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toiveet ja nikemykset palautteesta tulkkausalalla. Tavoitteenamme oli selvittdd, millaista palautetta
tulkit tyostdan haluavat, millaisesta palautteesta tulkit tydssdin hyotyvét sekd kuinka tulkkausalan yritys
voi hyotyd yrityksen sisdisen palautekulttuurin kehittimisesta.

Opinndytetyon tarve pohjautui Evantia Oy:n vuonna 2023 jirjestimién tyOyhteisokyselyyn, jossa
havaittiin, ettd tyGstd saatu palaute on aihealueena sellainen, johon yrityksen tyontekijat kokevat suurta
tarvetta. Toteutimme opinndytetyon aineistonkeruun henkildstdlle suunnatulla Webropol-kyselylla
sekd ideointityopajalla. Kyselyymme vastasi 31 Evantia Oy:n 69:std viittomakielen tulkista, jolloin
vastausprosentti kohderyhmaillimme oli 46,5 %. Opinndytetyon aineistonkeruun jilkimmiinen osa
toteutettiin ideointitydpajana toukokuussa 2024, jonka avulla saimme syvéllisempai tietoa kyselyssa
esiin nousseista aihekokonaisuuksista.

Tyomme tulosten perusteella Evantia Oy:n viittomakielen tulkit toivovat rditiloitdvissd olevia
vaihtoehtoja sekd asiakaspalautteen kerddmiseen ettd vertaispalautteen hyddyntdmiseen tydssdén.
Tulkit kokevat, ettd pelkkd tulkkina toimimiseen liittyvien kehittimiskohteiden selvittiminen ei riitd
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The goal of this thesis was to find out the thoughts of sign language interpreters about the feedback
they need in their work, and how feedback can be used in a more versatile way to support one's own
work. There is no uniform feedback system in the sign language interpreting industry, with which
customers can give feedback to their interpreters and interpreters can give peer feedback to their
colleagues. Each service provider defines how they want to collect feedback from their customers and
how much to invest in different forms of feedback. The subject of the examination of the thesis was
the wishes and views of the sign language interpreters of the client Evantia Oy regarding feedback in
the field of interpreting. Our goal was to find out what kind of feedback interpreters want from their
work, what kind of feedback interpreters benefit from in their work, and how an interpreting company
can benefit from developing an internal feedback culture.

The need for this thesis was based on a 2023 workplace survey conducted by Evantia Oy, which found
that feedback on work was an area where the company’s employees felt a significant need. We
collected the thesis data through a Webropol survey directed at the staff and an ideation workshop. 31
out of 69 of Evantia Oy’s sign language interpreters responded to our survey, resulting in a response
rate of 46.5%. The second part of the data collection was conducted as an ideation workshop in May
2024, which provided deeper insights into the themes that emerged from the survey.

Based on the results of our work, Evantia Oy's sign language interpreters hope for customizable
options for both collecting customer feedback and utilizing peer feedback in their work. Interpreters
feel that simply finding out the areas for development related to the work as an interpreter is not
enough to develop at work, but that it also requires a clearer identification of one's own strengths. The
results of our thesis represent the perspectives of one large service provider and its sign language
interpreters, not all sign language interpreters and service providers operating in the field of
interpreting services for the disabled. However, this thesis and its results can be used by service
providers of different sizes, enabling a change in the feedback culture for the entire interpreting service
industry. Feedback helps to increase work motivation and work commitment, so interpreting
companies should invest in promoting a feedback culture by listening to the wishes of their employees.
Based on our results, the training, support and encouragement offered by the employer play an
important role in motivating employees to actively utilize feedback opportunities.

Keywords: feedback, sign language, interpreting, customer feedback, peer feedback, self-reflection,
feedback culture
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1 JOHDANTO

Tassd opinndytetydssd syvennytdén viittomakielen tulkkien ajatuksiin heidan tyOssédén tarvitse-
masta palautteesta sekd siihen, kuinka palautetta voidaan hyddyntdd monipuolisemmin oman
tyon tukemisessa. Viittomakielen tulkkausalalla ei ole kdytdssd yhtendistd palautejérjestelmaa,
jolla asiakkaat voivat antaa palautetta tulkeilleen tai tulkit vertaispalautetta kollegoilleen. Jo-
kainen palveluntuottaja mairittelee itse, kuinka palautetta haluaa asiakkailtaan kerdtd ja pal-

jonko palautteen eri muotoihin panostaa.

Tadmin kehittdmistehtivin tarkoituksena oli tehdi tyon tilaajalle Evantia Oy:lle selvitys yrityk-
sen viittomakielen tulkkien toiveista ja ajatuksista palautteesta tulkkausalalla seké kuinka Evan-
tia Oy:n voi parantaa yrityksen sisdistd palautekulttuuria. Selvitys toteutettiin henkilostolle
suunnatulla kyselylld ja ideointitydpajalla. Opinndytetydmme tietoperusta sekd empiirisen ai-
neiston perusteella saadut tulokset tarjoavat toimintasuunnitelman tulkkausalan yrityksen pa-
lautekulttuurin sekd palautejirjestelmén kehittdmiseen. Tyon tilaajana toimi tydnantajamme
Evantia Oy, viittomakielen tulkkaus- ja kommunikaatiopalveluita tuottava yritys, joka tyollis-

taa talld hetkelld valtakunnallisesti noin satakaksikymmenti tulkkausalan ammattilaista.

Viittomakielen tulkin tydssd palautteen saaminen on tarkedd, jotta tulkit saavat tietoonsa asiat
joissa he ovat vahvimmillaan ja millaisissa asioissa tulisi yha kehittyd. Tulkkausta voi arvioida
niin tulkkausteknisestd kuin toiminnallisesta ndkdkulmasta (Gronroos 2015). Palautetta tulisi
saada ndistd molemmista osa-alueista, jotta kokonaisvaltainen kehittyminen on mahdollista.
Kasittelemme néitd tulkkauksen arvioinnin ja palautteenannon kohteita my6hemmin opinndy-
tetydbmme luvussa 6. Palautteen tulisi olla saajalleen hyddyllistéd riippumatta siitd onko se kiit-
tdvdd vai korjaavaa. Parhaassa tapauksessa palaute auttaa kehittymdin, lisdd tyon imua, voi-
maannuttaa ja tukee ihmisen tydidentiteettid. Palaute on kuitenkin useilla tyopaikoilla yha kiyt-
tdméaton voimavara, johon tiedon lisddmiselld ja asenteiden muuttamisella on mahdollista vai-

kuttaa. (Sarkkinen 2017; Oulasmaa & Pesonen 2022, 35.)

Avaamme opinndytetyossdmme palautetta kdsitteend, palautteen teoriapohjaa seké sitd, millai-
sia asioita tulisi huomioida palautetta antaessa ja vastaanottaessa. Olemme tietoisia, ettd huo-
nosti annettu tai asiaton palaute voi aiheuttaa vastaanottajassaan my0s pahoinvointia, mutta
haluamme keskittyd opinndytety0ssémme enemmén palautteen positiivisiin vaikutuksiin ja
mahdollisuuksiin, tarjoten tyokaluja onnistuneeseen palautetilanteeseen. Palautteen eri osa-alu-

eita on tutkittu laajasti ja tietoa on hyvin saatavilla. Toivomme, ettd tydmme herattda lukijansa
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pohtimaan palautteen merkitystd omassa tydssddn ja tyOyhteisossddn sekd kuinka palautteesta
voisi saada enemmén irti. Tydmme lopputuotos pitdd sisdlladn kyselytutkimuksen sekd ideoin-
titydpajan tulokset, jotka tarjoavat toimintamallin Evantia Oy:n palautekulttuurin ja palautejar-
jestelmén kehittdmiseen. Opinndytetydmme tuloksista voivat hyotyd halutessaan myds muut
tulkkausalan palveluntuottajat, ja toivommekin palautteen monikerroksisten mahdollisuuksien

herattavan kiinnostusta alalla mahdollisimman laajalti.
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2 TYON TAUSTA JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Viittomakielen tulkin tyd on usein itsendistd ja yksindistd, jolloin vertaispalautetta, esihenki-
161t4 tai asiakkaalta saatua palautetta ei omasta ty0stddn juurikaan saa. Tulkit eivit siis valtta-
mittd ole edes tietoisia omista vahvuuksistaan ja kehittdmiskohteistaan, vaan tyotd tehddin
usein omaa toimintaa tarkemmin miettimattd. Omien kokemustemme kautta olemme huoman-
neet, ettd jos asiakkaalta ei saa tulkkaustilanteen jilkeen erikseen palautetta, koemme onnistu-
neemme tulkkauksessa véhintdénkin kohtuullisesti. Tdmé saattaa johtaa vinoumaan, jossa tul-
kin kokemus omasta ammattiosaamisesta voi olla erilainen kuin asiakkaan kokemus. Koemme,
ettd pitkd tyokokemus ja tietyn taitotason saavuttaminen vidhentivit oman tyontekemisen aktii-
vista pohdintaa. Toisaalta taas oman ammattiosaamisen kehittiminen uudelle taitotasolle hou-

kuttelee, mutta tyokalut oman osaamisen kehittimiseen puuttuvat.

Palautteen saamisen ja antamisen kautta omaa ammattitaitoa pystyy tarkastelemaan moniulot-
teisesti ja 16ytdiméaén omat vahvuudet sekd kehittdmiskohteet. Kehittdmistyon tarve pohjautuu
siis myOs omaan uteliaisuuteemme palautteen vaikutuksesta ammattiminddmme ja taitota-
soomme. Keskitymme kehittdmistydssdmme tulkkien nikékulmaan palautteen eri muotoja tut-
kiessamme. Millaista palautetta tulkit ty0stdén haluavat ja millaisesta palautteesta tulkit tyos-
sdan hyotyvit? Haluamme myos selvittdd, kuinka tulkkausalan yritys voi hyotya yrityksen si-

sdisen palautekulttuurin kehittdmisesta.

Opinndytetyon tarve pohjautuu Evantia Oy:n vuonna 2023 jirjestdmddn tydyhteisokyselyyn,
jossa havaittiin, ettd tydstd saatu palaute on aihealueena sellainen, johon yrityksen tyontekijét
kokevat suurta tarvetta. Opinndytetyon tilaaja Evantia Oy on médritellyt yrityksen vuoden 2024
teemakseen Palaute tyoeldmaissd, johon sidomme YAMK kehittdmistydmme. Opinndytetyon
kautta pddsemme kartoittamaan palautteen saamiseen ja antamiseen liittyvien mahdollisuuksien
hyodyntdmistd tyoeldmésséd yleisesti, sekd selvittdmddn, kuinka palautekulttuuri ndyttiytyy
viittomakielen tulkkausalalla. Palautekulttuurilla tarkoitamme téssi opinndytetydssé palautteen
saamiseen ja antamiseen liittyvdd suhtautumista sekd palautteen kasittelyyn liittyvid toiminta-
malleja. Tyon tilaajalla on myos tarve kehittid yrityksen sisdistd palautekulttuuria, joten syvil-

linen selvitysty0 palautejdrjestelmén tueksi on tarpeen.

Opinndytetyon tutkimuskohteena ovat Evantia Oy:n viittomakielen tulkkien toiveet ja néke-
mykset palautteesta tulkkausalalla. Tyon tilaajan tavoitteena on vastata tyontekijoidensd tar-

peeseen yrityksen palautekulttuurin kehittdmisessd sekd luomaan jokin uusi kdyttoonotettava
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palautejarjestelmé, joka palvelee tulkkien toiveita. Opinndytetydmme kautta pyrimme selvitta-
madn, millaisia hyotyja palautekulttuurin systemaattisella tarkastelulla ja kehittdmiselld on niin
Evantia Oy:n yritysstrategian kuin tulkkauspalveluja tuottavan yrityksen yksittdisen tyonteki-

jan nékokulmasta.
Tutkimuskysymykset ovat:

1. Minkélaisia toiveita viittomakielen tulkeilla on palautteen saamisen ja antamisen eri
muodoista?

2. Minkailaisia hyotyjé palautekulttuurin kehittdmiselld on viittomakielen tulkkien amma-
tillisessa kehittymisessi?

3. Kuinka tulkkausalan yritys hyotyy palautejirjestelmén kehittimisestd?
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA AINEISTONKERUUME-
NETELMAT

Palauteen tarpeesta ja sen puutteesta keskustellaan alalla tulkkien ja asiakkaiden toimesta sdan-
nollisin viliajoin, joten koimme térkedksi selvittdd, millaista palautetta ja millaisin perustein
tulkit toivovat palautetta saavansa. Opinnidytetyon tilaajalla Evantia Oy:lld oli sama tavoite,
vastata tyontekijoidensa tarpeeseen palautekulttuurin kehittdmisessd. Kehittdmistyossé kartoi-
timme Evantia Oy:n viittomakielen tulkkien toiveita ja ajatuksia palautteen saamisen ja anta-
misen eri mahdollisuuksista. Aineistonkeruumenetelmind kiytimme Webropol-kyselyd seka

ideointitydpajaa.

Olemme kéyttidneet opinndytetydssdmme sekd kvalitatiivista eli laadullista, ettd kvantitatiivista
eli madrillistd tutkimustapaa. Tutkimustyon kvalitatiivisen aineiston jirjestely vaatii eniten
tyotd (Hirsijarvi & Remes & Sajavaara 2009, 222-223.) mutta koimme laadullisen aineiston
kerdamisen tydmme kannalta tarkedksi saaden silld lisdsyvyyttd kisiteltdviin asiakokonaisuuk-
siin. Yksi kartoitetun laadullisen aineiston perusmenetelma on aineiston analysointi ja sen ja-
ottelu teemoittain. Ideana on hahmottaa aineistosta yhdistdvid tai vastaavasti erottavia seikkoja,
eli teemoja ja luoda néisti erilaisia ryhmittelyitd yksityiskohtaisempaa tarkastelua varten. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 108—109.) Teemoittelua on kiytetty sekd kyselytutki-

muksessa, ettd ideointitydpajassa saadun aineiston analyysissé.

3.1 Kyselytutkimus

Opinndytetyon aineistonkeruun ensimmaéisen osan toteutimme sdhkoisend Webropol-kyselynd
(Liite 1) Evantia Oy:n henkilostolle. Opinndytetyon tilaajan toiveena oli, ettd kysely toteutetaan
tavalla, jossa huomioidaan koko henkilostod. Kyselytutkimuksen kysymykset muotoilimme si-
ten, ettd sithen pystyivit vastaamaan viittomakielen tulkit, puhevammaisten tulkit, kirjoitustul-
kit, kommunikaatio-opettajat, viittomakielen ohjaajat sekd hallinnon tyontekijit. Rajasimme
opinndytetydssdimme tutkimuskohteemme ainoastaan viittomakielen tulkkeihin, koska kaik-
kien eri ammattiryhmien nédkdkulmia emme pystyneet tydssimme huomioimaan. Tyon tilaaja
sai kuitenkin tietoa henkildstonsé eri ammattiryhmien toiveista palautteeseen liittyen ja pystyy
tarvittaessa hyodyntdmaan kyselyn tuloksia yrityksen palautekulttuuria kehittidessé eri ammat-

tiryhmét huomioiden. Kyselyyn vastasi 31 Evantia Oy:n 69:sté viittomakielen tulkista, jolloin
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vastausprosentti kohderyhmaéllamme oli 46,5 %. Koko Evantia Oy:n 121 tyontekijén henkilds-
tostd kyselyyn vastasi 47 tyontekijéd, jolloin vastausprosentti kaikkien vastaajien kesken oli 38
%. Sd@hkoinen kyselylomake rakennettiin yhteistydssé tyon tilaajan kanssa ja se toteutettiin

maalis- ja huhtikuun 2024 aikana.

Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009) mukaan kyselytutkimuksella pystytddn kerddméaéan
laaja tutkimusaineisto kysymaélld monia eri asioita ja saamalla kyselyyn paljon vastauksia. Ky-
selylomakkeen tulee edetd loogisessa jérjestyksessd ja oltava ulkoasultaan siisti. Kyselyn va-
linta- ja monivalintavaihtoehdot tuottavat yleensd paljon numeroihin perustuvia tuloksia, jol-
loin tulokset voidaan késitelld kvantitatiivisesti eli tilastollisesti. Lisddmalla kyselyyn avoimia
kysymyksid saadaan aikaan myos kvalitatiivisia piirteitd. (Hirsijirvi & Remes & Sajavaara

2009, 121, 193-194).

Kysely oli jaoteltu kolmen eri aihealueen alle: taustatiedot (tyotehtdvit ja alan tyokokemus),
palautteen saaminen ja palautteen antaminen. Palautteen saamiseen ja antamiseen liittyvien ky-
symysten erittely omiksi kokonaisuuksiksi auttoi vastaajia ilmaisemaan selkedmmin néihin
kahteen eri palautteen suuntiin liittyvid toiveita ja havaintoja. Selked jaottelu auttoi myds vas-

tausten kisittelyssd tyon analysointivaiheessa.

Kéytimme kyselyssd monivalinta-, avoimia ja skaaloihin perustuvia kysymystyyppeji. Halu-
simme lisdtd myds valmiiden vastausvaihtoehtojen jdlkeen avoimen vastausvaihtoehdon, jotta
saisimme tarvittaessa esiin ndkokulmia, joita etukiteen ei osattu huomioida (mt., 194). Halu-
simme pitdd kyselyn rakenteen sellaisena, ettd tulosten analysointi olisi mahdollisimman sel-
kedd tilastollisesti, lisdten avoimia kysymyksid saadaksemme lisdsyvyyttd késiteltdviin aihe-

alueisiin.

Kysely (Liite 1) piti sisélldén yhteensd 14 kysymystd, joista monivalintakysymyksid oli 12,
skaaloihin perustuvia kysymyksii kaksi ja avoimia yksi. Monivalintakysymyksisté seitseméassi
oli vaihtoehto muu, mik4?” tai mahdollisuus perustella valitsemansa vaihtoehto. Saimme avoi-
miin vastauspaikkoihin useita vastauksia ja perusteluita, joten ndilld oli suuri merkitys tulosten
analysointivaiheessa ja ideointityOpajan suunnittelussa. Analysoimme kyselytutkimuksen sisél-

t0a tarkemmin luvussa 7.
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3.2 Ideointityopaja

Tydpajatyoskentelyn avulla on mahdollista ratkaista tyopaikan yksittdisid ongelmia ja haasteita
osallistamalla tyontekijét yhteiseen tyOskentelyyn. Yhdessé ideoimalla pystytddn luomaan uu-
sia toimivia ratkaisuja kehittdd ja parantaa erilaisia tyoskentelyprosesseja. (Koli & Launis &
Rauas-Huuhtanen & Schaupp 2010, 12.) Onnistuneen tyopajan edellytyksend on huolellinen

suunnittelu ja etukéteisvalmistelu (Sipponen-Damonte 2020, 41).

Opinndytetydmme aineistonkeruun jilkimmaidinen osa toteutettiin ideointitydpajana touko-
kuussa 2024. Tyopajaa edeltdneessd Webropol-kyselyssd selvitimme tydpajasta kiinnostunei-
den lukumdirii, jotta pystyimme miettimddn my0s vaihtoehtoisia ratkaisuja, jos henkildston
osallistumismaiéra olisi ndyttdnyt jadvin pieneksi. Kyselyn 47 vastaajasta 19 oli kiinnostunut
osallistumaan tydpajaan, joten alustavan osallistujamééran arvion pohjalta aloitimme suunnit-
telemaan tyOpajan toteutusta. Loimme kutsun ja ilmoittautumislinkin Evantia Oy:n sisdiseen
intranetiin, jossa tiedotimme ty0dpajan sisdllostd ja tavoitteista. Tydpajaan ilmoittautui yhteensi
13 osallistujaa. Lisdksi opinndytetyon tilaajan edustajina olivat paikalla Evantia Oy:n toimitus-

johtaja seki nelja esihenkil6a.

Ennen tyopajaa kdvimme tyon tilaajan kanssa kyselyn tulokset 14pi sekd poimimme sieltd eniten
esille nousseet teemat, joita késitelld tyopajassa. Valikoimme keskusteltaviksi aihealueiksi asia-
kaspalautteen, vertaispalautteen seka itsereflektoinnin. Kyselyssd nousi esille, ettd 97 % viitto-
makielentulkeista haluaa saada palautetta asiakkailta ja 90 % palautetta oman firman kollegalta,
joten asiakaspalaute ja vertaispalaute nostettiin timén takia keskustelun teemoiksi. Palautteen
antamisen ndkokulmasta itsereflektointi nousi kollegiaalisen palautteen antamisen rinnalla tér-
keéksi osa-alueeksi. Tulkeista 97 % haluaa antaa palautetta oman firman kollegoille, 84 % mui-
den firmojen kollegoille ja 58 % itselleen itsearvioinnin keinoin. Tdstd poimimme itsereflek-

toinnin teeman kolmanneksi késiteltavaksi asiakokonaisuudeksi.

Kaytimme ideointitydpajassa asiakaspalaute aiheen tueksi Evantia Oy:n luomaa pohjasuunni-
telmaa palautteen kerddmiseksi asiakkailta. Tarkoituksena on, ettd Evantia Oy ottaa tulkeilleen
kayttoon asiakaskyselyn, jota tulkit voivat halutessaan kayttaa kerdtdkseen palautetta asiakkail-
taan. Evantia Oy on esitellyt henkildstolleen asiakkaille toteutettavan kyselyn toteutustavan
sekd selvittanyt, millaisin kysymyksin tulkit haluavat palautetta asiakkailtaan saada. Tulkit ovat

siis jo padsseet asiakaskyselyn kehittdmisprosessiin mukaan. Ideointitydpajassa syvennyimme
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asiakaskyselyn toteutustapaan seké siihen, kuinka tulkit kokevat téllaisen asiakaspalautteen ke-
radamisen keinon. Késittelemme Evantia Oy:n asiakaskyselyn toteutustapaa my6hemmin opin-

ndytetyon tulosten analysoinnin yhteydessd luvun 7 alaluvussa 7.2.

Esittelimme tydpajan alussa opinndytetydmme tavoitteita sekd kyselytutkimuksen tuloksia,
jotka johdattelivat yhteiseen keskusteluun palautteen mahdollisuuksien dérelle. Keskustelua
syntyi riittdvasti, vaikka osallistujista osa oli enemmén kuuntelijan roolissa. Ideointityopajaan
oli mahdollista osallistua joko Evantia Oy:n toimistolta Helsingin Pasilasta tai etdyhteyden va-
lityksella. Pasilan toimistolta tyGpajaan osallistuivat yrityksen toimitusjohtaja seké yksi esihen-
kil6. Muut osallistujat osallistuivat etdyhteyksien vélitykselld ympéari Suomea. Olimme laati-
neet etukéteen PowerPoint esityksen, jossa esittelimme opinndytetydmme tavoitteet seké kyse-
lytutkimuksen tulokset. Esitys toimi runkona ideointity0pajassa késiteltdvien aihealueiden ka-

sittelyssa.
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4 PALAUTTEEN ULOTTUVUUDET

Palaute-sana tarkoittaa eri asioita eri ihmisille ja heréttdd jokaisessa erilaisia mielikuvia ja tun-
nekokemuksia. Yhdelle palaute merkitsee kehumista, toiselle kehittimisehdotuksia ja kolman-
nelle moittimista. On siis tirkedd, ettd tydyhteisossé kaikki tietdvit, mistd asioista voi antaa ja
saada palautetta seké keneltd palautetta voi pyytdd. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 41.) Pa-
lautteen antaminen on usein mielletty vain esihenkildiden tai asiakkaiden tehtdviaksi, mutta pa-
lautteen tulisi liikkua kdytdnnossa jokaiselta jokaiselle aina asiakkaan, tyontekijén, kollegan ja
esihenkilon valilld. Kollegoiden rooli palautteen antamisessa on kasvanut itseohjautuvuuden
lisddnnyttyd tyoeldméssd. Organisaatiossa ei siis tule odottaa palautetta vain ylhdiltd alaspdin
tyon johdolta tyontekijdille, vaan osallistava ja ideoiva tydyhteisd saa enemmin aikaan yhdessa

tyontekijoiden antaessa palautetta myos toisilleen. (Oulasmaa & Pesonen 2022, 32-33.)

Palaute on osa tydpaikan vuorovaikutusta, oppimista ja kehittdmistd. Sen kohteena on ahtaasti
ajateltuna tyo ja sen suorittaminen, laajemmin ajateltuna koko tydyhteison, tyon ja tyontekijan
kehittdminen. Peilind on tyontekijan perustehtiva ja tavoitteet, johon tulisi heijastua myds tu-
levaisuuden tavoitteet. Onnistunut palaute vaatii muutakin kuin loogisen ja teknisesti taitavan
suorituksen palautteen antajalta. Ihmisten vélisessd vuorovaikutuksessa on kyse monista pinnan
alla olevista asioista, jotka tdytyy tiedostaa ja huomioida. Vaikka palaute kohdistuisikin ty6teh-
taviin, silld on vaikutuksia ihmisen koko mindkuvaan. (Kupias & Peltola & Saloranta 2011,

16.)

4.1 Palautteen eri muotoja

4.1.1 Esihenkilon palaute tydntekijalle

Palautteen antaminen kuuluu olennaisena osana esihenkilon ty6ta. Esihenkilon uskotaan voivan
vaikuttaa tyontekijénsa tyosuoritukseen ja ohjata tydsuoritusta oikeaan suuntaan oikeanlaisella
palautteella (Berlin 2008, 15). Parhaimmillaan palautetilanteesta voi ldhted liikkeelle vaikutuk-
sia, jotka ndkyvét positiivisina tapahtumina koko tydyhteisdssa seki yrityksen tuloksessa (Ku-

pias ym. 2011, 201).

Satu Berlin (2008) on tutkinut vaitoskirjassaan, kuinka esihenkilon ja alaisen véliset palauteti-

lanteet nayttdytyvét alaisen ndkokulmasta. Berlin toteaa tyOssddn, ettd esihenkilon tavoitteet
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palautteen antamiselle ovat useimmiten motivoiminen ja kannustaminen, tyon tekemisen oh-
jaaminen, tyohon sitouttaminen seké tyontekijén ettd tydnantajan edun varmistaminen. Esihen-
kilon antamaa palautetta pidetddn hyddyllisend varsinkin silloin, kun palautteen antamiselle on
selkedt perusteet. (Berlin 2008, 15—18.) Esihenkilon tulee olla tietoinen tyontekijénsa tekeméasti
tyon laadusta joko seuraamalla hédnen tyontekoaan tai muiden henkiléiden antamien palauttei-
den pohjalta. Usein haasteeksi esihenkilon antamalle palautteelle muodostuu se, ettei esihenkilo
ole riittédvin tietoinen, kuinka tyontekijad suoriutuu konkreettisesti tyostadn. (Christensen-Salem

& Kinicki & Zhang & Walumbwa 2018, 418-419.)

4.1.2 Vertaispalaute

Tyontekijét ovat usein paremmin tietoisia tydkentdn tapahtumista kuin esihenkildt, jolloin tyon-
tekijoiden toisilleen antama palaute on usein tehokkaampaa kuin esihenkilon antama palaute
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 32). Esihenkilot eivét ole myodskéédn usein tyokentélla tark-
kailemassa tyontekijoitdén, jolloin tyoOtehtdvistd suoriutumisen arvioiminen on haastavaa
(Christensen-Salem ym. 2018). Tydntekijoiden toisilleen antama palaute on koettu arvokkaana
oppimisen ndkdkulmasta, koska tyontekijit pystyvit jakamaan kehittymisen kannalta arvokasta
tietoa toisilleen. Toisen tydskentelyn seuraaminen ja arviointi voivat antaa uusia ndkdkulmia

myds omaan tydskentelyyn. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 68, 76; Kupias ym. 2011, 107).

Palautteen antaminen voidaan ndhda valittdmisen osoituksena, koska omien havaintojen jaka-
minen kollegalle antaa toiselle mahdollisuuden muuttaa toimintaansa ja onnistua (Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 2011, 27). Kollegiaalisen vertaispalautteen antamiseen ja vastaanottamiseen
tulee kuitenkin harjaantua. Esihenkilon rooli korostuu palautetaitojen kehittdmisessé ja tydyh-
teison luottamuksen rakentamisessa, jotta palautteen antamisesta tulisi luonnollinen osa orga-
nisaation toimintaa. Ammatillisen kehityksen nikokulmasta pelkka esihenkiloltd saatu palaute
ei tue riittdvésti tyontekijoiden henkilokohtaisia kehittymisen tarpeita, jolloin kollegiaalisen pa-
lautteen rooli korostuu. Todellista toisilta oppimista tapahtuu, kun omia rajoja ollaan valmiita
ylittiméén muilta saatujen kokemusten ja palautteen avulla. Kollegat ovat tirked oppimisre-
surssi tydeldmdssd. Tatd resurssia tulisi haluta ja pystyd hyodyntiméiin. Parhaimmillaan pa-
lautetilanne on oivallinen reflektointimahdollisuus palautteen molemmille osapuolille. (Kupias

ym. 2011, 108, 185.)
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4.1.3 Ryhmapalaute

Palautetta on kuitenkin mahdollista antaa my0s tiimin sisdlld yhteisend ryhmépalautteena ja
edesauttaa ndin koko tiimin suoriutumista. Tiimi maéritelldan koostuvaksi sen kahdesta tai use-
ammasta jdsenestd, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenédédn jakaen yhteiset tavoitteet tyol-
leen. Vuorovaikutus koostuu keskusteluista, padtosten tekemisestd ja usein myos tuloksellisesta
toiminnasta. Tiimin saama palaute on ensisijaisen tiarkedd, jos halutaan tietdd, kuinka pitkélle
tiimin on mahdollista padsti tavoitteessaan tai onko sen tehtdva toimintatapoihinsa jotain muu-
toksia tavoitteiden saavuttamiseksi. Palautteen antajina voivat toimia ryhmén johtaja, ryhmén
yksittdiset jasenet, jotka antavat toisilleen palautetta tai jokin ulkopuolinen taho. (London &

Sessa 2006, 3—-7.)

Palautetilanteiden kautta ryhmén jésenet oppivat tuntemaan itsensé ja toisensa paremmin ja
ymmaértdméén toistensa vahvuudet ja heikkoudet. Téalloin my0s tiimin keskindinen luottamus
vahvistuu. Johdon ja esihenkildiden tulee puolestaan ndyttdd esimerkilldén, ettd tiimissé sattu-
neita virheitd ja epdonnistumisia ymmarretddn, ja ettei ketdén jateta téllaisessa tilanteessa yksin.
Tiimin turvallisuuden tunne paranee, kun palautteista uskalletaan keskustella kunnioittavasti,

arvostavasti ja parempaan pyrkien. (Oulasmaa & Pesonen 2022, 38, 65.)

4.1.4 Asiakaspalaute

Asiakaspalaute on usein yhd alihyddynnetty asiakasymmaérryksen ldhde (Holma & Laasio &
Ruusuvuori & Seppd & Tanner 2021). Tyontekijélle avautuu oppimisen mahdollisuuksia myos
oman organisaation ulkopuolelta havainnoimalla tyon tekemisensi seurauksia ja mité tyon te-
keminen saa aikaan (Kuitunen & Sutinen 2018, 151; Juuti 2015). Juuti (2015) kuvaa asiakas-
palautteen vaikuttavan keskeisesti tyontekijén tyohyvinvointiin. Joissain tilanteissa tyontekijén
voi olla kuitenkin haastavaa vastaanottaa palautetta ja kisitelld sitd luovasti ja rakentavasti.
T&lloin organisaation rooli tyontekijoiden kouluttamisessa palautteen vastaanottamisen tai-
doista korostuu. Tehokkain tapa selvittidd asiakkaiden tyytyvéisyyttd palveluntarjoajan toimin-
taan on asiakaspalautteen systemaattinen kerddminen ja palautteen késittely turvallisessa ilma-
piirissd. Vuorovaikutukseen perustuvassa tyoskentelyssd tyontekijd voi yrittdd seurata asiak-
kaansa tyytyvéisyyttd ilmeiden, eleiden ja sanojen perusteella sekd paatelld niistd, kuinka hyvin

tyd on sujunut. (Juuti 2015.)

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



17

On tirkedd muistaa, ettd virheistd ja onnistumisista voi oppia yhdessé asiakkaan kanssa. Tar-
jottu palvelu voi ndyttdytyd hyvinkin erilaiselta asiakkaan kuin palveluntuottajan ndkokul-
masta, joten asiakkaan palautteet kannattaa huomioida ja ottaa niisté opiksi. (Kuitunen & Suti-
nen 2018, 151). Asiakkailta tulevat asialliset palautteet pitdisi tulla kaikkien asianosaisten tie-
toon, eikd kenenkéén tulisi peldtd vieda niitd eteenpdin (Oulasmaa & Pesonen 2022, 44). Asia-
kaspalautteet tulisi pystyd késittelemdan turvallisessa tunnetilassa, jossa jokainen tilanteeseen
osallinen pystyy ilmaisemaan mielipiteensd ilman puolustautumismekanismeja. Jos palautetta
késittelevdt ihmiset joutuvat puolustamaan omaa toimintaansa tai muut osapuolet asettuvat pa-

lautteen vastaanottajan yldpuolelle, menetetddn mahdollisuus oppia palautteesta. (Juuti 2015.)

4.1.5 Itsereflektointi

Palaute ei aina tarvitse toista osapuolta. Sisdinen keskustelu tai itsereflektio on palautetta itselle
eli oman toiminnan, vaikuttimien ja arvojen tarkastelua, arviointia ja kehittimistd (Kupias ym.
2011, 19). Muuttuvassa tyokulttuurissa itsensd johtamisen merkitys on voimistunut. Tehtévien
tekemisen tapaa ja ajankohtaa seka tehtévistd toiseen siirtymistd on kyettdva tekeméén jousta-
vasti. Voidakseen antaa parhaan mahdollisen tydpanoksen, on 1dydettdvd oma paikka ja alet-

tava kehittii itse itseddn. (Drucker 2000.)

Yksilo antaa itse itselleen esihenkil6d ja kollegoita tirkedimmaén palautteen. Organisaatioissa on
harvoin niin hyva palautejirjestelma, joka antaisi palautetta aina oikea-aikaisesti, oikeista asi-
oista, laadukkaasti kommunikoiden ja yksilon tarpeet huomioiden. Yksilon oman tyon reflek-
tointi tyon onnistumisesta ja epdonnistumisesta on ensiarvoisen tirkeda, ja itsereflektoinnin kei-
noihin kannattaa kiinnittd4 huomiota. (Sutinen & Kuitunen 2018, 150.) Syddnmaanlakan (2006,
87) mukaan reflektoinnin tulisi olla olennainen osa arjen tyotehtdavid. Reflektointi eli itsearvi-
ointi on pitkalti ihmettelyd ja kyseenalaistamista. Kokemuksia tulisi kerata aktiivisesti, pohdis-
kella ja arvioida niitd syvéllisesti sekd ennen kaikkea oppia niistd. Analysoinnin seuraus on

suunnitelma, miten seuraavalla kerralla pitéisi toimia.

4.1.6 Mentorointi

Esihenkil6lté ja asiakkaalta saadun palautteen lisdksi toinen tirked osatekijé tyossd kehittymi-
seen on valmentava mentorointi ja organisoidut mentoriohjelmat. Valmentava mentorointi on
yhdessé oppimisen prosessi, jossa kahden ihmisen viélilla tapahtuu ammatillista kehitysta. Val-

mentava mentorointi perustuu tasavertaiseen suhteeseen, jonka avulla opitaan uudistumaan ja
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se on osa organisaation yhteisollistd kehittdmistd. Mentorointi my0s lisdd ty0hon sitoutumista

ja yhdessi tekemisen tapoja. (Ristikangas & Clutterbuck & Manner 2014, 28.)

Mentorointi toimii ldhes kaikissa organisaatioissa koosta, kulttuurista tai toimialasta riippu-
matta. Mentorointi parantaa erityisesti mentorin ja mentoroitavan osaamista ja kyvykkyyttd
sekd lisdd tyohon sitoutumista ja tyOtyytyvaisyyttd. Mentoroinnista kannattaa siis kiinnostua

jokaisessa organisaatiossa. (Ristikangas ym. 2014, 56.)

4.2 Tapoja antaa ja vastaanottaa palautetta

Palautetta voidaan antaa suullisesti, kirjallisesti, verkkovilitteisesti tai kasvotusten. Muodolli-
sen palautteen kanava voi olla esimerkiksi yhdessd sovituin viliajoin pidettdvat keskustelut
kahden kesken ldhiesihenkilon kanssa. Epdmuodollinen palaute voi olla koulutustilanteessa,
jossa esihenkilo tiedustelee alaisiltaan, ovatko he ymmartineet kaiken kisitellyn. Molemmat
palautekdytinnot lisddvét oppimista ja ymmaérrystd organisaatiossa ja auttavat henkilostod
omien tavoitteidensa kohdistamisessa. Epdmuodollisen palautteen etuna nihddin myos se, etti
se annetaan oikea-aikaisesti kesken piivittiisen tyonteon. (Baker, Perrault, Reid & Blanchard

2013, 260-261.)

Oulasmaa ja Pesonen (2022) mukaan palaute siséltdd paljon tulkintaa ja ylianalysoinnin vaara
on suuri. Tamén vuoksi tulisi aina pyrkid palautekeskusteluun. T4lloin palautteen saaja voi ky-
symyksillddn varmistua siitd, ettd palautteen antajan tulkinta on ollut oikea. Yksisuuntainen
sanelu, jossa vain toinen puhuu omia nikemyksiéén, ei ole palautetta vaan kdskyttdmisté, oh-
jausta tai kontrollointia. Murchin (2016) resepti onnistuneelle palautekeskustelulle on, etté oi-
kea ajoitus, oikeanlainen metodi ja oikea paikka tuottavat hyvid ratkaisuja ja ylldpitdvat myos
hyvié suhteita tyoyhteisossd. TyOyhteison kanssa olisi hyvé pohtia, miten tietyn tehtdvan hoi-
taminen on sujunut ja mitd olisi voitu tehdd paremmin. Kannattaa katsoa tulevaisuuteen, asettaa

tavoite ja miettid yhdessd, miten tavoitteeseen padstdin. (Kurttila & Aalto 2021, 189.)

4.3 Palaute osana yritysstrategiaa

Palautteella on hyvin merkittdva rooli yksildiden ja organisaatioiden kehityksessd. Se auttaa
tyontekijoitd ymmartdméédn suoritustaan ja 10ytdmaién keinoja parantaa tyotadn. Téssd kasitte-
lemme muutamia keskeisid palautteeseen liittyvid teorioita ja malleja, jotka tarjoavat yrityksille

viitekehyksen ymmartdd palautteen merkitystd ja sen vaikutusta.
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Ashford ja Cummings kehittiviat vuonna 1985 palauteprosessin mallin, joka korostaa palautteen
antamisen ja vastaanottamisen keskeisid elementteja (Ashford & Cummings 1985). Malli sisil-
tdd seuraavat komponentit: palautteen ldhteet ja ominaisuudet, vastaanottajan piirteet sekd or-
ganisaation kulttuurin. Palaute voi tulla esimiehiltd, kollegoilta, alaisilta tai asiakkailta. Jokai-
sella palautteen antajalla on oma merkityksensd ja ndkdkulmansa. Palautteen ominaisuuksiin
kuuluu heiddn mukaansa palautteen konkreettisuus, ajankohtaisuus, rehellisyys ja rakentavai-

suus selkeilld esimerkeilld ja parantamisehdotuksilla.

360-asteen palautejirjestelmi kerdd puolestaan palautetta useista 1dhteisti, mukaan lukien esi-
miehet, kollegat, alaiset ja asiakkaat (Lepsinger & Lucia 2009). Téama4 jérjestelma tarjoaa kat-
tavan ndkemyksen tyontekijan suoriutumisesta ja kdyttdytymisestd. Keskeiset elementit ovat
monipuolisuus, luottamuksellisuus ja kehityssuunnitelma, jossa palautteen saaminen eri nako-
kulmista auttaa tunnistamaan vahvuudet ja kehittamiskohteet laajasti, anonyymi palaute roh-
kaisee rehellisyyteen ja avoimuuteen. Palautteen perusteella laaditaan henkilokohtainen kehit-

tymissuunnitelma, joka ohjaa tyontekijan ammatillista kasvua.

JD-R-malli (Job Demads-Resources Model) tarkastelee tyon vaatimuksia ja resursseja, jotka
vaikuttavat tyontekijdn hyvinvointiin ja suorituskykyyn. Palautteen merkitys tdssd mallissa kéa-
sittelee resursseja ja vaatimuksia. Positiivinen ja rakentava palaute toimii resurssina, joka lisda
tyontekijan motivaatiota, sitoutumista ja hyvinvointia, kun taas tyon vaatimukset, kuten korkeat
suoritustavoitteet, voivat atheuttaa stressid. (Bakker & Demerouti 2007.) Tavoitteena on teho-

kas palaute, joka auttaa hallitsemaan vaatimuksia ja vihentdméaén tyGperdista stressié.

Kolbin (1984) kokemuksellisen oppimisen teoria korostaa oppimisen syklid, joka sisaltdad konk-
reettisen kokemuksen, reflektiivisen tarkastelun, késitteellisen ymmarryksen ja aktiivisen ko-
keilun. Palautteen rooli téssé teoriassa pohjautuu reflektioon ja kokeiluun. Palaute auttaa tyon-
tekijdé tarkastelemaan suoritustaan ja oppimaan siitd. Palautteen perusteella tyontekija voi ko-

keilla uusia toimintatapoja ja parantaa suoritustaan.

Palauteteoriat voivat tarjota yrityksille monipuolisen viitekehyksen ymmaértda palautteen mer-
kitystd yksilon ja organisaation kehittymisessd. Erilaisten palautemallien ja -jdrjestelmien

avulla on mahdollisuus parantaa tyontekijoiden suoriutumista, motivaatiota ja hyvinvointia. Te-
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hokas palaute on konkreettista, ajankohtaista ja rakentavaa, ja sen tulisi tulla monista eri 1dh-
teistd kattavan ndkemyksen saamiseksi. Organisaation kulttuurin ja tuen merkitys on keskeinen

palautteen vastaanottamisen ja hyodyntdmisen kannalta.

Tyon tekemisen edellytykset ja vaatimukset muuttuvat koko ajan. Ne pakottavat toimintatapo-
jen tarkastamiseen ja uudelleen médrittimiseen (Kupias ym. 2011, 14). Tarkeimpid osatekijoitd
tasapainoiseen yritysjohtamiseen ovat tehokkuus, uudistuminen ja hyvinvointi. Tasapainon saa-
vuttaminen ei ole helppoa, vaan se vaatii pitkdjanteistd ja jatkuvaa uudistumista. (Syddnmaan-
lakka 2009, 150.) Organisaatiossa ei riitd, ettd esihenkild ohjeistaa mitd tyontekijoiden pitda
saada aikaan ja miten ty6 on tehtiva. Ei riitd, ettd esihenkilo luottaa alaiseensa alan asiantunti-
jana ja jattdd tdmén rauhaan. Esihenkildiden kuuluu mahdollistaa ja aikaansaada menestysti,
jonka tuottajina ovat omat tyontekijat. Tamén vuoksi palautteen mahdollisuuksista kannattaa
innostua organisaation eri tasoilla. (Kupias ym. 2011, 14.) Henkildstdjohtaminen on organisaa-
tion strategiaan perustuva johtamisen osa-alue, joka pitdd sisdlldin muun muassa henkildston
kehittdmisen ja kouluttamisen. Henkilost6johtamisessa korostuu ajatus tyontekijoiden roolista
organisaation tirkeimpdnd voimavarana ja resurssina. Kun henkildstéhallinnan osa-alueet on
hoidettu organisaatiossa hyvin, on organisaatio vetovoimainen ja saa palvelukseensa osaavia
tyontekijoitd, joiden tyotyytyvéisyys on korkealla tasolla. (Toivanen 2023.) Kun yritykselld on
toimiva ja aktiivinen palautekulttuuri, lisdd se tyon johdon ja tyontekijéiden keskindisti arvos-
tusta ja kunnioitusta sekd tyontekijoiden sitoutuneisuutta yrityksen toimintaan. Palautteen
avulla tyontekijit voivat oppia itsestdén uutta ja kokea tyonsd merkityksellisempind. (Oulas-

maa & Pesonen 2022.)
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5 PALAUTTEEN VAIKUTUS TYOMINAAN

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen vaativat kaikilta osapuolilta hyvéa tahtoa ja taitoa.
Parhaaseen lopputulokseen palautteen antamisessa ja késittelyssd paédstdin, kun yhteisisté toi-
mintatavoista on sovittu etukéteen koko tydyhteison kesken. On olemassa kannustavaa seka
korjaavaa palautetta, joista kannustava palaute vahvistaa tyontekijian kdsitystd omasta osaami-
sestaan ja vahvuuksistaan. Korjaavan palautteen avulla tyontekijd tulee tietoiseksi asioista,
joissa tulisi yha kehittya tai kuinka hénen tulisi muuttaa toimintatapojaan. (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2011, 14-15, 74.) Oulasmaa ja Pesonen (2022, 167) médrittelevét kannustavan palaut-
teen olevan enemmin kuin kehu, silld kannustavassa palautteessa my6s perustellaan, minka
takia toiminta tai kdyttdytyminen oli hyvii. Korjaava palaute auttaa heiddn mukaansa ymmér-
tamadn, mitd ja miksi kannattaa tehdi toisin. Néin palaute auttaa saajaa ndkemédn omaa toi-
mintaansa muista ndkokulmista ja parhaassa tapauksessa vahvistaa hdnen omia aiempia apri-

kointejaan. Palaute on saajalleen palvelus.

Moni kokee saavansa palautetta tyOstddn ja tekemisestddn liian vdahin. Palautteen pyytdmisen
tiarkedd taitoa kannattaa harjoitella ja olla aktiivinen palautteen pyytdmisessd. Hyvin annettu
palaute vaikuttaa saajaansa, se kdynnistidd vuoropuhelun, auttaa saavuttamaan tavoitteet, auttaa
kehittyméién ja kasvattaa itsetuntemusta. Palautetta pyytdmalld osoittaa luottamusta palautteen
antajaa sekd tdmin rehellisyyttd ja arvostelukykyd kohtaan. Samalla se vaatii myds rohkeutta
uskaltaa ottaa vastaan huomioita omasta tekemisestdin, varsinkin jos palaute tuo esiin asioita,

joista ei ole itsekddn tietoinen. (Kupias & Peltola & Saloranta 2011, 17-18, 78.)

Palautetilanteessa on kaksi toisistaan eroteltavaa asiaa: palauteen asiasisilto ja palauteen anto-
tapa. Jotta palautteella olisi sille tarkoitettu vaikutus, tiytyy molempien olla kunnossa. Asiasi-
sélloltddn timanttinen palaute voi kddntya itsedén vastaan, jos se annetaan huonosti. Palaute on
sanallista tai sanatonta viestintdd, joka ndkyy sanoina, tekoina ilmeiné ja eleind (Ahonen ym.
2011, 63). Palautetilanteet pitidvat siséllddn myds paljon tunteita kuten iloa, vihaa, pelkoa, su-
rua, pettymysti ja hdpedi, joten palautteen antamista ja vastaanottamista tulisi harjoitella, valt-

tydksemme védriltd tulkinnoilta tunnepitoisissa tilanteissa. (Oulasmaa & Pesonen 2022, 115).
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5.1 Hyvan palautteen tunnusmerkit

Oulasmaan ja Pesosen (2022, 15) mukaan suora palaute on parasta palautetta. Talld he tarkoit-
tavat toista kunnioittavaa ja arvostavaa tapaa kertoa omista havainnoistaan seka siitd, mitd hy-
véd toisen kannattaa jatkaa tai mitd hinen kannattaa pohtia korjattavaksi. Ahonen ja Lohtaja-
Ahonen (2012, 18-19, 23) ndkevit kannustavan palautteen saavan aikaan onnistumisen ja edis-
tymisen tunteen kasvua sekid saajassa ettd antajassa, miké auttaa tekeméddn jatkossakin hyvaa
tyotd. MyoOnteinen palaute onnistumisista saa aikaan enemman onnistumisia ja ndin onnistumi-

sista opitaan helpommin.

Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011, 81) mukaan vaikuttava palaute on hyvin annettua palautetta,
jossa palautetta annetaan oikeista asioista ja onnistumisista useammin kuin epdonnistumisista.
Heidén mukaansa palaute kuuluu kaikille ja on vaikuttavaa silloin, kun sen antamisesta sovittu
koko tyoyhteison kesken. Kun kaikki antavat toisilleen palautetta usein ja sddnndllisesti, tulee
siitd koko organisaation kehittymisen ja kehittdmisen viline. Palaute on kuin lahja, jonka omis-

tusoikeus siirtyy antajalta saajalle ja saaja pdéttdd, mitd hdn tekee saamallaan lahjalla.

5.2 Palautteen antaminen

Palautetta tulisi antaa auttamisen halusta ilmaisemalla omia havaintoja ja tunteita palautteen
kohdehenkil6lle. Ympérilld tapahtuvien asioiden aktiivinen huomioiminen auttaa hyvien ja ke-
hitettdvien asioiden havainnoimisessa. Tétd tarkkaavaisuuden taitoa kannattaa harjoitella,
koska se vaikuttaa sithen, kuinka osaamme antaa palautetta. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011,

156-157.)

Palautetta kannattaa antaa aidosti tarkedsti asiasta ja oikea-aikaisesti. Kannustavuus ja ystavil-
lisyys edesauttavat palautteen vastaanottamista, koska positiivinen ilmapiiri ja halu ymmartda
vastaanottavaa osapuolta auttavat helpottamaan palautteen vastaanottajan tunnekuormaa. (Ou-
lasmaa & Pesonen 2022, 243.) Palaute kehittdd vain, kun se annetaan hyvin. Sen vuoksi se
kannattaa opetella antamaan hyvin. Yhtd tirkedd on opetella vastaanottamaan ja késittelemadn

saatu palaute, jolloin se vaikuttaa tehokkaasti antajaansa ja saajaansa ja koko tydyhteisoon.
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5.3 Palautteen vastaanottaminen

Itsetuntemus, itsetunto ja itseluottamus ovat kolme erillistd, mutta toisiinsa kytkoksisséd olevaa
késitettd, jotka vaikuttavat kykyyn vastaanottaa palautetta. Itsetuntemus on taitoa tunnistaa vah-
vuuksiaan, kehittimistarpeitaan, tunteitaan ja toiveitaan. Henkilon ollessa kiinnostunut tutki-
maan omaa kéyttdytymistéén ja sosiaalisia taitojaan syventdd hin samalla itsetuntemustaan. It-
setuntemuksen varaan rakentuva itsetunto kertoo, millainen késitys ihmiselld on itsestdédn ja
arvostaako hén itseddn sellaisena kuin on. Itsetunto puolestaan vaikuttaa ihmisen uskoon omiin
kykyihinsé ja siihen, ettd hin parjai. Itseluottamus on usein sidoksissa tekemiseen ja ihmiselld
voi olla hyvi itseluottamus yhdessé tekemisessi ja huono toisessa. (Oulasmaa & Pesonen 2022,

89-91.)

Jokainen palaute on erilainen ja saatu erilaisessa tilanteessa. Palautetilanteissa on tirkedé py-
sdhtyd kuuntelemaan, mitd palautteen antajalla on sanottavanaan ja kuunnella avoimin mielin,
mitd hidn sanoi. Jokaista asiallisesti annettua palautetta tulee uskoa ja kunnioittaa, koska palaut-
teen antaja on kertonut siind sen hetkisen subjektiivisen ndkemyksensé tapahtuneesta ja sen,
miltd hinestd tuntuu. Jokainen péattia itse mitd saamallaan palautteella tekee, eli jattdako sen

huomiotta vai antaako sen vaikuttaa toimintaansa. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 113.)

Tyontekijan kykyyn vastaanottaa palautetta vaikuttavat hidnen itsetuntemuksensa, ennakko-
asenteet ja historian tuomat painolastit. Palautteeseen reagoidaan myds vaihtelevasti ajankoh-
dan, vireystilan ja koetun stressin mukaan. (mt., 267.) Jos palautteenantotilanne koetaan jannit-
tdvand ja epamiellyttdvini, auttaa resilienssi eli henkinen muutosjoustavuus niissd vaikeissa
tilanteissa. Tyontekijd, jolla on vahva resilienssi, kykenee asennoitumaan palautteisiin rakenta-

valla tavalla ja ndikemé&én sen vaikutukset myds tulevaisuudessa. (mt., 270.)

5.4 Palaute osaamisen kehittajana

Palaute on miti suurimmassa méarin kommunikointia. Ranteen (2014) mukaan organisaatiossa
hyvin palautekulttuurin voidaan nidhdd ilmenevén organisaation jésenten jatkuvana ja avoi-
mena keskusteluna sekd toiminnan arvioimisena, josta on yhdessd rakennettu toimintatapa.
Ranteen (2006) mukaan kulttuurin luominen vaatii kuitenkin paljon yhteistd pohdintaa, palaut-
teen antamisen ja vastaanottamisen harjoittelua seké toiminnan tietoista kehittdmistd, jotta pa-
laute otetaan kdyttoon kehittymisen ja oppimisen tueksi. Ranne puhuu palautteesta prosessina,

jossa jokainen vaihe edellyttdd palautteen anto-, vastaanotto- ja késittelytaitoja, mutta myos
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muun muassa keskustelemisen, kuuntelemisen, neuvottelemisen sekd yhteistyon, tavoitteiden

toteuttamisen ja ongelmanratkaisun taitoja. (Ranne 2006, 25; Ranne 2014, 16.)

5.5 Palautteen antamisen ja vastaanottamisen haasteita

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on vaikeaa, koska se uhkaa identiteettid ja minékasi-
tystd. Palautteen antaja tiedostaa tilanteeseen liittyvit riskit ja harva nauttii tilanteista, joissa
toisen virheisiin pitdd puuttua. Vaikka asettaisimme sanamme, kuinka taitavasti tahansa, vir-
heen tehnyt tulkitsee palautteen l&hes varmasti syytokseksi ja alkaa selittdd miksi ndin kdvi
(Perho, 2019, 84). Perhon (2019, 114) mukaan oman vajavuuden kieltdiminen estéa inhimillisen
kasvun ja kehittymisen. Kasvun asenteen omaava ihminen nékee palautteen mahdollisuutena
oppia uutta ja kehittyd paremmaksi, kun taas muuttumattomuuden asenteesta kiinni pitdva ajat-
telee, ettd palaute kertoo yksiselitteisesti siitd, millainen hén on ja tulee aina olemaan. Perho
(2019, 119) kirjoittaa, ettd kaikki arvokas, kuten ammatillinen kehitys vaatii epdmukavuuden

sietdmistd. Vaikka palaute sattuu, se on inhimillisen kasvun kannalta valttimatonta.
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6 PALAUTE VIITTOMAKIELEN TULKKAUSALALLA

Kaésittelemme téssd luvussa tulkkauksen laadun méaaritelmaa, laatuun vaikuttavia osatekijoita,
asiakaspalautteen merkitystd tulkkauspalvelun laadussa seki kuinka palaute voi olla osana tulk-
kauspalvelua tuottavan yrityksen yritysstrategiaa. Tulkkauksen laatua méairiteltiessé on tarkeda
tiedostaa, ettd jokaisen tulkkaustilanteen ollessa erilainen, my0s tulkkaustilanteeseen osallisten
yksilolliset kokemukset ovat erilaisia. Pystydksemme ymmaértdmaan palautteen merkitystd
tulkkauksen laadussa, tiytyy ensiksi tutustua tulkkauksen laadun mééritelméén ja sen haasteel-

lisuuteen.

6.1 Viittomakielen tulkkaus ja laatu

Viittomakielinen tulkkausala on hyvin heterogeeninen ja laaja ammattiala, jossa tavoitteena on
mahdollistaa asiakkaiden kielellinen yhdenvertaisuus sujuvan, tarkan ja ammattitaitoisen tulk-
kauspalvelun avulla. Tdssé tyossa jokaisella tulkilla ja alalla toimivalla osapuolella aina palve-
luntuottajista Kelaan on yhteinen tavoite - tuottaa laadukasta tulkkauspalvelua. Laadulla halu-
amme kuvata asiaa, joka koetaan hyvini ja jonka kautta halutaan korostaa asian myonteisié
piirteitd. Laatu koetaan yleensd onnistumisena tai menestymisend. Laatu on aina kohteeseen ja
kohteen kontekstiin sidottua. Laatu siis perustuu asiakkaiden odotuksiin ja voi olla miti ta-
hansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Laadun on sanottu olevan kéyttotarkoitukseen sopi-

vuutta ja kykyi tyydyttdd asiakkaan tarpeet (Lecklin & Laine 2009, 15).

Viittomakielen tulkkauksen laatua on tutkittu, mutta yksiselitteistd madritelmaa laadusta ei ole,
vaan madritelmét ovat hyvin moninaisia. Se mité pidetédn laadukkaana tulkkauksena, on hyvin
subjektiivista ja tilannesidonnaista. Viittomakielen tulkkauksen palveluntuottajat tarjoavat pal-
velujaan pédosin kilpailuttajataholle eli Kelalle, jonka kautta palvelut tarjotaan tulkkauspalve-
lun kayttdjille. Kela kilpailuttaa vammaisten tulkkauspalvelua ja méérittelee laadun vaatimuk-
set tulkin tydkokemukseen ja koulutukseen pohjautuen. Tulkkaustilanteet jaotellaan perustason
tulkkauksiin ja vaativan tason tulkkauksiin. Tydkokemus vaikuttaa sithen, millaisia tulkkaus-
toitd tulkki pystyy vastaanottamaan. Kela myos méérittelee, millaiset tulkkaustilanteet ovat pe-
rustason- ja millaiset vaativan tason tulkkaustilanteita. Tulkkauksen vaativuus maaritelldén asi-
akkaan Kelalle toimittaman tulkkaustapahtuman sisdllon perusteella, eikd asiakas siis pysty
suoraan midrittelemédn onko tilaisuus perustason- vai vaativan tason mukainen. Palveluntuot-

taja pystyy perustelluilla syilli anomaan tulkkaustilauksen vaativuustason muutosta. (Kela
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2022, 12—18, 30.) Téstd saattaa seurata, ettei asiakas tunne saavansa taitotasoltaan riittdvan
osaavaa tulkkia tilaukseensa, jolloin seka vilittdjatahon, ettd asiakkaan nikokulmat laadukkaan
tulkkauksen toteutustavoista voivat poikkeavat toisistaan hyvinkin paljon. Néiden lisédksi my0s
tyontekijit voivat arvioida tyOskenteleminsé yrityksen laatua, kuten yrityksen sisdistd raken-

netta sekd tyosuhde-etuja ja yrityksen johto tydntekijoidensé tuottamaa tulkkauksen laatua.

Tulkkauksen tekninen- ja toiminnallinen laatu vaikuttavat asiakkaan lopulliseen laatukokemuk-
seen. Gronroos (2015) on madritellyt asiakkaan kokemat laatutekijat teknisiin- ja toiminnalli-
siin osa-alueisiin. Tekninen laatu on sitd, mitd asiakas saa palveluprosessin lopputuloksena ja
toiminnallinen laatu sitd, miten sujuvasti ja asiakasystévillisesti palvelua saa (Gronroos 2015).
Tulkkauksen toiminnalliseen laatuun vaikuttavat esimerkiksi tilanteen hallinta, tulkin rooli,
kiyttdytyminen sekéd keskustelutaidot. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa siis se, miten
hin palvelunsa saa ja kuinka hdn kokee koko palveluprosessin. Tulkkauksen tekninen laatu
pitdd puolestaan sisdlldén kielen osaamisen, tulkkaustekniikan seka l&hteen ja tulkkeen vastaa-
vuudet. (Karinen & Luukkonen & Jauhola & Mééttd 2020, 29.) Palveluntuottajan julkisuusku-
valla voi olla myds merkitysté sithen, kuinka laadukasta palvelua asiakas kokee saavansa. Jos
palveluntuottajan julkisuuskuva on hyvi, antavat asiakkaat luultavasti pienet virheet helpom-
min anteeksi. Toisaalta taas, jos virheitd sattuu usein ja julkisuuskuva kérsii tai muuttuu kiel-
teiseksi, vaikuttaa tapahtuneet laatupoikkeamat suhteellisesti enemmaén asiakkaan palveluko-

kemukseen. (Gronroos 2015.)

Palautteen saaminen on tirkedd, jotta tulkit pystyvét kehittdimddn ammattitaitoaan ja tulemaan
tietoisiksi toimintatavoista tydssdédn tulkkaustilanteen aikana. Palautetta voi saada monelta eri
taholta: asiakkaalta, muilta tulkkauksen osapuolilta, tulkkikollegalta tai esihenkildilta. Asiak-
kaalta saatu palaute liittyy usein tulkkauksen toiminnallisiin elementteihin, kuten esimerkiksi
sithen, kuinka tulkki asiakkaan kohtaa, millaiset sosiaaliset taidot tulkilla on tai kokiko asiakas
tulleensa ymmarretyksi. Jos asiakas koki, ettei vuorovaikutus ollut sujuvaa tai tulkin kielitaito
ei ollut riittdvad, voi asiakas antaa palautetta myos tulkin kielellisiin elementteihin liittyen, ku-
ten viittomavalintoihin tai viittomakielen tuottamisen sujuvuuteen. Tulkkikollegalta tai esihen-
kiloltd voi saada syvillisempéd palautetta tulkkausteknisistd nikokulmista, kuten tulkkeen sel-

keydestd, vastaavuudesta, viiveestd tai 1ahtokielesti irrottautumisesta.
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6.2 Tulkkauksen laatuun vaikuttavia osatekijoita

Otalan ja Ahosen (2003, 19—22) mukaan ihminen on tunteiden ja fyysisen kehon muodostama
kokonaisuus, jonka pitdd voida hyvin kaikilla néilld osa-alueilla. Thmisen suorituskykyyn vai-
kuttavat fyysinen ja psyykkinen hyvinvointi, sosiaaliset kyvyt, tiedot, taidot ja osaaminen seka
yksilon sisdiset arvot ja motivaatio. Palveluntuottaja voi vaikuttaa tulkkiin esimerkiksi huoleh-
timalla hdnen hyvinvoinnistaan, jotta tulkin on mahdollista keskittyd perustehtdvéénsa, eli tulk-
kaamiseen, mahdollisimman hyvin. Tdmén vuoksi henkildston hyvinvoinnista huolehtiminen
on yrityksen laadun méérittdmisessa kriittinen tekiji. Palveluntuottaja tuottaa palvelua eri koh-
teille, esimerkiksi myymalld palvelunsa Kelalle ja tarjoamalla sen asiakkaille. Toisaalta palve-
luntuottaja voi olla laadukas tyonantaja tyontekijoilleen. (Eronen 2012, 6-8.) On myds muis-
tettava, ettd hyvinvoiva henkilosto tuottaa suuremmalla todenndkdisyydelld tyytyvéisid asiak-

kaita (Otala & Ahonen 2003, 56).

Perustyoskentelyn tukemisella tulkin vaativassa, vaihtelevassa ja alati muuttuvassa tydssa tar-
koitamme esimerkiksi yrityksen sisdisen vilityksen toimivuutta, joka antaa tulkille mahdolli-
suuden keskittya perustyohonsd ilmoittamalla muutokset ja tekemalld mahdolliset lisdselvityk-
set. Perustydskentelyyn vaikuttavia muita tekijoitd ovat muun muassa uuden tyontekijén pereh-
dyttdminen, etukdteismateriaalinen saaminen, tyon sopiva ajoittaminen sekd itse tyOméairin
hallinta. Tyonohjauksilla ja kehityskeskusteluilla on téssé erityisen tarked merkitys, jossa mah-
dollisuus ajatusten ja kokemusten vaihtoon seka hiljaisen tiedon jakamiseen turvallisesti. TAma
on suorassa yhteydessd tyonteon laatutason nostamiseen. Tydnantajan luoma mahdollisuus vai-
kuttaa omaan tydaikaan on my0s tdrked osa tyOssdjaksamista. Toimiva tydyhteisd perustuu
vuorovaikutukselle ja avoimelle ilmapiirille, jossa keskustelu vaikeistakin asioista mahdollis-
tuu. TyOpaikan hyva ilmapiiri perustuu myos tydyhteison sisdiseen luottamukseen. (Juuti &
Vuorela 2002, 71.) Perusty0sti saatu palaute on olennainen tekiji heikkouksien ja vahvuuksien
tunnistamisessa. Palaute auttaa muuttamaan toimintatapoja, parantamaan tyon laatua tai kehit-
tdmadn sen sisdltod. (Ranki 1999, 95-97.) Talld hetkelld Kelan mukaan asiakaspalautetta voi
antaa tulkille, palveluntuottajalle, vélityskeskukselle, Kelan www-sivujen kautta ja suoraan

VATU-keskukselle (Kela 2023).

Tulkkien hyvinvointi koostuu monista tyohon ja ty0yhteisoon vaikuttavista asioista. Perustyos-
kentelyn tukemisen tavoista tdrkeimmét ovat sisdisen vilityksen tarjoama tuki, tulkin ty&ssé-

jaksamisesta huolehtiminen, palautteen antaminen ja vastaanottaminen seka tulkkien palkitse-
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minen. Palkitsemista voi olla suoraa tai epdsuoraa, jossa suoraan katsotaan kuuluvaksi perus-
tuntipalkka. Perustuntipalkka voi vaihdella esimerkiksi henkilokohtaisen lisdn perusteella, jota
voidaan maksaa esimerkiksi kielitaidosta. Epédsuora palkitseminen pitda sisdllddn sosiaaliturva-
etuudet, kuten tydturvaeldkkeen, sairausvakuutuksen, tapaturmavakuutuksen ja tyottomyysva-
kuutuksen. Vapaaehtoisia epdsuoran palkitsemisen keinoja ovat esimerkiksi lisdvakuutukset,
lakisédéteistd kattavampi terveydenhuolto, vapaa-ajan harrastustoiminnan tukeminen esimer-

kiksi litkunta- ja kulttuuriseteleill tai vakkapa puhelinetu. (Eronen 2012, 52.)

6.2.1 Palaute- ja laatuprojektit Evantia Oy:ssa

Evantia Oy on toteuttanut historiassa laatuprojekteja, joissa tyontekijian tyon tekemisen taitoja
on arvioitu ja annettu niistd palautetta. Vuonna 2016 jirjestetyssd laatuprojektissa arvioitiin
viittomakielen tulkkien ammatillista osaamista palauteraadin voimin. Palauteraati koostui nel-
jasté pitkdn tyokokemuksen omaavasta viittomakielen tulkista. Raatilaisista yksi toimi paédvas-
tuullisena palautteenantajana tulkille, mutta myos muut raatilaiset katsoivat tulkkausnéytteet ja
antoivat yleispalautteen. Palauteen antamista varten tulkki on videoinut tulkkausnéytteen valit-
semastaan tulkkaustilanteesta, tai siind on voinut kéyttds valmiita videoklippejd viittomakieli-
sen kirjaston materiaaleista. Palautetta on annettu erilliselld palautelomakkeella ja palautetta on
saanut niin kokonaisuudesta kuin tulkkeen yksityiskohtaisemmista teknisistd osa-alueista.

(Virta 2024.)

Vuonna 2019 Evantia Oy toteutti laatuprojektin, jossa viittomakielen tulkkien tulkkausteknisid
taitoja arvio natiivi viittomakielinen tulkkausalan asiantuntija. Asiantuntijan pystyi kutsumaan
tyotilanteeseen mukaan seuraamaan tulkin tydskentelyd ja asiakkaalta saadun luvan perusteella
myos kuvata tulkin tulkkausta. Tilanteen jdlkeen asiantuntija antoi palautetta tulkin tydskente-

lystd, ja palautteen kohteena olivat tulkin vahvuusalueet seké kehittimiskohteet. (mt.)

Evantia Oy:n historiassa palauteprojektit ovat keskittyneet siis 1dhinné tulkkauksen tekniseen
laatuun ja tulkkeen vastaavuuteen ldhtokieleen nihden. Tyontekijéit ovat kuvanneet tulkkausti-
lanteessa omaa tulkettaan, jonka ulkopuolinen tulkkausalan asiantuntija on arvioinut ja josta
hén on antanut palautetta. Tyontekijdt ovat kokeneet tillaiset palauteprojektit hyddyllisend,
mutta ovat isommassa organisaatiossa toteutusprosessina raskaita ja resursseja vaativia, eiviatka
anna kokonaiskuvaa tulkkaustilanteen kaikista osa-alueista. (mt.) Oulasmaa ja Pesonen (2022,
34) korostavat palautekulttuurista keskustelemisen tirkeyttd tyontekijoiden kanssa. On hyvid

selvittdd, kuinka tyontekijdt kokevat kehuvan, kannustavan ja korjaavan palautteen saamisen ja
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kuinka he haluavat palautetta annettavan ndistd palautteen eri osa-alueista. Yrityksen suunni-

tellessa palauteprojektia, on hyvé osallistaa tyontekijat mukaan timéan suunnitteluun.

6.2.2 Mentorointi ja vertaispalaute Evantia Oy:ssa

Kuten alaluvussa 4.1.6 kerrotaan, mentoroinnin erilaiset muodot toimivat tehokkaana keinona
tyOssd kehittymiseen. Opinndytetyon tilaajalla Evantia Oy:1l1d on kdytdssd uuden tyontekijan
mentorointiohjelma. Uudelle tyontekijélle nimetddn oma mentori eli kollega, jonka kanssa uusi
tyontekijd sopii tapaamisia ja joka neuvoo kdytdnnon tydssd. Mentorin kanssa voi sopia myos
tyokeikoille mukaanmenosta. Uutta tyontekijaa kehotetaan olemaan tarvittaessa yhteydessa ke-
neen tahansa kollegaan, mutta erityisesti mentorin rooli on alussa merkityksellinen. On tarked,
ettd uusi tyontekijd padsee mukaan tyoyhteisoon heti alusta alkaen. Hant4 kannustetaan osallis-
tumaan yhteisiin tapaamisiin ja hanet liitetddn my6s mahdollisiin WhatsApp-rinkeihin. (Virta
2024.) Evantia Oy:n henkil6sto on toivonut mentorointiohjelman laajentamista myos jo pidem-

pain talossa tyoskennelleille tulkeille.

6.3 Asiakaspalaute viittomakielen tulkkausalalla

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan ja palveluntuottajan vililla tapahtuvat vuoro-
vaikutustilanteet. Asiakkaalle on tirkedd, miten hdn on vuorovaikutuksessa palveluntuottajan
kanssa (Gronroos 2015) eli viittomakielen tulkkausalalla valittdjatahon Kelan, tulkkauspalve-
lua tuottavan yrityksen ja asiointitilanteessa olevan tulkin kanssa. Viittomakielen tulkkausalalla
asiakaspalautteen saamiseen ja sen midrddn voivat vaikuttaa monet asiat, kuten esimerkiksi
yhteisen palautejdrjestelmén puute tai sopivan palautteenantotilanteen puuttuminen. Usein tulk-
kien on kiirehdittdva tehdyn tulkkaustyon jélkeen seuraavaan toimeksiantoon, jolloin spontaa-
nille palautekeskustelulle ei ole aikaa. My0s asiakkaat voivat olla kiireisid tai asianhoitoon liit-
tyvén tunnekuohun vallassa, jolloin palautteen antaminen ei ole luontevaa tai oikea-aikaista.
Asiakas voi antaa asioimistilanteen jdlkeen palautetta joko suoraan tulkille itselleen, tulkin
tyOnantajalle tai tulkkauspalveluiden vilittdjataholle Kelalle. Yleensd saatu palaute liittyy asi-
akkaan kokemaan epdkohtaan, johon hin ei ole ollut tyytyvainen. Positiivinen palaute annetaan
usein heti tulkkaustilanteen jdlkeen suoraan tulkille itselleen, joten tieto onnistumisesta tai laa-

dukkaasta palvelukokemuksesta ei vility tulkin tydnantajalle tai vélittdjataholle.

Von Essen (2003) on tutkinut pro-gradu tydssdén simultaanitulkkien saamaa palautetta tyon

laadusta. Tulkin tydssd toimeksiantojen vaihtelevuus aiheuttaa tulkeille erilaisia vaatimuksia,
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joten tyon laatua kannattaa ajatella jokaisen yksittidisen tulkkaustilanteen sisiltd, arvioiden tulk-
keen sopivuutta ja tulkkaustoimintaa kussakin toimeksiantotilanteessa erikseen. On tirkeda,
ettd tulkki ja asiakas molemmat ymmartévét, ettd heilld on yhteinen pdédmaéra: onnistunut vies-
tintdtilanne. Yhteistyd ei onnistu, jos osapuolet kokevat olevansa toistensa vastapuolia, jolloin
kumpikaan ei tiedd mité toinen on tekeméssd. (Von Essen 2003, 42.) On myd6s huomattu, ettad
ongelmana tulkkien saamassa palautteessa on sen keskittyminen tulkkauksen kannalta epédolen-
naisiin asioihin. Tdmé johtuu osin siité, ettd asiakaan palvelukokemukseen voi vaikuttaa esi-
merkiksi késiteltdvan asian sisiltd, eikd niinkéddn tulkin ammattitaito. Asiakas ei valttimatta
pysty kohdentamaan palautetta tulkin tulkkausteknisiin ominaisuuksiin, koska harvalla asiak-
kaalla on ammattitaitoa antaa palautetta néistd osa-alueista. Tulkki voi saada asiakkaalta kui-
tenkin arvokasta tietoa toiminnastaan my0s muihin, kuin tulkkauksen tuottamisen hetkiin. (mt.,

35, 53-54.)

6.3.1 Kelan vaatimukset palautteesta palveluntuottajille

Kelan vammaisten tulkkauspalveluiden palvelukuvauksessa (2022) kohdassa 2.3.7. maaritel-
1adn Kelan asettamat vaatimukset palveluntuottajille palautteen kerddmisestd. Kela ohjeistaa
palveluntuottajia varmistamaan, ettd tulkkauksen taso sdilyy hyviksytyn tarjouksen mukaisena
koko sopimuskauden. (Kela 2022, 47.) Palveluntuottajien tulee ottaa saatu palaute huomioon,
reagoida siihen ja tehdé palautteen pohjalta tarvittavia toimenpiteitd. Viittomakielen tulkit voi-
vat saada asiakaspalautteen Kelan kautta, jolloin palveluntuottajalla on mahdollisuus antaa pa-
lautteeseen vastine, joka menee Kelalle, asiakkaalle tai asiaan liittyville toiselle palveluntuot-
tajalle. Palveluntuottajien tulee keritd sopimuskauden aikana asiakkailta kirjallista palautetta,
jotta palveluntuottajat pystyvit kehittimain omaa toimintaansa. Asiakkailta saadut palautteet

tulee aina kirjata, ja palautetta tulee pystyd antamaan myds nimettomasti. (mt., 47.)

Saaduista asiakaspalautteista tulee palveluntuottajien tehdd vuosittainen kooste, joka toimite-
taan pyydettdessd Kelaan. Palveluntuottajat saavat itse méadritelld sopivimmat tavat asiakaspa-

lautteiden kerddamiselle. (mt., 47.)

6.3.2 Palveluntuottajien keinoja asiakaspalautteen keraamiseksi

Asiakkaat antavat useimmiten palautteen Kelalle, jonka kautta palaute siirtyy tulkille. Jokai-
sella palveluntuottajalla tulee olla keino asiakaspalautteen kerddmiseksi Kelan (2022) palvelu-

kuvauksen mukaisesti. Kela myds madirittelee, ettd palveluntuottajalla tulee olla verkkosivut,
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joiden kautta tulkkauspalvelun asiakkaat saavat perustiedot palveluntuottajan tulkeista, yrityk-
sestd ja yrityksen yhteystiedot (mt., 47). Kela ei kuitenkaan madrittele, ettd verkkosivujen
kautta tulee pystyd antamaan myos asiakaspalautetta. Usean palveluntuottajan verkkosivuilta
ja sosiaalisen median kanavilta 10ytyi erilaisia keinoja asiakaspalautteen kerdédmiseksi. Koos-

timme havaintomme alle:

e Palautelomake palveluntuottajan verkkosivuilla. Lomakkeiden sisélto vaihtelee yritys-
kohtaisesti. Palautteita on mahdollista antaa kirjallisena, viitottuna videotiedostona tai
valmiisiin kysymyksiin vastaamalla esimerkiksi hymididen avulla. Palautteen pystyy
antamaan anonyymisti, mutta jos asiakas jittdd yhteystietonsa, hyvéksyy asiakas hen-
kilotietojen késittelyn yritysten tietosuojaselosteen mukaisesti.

e Palautetta ohjeistetaan antamaan ottamalla yhteyttd yrityksen aluepdillikdihin.

e Sosiaalisessa mediassa ja verkkosivuilla tiedotetaan palautteen kerddmisestd suoraan

asiakkailta tulkkaustoimeksiannon yhteydessa.
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7 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TULOKSET

7.1 Webropol-kysely

Tadmidn opinndytetyon liitteend on Webropol kyselylomake (Liite 1), joka ldhetettiin Evantia
Oy:n henkilostolle. Alaluvuissa 7.1.1-7.1.4 esitelldén kyselyn tuloksia palautteen saamisen ja
palautteen antamisen nédkokulmista. Olemme analysoineet kyselytutkimuksen tuloksia keskiar-
voisesti kaikkien viittomakielen tulkkien ndkdkulmasta seki tulkkausalan tyokokemuksen mu-
kaan. Jaoimme tyokokemuksen aineistoanalyysissd kahteen joukkoon: 0 - 12 vuotta (14 vastaa-
jaa) ja 13+ vuotta (17 vastaajaa) tulkkausalan kokemusta. Tyokokemuksen vaikutusta palaut-

teen saamiseen ja antamiseen esitelldéin alaluvussa 7.1.5.

7.1.1 Viittomakielen tulkkien palautteen saamisen tarve

Vaikka tarve palautteen saamiselle oli huomattu opinnéytetyon tilaajan toimesta tydyhteisoky-
selyssé, halusimme Webropol-kyselyn kautta selvittdd perusteita, miksi viittomakielen tulkit
haluavat palautetta saada. Tdmén vuoksi esitimme kysymyksessa 3: “Haluatko saada tekemas-
tdsi tyostd palautetta?”’, jonka vastausvaihtoehtona olivat kylla, ei tai kyll4 ja ei, palautteen saa-
misen tarve vaihtelee. Kysymys jakoi vastaajajoukon ennakko-oletuksemme mukaisesti kah-
teen ryhmaéén: palautetta halutaan saada (61 %) ja palautteen saamisen tarve vaihtelee (39 %)

(Kuvio 1).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

61%

Haluatko saada tekemastasi tydsta o
palautetta? 39%

@ Kylla @ Kylla ja ei. Palautteen saamisen tarve vaihtelee. ®Ei

Kuvio 1. Viittomakielen tulkkien palautteen saamisen tarve.

Vastausvalinnan jilkeen avautui uusi kysymys, jossa valitsemaansa vaihtoehtoa pystyi perus-

telemaan avoimeen kommenttikenttdén. Vastausvaihtoehdon kylld jilkeen avautui jatkokysy-
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mys: “Miksi koet palautteen saamisen tdrkedksi?”, johon saimme 19 avointa vastausta. Vas-
tauksissa korostuivat halu ammatilliseen kehittymiseen ja palautteen saamisen vaikutus tyomo-

tivaation lisddmiseen.

“Oman kehittymisen kannalta palaute tirkedd. Palautteen saaminen lisdd tyémo-

’

tivaatiota. Kaikenlainen palaute herdttdd jotain pohdintaa omaa tyotd kohtaan.’

”On terveellistd saada palautetta tekemdstddn tyostd. Jos ja kun sitd antaa "ver-
tainen" saa spesifid palautetta tulkkeen / opetuksen tekemisestd. Ndin on mahdol-

lisuus kehittyd & korjata tyétapaansa, olla tyomindnsd versio 2.”

“Palautteen saaminen kehittdid omaa ammatillisuutta. Palaute antaa tietoa siitd
mihin minun tulisi keskittyd enemmdn tai jos jokin asia on hyvin hallussa, siitdkin

on kiva kuulla=)"

"Sekd asiakkaan ettd toisen ammattilaisen néikokulma tyostd on tirked, koska se
auttaa kehittamddn myos omaa osaamista ja tekemistd. Toisaalta olen itse myés
hyvin kriittinen omia taitojani kohtaan, joten objektiivinen palaute on myos tdr-

’

kedd, samoin positiivinen palaute auttaa suhteuttamaan asioita.’

Vastausvaihtoehdon: ”Kylld ja ei, palautteen saamisen tarve vaihtelee”, jilkeen kysyimme pe-
rusteluita tdhén. Saimme 11 vastausta, joissa korostuivat saadun palautteen kuormitus, rutiinin-

omaisen tyon vaikutus palautteen saamisen tarpeeseen seké asiakkaiden palautteenantotaidot.

“Jatkuva palaute alkaisi puuduttamaan. Samanlaisista tilanteista ei aina tarvitse

saada palautetta.”

”Osa tulkkaustilanteista niin rutiiniomaisia, lyhyitd tmv., ettd niistd on kokemusta
niin paljon, ettd jatkuvasti palautteensaamiselle ei tarvetta. Asiakkailta, niin kuu-
leva kuin vk:n asiakas palautteen antamisen mahdollisuus myés rajallista eikd

]

tulkin tyotd tuntevaa toista tulkkia tmv.ole aina paikalla.’

’

"Ei sitd aina jaksa eikd ole aiheellista saada ihan aina palautetta.’
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“Joskus on mukava tehdd tyotd sen suuremmin miettimdttd. Aina ja jokaisesta
tilanteesta en siis kaipaa palautetta. Ajoittain palautteen tarve tuntuu suurem-
malta, jolloin varsinkin vertaispalautetta tai ulkopuolisen asiantuntijan pa-
lautetta kaipaa. Asiakkailta saatu palaute on myos hyédyllistd, muttei palaute

vdlttamdttd liity tulkkausteknisiin ndkékulmiin.

Kysyimme myds, missd mdédrin suhteessa toisiinsa viittomakielen tulkit haluavat saada pa-
lautetta omista vahvuuksistaan ja kehittimiskohteistaan. Vahvuuksiksi méérittelimme mika
meni hyvin, missé olet hyvd ja missd onnistuit erinomaisesti. Kehittimiskohteiksi mééritte-
limme miti tulisi parantaa ja miten, mité olisit voinut tehda toisin ja tuliko tehtya virheitd. Vas-
tausten perustella (Kuvio 2) palautetta halutaan saada keskiarvoisesti hieman enemman omista
vahvuuksista (52,7 %) kuin kehittdmiskohteista (47,3 %). Téssd kysymyksessid tapahtui myos
paljon hajontaa, koska kaikista vastauksista pienin arvo palautteen saaminen omista vahvuuk-
sista asetettiin 5 % kohdalle ja maksimiarvo puolestaan 85 % kohdalle. Kysymys ei siséltdnyt
avointa vastauskohtaa, johon vastausta olisi voinut kdyda perustelemassa, joten emme saaneet
tdssd tutkimuksessa selville, miksi hajonta on néin suurta. Kyselytutkimuksella pystyimme kui-
tenkin selvittdimadn, ettd tyokokemuksella on pientd vaikutusta palautteen saamisen kohdentu-
miseen joko vahvuuksiin tai kehittimiskohteisiin. Késittelemme tyokokemuksen vaikutusta

myShemmin alaluvussa 7.1.5.

Minimiarvo Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa | Keskihajonta

5,0 85,0 52,7 50,0 1635,0 14,7

Kuvio 2. Palautteen saaminen vahvuuksista ja kehittimiskohteista.
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7.1.2 Toivotut palautteen ldhde- ja kohderyhmat

Kysymyksessd 5 selvitimme, keneltd viittomakielen tulkit haluavat saada palautetta (Kuvio 3).
Selkeimpind ryhminé nousivat esiin asiakkaat (97 %) ja kollegat, jotka jaoteltiin oman firman
kollegoihin (90 %) ja muiden firmojen kollegoihin (74 %). Esihenkil6l1ti palautetta halusi saada
65 % vastaajista ja joltain muulta, keneltd vastausvaihtoehdon avoimessa kentéssa korostuivat

tulkkaustilanteen muilta osapuolilta, eli esimerkiksi kuulevalta osapuolelta saatu palaute.

0% 10% 20% 30% 40% 650% 60% 70% 80% 90% 100%

5. Kenelté haluaisit saada palautetta? Voit
valita useampia vaihtoehtoja.

@ Asiakkaalta @ Oman firman kollegoilta @ Muiden firmojen kollegoilta
@ Esihenkilolta @ Joltain muulta, kenelta?

Kuvio 3. Toivotut palautteen lidhteet.

Kenelle palautetta halutaan antaa, kysyttiin kysymyksessd 10 (Kuvio 4). Vastauksissa koros-
tuivat kollegapalautteen antaminen seka itsearvioinnin keinot. Vastaajista 97 % haluaisi antaa
palautetta oman firman kollegalle, 84 % muiden firmojen kollegoille, 58 % itselleen itsearvi-
oinnin keinoin, 45 % asiakkaalle ja 29 % esihenkil6lle. Avoin kysymys “Jollekin muulle, ke-
nelle?” nosti esiin tulkkaustilanteen kolmannet osapuolet. Esimerkiksi yksi vastaajista kertoi

antaneensa tilaisuuden jdlkeen palautetta puhujalle hdnen puhetavastaan, joka oli liian nopea.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

10. Kenelle haluaisit antaa palautetta? Voit
valita useita vaihtoehtoja.

@ Oman firman kollegoille @ Muiden firmojen kollegoille @ ltsellesi itsearvioinnin keinoin
@ Asiakkaalle @ Esihenkildlle @ Joillekin muille, kenelle?

Kuvio 4. Toivotut palautteen kohteet.

7.1.3 Palautteen eri osa-alueita seka tulkkien kokemuksia niiden tarkeydesta

Kysymyksessd 7 selvitimme, millaisista eri aihealueista viittomakielen tulkit toivovat saavansa
palautetta ja kuinka tirkeénd pidetddn palautteen saamista ndisti aihealueista (Kuvio 5). Aihe-
alueet olivat kollegana toimiminen, tyon tekniset taidot (tulkkaus- ja opetustekniikka, laitteiden
hallinta), yhteistyotaidot, oman osaamisen arviointi, sosiaaliset taidot, tunteiden hallinta, stres-
sinsietokyky ja ulkoinen habitus. Jokaiseen aihealueeseen pystyi valitsemaan asteikolla 14,
kuinka tirkednd vastaaja pitdéd palautteen saamista kyseisestd aihealueesta. Asteikko oli mééri-
telty 1= En lainkaan térkeénd, 2= Jonkin verran tarkednd, 3= Térkeéni ja 4= Erittdin tirkedna.
Valitsimme aihealueet siten, ettd saisimme riittdvan laajan kasityksen, millaisista eri aihealu-
eista ja millaisilla painoarvoilla Evantia Oy:n viittomakielen tulkit haluavat saada palautetta
menemattd kuitenkaan liian syvillisesti eri aihealueiden sisdltdihin. Luotimme siihen, ettd alan
koulutuksen saaneet ja alalla tydskennelleet viittomakielen tulkit ymmartdvit aihealueiden

merkitykset.
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7. Kuinka tirkedni pidit, etti saat palautetta seuraavista asioista? Arvioi omaan tyohdsi sopivat
vaihtoehdot.

1=En lainkaan tirkefini 2= Jonkin verran tiirkeini 3= Tirkeéni 4= Erittiin tirkeini
Vastaajien médra: 31, valittujen vastausten lukumééra: 252

Keskiarvo
Kollegana toimiminen 3.6
Tyon tekniset taidot (tulkkaus-, opetus-, 35
ohjaustekniikka, laitteiden hallinta) '
Y hteistyotaidot 35
Oman osaamisen arviointi 3,2
Sosiaaliset taidot 3.2
Tunteiden hallinta 29
Stressinsietokyky 27
Ulkoinen habitus 22
Jostain muusta, mista? 1.0

Kuvio 5. Palautteen aihealueet ja tulkkien kokemus niiden tirkeydesta.

Tuloksista on nédhtivissd, ettd erittdin tirkedna ja tirkednd pidetddn keskiarvoisesti palautteen
saamista kollegana toimimisesta (k.a. 3,6), tyon teknisistd taidoista (k.a. 3,5), yhteistyotaidoista
(k.a. 3,5), oman osaamisen arvioinnista (k.a. 3,2) ja sosiaalisista taidoista (k.a. 3,2), tunteiden
hallinnasta (k.a. 2,9) ja stressinsietokyvysta (k.a. 2,7). Keskiarvoisesti siis 1dhes kaikki aihealu-
eet korostuivat erittdin tirkeina tai tdrkeind. Eniten hajontaa vastauksissa oli palautteen saami-
nen ulkoisesta habituksesta, jossa 29 % ei pitényt sitd lainkaan tirkedna ja 35 % jonkin verran
tarkednd. Vaihtoehdoista kollegana toimiminen oli ainoa, jonka kohdalla yksikddn vastaaja ei
valinnut vaihtoehtoa en lainkaan tirkednd”. Muihin aihealueisiin tuli yksittdisid vastauksia

my0s “En lainkaan tdrkedna” vaihtoehtoon.

7.1.4 Palautteen saamisen ja antamisen tapoja

Kysymyksessé 8 selvitimme, milld eri tavoin palautetta halutaan saada (Kuvio 6). Vastausvaih-

toehdot suullisesti (94 %) ja kasvotusten (90 %) nousivat kyselysséd selkedsti suosituimpien
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palautteen saamisen tapoihin. Tdma selittyy osin silld, ettd palautetta halutaan saada heti tulk-
kaustilanteen jélkeen paikalla olleilta osapuolilta, koska télldin tilanne on vield tuoreessa muis-
tissa ja usein tulkkauksen sujumisesta on mukava keskustella heti tilanteen jdlkeen. Usein po-
sititvinen palaute saadaan heti tulkkaustilanteen jélkeen, joten tieto onnistumisista ei valtta-
mittd vility esimerkiksi tulkin tyonantajalle tai vilittdjataholle Kelalle vaan se jd4 tulkin itsensa

tietoon. Vaihtoehdot kirjallisesti ja verkon vilitykselld valitsi 48 % vastaajista.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

8. Milla tavoin haluaisit saada palautetta?
Voit valita useita vaihtoehtoja.

@ Suullisesti

@® Kasvotusten

@ Kirjallisesti

@ Verkon valityksella

@ Jonkin palautejarjestelman kautta, millaisen? Ideoi rohkeasti!

Kuvio 6. Palautteen saamisen tapoja.

Kysymyksen lopussa oli myds avoin vastausvaihtoehto: Jonkin palautejirjestelmén kautta, mil-
laisen? Ideoi rohkeasti! jonka kautta saimme neljd vastausta erilaisista palautejirjestelmétoi-

veista.

2

okin ndppdrd puhelimen mukana kulkeva sovellus olisi mahtava! Sinne voisi pa-

lautetta antaa niin asiakkaat kuin tyékaverit.”

’

“Nopea linkki, johon asiakas voi vastata.’

"Mikd ettei joku palautejdrjestelmd, mutta EI numeerista arviota tai jotain keskiarvoa
neljdstd hymynaamasta. Minua jotenkin kammottaa ajatus mitattavasta palautteesta,
jonka avulla joku on 4,4 tdhden tulkki ja toinen 3,9 tdhden. Mutta hmmm jos olisi joku
palautejdrjestelmd, niin voisko sielld olla valmiina erilaisia teemoja/sanoja ja niihin

voisi liittdd arvoja (esim. "asia kuvaa tdtd tulkkia/tulkin pitdd kehittyd tdssd asiassa).”
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7.1.5 Tyokokemuksen vaikutus palautteen tarpeeseen

Webropol-kyselyn alussa kysyimme tulkkien viittomakielialan tyokokemusta. Vastausvaihto-
ehdot oli ryhmitelty kolmen vuoden vélein seuraavasti: 0-3 vuotta, 4—6 vuotta, 7-9 vuotta- 10—
13 vuotta ja 13+ vuotta. Halusimme kyselyn kautta selvittdd tyokokemuksen vaikutuksia viit-
tomakielen tulkkien palautteen saamisen ja antamisen kokemuksiin. Jaoimme vastaajat tdssa
analyysissd kahteen ryhméén: alan tyokokemusta 0—12 vuotta (14 vastaajaa) ja yli 13 vuotta

(17 vastaajaa).

Néiden kahden ryhmin (0—12 vuotta ja 13+ vuotta) vastauksia verratessa eroavaisuuksia oli
havaittavissa ldhes jokaisen kysymyksen kohdalla, mutta nostamme tdssd tyOssd esiin vain
niistd selkeimmét. Ensimméinen eroavaisuus nousi esiin kysymyksessd ”Haluatko saada teke-
mistési tyosti palautetta?”, jossa 50 % 0—12 vuotta alalla tyoskennelleistd ja 71 % yli 13 vuotta
alalla tyoskennelleistd valitsi vaihtoehdon ”Kylld” (Kuvio 7). Kokeneemman tyokokemuksen
ryhma valitsi vaihtoehdon ”Kylld” 21 % enemmaén kuin vihemmén tyokokemusta omaavat tul-

kit.

Avoimen kommenttikentin perusteella 0—12 vuotta alalla tydskennelleet tulkit toivovat saa-
vansa palautetta erityisesti ammatillisen kehittymisen vuoksi. Omia tydskentelytaitoja halutaan
kehittdd ja saada palautetta varsinkin kielitaidosta, tulkkaustaidosta sekd tilanteen hallintatai-
doista. Osa vastaajista halusi myds saada varmistusta, ettd tulkin toimintatavat ovat asiakkaan
nikokulmasta asianmukaisia. Yli 13 vuotta alalla tyoskennelleet tulkit korostivat perusteluis-
saan tyossd kehittymisen ja laadukkaan palvelun niakokulmaa. Osa vastaajista kokee tarvetta
oman tydskentelyn ulkopuoliseen arviointiin, koska pitkd tyokokemuksen kautta omalle ty6l-
leen saattaa sokeutua ja omiin tydskentelytapoihin voi syntyd erilaisia maneereita. Palautteen
koettiin myds lisddvin tyomotivaatiota. Tulkkien kokemuksia palautteen saamisen kohteista
tuki my0s kysymys 6, jossa kysyimme haluavatko tulkit saada enemmén palautetta vahvuuk-
sistaan vai kehittdmiskohteistaan. 0—12 vuotta tydskennelleet tulkit haluavat saada keskiarvoi-
sesti 51 % palautetta kehittimiskohteistaan, kun taas yli 13 vuotta tyoskennelleet haluavat saada

keskiarvoisesti palautetta enemméin vahvuuksistaan (59 %).
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50%
Haluatko saada tekemastasi ty0sta
palautetta? Tulkit 0 - 12 vuotta
50%
@ Kylla O Ei @ Kylla ja ei. Palautteen saamisen tarve vaihtelee.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
71%
Haluatko saada tekemastasi tydsta
palautetta? Tulkit 13+ vuotta
29%
@ Kylla O Ei @ Kylla ja ei. Palautteen saamisen tarve vaihtelee.

Kuvio 7. Vertailua tyokokemuksen vaikutuksesta palautteen saamisen tarpeeseen.

Eroavaisuuksia vastauksissa tuli myds kysymyksessd 4 “Kuinka usein keskimédirin saat pa-
lautetta” (Kuvio 8), jossa 0—12 vuotta tydskennelleiden ryhmé koki saavansa palautetta muuta-
mia kertoja kuukaudessa (64 %), muutamia kertoja vuodessa (29 %) ja muutamia kertoja vii-
kossa (7 %). Yli 13 vuotta alalla tyoskennelleet saavat palautetta useimmin muutamia kertoja

kuukaudessa (47 %), muutamia kertoja vuodessa (29 %) ja muutamia kertoja viikossa (24 %).

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

4., Kuinka usein keskimaarin saat palautetta?
Tulkit 0 - 12 vuotta

@ Muutamia kertoja kuukaudessa @ Muutamia kertoja vuodessa @ Muutamia kertoja viikossa
@ Paivittain @® En koskaan
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

4. Kuinka usein keskimadarin saat
palautetta? Tulkit 13+ vuotta

@ Muutamia kertoja kuukaudessa @® Muutamia kertoja vuodessa @ Muutamia kertoja viikossa
@ Paivittain @ En koskaan

Kuvio 8. Kuinka usein tulkit saavat palautetta.

Molemmat kohderyhmait kokevat saavansa palautetta muutamia kertoja vuodessa yhtd paljon
(29 %), mutta eroavaisuudet nikyvét vastausvaihtoehdoissa “muutamia kertoja kuukaudessa”
ja "muutamia kertoja viikossa”. 0—12 vuotta alalla tydskennelleet kokevat saavansa palautetta
kuukausitasolla enemmaén kuin yli 13 vuotta alalla tydskennelleet viittomakielen tulkit, mutta
palautteen saaminen viikkotasolla on runsaampaa yli 13 vuotta tydskennelleiden parissa. Us-
komme eroavaisuuden selittyvin silla, ettd yli 13 vuotta alalla tyoskennelleet saavat myds po-
sitiivista palautetta useammin kuin vihemman alalla tydskennelleet tulkit, joten palautetta saa-

daan useammin tdmén vuoksi useammin.

7.1.6 Evantia Oy:n palautekulttuurin kehittdminen

Webropol-kyselyn lopussa kysyimme avoimella kysymykselld 13: ”Kuinka me Evantiassa voi-
simme kehittdd palautteen antamisen ja vastaanottamisen kulttuuria?”. Saimme kysymykseen
23 vastausta, jotka teemoiteltiin analyysid varten neljén eri aihealueen alle: koulutustarve, ver-
taispalaute, asiakaspalaute ja yrityksen tuki. Saimme kysymyksen kautta Evantia Oy:n henki-

16stoltd useita kommentteja, kuinka yrityksen palautekulttuuria voisi kehittéa.

Koulutustarve korostui yhteensd 11 vastaajan kommentissa, kuinka palautekulttuuria voisi ke-
hittdd. Evantia Oy:n viittomakielen tulkit toivovat saavansa koulutusta varsinkin palautteen an-
tamisen sekd vastaanottamisen taidoista. Vastauksissa nousi esiin myos nikokulma, ettd jo ole-

massa olevia palautteen antamisen ja vastaanottamisen taitoja tulisi kehittd4, jotta palautteesta
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voisi saada mahdollisimman suuren hyddyn irti. Palautteesta keskusteleminen koettiin myos

tirkedksi, koska asian esilld pitdiminen auttaa tekeméén palautteesta osan normaalia tydarkea.

Vertaispalaute nousi esiin yhdeksdssd vastauksessa. Tulkit toivovat, ettd yhdessd tehtdvissa
tulkkaustilauksissa vertaispalautetta voisi hyodyntdd nykyistd useammin. Myos kolmannen ta-
hon tilauksia olisi hyvéd hyddyntdd esimerkiksi kuvaamalla tulkkaustilanne ja pyytamélla tista
jélkikéteen palautetta joko kollegalta tai esihenkil6ltad. Talld hetkelld tulkit kokevat, ettd kol-

mannen tahon tilauksista ei saa palautetta.

Asiakaspalautteen kehittdmistd toivottiin neljissd kommentissa. Tulkit toivovat esimerkiksi
sdannollisid asiakaspalautekampanjoita sekd ylipddtaan selkedmpéd ja yhtendisempdd keinoa
asiakaspalautteen kerdédmiseksi. Vaihtoehdoiksi esitettiin nopeaa palautelinkkié, jonka kautta
asiakas voi antaa palautetta tai esimerkiksi tulkkikohtaista palautekorttia, joka siséltdisi QR-

koodin palautteen antamiseen mobiilisti.

Yrityksen tuki nousi esiin yhdekséissé vastauksessa. Tulkit toivovat, ettd yritys jarjestéisi erilai-
sia kampanjoita, teemaviikkoja sekd koulutuksia palautteen eri aihealueista ja ettd yrityksen
esihenkil6t kannustaisivat ja muistuttaisivat tulkkeja aktiivisesti palautteen antamisen ja vas-

taanottamisen keinoista sekéd hyodyista.

7.2 Ideointityopaja

Téssé luvussa kerromme ideointitydpajan keskusteluaiheista alaluvuissa 7.2.1-7.2.3. Ty06pajan
athealueet valikoituivat kyselymme perusteella esiin nousseiden aiheiden pohjalta koskemaan
asiakaspalautetta, vertaispalautetta ja itsereflektointia. Tydpaja oli kestoltaan 70 minuuttia ja se

nauhoitettiin ja litteroitiin, jonka jilkeen aineisto referoitiin aihealueittain.

Yleiselld tasolla ideointityOpajassa nousi esille ajatus siitd, ettd niin palautteen antamisen kuin
vastaanottamisen tapoja tulisi kehittdd kohti normaalia hyviai eli kohti luonnollista toiminta-
mallia, joka mahdollistaa erilaisia tyokaluja tulevaisuudelle ja ammatilliselle kehittymiselle.
Tarkednd koettiin my0s se, ettd palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen tarjottaisiin asian-
tuntijaldhtdistd koulutusta sekd mahdollisuus késitelld ja purkaa saatu palaute tyOyhteison kes-

ken.
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7.2.1 Asiakaspalaute

IdeointityOpajassamme kdvimme laaja-alaista keskustelua asiakaspalautteeseen liittyvistd asi-
oista ja yhteni niisti késittelimme Evantia Oy:n kehitteilld olevaa asiakaspalautekyselyi, joka
kisittdisi henkilokohtaiset palautekortit tulkeille, joissa olisi QR-koodi palautekyselyyn. Pa-
lautekortti olisi mahdollista jattda asiakkaalle tai tilauksen kolmannelle osapuolelle tulkkausti-
lanteen jdlkeen. Aiheeseen liittyen korostui, ettd tulkit haluavat ratiloityja henkilokohtaisia
vaihtoehtoja palautteen kerddmiseen esimerkiksi muokattavalla kysymyspatteristolla tai pa-
lautepankilla. Lisdksi palautteen antaminen tulisi tehda helpoksi ja nopeaksi. Kysymysten aset-
teluun, sisdllon méédradn ja muotoiluun olisi kiinnitettdvd huomiota asiakasldhtdisesti esimer-

kiksi viittomin, kuvin ja selkokielella.

Huomion arvoiseksi keskustelunaiheeksi nousi myds se, etti viittomakielinen asiakas ei pysty
arvioimaan ldhdekielen ja kohdekielen vilistd vastaavuutta. Talloin palautetta voidaan pyytii
myds ajatuksella “Mihin olit tindédn tyytyvdinen?”. Tulkit korostivat keskustelussamme useaan

otteeseen sitd, ettd palautteista halutaan saada konkreettista hyotya tyossa kehittymiseen.

7.2.2 Vertaispalaute

Vertaispalautteen osalta ideointitydpajamme tarjosi keskustelua muun muassa siité, kuinka kol-
legan kanssa jaettu vertaispalaute vaatii aina asiasta etukiteen sopimista ja luottamusta siihen,
ettd toisella on kykys, taito ja mahdollisesti koulutus palautteen antamiseen. Palautejirjestelmén
osalta toivottiin keskustelumme kautta valmiita patteristoja tulkkauksen liittyvista aihealueista,
mika helpottaisi vertaispalautteen antoa. Valmis patteristo antaisi palautteelle selkedn rungon
ja kohdennetun rajauksen. Myo0s videointia osana palautteen kerdéimistd ehdotettiin, jolloin
tulkkaussuoritetta olisi mahdollisuus katsoa jilkikéteen l4pi ja analysoida ldpi yhdessé kollegan

kanssa.

Vertaispalautteen osalta tydpajassamme nousi esiin ehdotelma pdivékirjamallista, johon vali-
taan annettava aihealue ja kirjataan esimerkiksi tavanomaisesta poikkeavat, uudet tai erityiset
tulkkaustilanteet ja saatu palaute esimerkiksi tulkkiparilta. Mentoroinnin ja palauteparin osalta
pohdimme, olisiko hyvé, jos tulkit tekisivdt organisaation sisdlld palautetyotd pareina, jolloin
tulkit voisivat sopia aikatauluista ja palautteen antamisen tavoista keskendén ja keskindiselld

luottamuksella.
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7.2.3 Itsereflektointi

Itsereflektoinnin osalta ideointitydpajamme herétteli ajatuksia siitd, miten tyontekijét toivoivat
saavansa lisdkoulutusta palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen liittyen sekd kuinka he voi-
sivat reflektoida omaa tyontekoaan palautteen avulla. Videointi osana palautteen kerddmisté ja
siten mahdollisuus analysoida omaa toimintaansa tulkkaustilanteessa koettiin tdssikin oleelli-
sena mahdollisuutena tilannekokonaisuuden sen salliessa. My0s paivékirjamalli tuotiin esille
itsereflektoinnin vilineend, jonka kautta tulkit voisivat kirjata ylos esiin nousseita ajatuksia,

toimintamalleja tai vaikka hienoja tulkkausratkaisuja.
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8 POHDINTA

Opinndytetydmme tutkimuskysymysten avulla onnistuimme selvittimééan, minkélaisia toiveita
ja ajatuksia Evantia Oy:n viittomakielen tulkeilla on palautteen saamisen ja antamisen eri muo-
doista, minkilaisia hyotyja palautekulttuurin kehittimiselld on tulkeille seka kuinka opinnéyte-
tyon tilaaja pystyy kehittdmddn yrityksen siséistd palautekulttuuria. Tutkimuksemme perus-
teella Evantia Oy:n viittomakielen tulkit toivovat radtdloitdvissd olevia vaihtoehtoja seké asia-
kaspalautteen kerddmiseen ettd vertaispalautteen hyddyntdmiseen tydssdén. Myds itsereflek-
tointi koettiin hyddyllisend tydssd suoriutumisen pohdinnassa. Tulkit kokevat, ettd pelkka tulk-
kina toimiseen liittyvien kehittdmiskohteiden selvittdminen ei riitd tyossd kehittymiseen, vaan
sithen tarvitaan myds omien vahvuuksien selkedmpéi tunnistamista. Opinndytetyon tietoperus-
tassa avasimme palautteen mééritelmaa yleisesti sekd soveltuvin osin viittomakielen tulkkaus-
alaan. Tutkimusaineiston kerdsimme Webropol-kyselylld, jota tiydensimme jérjestimdmme

ideointitydpajan avulla.

Tyo6n edetessd huomasimme, ettid palaute-sanan maéritteleminen on pohja kaikelle palautteen
ympdrilld tapahtuvalle keskustelulle. Palaute-sana tarkoittaa jokaiselle hieman erilaisia asioita
tarkoittaen esimerkiksi yhdelle kehua, toiselle moitetta ja kolmannelle kehittimisehdotusta.
Kyselytutkimuksessa emme osanneet ottaa titd subjektiivisten kokemusten laajuutta riittdvéan
hyvin huomioon, joten olisi ollut mielenkiintoista myos kysyé, mitd kyselyyn vastaajat ajatte-
levat palaute-sanan tarkoittavan. Myo0s se, miké koetaan palautteeksi, vaihtelee yksiloiden vi-
lilld suuresti. Palautteeksi voidaan kokea asiakkaan tai kollegan hymy, kiitos tai nopea kannus-
tuslausahdus tilanteen jilkeen. Vastaavasti palautteeksi voidaan myds kokea ainoastaan viral-
lista tietd saadut kirjalliset palautteet tai erikseen sovitut palautteenantotilanteet. Webropol-ky-
selyn kysymyksessé: “Kuinka usein keskimiirin saat palautetta?” olisi pitdnyt siis méaéritella
millaisia asioita palautteella tarkoitamme. Nyt tulos saattaa olla hieman vééristynyt, koska vas-

taajat voivat kokea palautteeksi hyvinkin erilaisia asioita ja tilanteita.

Selvitimme opinndytetydssimme myos tydkokemuksen vaikutusta palautteen saamisen tarpee-
seen. Jaoimme kyselytutkimuksen vastaajat kahteen ryhméén alan tyokokemuksen mukaan ja
vertasimme ndiden ryhmien vélisid vastauksia. Mairittelimme kyselyn taustatiedoissa tulkkien
tyokokemusvaihtoehdot 0 — 13+ vilille, mutta olisi ollut hyddyllistd my6s selvittdd vield pi-

dempddn alalla tydskennelleiden tulkkien kokemuksia. Kyselyn kaikista vastaajista yli 13
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vuotta alalla tyoskennelleitd oli 55 % eli 17 henkilod. Tdma kertoo siitd, ettd yrityksessd tyOs-
kentelee paljon kokeneita tulkkeja. Viittomakielen tulkkausalalla tyoskentelee omien havainto-
jemme mukaan enenevissd méérin yli 13 vuotta alalla toimineita tulkkeja, joten tyokokemuksen
vaikutusta palautteen saamiseen ja antamiseen olisi ollut mahdollista tutkia vield pidempainkin
alalla tyoskennelleitd, vaarantamatta kyselyn anonymiteettid. Kyselyn kautta saimme selville,
ettd 0—12 vuotta alalla tydskennelleet tulkit toivovat saavansa palautetta erityisesti ammatillisen
kehittymisen ndkokulmasta. Omia tydskentelytaitoja halutaan kehittéé ja saada palautetta var-
sinkin kielitaidosta, tulkkaustaidosta seké tilanteen hallintataidoista. Osa vastaajista halusi
myds saada varmistusta, ettd tulkin toimintatavat ovat asiakkaan ndkokulmasta hyvaksyttévia.
Yli 13 vuotta alalla tyoskennelleet tulkit korostivat vastauksissaan ty0ssé kehittymisen ja laa-
dukkaan palvelun nikoékulmaa. Oman tyon ulkopuolinen arviointi koettiin térkedksi, koska pit-
kin tyokokemuksen kautta omalle tydlleen saattaa sokeutua, jolloin mahdollisia kehittdmiskoh-
teita ei tiedosteta. Pitkdn tyokokemuksen omaavat tulkit toivovat myds keskiarvoisesti pa-
lautetta hieman enemmin omista vahvuuksistaan kuin kehittdmiskohteistaan. Tulkkaustydssi
tietyn taitotason saavuttaminen koetaan vaikuttavan siten, ettd tulkit eivdt koe tarpeelliseksi
saada palautetta rutiininomaisista tulkkaustilanteista, vaan palautetta halutaan saada enemmin
siitd, millaisissa asioissa on jo hyvé ja missi tulkit ovat vahvimmillaan. Oman erityisosaamisen
tarkempi kohdentaminen auttaa néin ollen myds tarjoamaan asiakkaille laadukkaampaa tulk-

kauspalvelua.

Opinndytetyon edetessd huomasimme, ettd tyOstd saatu palaute on aihealueena erittdin laaja,
jolloin sen sisdltdmid osa-alueita kuten asiakas- ja vertaispalautetta seki itsereflektointia tulisi
kasitelld ja kehittdd yrityksen sisdisesti omina kokonaisuuksinaan. Asiantuntijaldhtéinen kou-
lutus toimii hyvénd perustana motivoimaan tyontekijéit palautteen aktiivisempaan hyodyntami-
seen. Koulutuksen kautta tyontekijdt saavat haltuunsa yhtendisté tietoa ja taitoa antaa ja vas-
taanottaa palautetta. Kun tyontekijét ovat tietoisia yrityksen sisdisestd palautekulttuurista seka
toimintatavoista, kuinka palautetta annetaan ja saatua palautetta kdsitellddn, koetaan palaute

my0s tilldin turvallisena ja luontevana osana tyontekoa.

Opinnédytetydmme tutkimustulokset edustavat yhden suuren palveluntuottajan ja sen viittoma-
kielen tulkkien ndkdkulmia, eivét siis kaikkia vammaisten tulkkauspalvelualalla toimivia viit-
tomakielen tulkkeja ja palveluntuottajia. Mielestimme tdma opinndytetyd ja sen tulokset ovat

kuitenkin hyodynnettivissd eri kokoisten palveluntuottajien kdyttoon mahdollistaen koko tulk-
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kauspalvelualaa koskevaa palautekulttuurin muutosta. Palaute auttaa lisddmaan tyomotivaa-
tiota sekd ty0hon sitoutumista, joten tulkkausalan yritysten kannattaa panostaa palautekulttuu-
rin edistdmiseen tyOntekijoidensa toiveita kuunnellen. Viittomakielen tulkin tyon on aika-ajoin
haastavaa ja henkisesti raskasta, joten milloin palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen ha-
luaa panostaa, tulisi olla myos tulkin itsensé paatettavissi. Tyonantajan tarjoama koulutus, tuki
ja kannustus ovat térkedssd roolissa tyontekijoiden motivoimisessa palautteen mahdollisuuk-

sien kayttoonotossa ja hyddyntamisessa.

Evantia Oy jérjesti maaliskuussa 2024 opinndytetydmme etenemisen ohella luennon seki ty6-
pajan otsikolla Palaute tyoeldméssd. TyOpajassa tyontekijit padsivat pohtimaan omia vuorovai-
kutustaitojaan, millainen palaute auttaa omassa tyOssd parhaiten sekd millaisessa tilanteessa
palautetta voi antaa toiselle. Koulutus koettiin hyvidné palautteen teemavuoden avauksena ja

auttoi motivoimaan tyontekijoitd myds opinndytetydmme tutkimukseen osallistumiseen.

Opinndytetydmme tarjoaa Evantia Oy:lle ndkokulmia, kuinka yrityksen viittomakielen tulkit
toivovat saavansa palautetta esimerkiksi asiakkaalta tai kollegalta. Opinndytetydmme valmis-
tumisen jélkeen Evantia Oy on aloittamassa asiakaspalautteen kerddmisen tulkkausasiakkailta,
jonka toteutustapaan opinndytetydmme tarjoaa mielestimme mielenkiintoisia vaihtoehtoja.
Tulkit toivovat, ettd he pystyisivit itse vaikuttamaan sithen, millaisia asioita asiakkailta kysy-
taan. Kaikille tyontekijoille yhden yhteisen palautekyselyn luomista ei koettu parhaana ratkai-
suna palautteen kerddmiseksi koska tulkkaustilanteet ovat vaihtuvia ja asiakkaat erilaisia. Jar-
jestaimassdmme ideointitydpajassa keskusteltiin valmiista kysymyspatteristoista ja palautepan-
kista, joista tulkit voisivat kdyda valitsemassa joko valmiin kysymyspohjan erilaisista tulkkauk-
seen liittyvistd aihealueista tai vaihtoehtoisesti rakentaa asiakkaalle tdysin yksildllisen ja tulk-
kaustilanteeseen kohdennetun palautekyselyn. Erillinen kysely myos tulkkauksen kolmannelle
osapuolelle koettiin hyddylliseksi. Palautekyselyyn vastaaminen tapahtuisi mobiilisti QR-koo-
din kautta, jolloin vastaaminen olisi tehty asiakkaille mahdollisimman helpoksi. Webropol-ky-
selyssd viittomakielen tulkkien esille nostamat kommentit numeeristen arvojen ja hymynaamo-
jen haasteellisuudesta asiakaspalautteen kerddmisessd johdattaa pohtimaan, minkalaisia hyo-
tyja viittomakielen tulkit haluavat palautteesta saada. Pelkkd hymynaaman valitseminen palve-
lun sujuvuuden kuvaamiseksi ei valttimatta vield riité, jotta tulkit pystyisivdt saamaan palaut-
teesta mahdollisimman suuren hyddyn. Palautekysely tulisi rakentaa siten, etteivét tulkit joudu
pohtimaan esimerkiksi saadusta hymynaamasta tai numerosta, ettd miksi asiakas koki saadun

palvelun néin. Nédin ollen kysymysten muotoiluun tulisi kiinnittda erityisen paljon huomiota,

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



48

jotta tulkit saisivat mahdollisimman suuren informaation ja hyddyn saadun palautteen sisél-
16std. Valmiita palautepohjia toivottiin myods vertaispalautteen puolelle, jolloin kollegoiden
olisi helpompaa antaa palautetta toisilleen. Ennen tulkkaustilannetta tulkit voisivat sopia kes-
kenédn aihealueet, joista haluavat palautetta saada, ja hyddyntdd yrityksen luomia valmiita pa-
lautepohjia valitsemiensa aihealueiden rungoksi. TyOpajassa toivottiin, ettd palautepohjat voi-
sivat olla aihekokonaisuuksiltaan sellaisia, ettd niistd voisi valita haluaako palautetta saada on-
nistumisista ja positiivisista asioista, kehittimiskohteista tai ndistd molemmista. Kyselytutki-
muksessa saimme selville, ettd tulkit toivovat saavansa palautetta varsinkin yhteistyotaidoista,
sosiaalisista taidoista, kollegana toimimisesta seké tulkkausteknisistd taidoista, joten esimer-
kiksi ndiden aihealueiden ympdrille voisi rakentaa omat palautepohjansa. Valmiiden palaute-
pohjien avulla palautteen antaminen kollegalle on helpompaa ja tarkempaa, kun havainnoitavat
asiat ovat selkedsti ja kohdennetusti esilld. Toivoimme opinndytetyon Webropol-kyselyyn ja
ideointityOpajaan osallistuneilta rohkeaa ideointia, joten mielestimme tdma asiakaspalauteky-
selyn seké vertaispalautteen radtdloitdvyys on erittdin innovatiivista. Jokaisen tulkkaustilanteen
ollessa erilainen, my®ds tilanteisiin liittyvé palaute on erilaista. Tadmin vuoksi palautteen keraa-

misen keinot tulisivat olla muunneltavissa niin tilanteen, asiakkaan kuin tulkin mukaan.

Keskityimme tdssd opinndytetydssd tulkkien ndkokulmaan palautteen mahdollisuuksista, joten
jatkotutkimusaiheina olisi mielenkiintoista selvittdd asiakkaiden kokemuksia palautteen anta-
misesta tulkeille, tulkkien erilaisia tapoja késitelld ja purkaa saatu palaute seké laatia yhteinen

koulutuspohja palautteen antamiselle asianmukaisesti ja ammattitaidolla.
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LIITTEET

Liite 1 Webropol-kysely

Kysely palautteesta

Hyvi Evantialainen.

Opiskelemme Tulkkaustoiminnan kehittdmistd (YAMK, Diak & Humak) ja olisimme
kiinnostuneita kuulemaan ajatuksiasi, ndkokulmiasi ja mahdollisia ideoitasi niin
henkil6kohtaiseen kuin tydyhteisommekin palautekulttuuriin liittyen. Palautekulttuurilla
tarkoitamme tdssd yhteydessi palautteen saamiseen ja antamiseen liittyvaéd suhtautumista sekd
palautteen kisittelyyn liittyvid toimintamalleja. Kysely ja sen tulokset tulevat olemaan osa
opinndytety6tdmme, jossa Evantia Oy toimii tilaajana.

Kysely on tdysin anonyymi, emmekd keréa siind henkiltietoja. Kyselyn lopussa voit halutessasi
ilmoittaa kiinnostuksesi myohemmin jarjestettédvéidn ideointitydpajaan, jossa tulemme
keskustelemaan ja jakamaan ajatuksia aiheesta vapaamuotoisesti.

Osallistumisesi on meille tirkedd. Kyselyyn vastaaminen kestdd noin kymmenen minuuttia.

Vastaaminen on vapaaehtoista ja kyselyyn vastaamalla suostut siihen, ettd saatua aineistoa
kdytetddn osana opinndytetydtamme.

Lammin kiitos ajastasi!

Jenny Kolbe-Tapio & Marjo Rantonen

1. Tyotehtavasi (voit valita useita) *

[[] viittomakielen tulkki
D Puhevammaisten tulkki
[] Kirjoitustulkki

D Kommunikaatio-opettaja

D Viittomakielen ohjaaja

|:| Hallinto

2. Kokemus alalta *
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Palautteen saaminen

Haluatko saada tekemistisi tyisti palautetta? *

@R
@):

O Kylli ja ei. Palautteen saamisen tatve vaihtelee.

4. Kuinka usein keskimiifirin saat palautetta? *
O raivittiin

O Muiitarnia kettoja viilkossa

O Muutamia kertoja kuukandessa

O Muutamia kertoja vuodessa

(O Enkoskaan

5. Keneltd haluaisit saada palautetta? Voit valita useampia vaihtoehtoja. *
[] Esihenkilila

[] Asiakkaatta

|:| Oman firman kollegoilta

D Muiden firmojen kollegoilta

D Joltain muulta, keneltd?

6. Missi miifirin suhteessa toisiinsa haluat saada palautetta: *
A) Vahvuuksista (mika meni hyvin, missa olet hyva, missi onnistuit erinomaisesti).
B) Kehittdmiskohteista (ritd tulisi parantaa ja miten, mitd olisit voinut tehdd toisin, tuliko tehtyi

virheiti).

0% 100 %
Acn arvo vasemme B:n arvo oikealle
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7. Kuinka tiirkedind pidit, etti saat palautetta seuraavista asivista? Arvioi omaan

tyithiisi sopivat vaihtoehdot.

1= En lainkaan tirkeiini 2= Jonkin verran tiirkeiini 3= Tirkeiini 4= Erittiin

tirkeiind

Yhieistydtaidot
Sosiaaliset taidot

Oman osaamisen arviointi
Stressinsietokyky
Tunteiden hallinta
Ulkoinen habitus
Kollegana toimiminen

Tyon tekniset taidot (tulkkans-,
opetus-, ohjaustekniikka, laitteiden
hallinta)

Jostain munsta, mista?

L1 | O [DOO0O0O00in -
N

N O | o i

0 O I R

8. Millii tavoin haluaisit saada palautetta? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

[] suutisesti
[] kirjattisesti
D Kasvolusten

[] Verkon vilitykselli

D Jonkin palautejarjestelmiin kautta, millaisen? Ideoi rohkeasti!
0

Palautteen antaminen

9. Kuinka usein keskimiifirin annat palautetta? *

54
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QO riiviin

O Muutamia kertoja viikossa

O Muutamia kertoja kuukaudessa
O Muutamia kertoja vuodessa

O En koskaan

10. Kenelle halusisit antaa palautetta? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

[ ] Esihenkilslle

D Asiakkaalle

D Oman firman kollegoille

D Muiden firmojen kollegoille
D Itsellesi itsearvioinnin keinoin

D Joillekin muille, kenelle?

11. Valitse aihealueet joista olisit valmis antamaan palautetta. Valitse omaan
tyohosi sopivat vaihtoehdot.

D Yhteistyotaidot

D Sosiaaliset taidot

D Stressinsietokyky

D Tunteiden hallinta

D Ulkoinen habitus

D Kollegana toimiminen

D Tyon tekniset taidot (tulkkaus-, optus-, ohjaustekniikka, laitteiden hallinta)

D Jostain muusta, mista?

12. Milla tavoin haluaisit antaa palautetta? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

D Suullisesti

[[] Kirjallisesti

D Kasvotusten

D Verkon vilitykselld

I:l Jonkin palautejérjestelmén kautta, millaisen? Ideoi rohkeasti!
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13. Kuinka me Evantiassa voisimme kehittaa palautteen antamisen ja
vastaanottamisen kulttuuria?

14. Olisitko halukas osallistumaan ideointityopajaan kyseisen aiheen tiimoilta?
Taman kysymyksen my6té kartoitamme kiinnostuneiden lukumaaréaa. Tyopaja
jarjestetdan kevaan 2024 aikana ja tarkemmat tiedot ajankohdasta sekéa ohjeet
osallistumiseen lisatdan I ntraan ajankohdan varmistuttua. *

O Kyl
O En

QO En tiedi viela
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