvaihe,
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jossa kavin lapi muun muassa riskien hallintaa ja aikataulutusta. Riskeina itsellani oli se,
etta tyot olisivat voineet vieda paljon aikaa tai olisin voinut sairastua pidemmaksi aikaa
vallitsevan pandemian takia. Naiden jalkeen alkoi itse prosessi, jossa valilla paastiin rei-
lusti eteenpain ja toisinaan pysyttiin paikoillaan pidempiakin aikoina. Sain opinnaytetyoni
valmiiksi keskittymalla lopputulokseen ja pitdmalla tavoitteen mielessa. Vastaavanlaista
tutkimusprosessia en ole aikaisemmin tehnyt ja opin paljon tutkimusprosessien teosta ja
siihen kuuluvista haasteista.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelun kysymykset

Minkalaisia kokemuksia sinulla on palautteenannosta tyépaikallasi?
Minkalaista positiivista palautetta olet saanut esimieheltasi?
Minkalaista rakentavaa palautetta olet saanut esimieheltasi?

- Onko sinulla ollut tilaisuus esittdd oma nakemyksesi asiasta?
Missa tilanteissa olet saanut positiivista palautetta? Kuvaile tilannetta.
Missa tilanteissa olet saanut rakentavaa palautetta? Kuvaile tilannetta.

- Miten reagoit palautteeseen?

Millaista erityisen hyvaa palautetta olet saanut?

Millaista epaasiallista palautetta olet saanut?

Miten koet esimiehen palautteen vaikuttavan motivaatioosi tydskennella?
Miten paljon positiivista palautetta saat esimieheltasi?

Miten paljon rakentavaa palautetta saat esimieheltasi?

- Miten koet palautteen maaran vaikuttavan tydssa motivoitumiselle?
Millaista palautetta olet saanut tyokaveriltasi?

Millaista palautetta olet antanut tydkaverillesi?

Minkalaista palautetta koet viela tarvitsevasi?
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Liite 2. Aineiston ryhmittely haastattelukysymysten mukaan

Kuinkapaljon positiiista palautettasaat
Mitderityisen hyvid palautettaolet sanut? esimieheltasi? Miten valkuttaa motivaatioon?

Nykyisessd tybpakassaaka paljon. £t vois | Kyl mun mielest paivittsin. Palautteen eitartteeolla

erityisen sanoo et piittsin selanen Jatollon téhin loe
sitdettd olin niin innostunu sits. Et melkee yksin huolehdin siti ettd palautetta Alemmissapakoissaon kellonakaan nh3in jaannetan palautetta, vaan sevol Mothaatio olo et olis
myyntitavotteet tayttyy, ettd sitd sain kitosta. Sesit osotettiin kanssa kokemulsia, ettieisaajoko kokonaan  ollaselanen ihan ohimennen, ku ehin sihen meeku | Kylmé kittdn jaoon fonen jaihan M J/ Aineslinen & hauu
ihan £t sitteseon khaet ottas L it sen kertoo tein kyl okeesti tosi hyvin tén. &t & n dtehdyhtahyvin tai A
huomioon jos vaan resurssit salli. saatosiharvoin. milests antaa pavittain. néyri laikilesee 00 semothaationlshde

Mioon niin huono ottaatisks muutenki kehuja
vastaan. Nim3 oon varmaaaina\aatehny jonku

palon yhtdén. Toisessa tyhman imeen jayrittany kit Tai annan jonku
sité sellast perus normaali positivist palautettamut ehkiseon just | tySpakassajokasessatybwuorossaiana | Onhan sekivajos joku sanoo usein et hyvin tehty.  vastakommentin et jos joku on sille hyvin tehtynim3
o etjo keesti Jotain, vimeistin yhteisesti timile Sellaii plenii kommenttel mitkiboostaasun juttuu | sanon et hyvin opetettu. E mul 0o mit3s kiryy mité
miks nittss  wuoron lopussa. sileeet setulis luonnollisesti. mun pités sanoo sihe.

Nykyisessd tybsséainakun mé néén Mun mislest hyvin. Kyl mé kitan aina. Jos setulee

paliksn nimsaan, ki seolis ees paljo yilitten joltain ylemmaita tasoltani kylsiin on jotenki
No yleensasitamun persoonasta. esimiehittasillon tlon. yydett fills."A yt mitss”

Nykyiseltésophasti, mutta edelisits
No esimerkiksi myynnistd. Tén erikoisen tilanteen jdlkeen téndvuonna | tydnantajitakyl akayéhin. Vakuttanu
niin niiden kanssa ehki se, etté tydajat ollu

on Vikottain laihan hyvs.

palkittiin ku oltiin satu tehtyéniin hyvétulos. Yiensisetuntuu et | toitajaitetehny itasin taitéinisin eloo  Tietdispshan ainakiet missmenndén jamission £n ainakaan mitenkiin hapellevisti, ettdoon than
selittyy tulokseen jos saa hyvéli palautetta. sellast yhteyttd. onnistunu. tyytydinen jos saan positiistapalautetta.

No ehki just nols tapahtumahommissani on saanu just jolal
asiakkaaita jotain palautettajasit neon halunnu mut uuskks sinneni
seon enkihyvd et nehaluu niku saman tyypin uusiks. Jasetottakai | No en ihahirvessti Seon ollu ennen vaa

tuntuu tosi kivalt. Kul must esimies sit sellanen
sano mullejust véhin akaasitteet mulon ote No ehkivahiisillee Ali nyyt, tai sllee vahtelly. £
ty8hon jatosi hyvin pavelen asiakiazt. Et harvemmin just sit tollast | paljoo ollu. Myt ku i sits ehidols s onnis suomalaiset vaan kito:
arkiset jutut on sanoin et seolis mien olis hyd
aina kiatt. véh3 enemman. kuulla mun tydssikoskama oon ollu o niin pitkisn tadl
Olin hotells ol
neuvoo. No miisit
Soitin jasesano et helkyls3 parjéit et hoidavaa teti. Teeitemits
haluut et miannan sullevapaat kidet. No sit md tein omat asianijasit Mioon kylvahn sellanen et jos muakehutaan nim3
seuraavana piivini ku mi ndin sen esimiehen tuu. Niku m3 Jos miettii et seolis meen hilaseks javéhin silkenoloks. Mul on aika
olkapalejasano et “Hemmetin hyvin hoidettu!” Hyin Jos et sipyydd et samaku sisBisit mimeen "
Visinkertainen: taputus olkapile ja hyvin hoidettu, kitos. sité. joka pivi karkid, & se 00 endiloppujen lopuks hyvéi.  vahaisiin “no 8 nyt vittilet eeel iinyt.*
“Oon saanu pafjon palautota, otm toen pafjon enemmén
miti multa odotetaan.” -M2
Kokoajan ku u “Jos nyt niinki
seon tosi positivinen persoona. sanoks, et jos vah enemmn sais palautetta, ni velkkaan
Edellses paikas ni siet el kyltully et ravintola-alakin olis paljon miguisampi
hakemalla, M2 Eosannut oken limaista
edin olin
ollu En miteemun md saisin sen takil et
Kerroksen jalkeen se ol sillee el vitsi tosi hyvin vedetty, tosi jees et si hai et esimiehet et miiteen duuni.
teit téin ki 3 it Sit semeni Toki palidot tuntuu hyvélt, mut et seet misaan leffalipun vaan seettéisemun
duuni on huomioitu. // Esim mé teen tosi paljon lisamyyntii janenskyy
oliviel joku korttik. Oon ottanu netosi hyvin vastaan, en tykkdd pitas tuloksistaet paljon kukaki on tehny, nivalll tuntuu et seel ees huomiol taisitael
mévedin ki Einyt pavittsin tarttes, vikottain olis ihan hyd.Seolis | mitain itsestdnsehyytend. Tykkiin et imastaan ees kinnosta. Sit il et jaksasks X
turistikierroksen mejn asiakialleet tosi upestatybts, kitos. & pajoo. ajatuksii sanoin. asiaa,
stk

nilku t8iden ulkopuolella palautettaet seniku pitdimust ihan tosi | En nyt hirveen paljoo. En ainakaan Vahintéin kuukausittain jos on osa-akaisena, ni kerran
paljon jaoon tehnyihan hirmu olisin Janyt jutellavak s mi mitenon | Nykydin jos msaan positinist palautettajaseon must
enemmin siell, ku teen niin véhn wioroja. Sek i misleen, koskase ol mieleen. Jos tekis perus helkitti.En m4
sellanen sitdjuttuu. P Vylsaada. nykydin endi vahittele.
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Mits ep asialsta palautettaolet saanut?

st pavitan.
Esimerkis jos on allanu tekeejotain wuttamit Ssvid i
‘osaakunnollani sellasis asiolissa. Sellasil hyvis palautteita | t @ihi st rakent:
mist st 0pph ana seuranaa kertaavarten. asmiehita. enemmin sapysty ehttya.
Mulon itseasias samast asiast annettu rakentavas ja
Jos tulejol
tyontekioina"pimpuloiks”jasethanne livaan tosihimment i sia kak ol Koen sen vakuttanan suoranaisesti
Otan vastaan. atsensn sits o thastio «
selmen silen "aisatet tolkee & semitain”. muuten tidjos teke jotan viri. sellnen olo et oka mika Aty olkeen ol 4
Mt
Nyyses paias on sanottu tosihyvin,sensitivestl oo
Mut mdsaan tosivihan olkeestl, &l neoo olkee jdiny Byryyttavata.
mideen. //MyShemmin sanol néin: ykyin palon »sis obest. Vitun Vit ja selnen ehk negatiinen palauteni
Jopa.On nin helppoo sanoo e mitaols voinu tehs mukaa. e Vakuttaatetysti huonosti, menefils.Jos tulee
tolsin Hepostituke Tolsen edessi  virhetta Menin nin tteent. tosi - negatinstanisest titty askee arakentaia pitss
pikittehna. myss Nykyiin pafon jopa,
Hyvid ja huonoja, molempia. Esim. esimies on antanu Ennen piti rakentavaa palautettanegatinvesena
rakentavaa paautetta siskasp ahelutianteesta sieen, muttasemotholkehittmain tsen
ettdtuleesihen antaa palautteen jalshteehetipois. vastaan entisestdan. Kyl siit véhin tuleesellanen
tanteest: vastaan. Nykyin on nittimisen
‘annetaan kiireess3, ne 33 vallla vah an huonosti slindtai sitten kehityskeskusteluissa Kahden kesken St Kyl
lap kaymatta. myds. tydstdmitd tekeenisit kyl haluaatehd sen eteen toitd. vaittmatts ees sanotamiten vois tehd asian paremmin. mothaatioo poks. kehittss ttesin siin tilanteessani kasvattaa.
Rakentavaa paautetta en k hirvessti 00 saanu. B joku Seon talhetkeselast timitasola Selast ysiotason nisita
mymtitiannejosius oll et esimies on sanonu sen Jossas
Jikee e tosihyvin i suostutela muttattitohon tosipalon rakentaaa palautetta ituls selanen fils & tekecks
Voisit vl kinnittahuomiota asit seon antanu mitsin olken hyin
Vinkis. Ohjdevala tyll t & mitenk negativisel Mt
‘sévylls. EN varmaa 00 sellast negatinis sivytteistd. nopeemmin painetta.
pautettaikingsaanu. Kahden hesken. puolustaaittesnimut en ma koeet Bhen Ketalsia Jaseolhan hirvee. pallon rakentava paautetta. Jasithin mapian Bhinki.
Jossaaenemman rakentavaaku positivist
akiaalle. palautettani kylhin selatistaa melkee kenet vaa.
Nost Kyhin seviedsptin tsetunnon et s3oot han
Vieisesti ottaen palautettahan tulee helpommin paskasuomeks sanottuna Kyl seloppujen
0on ollu yksin, lopuks valkuttaa mothaatioon tydsss, likaon
s mutak « Mikom & ikaa fos saanegativist paautetta muiden
hnyjotain i t atsisio an et
nihnysen tekis toisn tms. egatinist. tavarakentavaa Seol hahv suomeks sanottuna.
Nuorena sainin sanolistiepsuiusta. Ja N i i
nykypaivana sitkolikon biseltpuolelton iy filist etmun artieis kysyy sit.
palauteta etoon ehké viha liankikiree.
Valuttaa sostl Esim serpitys nisemuutti mua
haface to-face Keskustelaan rakentaastit miks sa Esimies misens jama soin tekeepalon enemmn toi
‘akapahasti ‘Sanottin Japaljon paremmin ja kaikk niin asiakiaat ku
Ja t sesit sit tySkaveriti huomas sen.
Kyl sevalkuttaa Mioon sellanen tydntekijs kuka
‘Saadaan enemman rakentavaa palautetta ja melitse Aka vaatil palautetta jakoska ma haluun kehittyy
palautetta, P tyontekijand En rakentava palauteon tositarkeetd. //
Sin hetkessd samantien sanotasn. En mi 0o koskansaanu
sillee et mut vietds sivuun tal tydwioron jalkeen. Enkd
P p— Ainajos rakentaleon syynisitasaantaz jos
seon syystani en juuri millddn tavalla reagol, jos
ahesttomi. 05 seon turhastani sekylvatuttaaheti
paha,mut tosta motiastioon. Otan tteenivaksiti oo
filsta. tarkotettu pahata.
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Rakentava palaute ja keskustelu

Kyl jos tulee rakentavaa palautettanisit sanotaan et hel
siteit ndin jateendin mut mésit itesanon et aamd
luulin et setehtdis ndin ku must seolis loogisempindin.
Nim3 usein iteotan esillejos it el kysyta.

Hotellis mis oli tosi 616 hierarkia ni md uskalsin antaa
tosipalon Kerran kiitin ‘hel
olitosihyvd perehdyttaminen et must tuntuu et osaajo
nyt kalken’ mut seel sanonu mulle mitddvaa ol sillee aa
okel kiva. Mi vaa avasin sen keskustelun silli et hel tissd
olisnyt s téllaseen pak

mut ehkisiit menivaaohise SUomessaku tuntuu et e
00 saanu rakentavaa palautettaniet elsit oo
keskusteltukaa.

No olis mulvarmaaollu tilalsuus esittdd mun omat
nakemykset jos md olisin iteottanu siitd koppia. Mioon
llu huono ih Mien

Miltdtuntuu Oletko

Olen pyytanyt ettd kehityskeskusteluita
olis useemmin. Oon sanonu avoimesti

itay iin pitds,
pidettiin lilan harvoin. Piti olla kahden keskisid
keskusteluita, muttatuntu et niit e pidetty

keharit kuiusein

ettdpitas téirkeind. kaks kertaavuodessa, miks el
haluis Fillis 4 kehittad 4 kolmeki. Mut téytyy pitdd huoli et saasita
Joutuu Jo ik hyvijamitkdon omat Mut jos siel iiden Bt jos siteet
No ehkivigi sittetuntuu et on vaayks tapatehdasioita joutuis vaan dni oltiin jotain sovittu, ni esimies e Jotain hyvin kuulet siité jajos on jotain
valk on muitakl. Ehkivolollavdhd Jatuntuu et Jaksetaantaatalel huoltaet tulisin sen oppimaan et pitivaan ite kuulis
suhteen. Jakseta jar jest 43 alkaa tal miettia. pitdd huolisitd. vuoden paistd.

En muista. Ehka sellasii "teinks md tan nyt
olkein” tyylisesti tottakal, mut en mésillee

kunnol viela.

Sellases nopees hetkes el kerkee niit omil ajatuksil miettil
yhtd tarkkaan et onks mul joku selitys tahin jamiten se
mun migestd tilantees se

iteainakaa pystysiind heti kisittelee nit et seon mun
luonne. Nykyses tydpaikas on ollu oaljon tilanteit et on
vaatultu tilanteeseen jatehtyomatulkintajaannettu se
palaute.

Oon itekylld persoonaltani sellainen et sanon kyl jos joku
méttadtal on sanottu vidrin tal sehvitdn itesen asian. On
ollu sillee paljon, et kysytddn sit saan vastaa jasit
puhutaan siitd miten vois tehd asiat. Edellisissd enemman
menee, se

on must ravintola-alalla sellaset..

Johdattelevallla tyylilli oon saanu et oisko tdn voinu tehd
eri tunutnu
tajunnu sen jaoppinu samalla.

No ainaki kerran mult kysyttil et miten yks

olis paljon parempl. Olishan sekivempl et tulis sanoo sit
my&hemmin et en viittiny tos sanoo &sken ku oli kiire
mut suatistdjatdstd asiat
tulla esille vidrin.

Keskusteleva olis kyl Jirkevd sit e tulls negativisesti
sellast viimeist & filist&. Kuulostaatoimivatla javarsinki tal
alallaolis hyvd et nekiytdis sivussaja keskusteitais. Ku
kiireess i vaa mo iytellas.

Kyl mé koen et rakentavist palautteist olis hyvd

o ihaface-to-f B
vois yhes nilku miettii et onks mult vak puuttunu jotain
tal resurssit e 0o riittanytms.

Seolitosi hyvin tehty, et annettil

sit kerrottii mits on kiyny jasit viel ehdotettil et mitdolis
voinu tehditoisin. Yieensd palaute el 0o keskustelevaa, et
seon sellast Seon Iyhyttdelka

ku iin nilden

sellast et nion ainoo

et md tein vaddrin. Esimies siis tuli kysyy et mitdtas on
kiyny jasain eka selittdd sen, sit mun esimies anto

Jasit olin
pointtiet niin teen ens kerral.

Nuorempana el vaan kehdannu sanoo takas tal pelkis et
tast et

vastaan. Armeijan jdlkee kyl tull tietty kurinalaisuus elkd
endi perdanny tilanteist. Heti ku on kerran sanonu et hel
maoon titd mieltd, nieltartteekyl miettiienddet
uskaltaaks sanoo.

Esimies oli ldhettiny meililli palautteen jakysy et haluutko

kukaantaasen. Olis kyl iet seolls kyl Tyokaverilt on help. i u

Nuorempanaen uskaltanu todellakaa.
Nykyddn oon antanu palautettaja
pyyténysité esim henksukokouksissa.

siihen Jasdolisit
messis silin jutus. Sanoo oma midlipide asiast jakertoo

miks sd teit niku teit. haluu vaan auttaasua.

Sitdon pakko kiydd

esimiehelt, ku seon sun kaa samal vinalla.
S3pystyt kokee sen sillee et hel tol olkeesti

Mun midlestd pitdis olla kansa

Kaipaisin vield sellasii vuosittaisii keskusteluita,

wvuodessa.

Yhdelld kokemus siitd, ettd on viety taakse
antamaan palautettajasitd alettiin spekuloimaan
Jahetikun tulitakahuoneestaniin kaikki halus
tietdd. Pitdis vield herkemmin tehdvalk ennen tal

Jalkeen iiman ettd
sitatms.

Kehityskeskusteluit pyrit3in jirjest i kolmen

haluaa. Kylhan sitd palautettasaajos sitd

Riippuu miten situot sen esille, jos esimies tuo sen tosi
eteen ni

kertoo tésténihin vo akiaalk jotin sit
sen tilanteen ja kysyin iteet olisinko voinu tehd jotain
paremmin. Rakentava palauteon ekatullu silleeet seon
antanu sen ndkbkulman jasit ollaa vast keskusteltu siit
Jatkosta.

Eolkeen 00 ollu sellast keskustelevaa. Kerran oll sompi

" Jaku sit sit
puhuttiin nimesanottiin et mell & 00 yksinkertasesti
ollu
ehtid tekemdin'. Toki md ymmdrrdn sen pointin mut
tottakal setuntu tyhmaitdet e tarjottu minkitinlaist
aratkasuu silheet tuntu véhd hassult seniiden resktio
kuitenki.

mut jos Ppystyis viel helposti
sulattaa. En nddet siin on kauheestieroo et tullaaks eka
kysyy mun miglipide val et eka esimies sanoo. Seet
ylip st din annetaan ees jossain valhees tilaakertoo nion

seolkeetyyll. En 00 hirveesti kysyny.

Keskustelaapalauteon ehdottomasti térkeetd. Varsinki
jos puhutaaisommist asioist.
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saavaika jotain

vilein miki on must sopiva alka ku jos

oikeen on.Seolis kvandhd jotain olkeesti
konkreettista.

Kehareist alkain

kuukaudes si kerkeet nih&sen muutoksen.

©omaan tyéntekoon. Jos joku antals mullenikyl

maéki sit antaisin niille. Avoimemp ikulttuuri olis kyl

kiva et haluisin kyl antaa esimieh illeki palautetta
mut en uskalla. Nuoremmillevoisin antaamut
muavanhemmilleen.

boostaus.

Must neon hyvil koska niist tuli sellanen filis
et joku vélittad ja arvostaasitd sun duunil.

Tandwvuonnae 0o ollu yhtakidn Kaipaisin enemmin ku kerran vuodes.
Ennen asiat olith val nilden tartteeollakovin pitkid ees, iolk
nykydd joist Iyhyit ki



Liite 3. Teoriaohjaava sisallonanalyysi

Alku en ilmaus
dasiallinen palaute

Teoriaohjaava sisall&nanalyysi

oltiin siihen koulutettu, se esimies vaa ndpp3

ja kerran se alotti sen "Vitun jauhokuoriaiset.,

vield kerran ettd teette néin, niin tulee turpiin”.

kerran yhes mé tein ksia ja sit se mun
vuoroesimies tuli oikeesti huutaa sinne silleen et miks ma oon néin hidas
ja et nyt tee nopeemmin ja kaikkee. Sil oli siis ihan sairaan kaskyttava savy.
Se oli ihan hirveetd ja se oli ihan hirvee.

Epdasialliseen savyyn
antoi palautetta
kasvotusten.

Asiaton tyyli

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Yl&luokka Péaluokka
Kerran uudessa tydpaikassa mut laitettiin spoittaa asiakkaalle ilman et mua
heli ja ydtehtivin jalkeen
paino vihreetd ja anto puhelimen mulle. M sit tietty jaadyin ja hyva ku _5“'!@‘ "°Y’W“‘ ja Sanallinen loukkaus
sain mitda sanotuks. Sen jalkee se esimies katto mua ja sano et "No sehan [ ilmaisi kiroilemalla.
[meni iha péi vittua." M4 aina pelkésin ku m& n&in sen miehen.
Yhes duunipaikassa vuoroesimies, sil oli tosi huono tapa antaa mitéén N . \
palautetta, tai sen tapa oli vaa haukkuu meitd. Se kirjotti aina vaan lappuja E:a»as;:l:seen “‘z:;
Py oo irjoitti lappuja S
is oikeesti.. Vitun r'ta !k:sp j( o Sanallinen loukkaus Palautteen tyyli.
jauhokuoriaiset"" Mé olin iha pdyristyny siitd. Toinen lappu oli viel sillee S o
et asiakkaatki opysty nakee sen ja lukee sen ja siin oli jotain et "Jos kuulen palautetta.
o B

Vuorovaikutus

)

5 issa ku olin ni respassa ieheltd et inh

asiakkaalle oikein ja asiakas oli ollu siind holleilla mut se esimies ei ollu
sitd ndhny. No sit se asiakas tupsahti siihen koht ja ku se oli ldhteny siitd
ni se mun esimies oli suuttunu mulle siité, etten mé& ollu sanonu hénelle
ettd asiakas on siind vieressd koska han olis voinu puhuu pahaa siitd
asiakkaasta. M3 mietin et milld tavalla td& oli mun vika et se esimies olis
puhunu niist pahaa? Se ei ollu kyl milla taval rakentavaa. Se oli iha hv
[suomeks sanottuna.

Esimies suuttui aivan
turhasta.

Palautteen |3pikdyminen

Mun mielestd epdasialliseks menee se jos ei kdyda
moldytetddn ilmoille et sitd ei tavallaan kdyda |3

Se vaan tulee se asia ja

dpi asioita vaan se vaan

Palautetta ei kdyda |api
kunnolla.

N

Dialogin puute

[sit e i valttér ees sanota miten vois teh paremmin.
tullu ehk sellasii iallisii. Ei tuu mielee et esimies

olis antanu epdasiallisesti. Noi pienet tilanteet on vaa turhii must,

Gntek h; filista.

Palautetta ei kdyd3 |api

Palautteen |dpikdyminen

myyntitavotteet téyttyy, ettd siitd sain kiitosta. Se sit osotettiin kanssa ihan
palkitsemalla. Et sitte se on kiva et silla tavalla osataan ottaa huomioon jos
vaan resurssit sallii.

aiheettomii. Ois voinu ihan hyvin vaa jéttis sanotamma, et iha tuhraa pilaa kunnolla.
Aiemmassa tydpaikassa sain erityisen hyvad palautetta myynnists ja siitd "
etté olin niin innostunu siité. Et melkee yksin huolehdin siitd etta Eifben i c

yy ja
sai palkinnon siita.

osaaminen ja tyyli

No esimerkiksi myynnistd. Tan erik tilanteen jélkeen tdnd vuonna niin
esimies oli tosi tyytyvidinen, taa tuli siis koko tydyhteisélle,

Tiimi sai erityisen hyvaa

myyntituloksesta ja siité saatiin erityisen hyvad
ku oltiin saatu tehtyd niin hyvé tulos. Yleensd se tuntuu et se liittyy
[tulokseen jos saa hyvas palautetta.

Vedin pore k reen hotelli
sielld ehka kuukauden sillon. Se esimies oli sielld tosi mukava ja sen
kierroksen jalkeen se oli sillee "ei vitsi tosi hyvin vedetty, tosi jees et s teit
tan kiinaks tosi upeeta” ja heitti mun kaa tyylii klikit. Sit se meni

kaikille tiedoks et tosi upeeta et ma vedin kiinaks timmésen
[turistikierroksen meijan asiakkaille et tosi upeeta ty6td, kiitos.

No ehka just nois tapahtumahommissa ni on saanu just joltai asiakkaalta
jotain palautetta ja sit ne on halunnu mut uusiks sinne ni se on ehkd hyvd
et ne haluu niiku saman tyypin uusiks. Ja se tottakai tuntuu tosi kivalt. Kyl
must se oli erityisen hyvd mitd se mun esimies sano mulle just vdhan
aikaa sitte et mul on tosi ammattiaminen ote tybhén ja tosi hyvin palvelen
asiakkaat. Et harvemmin just sit tollast kuulee iha tollee niiku suoraan. ja
[ty6kavereiltaki saanu ja se tuntuu aina kivalt.

Olin hotellis tdissd ja siel tuli kerran sellanen vaikeempi keissi ja tybkaveri
oli sillee et hei soita esimiehelle ja kysy silt neuvoo. No mé sit soitin ja se
sano et hei kyl sa parjait et hoida vaa ite taa. Tee ite mitd haluut et md
annan sulle vapaat kidet. No sit mé tein omat asiani ja sit seuraavana
pdivdnd ku ma ndin sen esimiehen ni se tulee taputtaa mua olkapdlle ja
sano et " hyvin hoidettu!" Hyvin yksi taputus
[olkapélle ja hyvin hoidettu, kiitos.

jélkeenpdin hyvaa
palautetta siita.

| jasiita palkittii yy Ja y - Ulkoinen
siitd saatiin palkinto. il /,
kiinaks turistiryhmalle, olin ollu
Palkintoerttylsen hvvén Palkitseminen ja Suorituksen
=l e o palautteen yhteydessd ja taitotas iohtami
hakee ja p jaoli sillee tassa sulle | givs 1 uille kertominen. itotaso Johtaminen
siin oli viel joku korttiki. Mybhemmin se viel |dhetti meilii
Asiakkaalta saatu palaute
jaomasta o T
Taitotas
ammattitaidosta altotaso T
kehuminen. /
Esimies antoi vapaat
kadet tilanteen
hoitamiseksi ja antoi Luottamus
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