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KIITOKSET

Kiinnostus kuuntelemisen ilmi6ta ja sen kisitteellistimistd kohtaan on ohjannut tut-
kimaan titd vuorovaikutuksen keskeistd osa-aluetta ja niin myos tekemidin timin
viitdskirjan. Viestinnin, kielen ja filosofisen ajattelun yhtymakohdat veivit mennes-
sdan syville kuuntelemisen moninaisuuden kiehtovaan maailmaan, haasteiden ja ym-
mirtimisen ddrelle. Tutkimuksen tekeminen on ennen kaikkea antoisaa ja ajatuksia
herittivdd, suunnitelmiin ja uusiin tavoitteisiin kannustavaa. Asetin viitéskirjan ta-
voitteekseni tai pdamairikseni pro gradu -tutkielmani innostamana. T4illd ty6lld on-
kin ollut suuri merkitys siind, millaisena tutkimuksen tekemisen koen ja millaisena
tutkijana, asioiden thmettelijina itseni nden.

On useita eri henkil6itid ja tahoja, joita haluan kiittdd tissd vaiheessa. Ensinnikin
kiitain Tampereen kaupunkia tutkimusluvan saamisesta ja tutkimukseen osallistuneita
tyOyhteisdjen jasenid. Sain keriti kiinnostavan aineiston, keskustella ja kuunnella hei-
din nikemyksiddn tdstd itselleni merkityksellisestd asiasta. Kiitos tutkimustani rahoit-
taneille tahoille, joita ovat Kunnallisalan kehittimissditio, Tydsuojelurahasto, Tam-
pereen yliopisto ja Tampereen kaupungin tiedeapurahatoimikunta. Olen kiitollinen
saamastani mahdollisuudesta keskittyi tutkimuksen tekemiseen ja viitoskitjani val-
miiksi saattamiseen.

Olen syvisti kiitollinen viitoskirjatutkimukseni ohjaajille professori Pekka Isota-
lukselle ja yliopistolehtori Sanna Ala-Kortesmaalle saamastani kannustuksesta ja tu-
esta tyoni moninaisissa vaiheissa. Tutkimuksen tekeminen ilman ohjaajien lisnioloa
on kuin itsensi kanssa keskusteleminen, yksinpuhelua ja niin vain itsensd kuuntele-
mista. Ohjaajina annoitte minulle vaihtoehtoja suunnan valinnassa, ja ndin 16ysin
oman tieni toteuttaa tutkimustani. Olen kiitollinen saamastani rohkaisusta ja luotta-
muksesta hieman hankalina hetkind sekd myoétielimisestd onnistumisissa. Kiitos
Pekka sitkeydesti, tonddmisestd ja vihin vetimisestikin, silld ilman tukeasi ja uskoasi
en olisi tissd. Sannalle kiitos edelld mainittujen lisdksi kiinnostavista keskusteluista ja
uusien nikokulmien avaamisesta.

Lammin kiitos esitarkastajilleni dosentti Jukka-Pekka Purolle ja vanhemmalle yli-
opistolehtori Marja-Leena Hyviriselle. Antamanne rakentavan ja kattavan palautteen
myo6ti tyoni kehittyi merkittavisti ja auttoi minua viimeistelemain viitoskirjani. Ra-
kentavat kommentit ohjasivat hiomaan tekstid ja tieteellistd ilmaisua sekd miettimédan
tieteenfilosofisia valintoja ja omaa lihestymistapaani. Haluan my6s kiittda lampimasti

vastaviittdjaini yliopistonlehtori Emma Kostiaista suostumuksesta asettua tyoni tar-



Vuosien varrella olen saanut olla lisni ja osallistua opetukseen, harjoituksiin, se-
minaareihin, tutkimuksiin ja tutustunut moneen kiinnostavaan asiaan ja henkil66n
muun muassa puheopin, puheviestinnin, vokologian ja viestinnidn ryhmissd. Olen
oppiaineiden, tieteen ja tutkimuksen dédrelld tavannut lukemattoman mairin opiske-
lijoita, opettajia, ohjaajia ja tutkijoita, joiden kanssa olemme opiskelun ohessa kdyneet
mielenkiintoisia keskusteluja ja istuneet esimerkiksi Alakuppilassa, ddnitysstudiossa
ja kirjastossa. Olen ollut ja olen kiitollinen saadessani olla mukana yhteisdssi, jossa
puhumme samaa kieltd ja ymmarrimme toisiamme.

Erityisesti olen kiitollinen opettajalleni, mentorilleni, matkakumppanilleni ja ysta-
villeni dosentti Tuula-Riitta Vilikoskelle, jonka kanssa kdydyt keskustelut niin ope-
tustiloissa, lentokentilld kuin ravintolapéydissi ovat jidneet mieleeni erilaisia nako-
kulmia esiin nostavina ja innostavina. Toinen henkild, johon olen yliopistossa tutus-
tunut, on tutkijakollegani ja ystiviani Marjanna Artkoski, jolle osoitan limpimat kii-
tokset kaikista yhdessd kokemistamme hetkistd, my6tielimisestd niin ilossa kuin su-
russakin, rohkaisusta ja kannustuksesta. Haluan kiittda lisaksi tohtori Laura Janusikia,
joka on avartanut nakemyksidni erityisesti yhdysvaltalaisesta kuuntelemisen tutki-
muksesta ja tutkijoista. Ilo ja lamp6 huokuu kaikesta hanen tekemisestain ja sanois-
taan.

Kaikki ymparillini tyotd tehneet ja tekevit henkilot ovat olleet osa tyGyhteisoa,
jonka jdseneni olen kokenut paljon ja miettinyt omaa rooliani, tyéyhteisOtaitojani ja
suhteiden eri muotoja. Kehittyminen, kasvaminen ja jakaminen yhdessi muiden
kanssa on auttanut jaksamaan opiskelun tydn ohessa. On asioita, joita ei tiedd tai
osaa, mutta ei tarvitsekaan, silld yhteis6ssa on aina joku, joka tietdd, osaa ja auttaa.
Siis kiitos Jukka Heindmiki, Pdivi Hoppu, Teija Nikkari, Tiina Koskinen, Minna-
Reetta Kokkaliari, Miikka Huisko ja Tuula Hyystinmiki. Erityisesti kiitin Jussi Kai-
jankangasta, jonka apu erilaisten kuvioiden viimeistelyssi painokelpoisiksi on ollut
valtava. Jussi on haastanut yrittimain ja miettimain ensin itse, jolloin minulle on
syntynyt kokonaiskuva tavoitteista, padssa pyOrineistd ajatuksista ja niiden tarkoituk-
senmukaisuudesta.

Syviisti kiitollinen olen suuresta mddristd ystivid, joihin olen tutustunut elimani
eri vaiheissa. Kiitos S. Virta eli Sari Vainio ajatusten ja tekemisen viemisestd aivan
jonnekin muualle kuin ty6hon tai tutkimukseen. Olet ollut ystivini, kuunnellut ja
ymmirtinyt. Olet kavellyt rinnallani, ohjannut syvilld metsissa, nauttinut auringosta
rantakivilld ja kysynyt miten menee. Limpimaisti kiitin my0s yhteisperheen iiteja,
Jutta Laihoa ja Hanna Mienpaita, kaikista riemastuttavista hetkisti, syvillisistd kes-
kusteluista ja yhdessd kasvamisesta niin itind kuin ihmisenakin. Limmin kiitos kuu-

luu edellisten lisiksi serkulleni Jonna Lindstedtille. Jonnan jirkdhtimaton

vi



rationaalisuus, analyyttisyys ja limmin suhtautuminen kanssaihmisiin tekevit hinesta
tukipilarin, johon on hyvi nojata. Ystivit ovatkin muistuttaneet elimassi tirkeistd
asioista, jotka auttavat pitimdin asiat yksinkertaisina ja jirjen mukana touhuamisessa.

Yliopistossa kirjoilla viettimini aika on venynyt alun tavoitteitani paljon pidem-
miksi. Elimintilanne on muuttunut, kaikenlaista on tullut tehtyi ja erilaisia ihmisid
tavattua. On kuitenkin vain yksi henkil6, jonka olen tuntenut koko elimini ja joka
on ollut minulle aina lisnd. Kiitos ditini, ettd olet kysynyt ja kommentoinut kaiken-
laista elimini aikana, kantanut huolta ja muistuttanut oman terveyden ja jaksamisen
rajallisuudesta. Kiitollinen olen myds veljestdni Samista, joka on aina pikkuveljeni,
vaikka kasvoikin jo kauan sitten ohitseni. Limmin kiitos jokaiselle sukulaiselle, niin
omalle kuin miehenikin, joiden luo olemme aina olleet tervetulleita ja saaneet jakaa
elimin vivahteikkaita hetkia.

Mitd suurimmat ja rakkaimmat kiitokset osoitan miehelleni Petrille ja pojallemme
Leeville. Elimi kanssanne ei ole ollut tasaista eikd yllityksetonti. Pete, olen kiitolli-
nen kaikista yhteisistd vuosista, joina olet jaksanut kannustaa, kinata ja keskustella.
Olet tsempannut jatkamaan niind hetkind, kun on kdynyt mielessa kesken jittiminen.
Olet mahdollistanut monta asiaa elimissini. Leevi, sind suurin haastaja, kyseenalais-
taja, innostaja ja kannustaja. Keskustelutaitosi ja analysointisi saa minut aina him-
mistymadn, joskus nauramaan makeasti ja toisinaan pyorittelemadn silmid. Optimis-
tisuudestasi vaikeina hetkind minulla on vield paljon opittavaa. Omistankin timin
vaitoskirjan pojalle, joka on itse kasvanut viitoskirjatyén edetessd, mutta myOs kas-

vattanut minua.

Tampereella syysillan himartyessid ikkunan takana

Sari Ortju
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TIVISTELMA

Taman viitoskirjatutkimuksen tavoitteena on tarkastella kuuntelemista tyoyhteiso-
taitona. Toimivassa tyoyhteison vuorovaikutuksessa kuuntelemisella on merkittava
rooli, silld kuuntelemalla tyoyhteison jisenet vastaanottavat tyonteon nikékulmasta
merkityksellistd tietoa, ja kokemus tehtédvistd ja toimintatavoista auttaa heitd timan
tiedon ymmartdmisessi ja tulkitsemisessa. Tédssd tutkimuksessa lihestytiin kuunte-
lemista ilmiona, joka rakentuu kognitiivisista, behavioristisista ja affektiivisista ele-
menteistd. Kuuntelemisen kognitiivisina elementteind on kisitteellistetty kyky ym-
mirtdd, tulkita ja muistaa vastaanotettuja viestejd. Tiedon, tulkinnan ja ymmarryksen
nikokulmasta kuuntelemisen ilmidssd on tarpeen huomioida myds ihmisten koke-
mus kuuntelemisesta. Kuuntelemisen osoittamiseen tai kuuntelemisen nikyvaksi te-
kemiseen liittyvit behavioristiset elementit, jotka ovat reagointia tai toimintaa. Sanal-
lisilla ja sanattomilla viesteilld kuuntelija voi osoittaa kiinnostustaan puhujan asiaa
kohtaan ja kannustaa jatkamaan asiansa kertomista. Niiden edelld olevien tiedollisten
ja toiminnallisten elementtien lisiksi kuuntelemiseen liittyy myo6s affektiivisia ele-
mentteji, joiksi voidaan kisitteellistdd taito kuunnella empaattisesti ja ymmartii tois-
ten tunteet. Ndiden yleensa ldheisiin suhteisiin liitettyjen elementtien lisdksi affektii-
visia elementtejd ovat toisen henkilén kunnioittaminen ja hyviksyminen sellaisena
kuin hidn on. Kuuntelemisessa ovat nimi kaikki elementit kaiken aikaa ldsnd kon-
tekstista tai henkilbiden vilisen suhteen luonteesta riippumatta. Kuuntelemisen ele-
mentit tekevitkin my6s tyoyhteisétaidot nakyviksi, silld vain kuuntelemalla voidaan
esimerkiksi selvittid ongelmatilanteita tai osoittaa lisnioloa ja halua auttaa.

Tisséd vaitoskirjatutkimuksessa kisitteellistimistd, ymmarrysta ja merkityksenan-
toa tarkastellaan kiyttien tieteenfilosofisena liht6kohtana hermeneuttista ja deskrip-
tiivistd fenomenologiaa seki sosiaalista konstruktionismia. Hermeneuttinen fenome-
nologia tukee tavoitteita luoda uutta ymmarrystd suhteesta ymparoivain maailmaan
kuten tyGyhteis66n ja jisenten viliseen vuorovaikutukseen, ja deskriptiivisen feno-
menologian tarkastelutapa mahdollistaa tarvittavan kuvailemisen, ymmairtimisen ja
tulkinnan tekemisen annetuista kuuntelemisen tavoista tai piirteistd. Tamin tutki-
mussuunnan lihestymistavan kdyttiminen luo uutta ymmirrystd kuuntelemisesta ja
siitd, miten kuunteleminen ymmirretain osana tyoyhteisotaitoja vuorovaikutustilan-
teissa ja tyOyhteison toimintakulttuurissa. Fenomenologian lisdksi tissd tutkimuk-
sessa tarkastellaan aineistoa sosiaalisen konstruktionismin kautta, silld tavoitteena on
tuoda esiin ihmisten tapa hahmottaa ja ymmirtii todellisuutta suhteen, kielen ja
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tulkinnan kokonaisuus huomioiden. Kuuntelemisen tutkimus on konstruktionismin
tradition mukaan sosiaalisesti rakentunutta. My6s tima tutkimuksen sisalto ja tavoit-
teet rakentuvat samalle perustalle, silld konteksti ja tutkimuskysymykset ovat sosiaa-
lisen prosessin tulosta.

Tutkimuksessa kiytetddn organisaatioviestinnan institutionaalista teoriaa tarkas-
teltaessa kuuntelemista ilmiond kehityskeskustelujen vuorovaikutustilanteissa, joita
ohjaa institutionaalinen toimintamalli. Kehityskeskustelut ovat osa organisaation si-
sdisid tapoja toimia ja kehittdd yksik6iden ja yksiléiden toimivuutta, tuloksellisuutta
ja arvoja, jotka tulevat esimerkiksi tiedonvilityksen kautta nikyviksi my6s asiakkaille
ja sidosryhmille. Vuorovaikutuksen onnistumisen ja kuulluksi tulemisen kokemus
luovat tyoyhteisdissd pohjan luottamukselliselle suhteelle ja arvostukselle niin henki-
16itd kuin organisaatiotakin kohtaan, jolloin mahdollisuudet saavuttaa kehityskeskus-
teluille asetetut tavoitteet paranevat.

Tutkimusaineiston keruuseen valittiin monimenetelmatutkimus. Aineisto kerit-
tiin haastatteluilla ja kysymyslomakkeilla, jotta aineistoa voidaan tarkastella niin laa-
dullisesti kuin miirillisestikin. Pddasiallinen ldhestymistapa on laadullinen, silld ta-
voitteena on saada tuloksista vastauksia tutkimuskysymyksiin kuuntelemisen kisit-
teellistimisestd osana vuorovaikutusta, supportiivisen viestinndn vaikutuksesta ty6-
hyvinvointiin ja kuuntelemisen ymmirtimisestd osana vuorovaikutusta ja tyoyhtei-
so6taitoja. Molempien tutkimusmenetelmien, laadullisen ja mairillisen, kiyttd on pe-
rusteltua sekd relevantin aineiston saamiseksi ettd tulosten monipuolisuuden niko-
kulmasta.

Kuuntelemisen prosessi nihdain tissa tutkimuksessa monesta osasta koostuvana
tapahtumana, jonka behavioristiset, kognitiiviset ja affektiiviset elementit muodosta-
vat. Kuuntelemisen onnistumisen ja kuulluksi tulemisen kokemukset liittyvit hyvin
kuuntelemisen mairitelmain, jonka tissd tutkimuksessa havaittiin koostuvan auditii-
visesta kuuntelemisesta ja katsekontaktista behavioristisina, ymmartimisesta ja tul-
kinnasta kognitiivisina sekd avoimuudesta, lisndolosta ja rehellisyydesti affektiivisina
elementteind. TyOyhteisoissa suhteiden luonne nikyy lahinna arjen tilanteissa, kun
taas kehityskeskustelujen kontekstissa vastaajat kokevat tulleensa kuunnelluiksi suh-
teen laadusta huolimatta. Suhteesta tai kontekstista riippumatta kaikkein merkittivin
kuuntelemiseen liittyvd affektiivinen kisite on luottamus, silli luottamus syntyy
kuuntelemalla. Keskeinen tulos onkin kuuntelemisen merkitys suhteissa ja luotta-
muksen syntyminen kuuntelemalla. Kuulluksi tulemisen kokemus on nostettu usein
tirkedksi esimerkiksi tyShyvinvoinnin tutkimuksessa, mutta sitd, mistd timi koke-

mus syntyy, ei ole tutkittu aiemmin kuuntelemisen tutkimuksen nikékulmasta.



Kuunteleminen on keskeinen osa tyoyhteisotaitoja, silla kuuntelemalla tyoyhtei-
sotaidot tulevat nikyviksi ja niiden voidaan todeta jollain tasolla myds toteutuvan.
Ristiriitatilanteiden selvittiminen, arvostuksen ja luottamuksen osoittaminen, tuen
antaminen tai kehitysideoista keskusteleminen — niissd kaikissa kuunteleminen on
tirkein osa. Kuuntelemisen on usein todettu olevan osa vuorovaikutusta, mutta
kuunteleminen itse asiassa mahdollistaa vuorovaikutuksen ja antaa syyn olla vuoro-
vaikutuksessa. Kuuntelemisen merkityksen tuominen ihmisten tietoisuuteen on tar-
keda, silld ndin voidaan tyGyhteisoissd kehittyd ja kehittdd omaa osaamistaan ja paran-

taa yhteison ilmapiirid ja tyohyvinvointia.

Awvainsanat: kuunteleminen, vuorovaikutus, tyoyhteisétaidot, esihenkilbalaissuhde,

suhde, ty6yhteiso
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ABSTRACT

This dissertation research aims to examine listening as a work community skill. Lis-
tening plays a significant role in the functioning interaction of the work community
since by listening, the members of the work community receive relevant information
from the point of view of work, and the experience of tasks and operating methods
helps them understand and interpret this information. This study approaches listen-
ing as a phenomenon comprising cognitive, behavioristic, and affective elements.
The cognitive elements of listening are conceptualized as the ability to understand,
interpret, and remember received messages. From the perspective of knowledge, in-
terpretation, and understanding, it is also necessary to consider people's listening
experiences. Behavioral elements related to demonstrating listening or making lis-
tening visible are response and action. With verbal and nonverbal messages, the lis-
tener can show interest in the speaker's case and encourage them to continue. Lis-
tening also involves affective elements, which can be conceptualized as the skill to
listen empathetically and understand the feelings of others. In addition to these ele-
ments, which are usually associated with close relationships, affective elements in-
clude respecting and accepting the other person as they are. All these elements are
always present in listening, regardless of the context or the nature of the relationship
between people. The elements of listening also make work community skills visible
because only by listening can one, for example, clarify problems or indicate one's
presence and desire to help.

This dissertation research examines conceptualization, understanding and giving
meaning using hermeneutic and descriptive phenomenology and social construction-
ism as a philosophical starting point. Hermeneutic phenomenology supports the
goals of creating a new understanding of the relationship to the surrounding world,
such as the work community and the interaction between members, and the descrip-
tive phenomenology approach enables the necessary description, understanding, and
interpretation of given listening methods or features. Using the approach of this re-
search direction creates a new understanding of listening and how listening is under-
stood as part of work community skills in interaction situations and the working
culture of the work community. In addition to phenomenology, this research exam-
ines the material through social constructionism—as the goal is to determine how
people perceive and understand reality, considering the whole of relationship, lan-
guage, and interpretation. According to the tradition of constructionism, listening

research is socially structured. The content and goals of this research are also built
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on the same foundation, as the context and research questions result from a social
process.

This research uses the institutional theory of organizational communication to
examine listening as a phenomenon in the interaction situations of development dis-
cussions, which the institutional operating model guides. Development discussions
are part of an organization's internal ways of working and developing the function-
ality, performance, and values of units and individuals — which become visible to
customers and stakeholders, for example, through communication. The experience
of having successful interactions and being heard creates the basis for a trusting re-
lationship and appreciation for both individuals and the organization in work com-
munities, which improves the chances of achieving the goals set for development
discussions.

A multimethod approach was chosen for the collection of research data. The
material was collected through interviews and questionnaires to allow for both quan-
titative and qualitative examinations. The primary approach is qualitative, as the aim
is to answer the research questions, using the results produced from the conceptual-
ization of listening as part of interaction, the effect of supportive communication on
work well-being, and the understanding of listening as part of interaction and work
community skills. The use of both research methods, qualitative and quantitative, is
justified to obtain relevant material and from the point of view of the versatility of
the results.

In this study, the process of listening is considered an event consisting of behav-
ioristic, cognitive, and affective elements. The experiences of successful listening and
being heard are related to the definition of good listening, which was found in this
study to consist of auditory listening and eye contact as behavioral elements, under-
standing, and interpretation as cognitive elements, and openness, presence, and hon-
esty as affective elements. In work communities, the nature of relationships is mainly
observed in everyday situations. At the same time, in the context of development
discussions, the respondents felt they had been listened to regardless of relationship
quality. Regardless of the relationship or context, the most significant affective con-
cept related to listening is trust, created by listening. The critical result is the im-
portance of listening in relationships and creating trust through listening. The expe-
rience of being heard has often been raised as important, for example, in the study
of occupational well-being. However, what this experience arises from has not been
studied before from the perspective of listening research.

Listening is a key part of working community skills because by listening, working
community skills become visible, and it can be stated that they are also implemented
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on some level. Clarifying conflict situations, showing appreciation and trust, giving
support, or discussing development ideas—in all these, listening is the most im-
portant part. Listening is often stated to be a part of interaction, but listening enables
interaction and provides a reason to interact. Bringing the importance of listening to
people's awareness is essential because this is how work communities can develop
and enhance their skills, as well as improve the community atmosphere and work

well-being.

Keywords: listening, interaction, work community skills, interpersonal relationship,

relationship, work community
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1 JOHDANTO

Kuuntelemisesta ja kuulluksi tulemisesta on tullut tiné pdivini lihes muoti-ilmaisuja
esimerkiksi julkisissa keskusteluissa ja mediassa. Kuuntelemista pidetddn keskuste-
luissa jonkinlaisena itsestddnselvyytend. Henkil6t voivat sanoa kuuntelevansa, vaikka
viestin lihettdjan kokemus kuuntelemisesta olisikin aivan toinen kuin viestin vastaan-
ottajalla. Kuunteleminen tekee keskiniisestd vuorovaikutuksesta merkityksellisti kai-
kissa tilanteissa ja suhteissa, ja ndin timan ilmion nikyvaksi tekeminen osatekijois-
tidn rakentuvan kokonaisuutena niin tieteellisesti kuin my6s tiedollisesti on tirkedd.
Jotta vuorovaikutustilannetta voitaisiin pitdd molempien tai kaikkien sithen osallistu-
neiden nidkokulmasta onnistuneena tai sellaisena, ettd tavoitteet ja yhteinen ymmarrys
on saavutettu, on jokaisen sitouduttava kuuntelemaan ja olemaan valmis kantamaan
vastuunsa kuuntelemisen onnistumisesta (Bodie 2011). Kuten Wolvin a Coakley
(1994) ovat todenneet, keskustelemalla ja kuuntelemalla luodaan yhteistd ymmir-
rystd, jaetaan tietoa sekid luodaan kuulluksi tulemisen kokemus.

Kuuntelemisen tutkimus on ollut viime vuosituhannella 1ihinna yhdysvaltalaista.
Suomessa tutkimus on aiemmin keskittynyt puheen ja viestinnin tutkimukseen, jolla
on pitkd perinne. Suomalaisista kuuntelemista ovat tutkineet muun muassa Vilikoski
(2007, 2008, 2011, 2021) sekd Ala-Kortesmaa (2015, 2019, 2021), jotka ovat kisitel-
leet titd aihetta esimerkiksi oikeussaliviestinnidssd, matkapuhelinkeskusteluissa ja
osana vuorovaikutuksellisia tyOyhteisotaitoja. Virtanen (2015) on tutkimuksessaan
nostanut esiin kuuntelemisen keskeisyyden miesten vilisessd vuorovaikutuksessa ja
tuen antamisessa. Kuuluvaisen (2016) tutkimuksessa suomalaisissa al-anon-ryhmissi
kuuntelemisella on todettu olevan erittdin suuri merkitys tuen valittymisessa.

Kuuntelemisen tutkimuksen historiaa kartoittaneet Worthington ja Bodie (2017)
toteavat kuuntelemisen tutkimuksen kehittyneen vuosien saatossa. Heiddn mukaansa
kuuntelemisen kisitteellisten mairitelmien tulisi perustua teoreettisiin kehyksiin, ja
niitd olisi tarpeen tarkistaa tai vertailla uuden tutkimuksen myo6ta. Tamié on kuitenkin
haasteellista, silld kuuntelemisesta tiukan teoreettisen kehyksen luominen ja siini pi-
tdytyminen rajaa viistimaittd jotain keskeistd ulkopuolelle tisti monitasoisesta ilmi-

osta.
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Tassa tutkimuksessa tarkastellaan kuuntelemisen prosessia ilmioni, joka rakentuu
kognitiivisista, behavioristisista ja affektiivisista elementeistd. Kyky ymmartia, tulkita
ja muistaa vastaanotetut viestit on kisitteellistetty kuuntelemisen kognitiivisiksi ele-
menteiksi. Tiedon, tulkinnan ja ymmarryksen nikékulmasta kuuntelemisen ilmidssi
on tarpeen huomioida ihmisten kokemus kuten taito kisitelld vastaanotettua tietoa
(mm. Bodie, Worthington, Imhof & Cooper 2008). Kuuntelemalla tyoyhteison jdse-
net vastaanottavat tyénteon nikokulmasta merkityksellistd tietoa, ja kokemus tehti-
vistd ja yhteison toimintatavoista auttaa henkil6stéd timin tiedon ymmartimisessd
ja tulkitsemisessa siten kuin se tarkoitettiin.

Kuuntelemisen osoittamiseen tai kuuntelemisen nikyviksi tekemiseen liittyvit
behavioristiset elementit, joita ovat reagointi tai toiminta. Muun muassa Bavelas,
Coates ja Johnson (2000) sekd Pasupathi ja Rich (2005) ovat kisitelleet tutkimukses-
saan behavioristisia elementtejd ja niiden yhteyttd kuuntelemisen kasitteisiin. Toimin-
nalla, auditiivisesti tai visuaalisesti havaittavilla viesteilld, osoitetaan kuuntelemista.
Tillaisia viesteja ovat esimerkiksi silmiin katsominen, nyokyttely ja esitetyt kysymyk-
set, joilla kuuntelija voi osoittaa kiinnostustaan puhujaa ja hinen asiaansa kohtaan ja
kannustaa jatkamaan. Viesteilld voi olla toisaalta painvastainen vaikutus eli puhujalle
voi syntyi esimerkiksi katseen siirtdmisestd sivuun tai keskeyttimisestd vaikutelma,
ettei hanen esittimansa asia ole kiinnostava tai ettei hantd kuunnella. Sanallisten tai
sanattomien viestien tulkinta ja mahdollisen ristiriidan havaitseminen niiden valilld
liittyy kognitiivisiin elementteihin, tietoon ja ymmarrykseen, mutta my6s affektiivisiin
elementteihin.

Kuten edelld on todettu, tiedollisten ja toiminnallisten elementtien lisdksi kuunte-
lemisen kokonaisuudessa on lisna affektiiviset elementit, joiksi Duan ja Hill (1996)
ovat kisitteellistineen taidon kuunnella empaattisesti ja ymmartii toisten tunteet.
Niiden lisiksi toisen henkilén kunnioittaminen ja hyviksyminen sellaisena kuin hin
on (Frei & Shaver 2002), ja asenteet kuuntelemista, viestin sisltod ja viestin ldhettdjaa
kohtaan (Weaver 1972) on tutkimuksissa kisitteellistetty affektiivisiksi elementeiksi.
Alemmassa tutkimuksessa affektiivisuus on liitetty ldheisiin suhteisiin, joskin tima
johtunee tehtyjen tutkimusten kontekstista. Kuitenkin tySyhteiséissda hyviksyminen
ja kunnioittaminen ovat kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen kokemukselle tirkeita.

Organisaatiossa vuorovaikutussuhteet rakentuvat yksikéiden sisdlld tyontekijoi-
den vililld. Vuorovaikutussuhde syntyy ja kehittyy ty6yhteisossia henkil6iden tava-
tessa, tutustuessa ja suhteen jatkuessa syntynyt suhde voi syventyi. TyOyhteisoissd
keskindiset suhteet voivat toki jaddd pinnalliseksi ja ikddn kuin vain tutustumisen
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asteelle, jos vuorovaikutustilanteet ovat vihiisid tai Iyhytkestoisia. Graenin ja Uhl-
Bienin (1995) mukaan suhteen ei odoteta tyGyhteisdssi etenevin henkilékohtaiselle
tasolle, joskin suhteen tasoon tai kehittymiseen vaikuttavat usein tehtavien luonne ja
henkil6n sijoittuminen organisaatiossa. Professionaalisille viestintdsuhteille on Ger-
landerin ja Isotaluksen (2010) mukaan ominaista, ettd ne ovat tavoitteellisia ja ettd
niissd on suhteiden vilinen epasymmetrisyys. TySyhteisoissa esihenkil6illd on yleensa
eri velvollisuudet ja oikeudet seki eri tasoisia vuorovaikutussuhteita kuin heidéin alai-
sillaan. Suhde on monesta syystd epdsymmetrinen, vaikka niin ei valttdimattd halut-
taisi olevankaan. Tyontekijoiden vaihtuvat roolit, kuten alaisen siirtyminen esihenki-
16ksi, voivat nikya lisiksi suhteen luonteessa tai tasossa. Vuorovaikutuksen onnistu-
miseen ja sitoutumiseen tyoyhteis6on vaikuttavat enemmin suhteen avoimuus, kes-
kindinen luottamus ja kuulluksi tulemisen kokemus kuin se, miten hyvin henkil6t
tuntevat toisensa.

Supportiivista viestintdd ovat mddritelleet muun muassa Burleson (2003) seki
Whetten ja Cameron (2011) tasmalliseksi ja rehelliseksi viestinniksi. Tamin on to-
dettu nidkyvin henkiliden vilisissd suhteissa positiivisesti, silld tukea antavalla hen-
kilolld voidaan olettaa olevan myos halu ymmirtii ja auttaa. Kuunteleminen onkin
merkittivd osa supportiivista viestintii, ja kasitteitd supportiivinen henkil6 ja rohkai-
seva tai kannustava kuuntelija on kiytetty tarkoittaen lihes samaa (Bodie, Worthing-
ton & Gearhart 2013). Kuuntelemista pidetddn tuen antamisessa keskeisend, silld
kuuntelemalla saadaan tietoa ja ymmirrystd tyyhteison toiminnan kannalta keskei-
sissd asioissa (Jones 2011). Tuen antamisen sekd saamisen onkin todettu lisddvin ko-
kemusta turvallisesta ja vilittavasta ilmapiiristd (Castro, Kluger & Itzchakov 2016).
Sithen, onko tuki emotionaalista, informatiivista, arvioivaa ja instrumentaalista, vai-
kuttavat tilanteet, tarpeet ja tyOyhteison jasenten viliset suhteet, jotka tulevat naky-
viksi yksiliden kdyttiytymisessd ja yhteistyon muodoissa (Burlesonin 2003).

Kuuntelemisen rooli on jaanyt aiemmin lahinnid toteamisen tasolle, ja tyoyhteiso-
taitoja kisittelevissd tutkimuksissa on padasiassa kisitelty tyoyhteis6jd ja ndiden toi-
mivuutta, vuorovaikutusta, vuorovaikutussuhteita ja esihenkil6iden johtamistaitoja
(mm. Aira 2012, Puro 2010). Kuunteleminen on nimetty yhdeksi monista tySyhtei-
sotaidoista, vaikka kuunteleminen nimenomaan mahdollistaa ja tekee tyOyhteisotai-
dot nikyviksi (Puusa & Ala-Kortesmaa 2019). Organ (1988, 2014) ja Manka (2011)
ovat nimenneet tyoyhteisétaidoiksi muun muassa halun auttaa, huomaavaisuuden
toisia kohtaan ja kunnioittamisen. Lisiksi kiinnostus ja halu kehittyi ja kehittdd ovat

niin henkil6n omia kuin organisaation nikokulmasta tirkeitd taitoja ja osaamista.
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Organ nosti vuonna 2014 esiin my6s kannustamisen seki halun sovitella ristiriitati-
lanteita tai ratkaista syntyneita ristiriitoja. Ty6yhteisojen ristiriitatilanteet tai konflik-
tit, joita ei saada ratkaistuiksi, vaikuttavat henkiléiden vilisten suhteiden lisdksi ilma-
piiriin ja titd kautta myos tychyvinvointiin. Kannustavan, kehittyvin ja hyvinvoivan
ty6yhteisén on mahdollista toteutua silloin, kun yhteisén jasenet kuuntelevat toisiaan
ja vuorovaikutustilanteet koetaan avoimiksi ja tasa-arvoisiksi.

Tieteenfilosofisena lihtokohtana kiytetdin padosin deskriptiivistd ja hermeneut-
tista fenomenologiaa (Giorgi & Giorgi 2003, Husserl 1965). Tavoitteena on hahmot-
taa, nimetd ja ymmirtai kuuntelemisen ilmiotd sellaisena kuin se nayttaytyy. Tutki-
muksessa nostetaan esiin kuuntelemisen piirteitd kysymilld, miten kuuntelemisen il-
mi6 nakyy tavassa olla vuorovaikutuksessa ja mitd kuuntelemisesta vuorovaikutusti-
lanteissa mahdollisesti seuraa. Fenomenologian lisiksi tarkastelussa on mukana sosi-
aalinen konstruktionismi, silld timin tutkimustradition mukaan vuorovaikutuksessa
on kyse kontekstista ja kulttuurista sekd tavasta, jolla kulttuuri on havaittavissa ih-
misten vilisessd vuorovaikutuksessa. Tutkimustradition mukaan tieto on ihmistd ym-
péréivin todellisuuden tulkintaa, jota tehdddn sosiaalisissa suhteissa syntyneistd mer-
kityksistd. Bergerin & Luckmannin (1994, 152) nikemyksen mukaan kokemukset ja
ominaisuudet vaikuttavatkin sithen, miten thmiset ymmartivit omaa todellisuuttaan.
Henkil6iden viliset suhteet syntyvit yhteisoissa, joissa kielen ja sanotun ymmartimi-
selld on suuri merkitys (mm. Burr 2015, Gergen 2009b). Deskriptiivisen ja herme-
neuttisen fenomenologian sekd sosiaalisen konstruktionismin tutkimustraditioiden
soveltaminen tutkimuksessa on perusteltua, silld thminen on kokonaisuus, jossa yh-
distyy ja vaikuttaa niin keho, mieli kuin kulttuuri ja kielikin, eikd thminen pysty irrot-
tautumaan kokemuksistaan (ks. Rauhala 1993) muun muassa miiritellessddn kuun-
telemista.

Tutkimuskysymyksistd ensimmiiselld nostetaan esiin kisityksid kuuntelemisen
moniulotteisuudesta ja siitd, miten kuunteleminen havaitaan, ymmarretdin ja mitd
henkil6st6 pitdd kuuntelemisessa tdrkedna. Muita kysymyksid ovat, miten suhteen
koetaan vaikuttavan kuuntelemiseen ja kuuntelemisen suhteeseen, kuuntelemisen
merkityksestd tyOyhteisétaitona ja tuen antamisesta tyOyhteisossi. Kuuntelemisen
merkityksen ymmartiminen keskeisend osana vuorovaikutusta ja tuominen ihmisten
tietoisuuteen on tirkedi, silld tiedostamalla ja oppimalla voidaan tySyhteisoissi ke-
hittya ja kehittad omaa osaamistaan, vaikuttaa tyoilmapiiriin ja myos lisitd tychyvin-
vointia. Kuuntelemista tyyhteisétaitona kuntaorganisaation kontekstissa ja kehitys-

keskusteluja  viestintitilanteina kasiteltdessd tdssd tutkimuksessa sovelletaan
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organisaatioviestinnin institutionaalista teoriaa, silld institutionaalisten mallien katso-
taan ohjaavan organisaatioiden henkil6stén tapoja toimia, kehittad yksikoiden ja yk-
siléiden toimivuutta, tuloksellisuutta sekd arvoja ja olla vuorovaikutuksessa vakiintu-
neen tai sovitun mallin mukaisesti.

Kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen sekd hyvin vuorovaikutuksen kokemus ei
rajaudu vain kehityskeskusteluihin, vaan kuunteleminen on tirkedd tyontekijéiden
arjessa, jossa he toimivat institutionaalisten mallien mukaan. Kuuntelemisen tutki-
mus hierarkkisesti moninaisessa organisaatiossa, tyoyhteisbkontekstissa ja ammatilli-
sissa suhteissa on kiinnostavaa seka tirkeda. Organisaatiot ovat nostaneet esiin kuun-
telemisen ja titd kautta vaikuttamisen mahdollisuuden tavoitteinaan, mutta tutki-
musta ja tietoa kaupungin henkil6ston nikemyksistd keskindisissd vuorovaikutusti-

lanteissa on ollut viahan.
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2 KUUNTELEMINEN OSANA VUOROVAIKUTUSTA

Tissd vaitoskirjassa yhtend keskeisend tutkimuksen kohteena on, miten kuuntelemi-
nen kisitteellistetaan, millainen merkitys kuuntelemiselle annetaan ja mistd vuorovai-
kutuksen tekijoistd syntyy kuuntelemisen kokemus. Timin luvun ensimmiisessi
osassa lihestytadn kuuntelemisen roolia osana vuorovaikusta kiyttien tieteenfiloso-
fisena lihtokohtana deskriptiivistd ja hermeneuttista fenomenologiaa sekd sosiaalista
konstruktionismia. Luvun toisessa osassa nostetaan esiin tutkijoiden kuuntelemiselle
antamia kisitteitd ja kolmannessa osassa sitd, miten kuuntelemisen tutkimus on muo-
toutunut 1900-luvun alkupuolelta niihin piiviin saakka.

2.1 Vuorovaikutuksen tutkimuksen nakokulma kuuntelemiseen

Valtaosa ihmisistd viettdd suuren osan ajastaan kuuntelemalla esimerkiksi koulussa,
ty6paikalla, puhelimessa ja kokouksissa. Kuunteleminen on keskeinen tai jopa kes-
keisin osa henkil6iden vilistd vuorovaikutusta. Téssa tutkimuksessa ihmisten vilisen
vuorovaikutuksen ja erityisesti kuuntelemisen tarkasteluun kiytetddn deskriptiivistd
ja hermeneuttista fenomenologian filosofista lihestymistapaa (Giorgi & Giorgi 2003,
Husserl 1965). Hermeneuttisen fenomenologian on nihty pyrkivin luomaan uutta
ymmirrystd tutkitusta kohteestaan ja siitd, miten tutkittu kohde on suhteessa ympi-
réivddn maailmaan (Perttula 2006). Koska tutkimuksessa pyritddn hahmottamaan ja
nimedmain kuuntelemisen tapoja tai piirteitd, deskriptiivisen fenomenologian tarkas-
telutapa mahdollistaa tarvittavan kuvailemisen, ymmirtimisen ja tulkinnan tekemi-
sen. Taman tutkimussuunnan lihestymistapaa kiyttien on tavoitteena luoda uutta
ymmirrystd kuuntelemisesta eli siitd, miten kuunteleminen ymmirretiin osana ym-
péaroivad maailmaa ja tyOyhteisod sekd miten kuunteleminen kasitetdan osana tyoyh-
teisOtaitoja vuorovaikutustilanteissa ja toimintakulttuurissa. Ihmisten antamat maéri-
telmit tai kisitteet tistd vuorovaikutuksen keskeisestd ilmidstd pohjautuvat heidin

kokemuksiinsa, mikd taas on yhteydessd paitsi sithen, miten he midrittelevit
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kuuntelemisen, myds sithen, miten he ovat vuorovaikutuksessa ja mitd kuuntelemi-
sesta vuorovaikutustilanteissa mahdollisesti seuraa.

Tassé viitoskirjatutkimuksessa keskeistd on kuuntelemisen ilmi6 tySyhteison in-
terpersoonallisissa vuorovaikutustilanteissa. Interpersonaalisella viestinnilld tarkoi-
tetaan kahden tai muutaman ihmisen vilistd keskustelua, johon vaikuttavat muun
muassa keskustelutilanteen luonne ja sisilté (Burleson 2008). Ihmisten kokemukset
ja ymmarrys vastaanotetusta viestista vaihtelevat, silld jokaisella on oma kokemuk-
sensa ja tietonsa asioista, joihin perustuen he tekevit tulkintoja. Viestintddn ja vuo-
rovaikutustilanteisiin vaikuttavat henkiléiden taustojen lisiksi monet tekijit kuten ih-
misten viliset suhteet ja konteksti. Niin keskinidisessd kanssakdymisessi vaikuttavat
monet tekijit, jolloin kanssakdymistid voidaan kuvailla monimutkaiseksi tai vihin-
tidnkin monitasoiseksi prosessiksi. Tutkijat ovat todenneet, ettd jokainen ihminen
kuunnellessaan ymmirtai, toimii ja kokee asioita omasta henkilokohtaisesta nako-
kulmastaan (Craig 1999, Griffin 2003, Maguire 2006). Vaikka ihmisten toiminta ja
ajattelu rakentuukin edelld mainitulla tavalla kokonaisuudeksi erilaisten osien sum-
mista, on aina mahdollista luoda uusia kokemuksia ja elimyksid esimerkiksi henki-
16st6n toimiessa yhdessi. Jakamalla tietoa ja kuuntelemalla luodaan niin yhteistd ym-
mirrystd. Kuuntelemista voidaankin pitdd keinona ylittdd yhteisen kokemuksen puut-
tumisesta johtuva ymmarryksen puute (Wolvin & Coakley 1994).

Vuorovaikutustilanteissa ithmiset kdyttdvit aiemmin kertynyttd tietoa havain-
noidessaan ja tulkitessaan vastaanottamiaan sanallisia ja sanattomia viestejd. Kuten
fenomenologian tutkimustradition tutkijat ovat esittidneet, tulkitsee kuuntelija vas-
taanottamaansa viestia omien kokemustensa lisiksi arvojensa ja ymmarryksensa poh-
jalta. Kuuntelemiseen ja viestin tulkintaan vaikuttavat olemassa olevan tiedon lisiksi
henkil6iden vilinen suhde ja halu ymmirtdd vastaanottamansa viestin sisiltd siten
kuin se on tarkoitettu. Virhetulkintojen tai vddrinymmarrysten tekeminen vastaan-
otetun viestin sisallosti ja lahettdjin tarkoituksesta pohjautuu padosin kuuntelijan ko-
kemuksiin, negatiivisiin ja positiivisiin. Yhteisen kokemuksen ja tulkinnan puuttumi-
nen ei kuitenkaan tarkoita, etteikd yhteisymmairrystd asioista voisi syntya. Jotta kes-
kusteluun osallistuvat henkil6t voisivat pitdd tavoitteiden saavuttamista ja yhteisen
ymmirryksen syntymistd mahdollisena, on jokaisen kannettava vastuu omasta kuun-
telemisestaan (ks. Ala-Kortesmaa 2015, Bodie 2011).

On useita syitd, miksi viestin tulkinta voi olla vairi tai ymmarrys sisillostd toinen
kuin viestin ldhettdjd on sen ajatellut olevan. Inhimillisistd syistd, kuten kuulemisen

haasteista tai puutteellisista tiedoista johtuen tulkinta ei aina vastaa kuulijan mielessi
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tai ajatuksissa sitd, mitad lahettdja on tarkoittanut. Tastd syysta vaarinymmarrykset tai
-kisitykset ovat mahdollisia niin tyéelimaissa kuin vapaa-ajallakin (Edwards, Bybee,
Frost, Harvey & Navarro 2017). Kuten Coupland, Wiemann ja Giles (1991) ovat
todenneet, on vairinkisitys inhimilliselle viestinnélle normaalia, koska ymmartimi-
nen voi olla haasteellista ja ndin tulkinnat kuullusta tiedosta tai asiasta vaihtelevat.
Heiddn mukaansa kiytetty kieli voi olla yksi ymmarrysti rajoittava tekijd ja syy sithen,
miksi asioita voidaan tulkita vairin. Viestinndssa kielelld ilmaistaan asioita, ja se on
keskeinen osa ihmisten ajattelua ja erilaisten asioiden kasitteellistimistd. Kielen lisaksi
kulttuuri rajaa tai rajoittaa sitd, miten asioita sanotaan, millaisia tulkintoja tehdain ja
miten asiat ymmidrretidn. TySyhteisoissd puhujan on pyrittivd henkilokohtaisista tai
ympardivistd haasteista huolimatta sithen, ettd viesti on tismallinen ja kuulijan oikein
ymmirrettivissi. Ilomiki ja Vilikoski (2007) ovatkin todenneet, ettd vuorovaikutusta
pidetdin onnistuneena henkiléiden kokiessa jactun tiedon perustuvat selkedin ja tés-
milliseen informaatioon ilman vddrinymmarryksien tai vadrien tulkintojen mahdolli-
suutta.

Fenomenologian lisdksi tissi tutkimuksessa sovelletaan sosiaalisen konstruktio-
nismin traditiota, silld ihmiset hahmottavat ja ymmartivit todellisuutta huomioiden
suhteen, kielen ja tulkinnan kokonaisuuden (Burr 2015, Gergen 2009b). Tutkimu-
stradition mukaan tieto on ymparéivin todellisuuden tulkintaa, jota tehdddn sosiaa-
lisissa suhteissa syntyneistd merkityksistd. My6s tima kuuntelemisen tutkimus on so-
siaalisesti rakentunutta, silld sislto ja tavoitteet rakentuvat samalle perustalle. Ty6yh-
teisOt ja kehityskeskustelut kontekstina, esihenkilon ja alaisen vilinen suhde ja kuun-
teleminen seka tutkimuskysymykset ovat kaikki sosiaalisen prosessin tulosta (ks. Raa-
tikainen 2013). Tdmin tutkimustradition nikékulmia soveltaen ajatellaan, ettd sosi-
aalisissa tilanteissa ollaan vuorovaikutuksessa, jolloin kuunnellaan, pyritiin ymmar-
timian ja tehdiin tulkintoja vastaanotetuista viesteistd aiemmin kertyneen tiedon ja
kokemuksen tuoman ymmairryksen mukaan (Burr 2015).

Henkil6iden viliset suhteet syntyvit yhteisoissa, joissa kielen ja sanotun ymmir-
timiselld on suuri merkitys esimerkiksi konfliktien ja virheellisten tulkintojen teke-
misen vilttimiseksi. Sosiaalisen konstruktionismin tradition mukaan vuorovaikutuk-
sessa on kyse kontekstin lisiksi kulttuurista ja tavasta, jolla kulttuuri on havaittavissa
thmisten vilisessd vuorovaikutuksessa (ks. Rauhala 1993). Tutkimustradition edusta-
jien mukaan tietoa ja olemassa olevaa todellisuutta kuten esimerkiksi yhteis6jen ra-

kenteita ja ilmiditd pidetddn luonnollisina tai olemassa olevina ilman, etti ne
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syntyisivit tarpeesta tai toiminnasta. Niin rakenteet voidaan nihda kulttuurin tai yh-
teisOn tietoisesti tai tiedostamatta kehittimiksi ja yhteisoissd nakyviksi tuleviksi.

Onnistuneena pidettyyn vuorovaikutukseen ja kuuntelemiseen vaikuttavat monet
tekijat kuten henkil6iden vilinen suhde, tilanteen virallisuus ja ympiristo tai tila, jossa
ollaan (Gergen 2009b). Tydyhteison kannustava ilmapiiri ja muun muassa jisenten
toisiaan kohtaan osoittama arvostus ja rohkaiseva asenne auttavat avoimen ilmapiirin
luomisessa (Keyton 2011). Esimerkiksi parisuhteen vuorovaikutussuhde mielletdin
tai koetaan erilaisena kuin tyoyhteisén jisenten vilinen suhde, mutta suhteen luon-
teen liheisyys tai professionaalisuus el kuitenkaan poissulje sité, etteiké onnistuneena
pidettyid vuorovaikutusta ja keskustelulle asetettujen tavoitteiden saavuttamista maa-
riteltiisi samoin kriteerein my6s tyoyhteisoissa.

Avoimuus ja luottamus sithen, ettd kaikkia osapuolia ja heidin mielipiteitidn tai
ajatuksiaan kunnioitetaan ja kuunnellaan silloinkin, kun joku kyseenalaistaa tai esittaé
kritiikkid esimerkiksi toimintatavoista, lisdd toimivan vuorovaikutuksen ja kuulluksi
tulemisen kokemusta. Kelly, Drye ja Brown (2022) ovat todenneet rehellisyyden ja
luottamuksen keskeisiksi tekijoiksi hyviksi koetussa vuorovaikutuksessa. Luotta-
musta ja kokemusta luottamuksesta on tarkasteltu ystiavyyssuhteiden (esim. Sheldon
& Pecchioni 2014), opettajien ja opiskelijoiden (mm. Chamberlin 2000) seki esihen-
kiléiden ja alaisten valilld olleissa vuorovaikutustilanteissa ja -suhteissa. Esthenkil6-
alaissuhteessa luottamuksella on todettu olevan positiivinen vaikutus henkildiden
keskindisten suhteiden lisidksi tyOyhteis6jen taloudelliseen tuottavuuteen ja hyvin-
vointiin (Nienaber, Romeike, Searle & Schewe 2015). Purdy (1997) on tutkimukses-
saan todennut ymmirtimisen, kannustamisen ja emotionaalisen, informatiivisen
sekd instrumentaalisen tuen saamisen nikyvin positiivisena kokemuksena avoimesta
ja kannustavasta ilmapiiristd tyOyhteis6std. Annetun ja saadun tuen ja kannustamisen
lisdksi keskeistd tyoyhteisoissd on tiedonkulun, padtoksenteon ja ongelmanratkaisun
toimiminen tarkoituksenmukaisesti ja organisaation arvojen mukaisesti.

Vuorovaikutuksessa on kyse tyon tekemisen kannalta olennaisen informaation
valittimisen eli asiatason toiminnan lisaksi tyontekijoiden valisistd suhteista. Relatio-
naalisessa viestintiteoriassa korostuu vuorovaikutuksen rakenne tai jirjestelmdinen
luonne, jolloin tarkasteltaessa vuorovaikutusosaamista tulisi huomioida ihmisten
kyky tunnistaa suhteiden erilaisia rakenteita seki ilmi6itd (Rogers 2008, Rogers &
Escudero 2004). Relationaalinen viestintiteoria tarkastelee ihmisten viestintikayttay-
tymistd nimenomaan suhteessa rakentuvana. Niin viestinnin seka vuorovaikutuksen
onnistuminen tai tavoitteiden saavuttaminen ei ole vain yhdestd keskustelun
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osapuolesta riippuvaista, vaan molempien tai kaikkien keskusteluun osallistuvien tu-
lee pyrkid tavoitteisiin. Rogersin (2008) mukaan ihmiset kdyttivit usein tilanteen mu-
kaan erilaisia toimivaksi katsomiaan malleja tai kaavoja, ja hinen mukaansa vuoro-
vaikutustilanteet tulisikin nihdd osana laajempaa kokonaisuutta. Esimerkiksi tyoyh-
teisOissd henkildiden vilinen suhde vaikuttaa asenteisiin ja kuuntelemishalukkuuteen,
viestin kuuntelemiseen ja sithen, miten kuultua tulkitaan ja ymmirretdan.

Alaisen luottamuksen esihenkil6ddn kohtaan on todettu vaikuttavan positiivisesti
esimerkiksi tyStehtivien suorittamiseen (Li & Tan 2013), alaisten motivaatioon (Cat-
ter & Mossholder 2015) ja kuten edelld on jo todettu, tyOskentelyn kannalta tirkedan
tiedon jakamiseen (Kim & Ko 2014). Luottamuksen syntyyn ei Lloydin, Boerin, Klu-
gerin ja Voelpel (2015b) mukaan valttimattd vaikuta aika, jonka ihmiset ovat toisensa
tunteneet, vaan se, millaiseksi toinen osapuoli koetaan. Toisin sanoen, mikili toisen
henkil6n havaitaan kuuntelevan ja olevan kannustava tai empaattinen, on luottamus
mahdollinen kokemuksen tai tuntemisen puutteesta huolimatta. Yagil (2014) on tut-
kimuksessaan tarkastellut vuorovaikutustilanteita, joissa henkiléiden vilisen luotta-
muksen on havaittu vaikuttavan positiivisesti kuuntelemisen kisitteellistimisessa
esiin nousevien affektiivisten ilmaisujen vastaanottamiseen ja tulkintaan. Luottamus
on keskeinen kisite my6s tyOyhteisOissa, silld jactun tiedon odotetaan ja luotetaan
olevan totta ja relevanttia tyon ja yhteisén nakokulmasta.

Tuen antaminen seki jo alemmin mainitut luottamus ja kokemus rehellisyydesti
ovat asenteiden lisiksi niitd tekijoitd, jotka ovat nousseet esiin kuuntelemisen ja vies-
tinndn tutkimuksessa erilaisissa suhteissa ja konteksteissa. Luotettavana tai luotta-
musta herittiving, rehellisend kuuntelijana pidetddn yleensi sellaista henkil6d, joka
on rauhallinen ja osoittaa empatiaa tai tukea toiselle (mm. Bodie ym. 2013). Suoma-
laiseen puhekulttuuriin ja suomalaisiin liitetdan usein rehellisyys ja luottamus, mutta
suomalaiset arvostavat lisdksi sitd, ettei kuuntelija keskeytd puhujaa kesken timin
puheenvuoron. Oman vuoron odottaminen, toiselle tilan ja ajan antaminen ja kes-
kittyminen hiljaa toisen sanomaan on my6s yhdistetty osaksi hyvin kuuntelemisen
tapaa (Isotalus 2009, Isotalus 2005, Sallinen-Kuparinen 1986). Naiitd hyviin kuunte-
lemiseen liitettyja kisitteitd ei kuitenkaan olla tarkasteltu vain suomalaisessa viestin-
nin tutkimuksessa, vaan esimerkiksi Whetten ja Cameron (2011) ovat kisitelleet luot-
tamusta tai tekijoitd, jotka mahdollistavat luottamuksen syntymisen. He ovat nosta-
neet esiin, ettd todenmukainen puhe tai kirjoitus, sidntojen noudattaminen ja luotet-
tavuus ovat piirteitd, joita liitetddn yleisesti rehelliseen ja luotettavaksi koettuun pu-

hujaan sekid kuuntelijaan.
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Kuten edelld on kidynyt ilmi, kuunteleminen ymmarretdin keskeiseksi osaksi vuo-
rovaikutusta, jolla on suuri merkitys niin onnistumisen kokemusten kuin tiedon vi-
lityksen nakokulmasta. Monet osatekijat kuitenkin vaikuttavat niin omaan kuuntele-
miseen, kuuntelemisen osoittamiseen kuin kuulluksi tulemisen kokemukseen. Kult-

tuuri ja kieli luovat laajan kehyksen, jonka sisilld suhteet rakentuvat.

2.2 Kuunteleminen kasitteena

Kuuntelemista kuvataan tdssi tutkimuksessa osana tySyhteisén vuorovaikutusta ja
tarkastellaan suuren organisaation tyontekijoiden kuuntelemisesta tekemid havain-
toja tyOyhteis6ssdin, ja heidin antamiaan kuuntelemisen maaritelmid. Lipetzin, Klu-
gerin ja Bodien vuonna 2020 tekemissi tutkimuksessa uusia merkityksid ja kisitteitd
kuuntelemisen ilmi6std on etsitty siten, ettd maallikot ovat kuvailleet ja sanallistaneet
havaitsemiaan tai tunnistamiaan kuuntelemisen piirteitd tai ominaisuuksia erilaisissa
suhteissa kuten parisuhteessa, esihenkil6alaissuhteessa tai kollegoiden vilisessd vuo-
rovaikutuksessa. Heiddn tutkimuksensa tuloksista nousi esiin, ettd kuuntelemisen ko-
ettiin olevan kokonaisvaltainen prosessi, ja tima tulos saa tukea ailemmasta tutkimuk-
sesta (mm. Imhof 2010, Wolvin & Coakley 1996). Yleisesti kuuntelemiseen liitetyt
kdsitteet kuten huomion antaminen, ymmirtiminen, kunnioitus ja empatian osoitta-
miseen liittyvit ilmiét, avoimuus ja tukeminen, muodostivat kokonaisuuden, eivitka
niami kisitteet olleet irrallisia tai toisistaan erillain olevia osatekij6itd. Lipetzin ja mui-
den (2020) tutkimuksen tuloksista havaittiin, ettd tyOyhteiséssd esihenkilon ja alaisen
vilisessad suhteessa arvostus, toisen huomioiminen ja ystavallisyys nostettiin tirkeiksi
kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen kokemuksessa. Vaikka maallikoilla ei ollut val-
miuksia pohtia ja kisitteellistid kuuntelemisen ilmi6ti tieteellisesti, voidaan heidan
ajatustensa todeta tukevan tutkimuksissa esiin tulleita nidkemyksid kuuntelemisen
monitahoisuudesta ja keskeisyydestd vuorovaikutuksesta.

Kuuntelemisen tutkijat ovat mairitelleet kuuntelemisen prosessiksi, jossa kuunte-
leminen on yksinkertaistaen ilmaistuna ldhetetyn viestin vastaanottamista, kasittele-
misti ja arvioimista (Wolvin & Coakley 1996). Kuuntelemiseen kuuluvat keskeisini
osina my0s vastaanotetun viestin tulkinta ja sisdllén ymmirtiminen sekd viestiin rea-
goiminen (Imhof 2010, The International Listening Associationin 1996). Esimerkiksi

Halone, Cunconan, Coakley ja Wolvin (1998) ovat todenneet kuuntelemisen olevan
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muutakin kuin vain yksinkertainen tai yksinkertaisesti kisitteellistettava ilmio. He
ovat tarkastellet kuuntelemisen moninaisuutta kognitiivisista, behavioristisista ja af-
fektiivisista elementeistd kasin.

Kognitiiviset elementit koostuvat ihmisten kyvystd kuulla, ymmartid, arvioida,
tulkita sekd muistaa sanottuja ja sanattomia viestejd ja vastata tai muulla tapaa rea-
goida niihin. Koska ihmisten aiemmalla kokemuksella ja tiedolla on merkitystd vas-
taanotetun viestin sisdllon ymmairtimiseen ja arviointiin, ovat Bodie ja muut (2008)
ottaneet osaksi kuuntelemisen kisitteellistimistd tulkinnan ja tiedon nakékulman.
Edellisten tavoin Daly, Vangelisti ja Daughton (1988) ovat todenneet, ettd kuuntele-
misen kognitiivisia elementtejd ovat kuullun tiedon tulkitseminen, ja nima tutkijat
ovat nihneet oman vastauksen muokkaamiseen tai suhteuttamiseen vaikuttaviksi te-
kijoiksi suhteen ja kontekstin. Esimerkiksi tyossd esihenkilon kanssa kiytyjen kes-
kustelujen ilmaisut poikkeavat useimmiten siitd, millaista kieltd tai puhetyylid kave-
reiden kanssa vapaa-ajalla kiytetddn. Lisiksi taito havaita ja tulkita mahdollisia risti-
riitoja sanotun ja sanattomien viestien valilli on osa kognitiivisia elementteja. Vaikka
Lipetzin ja muiden (2020) mukaan heididn tutkimukseensa osallistuneet maallikot ei-
vit sanallistaneet kognitioon liittyvid elementtejd, timi ei kuitenkaan tarkoittanut,
etteivitkd vastaajat olisi tiedostaneet muun muassa kokemuksen ja kontekstin vaiku-
tusta viestien ymmartimiseen ja tehtyihin tulkintoihin.

Behavioristisiin elementteihin on liitetty toimintaa tai reaktioita kuten sanatto-
mista viesteistd katsekontakti ja sanallisista viesteistd kysymykset sekd kommentit.
Esittimalld kysymyksid osoitetaan kiinnostusta kerrottua asiaa kohtaan, mutta timi
on my6s puhujan huomioimista, silli niin kuuntelija osoittaa kuuntelevansa (Pa-
supathi & Rich 2005, Bavelas ym. 2000). Niiden tutkijoiden mukaan ainoat havait-
tavissa olevat signaalit siitd, ettd kuunteleminen on kidynnissa tai ettd kuuntelemista
on tapahtunut, ovat kuuntelijan vastaaminen tai reagoiminen sanallisesti. Toisin sa-
noen kuuntelijan lihettimasta auditiivisesti vastaanottamastaan viestistd puhuja ha-
vaitsee ja tulkitsee hanti kuunneltavan. Kuitenkin vuorovaikutustilanteet voivat aset-
taa haasteita auditiivisten viestien vilittimiselle, jolloin visuaalisesti havaittavat viestit
voivat helpottaa tai tukea ymmirtimisti. Toisaalta on kuitenkin vuorovaikutustilan-
teita, joissa jompikumpi elementeistid puuttuu, jolloin molempien kiyttiminen tul-
kinnan tueksi ei ole mahdollista.

Behaviorististen ja affektiivisten elementtien kasitteleminen yhdessi antaa mah-
dollisuuden luoda kuuntelemisesta kisityksen eri elementeistd syntyvinid kokonai-

suutena. Ilon, onnen ja pettymysten ilmaisut ovat affektiivisia elementtejd, jotka
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tulevat nikyviksi toimintana ja reaktiona tilanteessa kuten esimerkiksi ddnensavyina
ja hymyilyni. Bodie ja muut (2014) ovat todenneet tuen antamisen olevan kuuntele-
misen aikana tapahtuvaa tai kuuntelemista seuraavaa toimintaa, jossa mukana on tun-
teita ilmaisevia affektiivisia elementtejd. Kuuntelemista pidetidnkin tuen antamisessa
keskeisend osana, silld kuuntelemalla saadaan tietoa ja ymmarrysta esitetyistd asioista
ja tukea tarvitsevasta tai pyytivistd henkilosta (Jones 2011). Kuuntelemisen ja tuen
antamisen sekd saamisen on todettu lisddvin kokemusta turvallisesta ja valittivistd
ilmapiiristd (Castro ym. 2016). Kuuntelemalla nikyviksi tulevat arvostuksen osoitta-
minen ja kannustaminen ovat tyoyhteisotaitoja, joilla on myonteistd vaikutusta seka
ilmapiiriin ettd tychyvinvointiin.

Kuuntelemisessa on Weaverin (1972) mukaan kognitiivisuuden lisiksi mukana
affektiivisia elementtejd, eli kuuntelemalla vastaanotetaan viestien sisdltimia tunteita.
Affektiivisuutena voidaan pitdd sitd, miten kuuntelija suhtautuu tai asennoituu itse
kuuntelemiseen, vastaanotetun viestin asiasisaltdon ja vuorovaikutustilanteessa toi-
seen henkil6on. Affektiiviseen kuuntelemiseen on liitetty taito kuunnella empaatti-
sesti. Duan ja Hill (1996) ovat todenneet empaattisen kuuntelemisen johtavan emo-
tionaaliseen reaktioon, jolla ilmaistaan ymmarrys toisen henkilon tunteista. Affektii-
vinen kuunteleminen ei kuitenkaan ole vain empatian osoittamista, vaan affektiiviset
clementit ilmentyvit toisen henkilon kunnioittamisena ja hyviksymisend sellaisena
kuin hin on (Frei & Shaver 2002) ja tasa-arvoisessa suhteessa (Gearhart & Bodie
2011). Lipetzin ja muiden (2020) tutkimuksessa nousi kuitenkin esiin, ettei kuuntele-
misen affektiivisia elementtejd liitetty kuuntelemiseen tySyhteisdissd, vaikka maalli-
kot nakivitkin arvostuksen ja tuen antamisen olevan merkityksellisia.

Robertsin ja Vinsonin (1998) mukaan kuuntelemiselle asetetut niin tiedolliset kuin
toiminnallisetkin tavoitteet vaikuttavat henkiléiden aktiivisuuteen ja asenteisiin sekd
haluun olla vuorovaikutuksessa. Aktiivisuus ja kiinnostuksen osoittaminen synnytti-
vit my6s mielikuvia tai ndkemyksid, millaisena tai miten hyvina kuuntelijana henkil6a
pidetiin. Burleson (2011) on todennut, ettd avoimuudella ja positiivisilla tavoitteilla,
joilla pyritidn parantamaan omaa tarkkaavaisuutta ja keskittymisti tilanteissa, luo-
daan vaikutelma hyvistd kuuntelijasta. TyGyhteisoissd jaetun tiedon kuuntelemisen
lisiksi kuunteleminen toisten tunteet huomioiden, kannustaminen ja arvostuksen
osoittaminen ovat elementtejd, jotka luovat muun muassa tunteen turvallisesta toi-
mintaymparistostd, kuten Castron ja muiden (2016) tutkimuksessa on kaynyt ilmi.

Kognitiivisella kompleksisuudella tarkoitetaan ihmisten tiedollisia sosiaalisia tai-
toja kuten kykyi asettua toisen asemaan, osoittaa empatiaa ja taitoa muokata viestinsa
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siten, ettd se on tarkoituksenmukainen ja helposti ymmirrettiva (Delia 1977, 70-72,
1987). Kognitiivinen kompleksisuus on yhteydessd kuuntelemiseen kognitiivisena,
tiedollisena ilmiéni. Tadmi nakyy siind, miten viestien sisdllon ja keskindisten suhtei-
den nihdiin linkittyvin tai vaikuttavan sanallisten ja sanattomien viestien huomaa-
miseen, ymmirtimiseen ja tulkintaan (Burleson 2011, 28). Kognitiivisesti taitavat
henkil6t voivat auttaa tyGyhteisén avoimen ja kuuntelevan ilmapiirin luomisessa, silld
heilld on kyky viestid selkedsti, osoittaa myGtituntoa ja antaa tukea oikea-aikaisesti
sekd toivotulla tavalla erilaisissa sosiaalisissa suhteissa ja tilanteissa.

Vuorovaikutuksen, jossa puhuja onnistuu huomioimaan ja muotoilemaan vies-
tinsd vastaanottajalle ymmarrettavisti, Burleson on (2011) on todennut olevan kuu-
lija- tai vastaanottajakeskeistd. Niin viestin kuuntelijan lisdksi puhuja ottaa huomioon
my0s tilanteessa kontekstin affektiiviset, subjektiiviset seki relationaaliset seikat.
Kuulijakeskeisen viestinnin ja puhujan kognitiivisen kompleksisuuden vililldi on ha-
vaittu yhteyksid tutkimuksissa, joissa on kisitelty lohduttamisen ja myo6tielimisen
taitoja. Wolvinin (2010) tutkimuksessa on nostettu esiin empatian osoittamisen viih-
tyvyyttd ja hyvinvointia lisdavit vaikutukset. Kognitiivisen kompleksisuuden ollessa
henkil6lld korkealla tasolla, hinelld on kyky ja halu reagoida tunteisiin, kun taas hen-
kilolla, jolla kognitiivinen kompleksisuus on matala (nonaffektiivinen), ei ole niin-
kain tarve keskustelun aikana toisen henkilon tunnetilojen analysointiin, vaan han
asiakeskeisend kuuntelijan keskittyy ldhinné asioihin kuten jaettuun tietoon (Delia
1987).

Se, miten kuunnellaan, antaa useiden tutkijoiden mukaan raamit sille, miten kuun-
teleminen kasitteellistetddn ja millaisia merkityksid kasitteellistimiselle annetaan
(Fitch-Hauser 1990, Ramburuth & Mladenovic 2010, Vilikoski & Lindberg 2011,
Imhof & Janusik 20006, katso Listening Concepts profile). Tutkijat ovat luoneet eri-
laisia kuuntelijan tapaa kartoittavia testejd, ja esimerkiksi Bodie (2011) on nostanut
esiin Henkil6kohtaisen kuuntelemisen tyylin profiili -testin (Personal Listening Styles
Profile -test), jossa rajataan neljd eri tapaa tai tyylid kuunnella jakaen nima tavat rela-
tionaaliseen, analyyttiseen, tehtavikeskeiseen ja kriittiseen kuuntelemisen tapaan (ih-
miset, sisdltd, toiminta ja aika). Relationaalinen kuuntelija huomioi toisten tunteet ja
osoittaa empatiaa pyrkien luomaan henkil6iden vilille avointa suhdetta, kun taas ana-
lyyttinen kuuntelija kuuntelee asiat loppuun tavoitteenaan saada kaikki tarvittava tieto
ja ymmartid kuulemansa asiat. Tehtavikeskeisen kuuntelijan on ajateltu toivovan pu-
hujan pidsevin nopeasti kisilld olevaan aiheeseen ja esittdvin asiansa lyhyesti. Kriit-

tiselld kuuntelemisella viitataan kuuntelijan taipumukseen keskittyd puhujan viestin
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tarkkuuteen sekd johdonmukaisuuteen ja tarpeeseen arvioida kriittisesti sekd thmisid
ettd tietoa. Yhteistd niissd kaikissa tavoissa tai luokituksissa on prosessi, jossa tarkas-
tellaan, miten kuunnellaan, mihin vistissa tai viestinndssd keskitytidn ja miten viestin
sisaltéd tulkitaan ja ymmarretdin.

Henkil6kohtaisen kuuntelemisen tyylin profiili -testin (Personal Listening Styles
Profile -test) kaltaiset testit antavat esimerkiksi ty6yhteison jasenille vilineitd kuun-
telemisen maadrittelemiselle ja testit auttavat ymmartimaan, millaisia eri osa-alueita
kuuntelemisessa on. Testejd tutkimuksissaan selvittineet eivit viitd, ettd jokainen
kuuntelisi kaikissa tilanteissa kéyttden vain yhtd tapaa kuunnella, vaan tutkijat ovat
todenneet, ettd kuuntelijoiden henkil6kohtaiset tavoitteet, ihmisten vilinen suhde
sekd vuorovaikutustilanteet vaikuttavat sithen, miten he kuuntelevat (Bodie ym.
2008). Tillaiset testit antavat my6s muille kuin tutkijoille mahdollisuuden tarkastella
kuuntelemisen eri muotoja ja tapoja, jolloin on mahdollista pohtia omaa kuuntele-
mista ja poimia vilineitd oman kuuntelemisen taidon kehittimiseksi.

Kuuntelemisen tavoitteena on pidasiassa tiedon vilittiminen, tiedon ja viestin si-
sillon tulkinta sekd ymmairtiminen. Kuunnellessaan ihmisten on kaiken aikaa tehtiva
tulkintoja kuulemastaan verraten tai tulkiten muitakin kuin auditiivisesti vastaanotta-
miaan viestejd. Kuuntelijan tulee valita eri vaihtoehdoista ne merkitykset, jotka en-
nakkotiedon perusteella olisivat oikeita ja sellaisia, joita hinelle pyrittiin valittiméain
(Butleson 2011). Vaikka ajateltaisiin, ettd esimerkiksi tydyhteis6ssd ympiristo ja mah-
dollisesti tyGtehtivit ovat tyontekijoilld samankaltaisia eikd viestien sisdllon kirjo olisi
moninainen, voivat he silti tehdé virheellisid tulkintoja, silld yhdenkin lihetetyn vies-
tin sisilld voi olla useita eri merkityksid (esim. Watzlawick, Beavin & Jackson 1967).
Kuuntelija voikin vain havainnoida ja luottaa ymmartivinsi oikein sen, mitd puhuja
on tarkoittanut sanallisella ja sanattomalla viestinnillddn, koska jokainen kasittelee
kuulemaansa ja tulkitsee viestid omien kokemustensa tuottamien merkitysten kautta
(Janusik & Imhof 2017, Banks, Ge & Baker 1991).

Kuullun asian vastaanottamisen ja tulkinnan lisiksi tutkijat ovat selvittineet vas-
taanotetun viestin sisillon muistamista. Siind, miten kuuntelija muistaa vastaanotta-
mansa viestin, on ihmisten vililld todettu olevan eroja johtuen muun muassa tausta-
muuttujista (ikd, opinnot, ammatti), joskin keskustelun sisalto ja tilanne vaikuttavat
nekin muistamiseen tarkkuuteen (Janusik 2005, Bostrom & Waldhart 1988). Muistin
tai muistamisen lisaksi on kuuntelemisen tutkimuksessa ollut esilli kuuntelemisen

osaaminen tai taitonikokulma esimerkiksi siten, ettd ihminen voisi kehittdid omaa
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osaamistaan miettimilld ja arvioimalla omia tapojaan kuunnella ja keskittymalld ole-
maan ldsni erilaisissa vuorovaikutustilanteissa.

Kuuntelemista pidetddn yksilon taitona, ominaisuutena, tapana suhtautua asioihin
sekd luonteenpiirteend, joita voidaan kehittdi ja joissa voidaan kehittyd (Imhof ja Ja-
nusik, 2006, ks. my6s Janusik 2002, Gilchrist & Van Hoeven 1994). Esimerkiksi Aar-
nikoivu (2010, 137) on esittinyt, ettd kuuntelemaan oppii parhaiten, kun ithminen
tietdd, mitd kuuntelee. Nidin kuuntelijalla tulisi olla etukiteen tiedossa, mistd keskus-
tellaan. Toki Aarnikoivu on esittdnyt timin toteamuksen kehityskeskusteluja koske-
vassa tekstissadn, jolloin keskusteluun osallistuvat yleensa tietavit, mitd asioita kul-
loinkin kisitellddn. Aarnikoivun ja Isaacsin (2001, 106, 115) mukaan keskusteltaessa
tulist hiljentdd ajatusten meteli, jotta pystyisi paremmin olemaan lisna ja kuuntele-
maan. T4lld tarkoitetaan valmistautumista, ajan varaamista ja keskittymista kasilld ole-
vaan asiaan, jolloin oletuksena on, ettd vuorovaikutuksesta ja kuuntelemisesta syntyy
onnistumisen kokemus.

Tutkimuksissa, joissa asiantuntijat ovat tarkastelleet kuuntelemisen kasitteitd tai
kuuntelemiselle annettuja merkityksid, on my6s mietitty hyvina pidettya tai hyviksi
ymmarrettyd kuuntelemista. Lipetzin ja muiden (2020) tutkimuksessa tyoyhteison ji-
senet madrittelivit kuuntelemista ja kuuntelemisen hyvii sekd huonoja tekijéitd. Huo-
non kuuntelijan ominaisuuksiksi tai tavoiksi olla vuorovaikutuksessa nousivat kes-
keyttiminen ja kritisointi. Lisdksi valta-aseman kéyton suhteessa siten, ettd hierarkki-
suus korostui, koettiin haittaavan avointa vuorovaikutusta ja kuuntelemista. Viestin-
nin tutkimuksissa on noussut esiin, ettd puhujan keskeyttdmisti, kiirehtimistd tai
paille puhumista pidetiin huonon kuuntelijan piirteend, mutta my6s epikohteliaana
tapana (mm. Sallinen-Kuparinen 1986). Kiritiikki, jos se kohdistuu asioihin tai toi-
mintamalleihin, ei ole aina negatiivista, vaan se voi ollessaan rakentavaa johtaa muun
muassa henkil6ston kehittymiseen sekid organisaation toimintamallien kehittimiseen.

Tuen antamisen muodoiksi tyoyhteisissd on tutkimuksissa liitetty ldhinna kogni-
tiiviset taidot seki tiedot ja informatiivisen tuen antaminen (Lipetz ym. 2020, Burle-
son 2011). Tama painopiste selittyy tyoyhteis6jen toiminnalle keskeiselld tiedon ja-
kamisella. Jotta kuunneltaisiin monitahoisesti ja toiset thmiset seké organisaation tar-
peet huomioiden, on tyOyhteisGjen arjen tilanteissa kognitiivisten ja behaviorististen
lisdksi lasnd affektiivisiakin elementtejd. Pehmeit arvot tai emotionaalisen tuen anta-
misen muodot kuten kiintymys ja ystivallisyys eivit ole niitd madritelmia, joita tyo-
yhteistissa olisi liitetty tai liitettdisiin kuuntelemiseen tai kuuntelijaan (Lipetz ym.
2020). Niita elementteji kuitenkin tarvitaan, jotta tyOyhteison jasenet kokisivat, ettd
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he saavat kannustusta ja tukea. Suwinyattichaiporn, Guerrero ja Generous (2021)
ovat tutkineet empatian ja empatian ilmaisujen kisitteellistimistd vuorovaikutuk-
sessa, ja heidin mukaansa kuunteleminen on osa empatian osoittamista. Tdssa tutki-
muksessa empatialle annetut midritelmit ovat saman suuntaisia kuin kuuntelemisen
tutkimuksessa esiin nousseet kisitteet kuten sanalliset ja sanattomat viestit ja ymmar-
timinen, joskaan tdssd keskitssa ei ollut kuunteleminen osana vuorovaikutusta ja
vuorovaikutustaitoja. Tutkimuksen tulos empatian ja kuuntelemisen yhteydestd
osoittaa, ettd kuuntelemalla tehddin niakyviksi auttaminen, tukeminen ja myo6tiela-
minen tyOyhteisoissi, vaikka sitd ei esimerkiksi Lipetzin ja muiden (2020) tutkimuk-
sessa esiin noussutkaan.

Kuten edella tissa luvussa on todettu, kuuntelemisen tutkimuksessa on tarkasteltu
kuuntelemisen behavioristisia, kognitiivisia ja affektiivisia elementtejd. Yleisesti pai-
nopiste on ollut enemmainkin asia- kuin suhdetasossa ja timin tason elementeissa.
Tissd tutkimuksessa kuunteleminen nihddin molemmista tasoista rakentuvana ko-
konaisuutena, silli kuuntelemiseen vaikuttaa niin henkiléiden viliset suhteet kuin
kontekstikin. Kuuntelemisen keskeinen tarkoitus ty6yhteison ja tyontekijan nakokul-
masta on totta kai relevantin tiedon jakaminen ja vastaanottaminen, mutta keskinai-
set suhteet voivat tehdé yhteistyon miellyttiviksi ja hedelmilliseksi siind missd my6s
hankaloittaa ja asettaa esteitd. Toisaalta myGs institutionaalinen organisaatio, yhtei-
son toimintatavat tai -mallit, médrittivit omalta osaltaan kuuntelemisen tasoja ja ele-

mentteja.

2.3 Kuuntelemisen tutkimuksen nakokulmat

Puheen ja viestinnin tutkimuksella on Suomessa pitki perinne, mutta kuuntelemisen
tutkimusta Suomessa on tehty vasta tilld vuosituhannella. Suomalaista kuuntelemi-
sen tutkimuksen historiaa ei siis varsinaisesti ole, joten tutkimusta viime vuosituhan-
nelta tihdn paivadn lihestytddn pddasiassa yhdysvaltalaisten tekemin kartoituksen
kautta. Taman tutkimuksen tulokset laajentavat omalta osaltaan aiempaa tutkimusta
tarkastelemalla suomalaisen kaupungin tyéyhteisGjen jisenten kuuntelemiselle anta-
mia mairitelmid ja merkitystd seka kisitteellistimistd. Tutkimuksessa keskitytidn

kuuntelemiseen viestinnissi, jossa keskustelijat ovat kasvokkain ja samassa tilassa.
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Kuuntelemisen tutkimuksessa on ollut tavoitteena luoda kuuntelemiselle méari-
telma. T4ma tavoite on havaittu haastavaksi tehtiviksi, silld kuunteleminen on osoit-
tautunut todellakin monesta osasta ja elementistd koostuvaksi konstruktioksi. Wort-
hingtonin ja Bodien (2017) mukaan kuuntelemisen kasitteellisten mairitelmien tulisi
perustua teoreettisiin kehyksiin, ja niitd olisi tarpeen tarkistaa tai vertailla ajan ja uu-
den tutkimuksen myo6td. Kuuntelemisen nikékulmat ovat kehittyneet ja laajentuneet
vuosikymmenien ajan tehdyn kartoituksen avulla, mutta tdstd huolimatta ei tiedetd,
ymmirretd tai rajata selkedsti, mitkd kaikki asia- ja suhdetason elementit vaikuttavat
kuuntelemisen prosessiin tai mitkd elementit ovat keskeisia. Tutkimuksista kokoa-
massani kuviossa 1 on nihtivissd, millaisia nikékulmia tutkijat ovat nostaneet esiin
pyrkiessddn kisitteellistimadn kuuntelemista vuosisadan aikana. Kuvio ei esittele
suoraan lineaarisesti vasemmalta oikealle edeten aikajanaa, jolla nikokulmat olisivat
nousseet esiin. Kuitenkin tarkastelussa on edetty juuri kuulemisesta ja ymmértdmi-
sestd kohti kuuntelemista osana vuorovaikutusta. Kuviolla pyritiin kertomaan kes-

keiset kisitteet ja niiden linkittyminen toisiinsa.

KUUNTELEMISEN KASITTEELLISTAMINEN

NAKOKULMAT
[ | I ]
AUDITIVINEN YMMARTAMINEN MUISTAMINEN TAITO VUOROVAIKUTUS
kuuleminen puhe ja kieli tiedon Hyvé kuuntelija suhde ja konteksti
sdilyttaminen

L4 \ '

TULKINTA kognitiivisesti

lahjakas
] kuuntelija

Kuvio 1. Keskeiset 1900-luvun alkupuolelta 2000-luvulle esiin nousseet

kuuntelemisen kisitteellistimisen nikokulmat

Vasemmalta katsoen ensimmaisena oleva auditiivisen kuulemisen nakokulma on

ollut keskeisessi roolissa viime vuosisadan alun tutkimuksessa, jolloin kuuntelemista

38



on tarkasteltu keskittyen lihinna puhutun viestin vastaanottamiseen ja kykyyn kuulla.
Kuuntelemiseen ja kuulemiseen liitettiin d4dnen, sanallisten ja sanattomien viestien
tulkintaan tilanteessa, joissa oli puhuja ja yleiso. Tallaisissa tilanteissa ei ollut selkedd
keskindistd vuorovaikutusta, vaan kuuntelijan rooli oli vain puhujan viestin vastaan-
ottaminen. Varhaisessa kuuntelemisen tutkimuksessa keskityttiinkin suullisesti jactun
tiedon vastaanottamiseen ja muistamiseen ilman selkedd yhteyttd ihmisten viliseen
vuorovaikutukseen ja suhteisiin. Kuuntelijalla ajateltiin olevan lahinnd pyrkimys tai
halu ymmiirtia kuulemaansa tietoa (Brown & Carlson 1955). Tamin piivin tutkijoi-
den mukaan kuuleminen on vain osa kuuntelemista. Bodie ja Wolvin (2020) tutkivat
kuuntelemisen prosessia my6s heikosti kuulevien tai kuurojen nikékulmasta vuoro-
vaikutustilanteissa. Heiddn tutkimuksessaan visuaaliset merkit koettiin tirkedksi
osaksi kuuntelemista ja auditiivisten viestien vahvistamista, viestin ymmartimisti ja
tulkintaa.

Varhainen tutkimus on kuulemisen lisdksi kisitelleet kuuntelemista ymmértami-
sen nakokulmasta. Rankinin (1926) tulkinnan mukaan kuunteleminen edellyttid ky-
kyd ymmartdd puhuttua kieltd. Tdmi nakokulma on saanut tukea vuosituhannen alun
jalkeenkin tehdyissd tutkimuksissa, joskin myohdisemmissi tutkimuksessa kielen
ymmirtiminen on ymmirretty osana kognitiivista prosessia. 1950-luvulla kuuntele-
mista tutkineet Barbe ja Meyers (1954) totesivat kuuntelemisen olevan prosessi, jossa
kuuntelija reagoi puhuttuun kieleen, tekee tulkintoja vastaanottamastaan tiedosta ja
miettii kokemukseensa perustuen, miten viestin jalkeen tulisi toimia. Viestinnin tut-
kijat ovat tunnustaneet kuulemisen tirkeyden viestin vastaanottamisessa, joskin
kuuntelemista kognitiivisena ilmiona kisittelevissa tutkimuksissa on keskitytty sithen,
miten ddnet ja ddnteet muotoutuvat sanoiksi ja lauseiksi, jotka kuuntelija viestin vas-
taanottaessaan pyrkii muun muassa ymmartimaan ja muistamaan (esim. Butleson
2011).

Kognitiivisesta nikokulmasta keskeistd kuuntelemisessa on ymmartimisen lisaksi
vastaanotetun viestin sisillon muistaminen. Ralph Nichols julkaisi vuonna 1948 tut-
kimuksen, jota monet ovat pitineet nykyaikaisen kuuntelemisen tutkimuksen alulle-
panijana. Hinen miiritelmidssiin liht6kohtana ollut kuunteleminen havaittavien tai-
tojen kokonaisuutena (kuunteleminen ja paitelmien tai tulkintojen tekeminen) on
sailynyt tdhdn pdivain saakka. Nicholsin tutkimuksissa keskeistd oli suullisen viestin
tai aineiston ymmairtiminen ja muistaminen oppimistilanteissa. Muun muassa Wol-
vin ja Coakley (19906) kisitteellistivit kuuntelemisen todeten kuuntelemisen olevan

kuulodrsykkeiden (auditiivinen) vastaanottamista, huomioimista ja merkityksen
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antamista niille drsykkeille. Nichols esitti, ettd kuuntelemisen taito, jota mitattiin
muistamisen mittareilla, liittyisi yksilon alykkyyteen, sanaston kokoon ja kykyyn tun-
nistaa viestin erilaiset elementit.

Nicholson liitti kuuntelijan kognitiiviset taidot ja muistamisen jo omassa tutki-
muksessaan toisiinsa. Keskittyminen muistamisen nidkékulmaan, kuullun tiedon sii-
lyttdmiseen, vaikutti tutkimukseen pitkddn, ja tutkijat tarkastelivat padasiassa ymmar-
timisen ja muiden kognitiivisten rakenteiden vilisti suhdetta (esim. Kelly 1965,
Spearritt 1962). 1960- ja 1970-luvuilla tehdyissa tutkimuksissa kuuntelemisen ajatel-
tiin olevan aktiivinen prosessi, jossa adnet tai ddneen sanotut merkit tai viestit havai-
taan ja huomioidaan, kuullaan, ymmirretidn ja muistetaan (Barker 1971, Spearritt
1962). Kellyn (1965) tekemit havainnot saivat kuuntelemisen tutkijat arvioimaan uu-
delleen kuuntelemista ja sen eri puolia monimutkaisena ja monitahoisena prosessina.
Kuuntelemisen ja muistin, ja siten muistamisen, vilistd suhdetta tutkijat pitdvit kui-
tenkin yhd edelleen episelvinid (mm. Bostrom 1990, 2011), silli ihmiset saattavat
muistaa asioita eri tavoin kuin ne on sanottu ja tulkinnat vastaanotetun viestin sisil-
16sti voivat olla virheellisia tai erilaisia, kuin ldhettdja oli tarkoittanut.

Kuuntelemisen taidon nakékulmasta pyrkivit tutkijat médrittelemdin hyvin ja
huonon kuuntelijan ja tuomaan esiin eri kuuntelemisen tapoja. Kuunteleminen nih-
tiin auditiivisena prosessina vield 1950-luvun tutkimusten jilkeenkin, joskin hyvain
kuuntelijaan ei liitetty kisitettd kuuleminen, silld sitd pidettiin lihes itsestdan selvina
kuuntelemisen edellytyksend. My6hemmin tutkijat nostivat esiin timan lihestymis-
tavan rajoitukset ja loivat samalla pohjan kuuntelemisen kisitteelle taitojen ja kykyjen
kokonaisuutena (mm. Kelly 1967). 1970-1990-luvuilla olivat keskidssd thmisten
kuuntelemisen taitoon ja kykyihin liittyvid elementtejd, joita koettiin tarpeellisiksi si-
sallyttad kuuntelemisen mairitelmain. Vasta 1980-luvun puolivilissi tutkijat tarkas-
telivat kayttaytymistd, jolloin luotiin kuuntelemisen kompetenssimallit, joissa kartoi-
tettiin, millaisia henkil6itd pidetdan hyvini (tai huonoina) kuuntelijoina.

Hyvin kuuntelijan ajateltiin olevan kognitiivisesti lahjakas henkild, joka pystyy
vastaanottamaan suullisesti esitettya tietoa laaja-alaisesti, muistamaan saamansa tie-
don ja tekemadin tistd tiedosta johtopditoksia eli tulkintoja (Kelly 1965, 1967). Kog-
nitiivisesti taitavan henkilén on todettu olevan supportiivinen ja taitava kuuntelija,
silld hinelld on kyky ja herkkyys huomata tuen tarve ja antaa tukea, mutta myos olla
huomaavainen ja suhteuttaa tuen laatu tilanteen mukaan (Burleson & Caplan 1998).
Kuuntelemista on pidetty taitona, jota voidaan opettaa, muokata tai kehittid parem-

maksi, ja ndin ajatellen ithminen voi kehittyi ja kehittdd itsedin kuuntelijana (Bodie
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ym. 2008). Jo Nichols oli tutkinut ihmisten yksil6llisid taipumuksia ja niiden vaiku-
tuksia sithen, miten thmiset tulkitsevat ja kisittelevit kuulemaansa informaatiota. Tai-
pumuksia tai taitoja ei Nichols kuitenkaan vield tutkimuksissaan littinyt kasitteelli-
sesti osaksi kognitiivisia kuuntelumalleja kuten Weaver vuonna 1972 (Human Liste-
ning: Process and Behavior).

Eris nikokulma kuuntelemisen tutkimukseen liittyy ithmisten halukkuuteen tai
motivaatioon kuunnella. Vaikka Weaver painotti 1972 tutkimuksessaan kuuntelijan
motivaatiota ja halukkuutta kuunnella joillakin tietyilld tavoilla, ei kuuntelemista
1970-luvulla varsinaisesti vield kasitelty affektiivisesta nikékulmasta. Weaver on esit-
tinyt, ettd kuuntelijan asenteet tulisi huomioida luotaessa kuuntelemisen malleja.
Niin ollen ensimmiistd kertaa kuuntelijan halukkuuden tai asenteen voitiin todeta
vaikuttavan kuuntelemiseen. Toisin sanoen ihmisen tekemi valinta kuunnella tai olla
kuuntelematta nahtiin avaintekijini prosessissa. Tutkimuksen painopisteen siirtyessé
1980-luvun lopussa mentaalisten prosessien tarkastelusta enemmin behavioristisiin
prosesseihin, oli tutkijoiden huomioitava ihmisten vilisten suhteiden vaikutus kayt-
tiytymiseen. Niiden oli otettava huomioon, miten hyvin henkil6 pystyy arvioimaan
toisen kuuntelemisen taidon, jonka lisiksi konteksti ja suhde vaikuttavat ihmisten
tapaan olla vuorovaikutuksessa ja kuunnella. Samoin ihmisten arvioidessa omaa
kuuntelemiskykydin arvioivat he my6s kiyttiaytymisensa tarkoituksenmukaisuutta ja
tehokkuutta tilanteessa (Spitzberg & Cupach 2002).

Erityisesti yhdysvaltalaiset tutkijat ovat kdyttineet paljon aikaa hyvin kuuntelijan
kattavaan profiloimiseen ja hyvin kuuntelemisen kisitteellistimiseen. Hyvin kuun-
telemisen ja kuuntelijan mairittelemisen myota tutkijat ovat kehittdneet useita erilai-
sia mittaustekniikoita, mittareita ja asteikoita kuuntelemisen tapojen, keskeisten tai-
tojen arviointiin. He ovat pyrkineet mittareilla tai testeilld arvioimaan kuuntelemisen
kykyyn liitettyjd osa-alueita kuten tarkkaavaisuutta, muistia, ymmérrystd ja motivaa-
tiota (mm. Brownell 2017, Worthington 2001). Tallaisia profilointiin tarkoitettuja
mittareita ovat esimerkiksi Zohoorin (2013) Hearing, Understanding, Remembering,
Interpreting, Evaluating, and Responding Listening Profile (HURIER), Bodien,
Worthingtonin ja Gearhartin (2013) Listening Style Profile Revised (LSPR) ja Fas-
saertin, van Dulmenin, Schellevisin ja Bensingin (2007) Active-Listening Observa-
tion Scale (ALOS).

Mittareilla tai testeilld saadut tulokset viittaavat sithen, ettd toiset ovat taitavampia
kuuntelijoita kuin toiset, mutta keskeiseni ja kiinnostavana kysymyksend on pidetty,

miksi ndin on tai mistd nima erot johtuvat. Tuloksista on noussut esiin muun muassa
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eroavaisuuksia tiedon tai viestin sisdllén muistamisessa (Janusik 2005, Bostrom &
Waldhart 1988), skeeman muodostumisessa (Fitch-Hauser 1984, 1990), yksil6llisissd
mieltymyksissd (Bodie ym. 2013, Worthington, 2003, 2005, 2008) ja kisitteissd (Im-
hof & Janusik 20006). Yksilollisid eroavaisuuksia etsivid testejd on tehty lisdksi kuun-
telemista koskevien kisitteiden ymmirtimisestd, empatiataidoista ja niihin liittyvistd
sosiaalisista taidoista (Gearhart & Bodie 2011), mutta tutkimustulosten vertailu on
todettu vaikeaksi kisitteellisten ja metodologisten erojen vuoksi. Kuten Bodie ja
muut (2008) ovat todenneet, yksil6llisten erojen tutkimuksessa on ongelmia, silld jos
tarkastellaan vain yhta tai kahta muuttujaa, himartyy prosessin kokonaisuus. Ihmiset
ovat aina yksilGitd, joiden toimintaan vaikuttavat niin yksil6lliset taidot kuin tilanteet-
kin, joissa kuunnellaan.

2000-luvulla osa tutkijoista on lihestyneet kuuntelemisen midritelmii viestien
ymmartimisen sijaan siitd nikékulmasta, kuinka kuuntelija osoittaa ymmarrystd ja
esimerkiksi empatiaa toista ihmistd kohtaan (mm. Parks 2015, Floyd 2006, Bruneau
1989). Kuuntelemisen ulkopuolelle tai kuuntelemisen tutkimusta tehtdessd ei voida
jattdd huomiotta inhimillisid tunteita ja ndiden tunteiden vaikutusta kuuntelemiseen
eri konteksteissa. Kun ihmiset kokevat, ettd heitd kuunnellaan, heille syntyy kokemus,
ettd heitd arvostetaan. Erot miirittelyissd eivit kuitenkaan ole haaste, vaan lihinna
madritelmaa tai kisitteellistimista tulisi kisitelld huomioiden useita vaikuttavia teki-
joitd samanaikaisesti kuten henkiléiden vilinen suhde ja konteksti, jossa kuuntelemi-
nen tapahtuu. Worthingtonin ja Bodien (2017) tekemin kuuntelemisen tutkimusta
avaavan kartoituksen mukaan 1900-luvun alun tutkimus ei vienyt kuuntelemisen ki-
sitteellistimistd kovinkaan pitkille kuulemisen ja ymmartimisen kognitiivisesta ta-
sosta, kun taas 2000-luvun tutkimuksen on todettu nostavan mukaan kuuntelemisen
prosessin lisdksi asia- ja suhdetaso.

Tissd tutkimuksessa tarkastellaan kuuntelemista kasvokkain tapahtuvissa vuoro-
vaikutustilanteissa, joten tuloksia voidaan pitai jatkumona ja tarvittavana lisina aiem-
paan tutkimukseen. Viime vuosisadan alun tutkimuksessa nihtiin kuulijan roolia vas-
taanottajana keskeiseksi. Viestin vastaanottajalta edellytettiin my6s kykya kuulla, jotta
henkil6 voitiin mieltdd kuuntelijaksi. Kyky kuulla on timinkin péivin tutkimuksessa
lisna, joskaan se ei maarita kuuntelijan roolia aktiivisena vuorovaikutukseen osallis-
tujana. Aiempi tutkimus tukee timin tutkimuksen lihtokohtaa kuuntelemisen kasit-
teellistaimisestd kokonaisuutena, jossa vaikuttavat asia- ja suhdetasojen ja eri element-

tien lisdksi samanaikaisesti konteksti ja henkiléiden vilinen suhde. Kuten edellisissd
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luvuissa on todettu, kuunteleminen nihdain tissa tutkimuksessa kokonaisuutena,

jolla on keskeinen rooli tyGyhteisGtaitona ja osana tychyvinvointia.
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3 KUUNTELEMINEN OSANA TYOHYVINVOINTIA

3.1 Kuunteleminen tydyhteisotaitona

Tyoyhteisotaitojen merkitystd tyShyvinvoinnille on kisitelty aiemmissa tydelamidin
liittyvissd tutkimuksissa, mutta kuuntelemisen rooli tyoyhteisétaitona on jadnyt ld-
hinna toteamisen tasolle. Padasiassa tutkimuksissa on keskitytty tyoyhteisoihin ja nai-
den toimivuuteen, vuorovaikutukseen, vuorovaikutussuhteisiin ja esihenkil6iden
johtamistaitoihin (mm. Aira 2012, Puro 2010, Hujala 2008). Niissa tutkimuksissa on
nostettu esiin hyviin johtamiseen liitetyt kisitteet ja taidot, kuten vuorovaikutustai-
dot, kannustaminen, avoimuus ja positiivinen asenne.

Vuorovaikutustaidot ja kuunteleminen osana niitd ovat tirkeitd tyOyhteisétaitoja,
joita on muun muassa jaoteltu tehtavikeskeisiin ja suhdekeskeisiin taitoihin. Tehta-
vikeskeisten taitojen on todettu tukevan tyéyhteisjen ja organisaatioiden nikokul-
masta mahdollisimman laadukkaan tai taloudellisen tuloksen saavuttamista. Suhde-
keskeiset taidot taas ovat yhteydessi yhteison henkiliden vilisiin suhteisiin ja vies-
tintd- seké tyoilmapiiriin (ks. esim. Trenholm & Jensen 2008, Gouran 2003). Orga-
nisaatiossa syntyneet toimintatavat ja rakenteet usein maarittivit tai ohjaavat keski-
niisid vuorovaikutustilanteita ja vuorovaikutusta. Mikéli henkil6t kokevat tulleensa
kuunnelluiksi ja ymmarretyiksi siten kuin he ovat tarkoittaneet, on tyéyhteisén mah-
dollista olla toimiva, kehittyvi ja yhteisollinen sekd hyvinvointia tukeva kuten Tren-
holm ja Jensen (2008) ovat todenneet. Kiinnostavaa onkin tutkia, mitkd tekijit ja
kidsitteet nousevat keskeisiksi kuuntelemisesta ja kuulluksi tulemisen kokemuksesta
tyGyhteisotaitona suomalaisessa tyGyhteisoiss.

Organ (1988) on yksi ensimmiisisté tutkijoista, joka on tarkastellut tyoyhteisotai-
toja, ja siksi hdnet ja hdnen tulkintansa on nostettu tutkimuksen pohjaksi. Hin totesi,
ettd tyOyhteisdtaitoa voidaan luonnchtia viidelld eri taidolla tai osalla. Hinen mu-

kaansa niitd taitoja ovat halu auttaa kollegoita tyoyhteis6ssd, huomaavaisuus toisia
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tyontekijoitd kohtaan ja toisten kunnioittaminen, reilu asennoituminen ja tihan liit-
tyvd rehtiys. Asenne ja arvostus toisia tyOyhteison jasenid kohtaan tulee nakyviksi
siind, miten kuuntelee, osoittaa kuuntelevansa ja reagoi vastaanottamaansa viestiin.
Tunnollisuus tai aloitekykyisyys seka kiinnostus ja halu osallistua organisaation asioi-
hin muutenkin kuin vain omaan tyétehtiviin liittyen ovat nimakin Organin (1988)
nimedmid tyoyhteisotaitoja. Kaikissa edelld mainituissa osa-alueissa keskeistd on hen-
kildiden mydnteinen asenne ja positiivinen suhtautuminen niin toisiinsa kuin tyéyh-
teis6n asioihin. Organ (2014) on my6hemmin lisinnyt niihin edelld oleviin tyGyhtei-
sotaitoihin kannustamisen ja rauhan sdilyttdmisen, jonka voidaan ajatella olevan ha-
lua sovitella ristiriitatilanteita. TyOyhteisOissi tulee viistimittd eteen asioita, joista ei
ole yhteista ymmarrysti, jolloin kuunteleminen ja halu ratkaista ongelmat ovat tarke-
dssi roolissa. Organ (1988, 2014) ei ole nostanut esiin tai huomioinut vuorovaiku-
tussuhteen tai vuorovaikutustaitojen ja kuuntelemisen merkitystd osana yhteiséjen
arjen tilanteita, jolloin erilaisten suhteiden merkitysti ty6skentelyn sujumiselle ei ole
pohdittu.

Tiedon jakaminen on tyén tekemisen kuten vuorovaikutuksenkin nikékulmasta
keskeistd thmisten arjessa. TyOyhteison sisélld jactun ja vastaanotetun informaation
ymmirtimiseen vaikuttavat sekd viestin sisdllon ettd kielellisen ymmirrettivyyden
selkeys (Manka 2011, Autio, Juuti & Wink 2011, s. 76). Niin viestin ldhettédjalla tulee
olla taito viestid siten, ettd kuuntelija ymmairtid saamansa tiedon. Tiedon vilittdmi-
seen liittyy ja vaikuttaa monta osatekijai, kuten esimerkiksi puhujan seka kuuntelijan
tiedot ja taidot, konteksti ja suhde, mikd on kuuntelemisen tutkimuksen nakékul-
masta kiinnostavaa. Kielelliset ja kulttuurisetkin erot voivat synnyttia tahattomia es-
teitd viestin vilittimiselle ja ymmartimiselle. Vaikka kuunteleminen ymmirretidn
tarkeidksi osaksi viestintdd ja tiedonkulkua, on tutkimuksen ja koulutuksen painopiste
ollut aiemmin ldhinnd puhujassa ja hidnen toiminnassaan (Janusik 2010). Niin on
vastuu selvistd ja ymmirrettavasta viestinndsti on ollut juuri puhujalla, vaikka my6s
kuuntelijalla on rooli ja vastuu vuorovaikutuksen onnistumisesta. Jotta voidaan kou-
luttaa vuorovaikutustaitoja, tulisi tutkimustuloksia kuuntelemisesta nostaa esiin ja
hyodyntai koulutuksessa (Janusik & Imhof 2017). Koska, kuten aiemmin on todettu
(Ala-Kortesmaa 2015, Bodie 2011), vastuu hyviksi koetusta vuorovaikutuksesta on
kaikilla tulisi koulutusta ndin osoittaa muillekin kuin vain esihenkil6ille.

Itsereflektoinnin ja omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamisen kautta voi-
daan lisitd omaa tietoisuutta kehittymistarpeista. Oppimiskyky ja oman osaamisen

kehittiminen, tietojen ja taitojen yllapitiminen, asenne ja sitoutuminen lisdavit halua
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kehittyi ja sitoutua tyoyhteis6on (mm. Manka 2011). Pyrkimys tyon tekemisen suju-
vuuteen ja kitkattomuuteen, oman osaamisen kehittiminen ja vastuunotto omasta
tyopanoksesta (esim. Schaufeli & Salanova 20006) ovat tyoyhteisotaitoja, jotka perus-
tuvat oppimisen ja kehittymistarpeen lisiksi oman ja toisten roolin ymmartimiselle
tyGyhteisdssid. MyGs itsensé johtamisen taito on nostettu tirkeiksi tydyhteisotaidoksi.
Niin yksil6lle kuin yhteisollekin on merkitystd, millaisia tunnetaitoja ja valmiuksia
kuunnella henkil6illd on. Kuuntelemisen taidon lisdksi tyGyhteisoissd tarvitaan taitoa
tuoda erilaisia asioita esille, tahdikkuutta kertoa omia eridvid mielipiteitd loukkaa-
matta toisen ajatuksia sekd pyrkimysta tulla ymmarretyksi tyOyhteisoissa siten kuin
on tarkoitus (Tyoterveyslaitos 2021).

Kuuntelemisella on tiedonkulun lisdksi merkitystd arvostetuksi tulemisen koke-
muksen kannalta. Oksasen ja Virtasen (2013) ovatkin nostaneet esiin kuuntelemisen
merkityksen tyoyhteisoissi jasenten vilisen luottamuksen, vastavuoroisuuden ja me-
hengen syntymiselle. Puusa ja Ala-Kortesmaa (2019) ovat todenneet yhteisollisyyden
ja yhteen kuulumisen kokemuksen liittyvin onnistuneena pidettyyn vuorovaikutuk-
seen. Vastuu hyvisti ty6ilmapiiristd onkin jokaisella tySyhteison jisenelld itsellddn,
eikd vain organisaatiolla, tyoyhteisolla tai muilla henkil6illd (mm. Manka, Kaikkonen
& Nuutinen 2007). Hyvin vuorovaikutuksen kisitteistd luottamus ja arvostus on
mainittu tyoyhteisotaitona. Niiden lisdksi asiallinen tai kohtelias kiytds, avoimuus ja
rehellisyys sekid positiivinen asenne muita kohtaan on nostettu esiin ty6yhteison il-
mapiirille merkittdvind osana. Niiden tyGyhteisétaitojen on todettu vaikuttavan
my0s yhteis6ssd toimimisen mielekkyydelle ja syntyville luottamukselle, jota Palisz-
kiewicz, Koohang, Gotuchowski ja Horn Nord (2014) ovat tutkineet niin yksilén
kuin organisaationkin nikékulmasta.

Kyky osoittaa empatiaa ja asettua toisen henkilén asemaan on tyoyhteisotaito,
jonka avulla luodaan luottamusta ja avoimuutta yhteistyohon ja ndin vaikutetaan hen-
kiléiden vilisiin suhteisiin (Bodie ym. 2013). Kuunteleva henkil6 luo luottamuksel-
lista ilmapiirid antamalla tilaa ja aikaa keskittymailld puhujaan, olemalla avoin ja osoit-
tamalla myotituntoa (ks. Forssen & Kuusela 2021), jolloin jokainen voi osaltaan vai-
kuttaa positiivisen ilmapiirin muotoutumiseen auttamalla ja rohkaisemalla muita. Bo-
dien (2011) mukaan samalla kun yhteison vuorovaikutustilanteissa kuunnellaan ja
niin tuetaan, on tarpeen osata arvioida, milloin ja millaista tukea joku tarvitsee tai
haluaa. Hinen mukaansa on tirkedd osata havaita ja tulkita, milloin sanallisia tai sa-
nattomia tuen ilmauksia kuten lohduttavia sanoja tai koskettamista ei haluta. Sosiaa-

liset tilanteet voivatkin olla tyGyhteis6issid hankalia. Henkil6iden sosiaaliset taidot ja
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toiminta yhteisOssi vaikuttavat joko negatiivisesti tai positiivisesti ilmapiiriin. Kon-
fliktitilanteiden syntyessa tyGyhteison sisilld, on esihenkil6illa tirked rooli tilanteiden
selvittimisessd ja henkildiden kannustamisessa ratkaisujen I0ytimisessd (Brahnam,
Margavio, Hignite, Barrier & Chin 2005). Syntyessddn ja jatkuessaan konfliktit vai-
kuttavat negatiivisesti tySilmapiiriin, jolloin niilld on kielteinen vaikutus tyontekijoi-
den hyvinvointiin (McKenzie 2002, Hirschman 2001). Ristiriitatilanteissa negatiivi-
nen ennakkoasenne esihenkildd, tyckaveria tai kisiteltivdd asiaa kohtaan voi johtaa
sithen, ettei kuunnella objektiivisesti, kirsivillisesti tai ymmartden kokonaisuutta,
vaan pidetddn joustamatta kiinni omasta kannasta tai mielipiteestd. Tamakin on osal-
taan jarruttamassa asioiden selvittimisti ja ratkaisun 16ytymista.

Henkil6iden vilinen suhde tulee nakyviksi keskindisessa kdyttaytymisessd ja yh-
teistyon toimivuudessa vuorovaikutustilanteissa (mm. Luukkala 2011). Riippumatta
siitd, ovatko vuorovaikutuksessa olevat esimerkiksi esthenkil6 ja alainen vai kaksi esi-
henkil6d, on kuunteleminen arvostuksen ja kunnioituksen osoittamista toista henki-
164 ja timin tekemdd ty6td kohtaan. Kuten Puusa ja Ala-Kortesmaa (2019) ovat to-
denneet, arvostavassa suhteessa on mahdollista luoda tyéyhteisossi tilanteita ja ra-
kenteita, joissa henkilot itse maarittelevit vuorovaikutuksessaan tyon tekemisen puit-
teet, roolit ja vastuut sekd velvollisuudet. Tasavertaiseksi koettujen suhteiden lisiksi
tyoyhteisotaidoista kannustaminen ja tukeminen ovat Oksasen ja Virtasen (2013)
mukaan tirkeitd positiivisia tekijoitd tarkasteltaessa henkil6stén motivaatiota tyOs-
kennelld hyvin, ja niilld on lisdksi yhteys ty0ssd jaksamiseen.

Toimintakulttuuri yhteisoissd rakentuu ja tulee nikyviksi viestinndssi. Viestin-
nilld voidaan muokata yhteison kulttuuria ja tapoja toimia yhteis6ssd. Keytonin
(2014) mukaan ty6yhteiskulttuuri on yhteinen sosiaalinen kokemus, joka kehittyy
tyopaikan vuorovaikutuksessa ja perustuu padasiassa sithen, miten tyontekijit koke-
vat sen ja miten koetaan osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet organisaation ja tyo-
yhteison sisilld. Viestinnin tutkijat ovat olleet yleensd yhtd mielta siité, ettd organi-
saatiokulttuuri ilmenee viestinnin kautta yhteison artefakteina, arvoina ja oletuksina
tai kasityksind. Yhteisoissd esiintyvia yleisia artefakteja ovat normit, standardit, tavat
ja toteamukset tai kannanotot (mission statements) (Keyton 2014, 2011, 28,). Posi-
tiivinen ilmapiiri ja asenne tyoyhteison sisilla lisaa halukkuutta vaikuttaa kehittamis-
tyOssd, parantaa sitoutumista yhteison tavoitteisiin ja halua auttaa muita (Virtanen &
Sinokki 2014).

Positiivinen ilmapiiri ja vaikuttamismahdollisuudet yhdessi synnyttivit koke-
muksen  kannustavasta toimintakulttuurista, jolloin  henkil6sté  sitoutuu
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henkil6kohtaisesti asetettujen tavoitteiden lisdksi organisaation tavoitteisiin. Viestin-
tailmapiiri luodaan organisaatiossa toimimalla yhdessi, kuunnellen toisia ja kdymalld
avointa keskustelua my0s vaikeista asioista (ks. Alasoini 2007, Puro 2010). Niiden
ty6yhteisotaitojen lisiksi tydrauhan antaminen on tyon tekemisen nakokulmasta tir-
kedd niin tyén mielekkyyden kuin tyoyhteison hyvin ilmapiirinkin kannalta. Tyo6-
rauha ja tyGyhteison pelisidntojen noudattaminen ovat taitoja, joita esimerkiksi Tyo-
turvallisuuskeskus (2021) ja Rauramo (2012) ovat nostaneet esiin tyoyhteisotaitoja ja
vuorovaikutusta kisitellessddn. Yhteisollisyys ja yhteen kuulumisen tunne lisdavit ha-
lua toimia yhdessi ja saattaa valmiiksi tyotehtavit. Alasoini (2007) on todennut tyén
ja tyon tekemisen mielekkyyden vaikuttavuuden henkil6stén haluun jatkaa tyGssdin.
Vaikka tyGyhteisotaitojen voidaan sanoa olevan lisnd jollain tasolla kaikessa toimin-
nassa tyontekijoiden arjessa, tulevat taidot usein nakyviksi vasta yhteison sisilld ta-
pahtuvassa vuorovaikutustilanteissa. TyOyhteisotaidoista hyvit kdytostavat kuten ter-
vehtiminen, kiittiminen ja anteeksi pyytiminen ovat sellaisia kisitteitd, joiden voisi
olettaa olevan itsestddn selvyyksid arjen toiminnassa. Koska nama kuitenkin maini-
taan ty6yhteisotaitoina, on ndma positiivisen ja tydkaverit huomioivan ilmapiirin ra-
kentajat tarpeen nostaa esiin.

Tissd tutkimuksessa tyOyhteisotaidolla tarkoitetaan vuorovaikutusta ja kuuntele-
mista eli toimintaa, joka tekee nikyviksi tyontekijéiden suhteen toteutumisen ja kiyt-
tiytymisen tyOyhteis6ssi. Aiempi tutkimus on osoittanut, ettd vuorovaikutustaidoilla,
arvostuksen osoittamisella ja positiivisella asenteella on yhteys tyossi vithtymiseen ja
hyviin tySilmapiiriin (Aira 2012, Bodie 2011, Alasoini 2007). Kuuntelemalla tiedos-
tetaan tuen tarve ja myOs annetaan tukea, luodaan avoin ilmapiiri tyOyhteiséssa ja
kuuntelevassa yhteiséssd informaatio vilittyy selkedsti ja ymmarrettivisti. Vaikka
kuunteleminen tekee tydyhteisétaidot nikyviksi ja kuuntelemisen kokemuksella on
yhteys hyvinvointiin, tutkittua tietoa kuuntelemisen kokemuksista ja havainnoista
tyoyhteisGjen arjessa ja ndiden merkityksestd tyontekijoille ei kunnallisen alan orga-
nisaation kuuntelemiskayttiaytymisesti juurikaan ole ollut. Kuuntelemisella on kui-
tenkin vaikutusta ty6ilmapiiriin, silli kokemuksella niin kuulluksi tulemisesta, tuen

saamisesta kuin kannustuksesta on suora yhteys titd kautta tychyvinvointiin.
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3.2 Kuunteleminen ja tydhyvinvointi

Tyohyvinvointi on monen eri osatekijin summa arjessa, jonka muodostavat tyon si-
sdlto, tyon tekemisen mielekkyys, johtamiseen ja organisaatioon liittyvit tekijdt. Ku-
ten edellisessa luvussa on todettu, tydyhteisén toimintaan ja ty6ilmapiiriin vaikutta-
vat tyontekijoiden, niin esthenkiléiden kuin alaistenkin, tyéyhteisétaidot. TyShyvin-
vointiin ja tyOssi jaksamiseen liittyvit kokemus omasta terveydentilasta, elimintilan-
teesta sekid -laadusta ja turvallisuuden tunteesta tyGyhteisdjen arjessa. Kokemus
omasta hyvinvoinnista on aina henkilokohtainen eli oman osaamisen ja taitojen tie-
dostaminen, hyvaksytyksi ja kuulluksi tulemisen kokemus niin vapaa-ajalla kuin tyos-
siakin on subjektiivinen. Niin jokaisen nikemys ty6ssa vithtymisestd ja kokonaisval-
taisesti eliminlaadusta lihtevit ihmisestd itsestddn ja hdnen tunteistaan. TyOssi ja
tyoyhteisossd vithtymisen lisidksi kokemus samanarvoisuudesta ja kuulumisesta ty6-
yhteis66n (Pennanen 2015) lisdd yhteisOllisyyden ja yhdessd tekemisen tunnetta.
Koska tyoyhteisod tarkastellaan kokonaisuutena tai jisentensd summana, el hyvin-
voinnissa ole kyse vain yksilstd vaan kyse koko yhteisén hyvinvoinnista (Otala &
Ahonen 2003, Ilmarinen, Gould, Jarvikoski & Jarvisalo 2006, 20). Kuuntelemisen
kokemuksella ja toisten kuuntelemisella on todettu olevan yhteys henkiléiden (Davis,
Thompson, Foley, Bond & DeWitt 2008) ja niin ollen my6s organisaation hyvin-
vointiin (Koivunen 2007).

Suomessa kuunteleminen ja kuulluksi tuleminen on kirjattu osaksi tySturvallisuus-
ja perustuslakia, ja nima sdddokset koskevat tyOyhteisissi tapahtuvaa toimintaa sekd
tyohyvinvointia (mm. Ty6turvallisuuslaki 738/2002; 10, Suomen Hallitusmuoto
94/1919; 10 perusoikeudet ja Hallintolaki 434/2004). MyG6s organisaatioiden luomiin
ty6ehtosopimuksiin on ollut mahdollista kitjata vastaavia sdadoksid, mutta kaikkein
eniten tyGhyvinvointiin voidaan vaikuttaa toimimalla itse organisaatiossa aktiivisesti
ja tekemalld hyvinvointia lisddvia paatoksia ja toimenpiteitd (Aura & Saarikoski 2011).
Koska kyse on tyOyhteisésti, tydhyvinvointia tulee tarkastella osana kunkin ty6yh-
teisén toimintakulttuuria ja organisaation toimintatapoja (ks. Yliruka, Koivisto &
Karvinen-Niinikoski 2009). Kuten Dirks ja Ferrin (2001) ovat todenneet, tyShyvin-
voinnin toteutuminen edellyttdd organisaatioissa pitkijinteistd toiminnan arviointia
ja suunnittelua, jolloin voidaan tehdi oikeasuuntaisia toimia henkiléstén hyvinvoin-
nin lisidmiseksi.

Tyo6std ja tehtivistd innostuminen, hyvit thmissuhteet, tyén merkityksellisyyden
tunne seki ty6ssiin tavoiteltujen tai tavoitteisiksi asetettujen asioiden saavuttaminen
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ovat positiivisia kokemuksia, jotka ovat osa hyvinvointia (Mikiniemi, Heikkild-
Tammi & Manka 2015, Manka 2011). Mikkola, Pennanen, Laapotti ja Vilipakka
(2014) ovat my6s nostaneet esiin vuorovaikutuksen hyvinvointia rakentavia niko-
kulmia. Vuorovaikutustilanteissa hyvinvointia tukevia ovat edellisten lisiksi kokemus
kuulluksi tulemisesta, ja mahdollisuus jakaa omia ajatuksia tai mielipeiteitd avoimesti
ilman pelkoa kritiikisti (mm. Utriainen 2009). Hierarkkinen vuorovaikutus, jossa
tyontekijoille annetaan kiskyja avoimen keskustelun sijaan, ei auta luomaan positii-
vista ilmapiirid tai halua keskustella asioista. Hierarkkisuus viestinndssd voi hidastaa
tai hankaloittaa tiedonkulkua organisaation alemmalta tasolta ylspdin, jolloin uudet
ideat ja kehitysajatukset saattavat jaddd vain pienen joukon tietoon. Tdma voi tur-
hauttaa ja luoda negatiivisia nikemyksid viestinndn sujumisesta ja arvostuksesta yh-
teisOssi.

Johtamistaitojen merkitystd, tyontekijéiden asennoitumista tyon tekemiseen ja
niiden tekijéiden vaikutusta tyohyvinvoinnin kokemuksessa ovat tarkastelleet esi-
merkiksi Alimo-Metcalfe, Alban-Metcalfe, Bradley, Mariathasan ja Samele (2008).
Johtamisella tai johtamisen tavalla on vaikutusta niin positiivisesti kuin negatiivises-
tikin henkiléiden asenteisiin ja motivaation tyon tekemistd sekd yhteis6d kohtaan.
Jonsdottirin ja Fridriksdottirin (2020) tutkimuksen haastatteluissa johtajien asenteet
kuuntelemista kohtaan olivat positiiviset, ja nima johtajat pitivat aktiivista kuuntele-
mista tirkednd esihenkil6taitona. Kuunneltaessa ja asetettaessa yhdessi tavoitteita
hyvinvoinnin saavuttamiseksi on todennikéisempii saavuttaa kunnioittava ja tasa-
arvoisena pidetty yhteiso. Kuunteleminen, kiinnostuksen osoittaminen, vastavuoroi-
suus ja me-henki lisddvit henkiléiden hyvid kokemuksia tyyhteisOssd toimimisesta
ja omasta terveydesti sekd hyvinvoinnista (Oksanen & Virtanen 2012). Henkil6iden
vilisen suhteen hierarkkisuudella ja keskindiselld luottamuksella on Ikosen (2015)
mukaan yhteys, silldi esimerkiksi etdisend pidetty esihenkilé koetaan muun muassa
vaikeammin lahestyttiviksi kuin vapaa-aikaa yhdessa alaisten kanssa viettivi esihen-
kil6. Toisaalta kuitenkaan hierarkkisuus suhteessa ei sulje pois keskindistd luotta-
musta, vaikka suhdetta ei koettaisikaan tasa-arvoiseksi. Suhteiden luonne, avoimuus,
luottamus tai muut hyvinvointia tukevat tekijit eivit kuitenkaan ole ainoat seikat,
jotka luovat tai rakentavat henkil6ston hyvinvointia (Greenberg & Baron 2003).

Hintsa ja muut (2020) ovat tutkimuksessaan todenneet, ettd tunnetaidot ovat esi-
henkildiden voimavara tyoelimissd, mutta timd koskee koko henkildst6d, esihenki-
16ité ja alaisia. Henkil6iden vastaanottaessa kuunnellessaan sanallisten viestien lisdksi

sanattomia viestejd, he tekevit tulkintoja sisillon lisaksi tunteista. TyOyhteisoissi
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herkkyys ja tunteiden tunnistaminen, kyky kuunnella empaattisesti, ilmaista itse tun-
teitaan ja olla avoin vuorovaikutuksessa vaikuttavat yhteison ilmapiiriin ja henkilos-
ton vilisiin suhteisiin. Erilaisten tunteiden kisittelemisen taitojen voidaankin ajatella
edistivin henkil6iden kykyd palautua tyOsti ja parantaa stressinhallintaa. Kuten Li-
petzin ja muiden (2020) tutkimustuloksista on kaynyt ilmi, empatia ei ole kuitenkaan
itseisarvo kuuntelemisessa, vaan kuulluksi tulemisen kokemus tyGyhteisdissd syntyy
monesta elementistd. TyOyhteisossd empatian osoittaminen ja kuunteleminen tai esi-
henkil6n tunnetaidot eivit ole tae hyvinvoinnista, mutta kuuntelevan yhteisén tuki ja
auttaminen esimerkiksi stressaavissa tilanteissa luovat edellytykset hyvinvoivaan yh-
teis60n ja hyviin tySilmapiiriin.

Ristiriitatilanteiden ja konfliktien selvittiminen edellyttdd esihenkil6ltd tai tyonte-
kijaltd vuorovaikutustaitoja, halua kuunnella ja ottaa selvii ristiriidan syistd tai sisél-
16std. Ristiriitatilanteet voivat syntya esimerkiksi henkilon saadessa neuvoja tai ohjeita
niitd pyytimattd. Téstd seuraa negatiivisia tunteita ja kokemus, ettei neuvoja saaneen
tyontekijin osaamista arvosteta. Taminkaltaisten haastavien tilanteiden selvittelyssi
tarvitaan useimmiten esihenkil6iltd ymmirrystd ja halua puuttua seki selvittda risti-
riitatilanne (ks. Ikonen 2015). Toisaalta tyontekijd voi jadda ilman tarvitsemaansa ja
pyytimiinsd tukea, minki jilkeen ilmapiiri voi tyGyhteisOssi tai henkiliden vililld
kiristyd. Kuuntelemalla, pyrkimalld ymmirtimain ja tekemailla tulkintoja keskittyen
ristiriidan synnyttdneeseen asiaan on suurempi todennikoéisyys ratkaista ongelmat tai
syntynyt konflikti. Tyohyvinvointiin vaikuttavista asioista ja mahdollisten ongelmien
tai haasteiden esille ottamisesta on jokainen tyontekiji itse vastuussa sen lisaksi, ettd
tyonantajan huolehtii keskeisisti ja hinen toimivaltaansa kuuluvista tyShyvinvointiin
vaikuttavista asioista (Manka ym. 2007).

Tyoyhteisojen vuorovaikutusta ja tyohyvinvointia tarkastellut Rauramo (2012) on
todennut vuorovaikutuksella olevan suuri merkitys tydhyvinvoinnille. Hin on nos-
tanut esiin muun muassa yhteistyon, vaikuttamisen ja vaikutusmahdollisuudet, tuen
ja tiedonhallinnan keskeisiksi hyvinvoinnin tekijoiksi. TyOyhteisén vuorovaikutus-
kaytinteilld, tavoilla tai toimintamalleilla vaikutetaan toimintakulttuuriin ja ilmapii-
riin, jolloin kiytdnteet ja esimerkiksi tavat kuunnella ja johtaa yhteis64d vaikuttavat
tyontekijoiden halukkuuteen osallistua niin omaan kuin yhteisénkin kehittymiseen ja
kehittimiseen (esim. Ahmad & Bujang 2013, Gordon & Stewart 2009). Qinin ja Me-
nin (2022) tutkimuksen tulokset vahvistivat aiempia tutkimuksia, jotka osoittivat, ettd
mahdollisuus itseniiseen tyoskentelyyn lisdd motivaatiota ja sitoutumista tyohon,

tyOtyytyvaisyyttd ja tunnetta tasapuolisesta vuorovaikutuksesta. Kehitysideoiden
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kuuntelemisella ja avoimella keskustelulla on merkitysta, silld silloin henkil6t kokevat
voivansa vaikuttaa asioihin ja niin kehityksen nihdain lihtevin liikkkeelle tyoyhteison
sisdltd (Luthans 2002).

Havaitulla kuuntelemisella ja kuulluksi tulemisen kokemuksella on todettu Llo-
ydin ja muiden (2015b) tutkimuksessa olevan yhteys emotionaalisen hyvinvoinnin
lisaksi fyysiseen hyvinvointiin. Hyvinvoivan tyGyhteisén jisenen on todettu saavan
paljon enemmin aikaan ty6ssidn ja vapaa-ajallaan kuin henkil, joka kokee voivansa
huonosti tai on uupunut (ks. Hakanen 2009b). T4dssa yhteydessd kuulluksi tulemisen
ja_kuuntelemisen merkityksen ymmartiminen tyOyhteisGssd ovat nostaneet esiin
muun muassa Manka (2011) ja Mikiniemi ja muut (2015). Niiden tutkijoiden mu-
kaan kokemus, ettei tule kuulluksi, voi tuoda esiin henkisen kuormituksen lisiksi fyy-
sisid kuormitusoireita ja tyGtehon laskemisesta. Téllaiset henkil6t voivat suunnitella
tyOpaikan vaihtoa tai tyon lopettamista kokonaan. Niiden lisdksi sairauspoissaolojen
ja varhaisen tai ennenaikaisen eldkéitymisen vaihtoehtoja pohtineiden miird on
noussut ty0ssd uupuneiden joukossa (Manka 2011) syistd, jotka voivat olla seurausta
henkil6ston tydpahoinvoinnista (Makiniemi ym. 2015).

On havaittu, ettd tyShyvinvointi voi ikddn kuin tarttua vuorovaikutuksessa sosi-
aalisissa suhteissa, ja tyOyhteison jasenet voivat saada toisiltaan energiaa ja innostusta
tyohoénsa (Perhoniemi & Hakanen 2013). Ihmissuhteet eivit kuitenkaan aina toimi
tyopaikalla, ja vuorovaikutustilanteet voivat olla hankalia tai vaikeita. Pekan ja Per-
honiemen (2014) tekemassi julkisen alan tyohyvinvoinnin tutkimuksesta kdy ilmi,
ettd tyShyvinvointiin vaikuttavat myonteisesti nimenomaan ty6yhteisojen hyvi ilma-
piiti ja ty6tovereiden tuki. Kuten muillakin typaikoilla, kunta-alan ty6yhteisdissa so-
siaaliset suhteet voivat edistdd hyvinvointia, mutta suhteet voidaan kokea my6s uh-
kana. Whetten ja Cameron (2011) ovat esittineet, ettd tyOyhteison ilmapiirin ja hen-
kiloston toimintatapojen ollessa toisia kunnioittavaa, vastuullista ja arvostavaa, voi
jokainen tuntea olevansa osa tyoyhteisod ja tyonsda merkitykselliseksi.

Ty6yhteisossi voi esiintyd kiusaamista monessa muodossa kuten sanallisesti, sa-
nattomasti tai fyysisesti, ja henkilé voidaan sulkea keskustelujen ulkopuolelle tai ym-
mirtdd tahallisesti vaddrin (Mikiniemi ym. 2015). Jonsdottirin ja Fridriksdottirin
(2020) sekda Brownellin (2017) ja Purdyn (1997) mukaan henkil6iden kognitiivinen
asenne tekee kuuntelemisesta tietoista toimintaa. Naiden tutkijoiden mukaan pditos
kuunnella tai jattad kuuntelematta voidaan niin tulkita tietoiseksi toiminnaksi, jolla
kunnioitus tai kunnioituksen puute henkil6itd tai heidin kertomaansa asiaa kohtaan

tehddin nakyviksi. Niin kuuntelematta jittiminen tietoisesti voi myoOs olla
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kiusaamisen muoto. Mikali tyGyhteisossd koetaan, ettei henkil6stéd kuunnella heidin
kertoessa kiusaamisesta, tydn kuormittavuuteen liittyvistd tai muista vastaavista asi-
oista eikd ndistd voida keskustella ilman ristiriitoja, vaikuttaa timi negatiivisesti ilma-
piirin lisiksi hyvinvointiin. Kuormittava ja huonona pidetty ilmapiiri taas vaikuttaa
tekemisen laatuun sekd tuloksellisuuteen ja tyontekijéiden yhteenkuuluvuuden tunne
sekd kuuntelemalla osoitettu inhimillisyys jadvit taka-alalle.

Yhteenvetona voidaan todeta kuuntelemisella olevan selked yhteys tyyhteisén
ilmapiiriin ja tdtd kautta tyOhyvinvointiin. Ty6yhteis6issd avoimuus, arvostuksen
osoittaminen ja kannustava ilmapiiri vaikuttavat henkil6iden vilisiin suhteisiin mutta
my0s toisin pdin. Vuorovaikutustilanteissa tuen antamisella ja vastanottamisella on
merkittivd vaikutus tyOssd vithtymiseen ja jaksamiseen. Saadulla tuella on merkitystd
yleisesti henkil6iden eliminhallintaan ja selviytymiseen tyon ulkopuolellakin kuten
Albrecht, Burleson ja Goldsmith (1994) ovat nostaneet esiin. Tuen on todettu kot-
reloivan tyontekijoiden tyotyytyvaisyyden kanssa, eli mitd enemmin tuetaan, sitd tyy-
tyvdisempid tyOyhteison jisenet ovat (Cranmer, Goldman & Booth-Butterfield
2017). Kuulluksi tulemisen kokemus ja arvostava keskusteleminen mahdollistavat
avoimuuden, jolloin affektiivinen kuunteleminen on keskeistd. Ty6ssd jaksamiselle
ovat merkityksellisid hyvit kokemukset kuuntelemisesta ja kuulluksi tulemisesta.
Kuuntelemisella ja tyohyvinvoinnilla on useita yhtymikohtia, kuten empaattisen
kuuntelemisen taito, halu ja kyky antaa tukea, yhteisten pelisiintéjen noudattaminen
ja ongelmanratkaisutaidot. Niilli on merkitystd tyGyhteison positiivisen ilmapiirin
luomisessa ja yllipitimisessa.

3.3 Kuunteleminen supportiivisen viestinnan muotona

Ty6yhteisotaidot vaikuttavat tyontekijéiden hyvinvointiin ja tydssa vithtymiseen ku-
ten myos se, millaisena supportiivinen viestintd nihddin ja miten viestinti toteutuu.
Supportiivisen viestinnin on todettu olevan osa laajempaa sosiaalisen tuen tutkimus-
kenttda (MacGeorge, Feng & Butleson 2011, Burleson & MacGeorge 2002), ja tatd
on Kkisitteellistetty tai jaoteltu — kuten kuuntelemistakin aikoinaan — yksinkertaistaen
viestin lihettdmiseen ja vastaanottamiseen. Tukea tarvitseva henkil6 lihettda viestin
tarpeestaan, timi tieto otetaan vastaan ja henkilo, jolle viesti on lihetetty, tulkitsee

sanallisia ja sanattomia viestejd, minkd jilkeen hdn reagoi saamaansa viestiin (ks.
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Imhoft 2010, Wolvin & Coakley 1996). Tuen antamisen vuorovaikutustilanteissa on
nihty olevan useita eri tekijoita, jotka voivat vaikuttaa sithen, miten tyoyhteison jise-
net osallistuvat tai asennoituvat tuen antamisen prosessiin (Bodie & Burleson 2008).

Supportiivisella viestinnilld tarkoitetaan Albrechtin ja Adelmanin (1987) mukaan
sitd, millainen mairitelma tuen antajalle ja saajalle syntyy tuen antamisen tilanteesta,
henkilGsti itsestddn, toisesta osapuolesta sekd ndiden henkildiden vilisestd suhteesta.
Supportiivinen viestintd on maaritelty muun muassa tasmalliseksi ja rehelliseksi vies-
tinniksi, ja sen on todettu vaikuttavan henkiléiden vilisiin suhteisiin positiivisesti,
silld tukeva antavalla oletetaan olevan halu ymmartia viesteja ja auttaa (ks. Burleson
2003, Whetten & Cameron 2011). Suomalaisissa supportiivista viestintdd tarkastel-
leissa tutkimuksissa kuuntelemisen merkitys tuen vilittymisessd on korostunut esi-
merkiksi miesten vilisissa ystdvyyssuhteissa (Virtanen 2015) ja suomalaisissa al-anon-
ryhmissa (Kuuluvainen 2016). Kuunteleminen onkin merkittivd osa supportiivista
viestintid, ja kdsitteitd supportiivinen henkil6 ja rohkaiseva tai kannustava kuuntelija
voidaan kiyttdd vaihtoehtoisesti tarkoittaen samaa (Bodie ym. 2013). Supportiivisen,
tukea antavan henkilén ovat tutkijat mairitelleet laajemmin kuin supportiivisen
kuuntelemisen, silld aiemmassa tutkimuksessa kuuntelemisen on ajateltu olevan osa
supportiivista kdyttdytymismallia, ja tuen madrittelyssd on painotettu yleensi thmis-
ten vilisen vuorovaikutuksen ja viestinnin prosessia (Butleson, Albrecht., Gold-
smith & Sarason 1994). Vaikka nimai tutkijat eivit ole nostaneet kuuntelemisen roo-
lia esiin keskeiseni tekijand vuorovaikutuksessa, kuuntelemisen keskeisyyttd viestin
vastaanottamisessa ja sithen reagoimisessa ei voida ohittaa.

Supportiivisuutta ja supportiivista viestintda on tarkasteltu luokittelemalla viestin-
nin henkilokeskeisyyttd. High ja Dillard (2012) ovat esittdneet, ettd luokkia, joilla
henkil6keskeisyyttd méaritellddn, olisi kolme paatasoa eli korkea, keskiverto ja matala.
Jonesin ja Bodien (2014) mukaan henkil6keskeisyyden ollessa matalalla tasolla téllai-
set henkil6t eivit viestinndssaan huomioi juuri lainkaan tuen pyytijin tai saajan tun-
teita. Téllaiset henkil6t eivit my6skdan kuuntele tai arvosta tuen tarvitsijan omia mie-
lipiteita tai nakemyksia tilanteesta. Henkil6keskeisyyden keskiverrolla tasolla olevien
viestit osoittavat sympatiaa ja myotituntoa, ja niin on todettu tuen tarjoajan tai an-
tajan ottavan toisen tunteet huomioon ja hyviksyvin tuen saajan nikemykset ja tun-
teiden ilmaukset. Korkean tason henkilokeskeisyydelld tarkoitetaan viestintid, jolla
rohkaistaan tuettavaa ilmaisemaan omia tunteitaan, autetaan hinti arvioimaan tai
l6ytimédn syitd avun tarpeelle (Jones & Bodie 2014, Butleson 2008). Jonesin ja Bo-
dien (2014) tutkimustuloksista on noussut esiin, ettd matalan tason henkilékeskeinen
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tuki koetaan yleensi turhaksi tai loukkaavaksi, kun taas korkean tason tuki koetaan
tarkoituksenmukaiseksi ja merkitykselliseksi supportiivisen vuorovaikutuksen nako-
kulmasta (MacGeorge ym. 2011, Burleson 2008). Henkil6keskeisyyden tasoja ja tuen
antamista tarkasteltaessa on nahtivissd, ettd tasoilla on yhteys tuen antamiseen ja
kuuntelemiseen.

Kognitiivisesti kompleksiset henkil6t tiedostavat vuorovaikutustilanteissa hyvin
tilanteen sisdllolliset, affektiiviset ja relationaaliset tekijit, ja tdllainen henkil$ saavut-
taa keskustelulle asetetut tarkoituksenmukaiset tavoitteet. Kognitiivisesti taitavaa
henkil6d voidaan pitdd my6s supportiivisena henkiléna ja taitavana kuuntelijana, silld
hinelld on kyky ja herkkyys huomata tuen tarve ja antaa tukea seki olla huomaavai-
nen ja suhteuttaa tuen laatu tilanteen mukaan (Burleson & Caplan 1998). Edellisten
lisiksi on sanottu kognitiivisesti kompleksisella henkil6lld olevan kyky tarkkailla ja
kasitelld tekemiddn havaintojaan. Tama viittaa sithen, ettd taitavat henkilot pystyvit
erottelemaan saamastaan tuesta ja tukea antavista viesteistd niiden muodon ja tarkoi-
tuksenmukaisuuden (Burleson & Samter 1985). Supportiiviset viestijit osaavatkin ti-
lanteiden huomioimisen lisiksi ottaa huomioon toisten tunteet, ja heilld on pyrkimys
ymmirtai ja osoittaa olevansa avoimia ja arvostavansa toista osapuolta (Whetten &
Cameron 2011). TyOyhteisoissi eivit tilanteet ja tuen tarpeet ole aina samanlaisia,
joten herkkyydelld havaita, ymmartii ja tulkita tuen tarvetta siten kuin se on tarkoi-
tettu, on suuti merkitys.

Monissa interpersonaalisen viestinnin tutkimuksissa on Bodien (2011) mukaan
jatetty huomiotta kuuntelemisen keskeinen rooli sosiaalisen tuen antamisessa ja po-
sititvisten kokemusten saamisessa vuorovaikutustilanteissa. Weaverin ja Kirtleyn
(1995) tutkimuksessa hyvin kuuntelijan sanotaan omaksuvan todennikéisemmin
pehmeitd arvoja ja asenteita, kuten empatian osoittamisen ja toisista huolehtimisen,
joskin on lisaksi tutkimuksia (ks. Lipetz ym. 2020, Jonsdottir & Fridriksdottir 2020),
joissa on todettu informatiivisen tuen olevan emotionaalista tukea tirkedmpid tyo-
yhteisoissi. Kuunteleminen linkittyy mitd suurimmassa midrin niin informatiivisen
kuin sosiaalisenkin tuen antamiseen, ja tyOyhteisoissa hyvit kuuntelijat voivat paran-
taa muiden kykyd selviytyi tyStehtivistd esimerkiksi antamalla tukea (Jones 2011) ja
auttamalla muistamaan ty6hon liittyvid tapahtumia ja asioita (Pasupathi, Stallworth
& Murdoch 1998). Hyvisti, tukea antavista kuuntelijoista pidetidn tyGyhteisoissd
enemmin, ja he herittivit luottamusta Mechanicin ja Meyerin (2000) mukaan. Jons-
dottirin ja Fridriksdottirin (2020) tutkimukseen haastateltujen johtajien asenteet
kuuntelemista kohtaan olivat positiiviset, ja he pitiviat aktiivista kuuntelemista
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tirkednd johtamistaitona, koska alaisten kuunteleminen todettiin osoittavan ensisijai-
sesti kunnioitusta ja kohdennettua huomiota.

Kuunteleminen ja annettu tuki on kohteliaisuutta ja toisten tunteiden huomioi-
mista vuorovaikutustilanteissa (Burleson 2003), ja hyvid vuorovaikutussuhteita ylld-
pidetddn vastavuoroisella tuella (esim. Xu & Butleson 2001). Tuen puute tai vihene-
minen voi muuttaa suhteen luonnetta tai laatua. Himmig (2017) on tutkimuksessaan
todennut naisten etsivin tukea monipuolisemmin ja useammalta taholta kuin mies-
ten, ja saadun tuen mairin on esitetty olevan yhteydessi tyohyvinvointiin. Esithenki-
16n tuen puuttumisen tai vihyyden Himmig on nostanut keskeiseksi syyksi tyGyhtei-
s6n ongelmiin ja tyytymidttomyyteen tySyhteisossd. Kyseisessd tutkimuksessa al-
kuoletuksena oli, ettd saadun tuen ja tyotyytyviisyyden vilinen suhde vilittyy tyonte-
kijoiden organisatorisessa assimilaatiossa (ts. tyotovereiden tuntemus, akkulturaatio,
tunnustaminen ja osallistuminen).

Kuunteleminen tukea antaen eli tukeva kuunteleminen Jonesin (2011) tutkimuk-
sen mukaan edellyttdd kuuntelijalta emotionaalista osallistumista ja virittdytymistd tu-
kea hakevan henkil6n tunteiden kisittelyyn, tulkintaan ja ndihin tunteisiin vastaami-
seen. Jonesin on nostanut esiin, ettei tukevaa kuuntelemista ja emotionaalista virit-
tadytymistd niinkddn esiinny konfliktitilanteissa tai kevyissd kahvipoytikeskusteluissa.
Tami on kiinnostava nikokulma, silli konfliktitilanteissa useimmiten vaikuttavat
tunteet ja keskindinen suhde, vaikka konfliktin pédasiallisen aiheuttajan sanottaisiin
olevan jokin keskustelussa ollut asia. Tyontekijoiden kannalta negatiivisiksi koettavia
tilanteita konfliktien lisiksi ovat sellaiset, joissa esihenkil6 antaa heille kritiikkia tai
palautetta esimerkiksi tyGtehtivien huonosta hoitamisesta. Tillainen vuorovaikutus-
tilanne voi olla ongelmallinen, mikali palautetta antava esihenkil6 ei ole viestinnalli-
sesti taitava ja tunnista tapaa, jolla palaute tulisi antaa loukkaamatta alaista.

Epimiellyttiavien tai vaikeaksi koettujen asioiden kisittelemistd helpottaa avoin
viestintd ja kontekstin tulkinta oikein (Whetten & Cameron 2011). Niiden tutkijoi-
den mukaan epdmiellyttivistikin asioista on mahdollista keskustella ilman vilirikkoa
ja avoimuus viestinndssid voi piinvastoin vahvistaa henkil6iden valistd suhdetta.
Goldsmith ja Fitch (1997) ovat tutkimuksessaan ottaneet esiin positiivisen ja negatii-
visen tuen antamisen muodot. Aiemmin tdssa luvussa on kisitelty paljon positiivista
tukea ja tuen antamista, mutta tuen saaminen voidaan kokea my6s negatiivisena, jos
tukea esimerkiksi on tarjottu tai annettu pyytamattid. Neuvominen tilanteessa, jossa
toinen ei ole neuvoa kysynyt eikd kokenut tarvitsevansa, voi johtua monestakin

syystd, mutta yleensd tillaisista tilanteista tyoilmapiiri tai henkiléiden valinen
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vuorovaikutus nihdddn negatiivisena (Pennanen 2015). Negatiiviseksi koettu tuki ja
suhteiden hierarkkisuus vaikuttavat tySilmapiiriin, silld siind missa tuen saamisen on
todettu vihentivin epdvarmuutta, lisid tyon kuormittavuus ja ristiriidat stressid ja
tatd kautta vaikuttaa tyShyvinvointiin.

Siihen, onko tuki emotionaalista, informatiivista, arvioivaa (appraisal) vai instru-
mentaalista, vaikuttavat tilanteet, tarpeet ja tyOyhteison jasenten viliset suhteet, jotka
tulevat nikyviksi yksiléiden kayttiytymisessi ja yhteistyén muodoissa. Informatiivi-
sella tuella tarkoitetaan tiedollista tukea kuten neuvoja, ohjeita ja tietoa, joiden avulla
henkiléston on mahdollista ratkaista ongelmia, luoda uusia ideoita ja tehdd hyvii,
tyOyhteison ja tyon tekemisen kannalta hyvid pditoksid (Sias 2005). Tiedon ja ohjei-
den jakamisen lisiksi voidaan kertoa mielipide tilanteissa, joissa kdydadn keskustelua
ty6hon liittyvistd asioista. Relevantti informaatio lisdd tyon tuloksellisuutta ja tyGssi
jaksamista, ja tukea saanut henkil6 haluaa auttaa ja tukea muita tyoyhteisossa. Siasin
(2005) mukaan ty6yhteison esihenkil6alaissuhteen ja vertaissuhteiden (alainen-alai-
nen) laatu nakyy siind, millaista informatiivista tukea henkil6 tyGyhteisossi saa tai
millaista tietoa hinelle jactaan.

Madjar (2008) on todennut avoimuuden olevan keskeinen tekija informatiivisen
ja emotionaalisen tuen antamisessa kuten myo6s vastaanottamisessa. Jos tyontekijd
kokee, ettei hinen ja esihenkilén vilinen suhde ole luottamuksellinen tai ettei hin
tyonsi hoitamiseen tarvittavaa tietoa ja tukea, voi tyontekijd ajatella, ettei hintd ar-
vosteta tai kuunnella. Kohteliaisuuden ja tuen antamisen muotojen ilmeneminen kai-
kissa tyOyhteison vuorovaikutustilanteissa voidaan pitdd tirkeind suhteeseen liitty-
vana tekijana, joka vaikuttaa koettuun vuorovaikutuksen onnistumiseen ja tyoyhtei-
son tekemisen tehokkuuteen tai tuloksellisuuteen (Pichler & Beenen 2013). Aiem-
massa tutkimuksessa informatiivista tukea on pddasiassa tarkasteltu yhdessi emotio-
naalisen tuen kanssa, eiki tutkimustietoa ei ole, voisiko informatiivisen tuen muotoja
esiintyd ilman emotionaalista tukea. Informatiivisen tuen keskidssd on kuuntelemi-
nen ja vastaanotetun viestin ymmartiminen. T4lli on merkitystd tyon tekemisen ja
tiedon jakamisen niakékulmasta, joten on mielenkiintoista pohtia, nostetaanko infor-
matiivinen tuki ilman emotionaalista tukea esiin esihenkiléiden ja alaisten vilisissd
keskusteluissa.

Vuorovaikutustilanteissa emotionaalisen tuen on todettu parantavan sosiaalista
suhdetta tuen tarjoajan ja vastaanottajan vililli (Burleson 2003). Emotionaalista tu-
kea kuvaillaan ymmartimiselld, vilittimiselld ja keskittymiselld tukea tarvitsevan hen-

kilon asiaan ja tunteisiin. Tyoyhteis6issd emotionaalista tukea ilmaistaan esimerkiksi
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osoittamalla luottamusta, rohkaisemalla ja kuuntelemalla. Jos esihenkil6 varaa rau-
hallisen tilan ja ajankohdan kalenterista kuunnellakseen alaista esimerkiksi kehitys-
keskustelussa, on timakin tapa osoittaa emotionaalista tukea informatiivisen lisiksi,
silld keskustelussa on tavoitteena kuunnella ja keskittyé alaisen asioihin. Esihenkilon
ja alaisen vilisen suhteen ollessa avoin ja luotettava, voi esihenkil6 tuen antajana ky-
sya kysymyksid esimerkiksi jaksamisesta tai kiireestd havaitessaan tuen tarpeen ilman,
ettd pyyntod tai tarvetta olisi sanallistettu.

Emotionaalinen tuki auttaa selviytymiin erilaisista stressitekijOistd ja hiiridist,
edistdd henkisti ja fyysistd hyvinvointia ja vahvistaa ystivyyden, liheisyyden ja huo-
lehtimisen tunteita. Emotionaalinen tuki on merkittdvissi roolissa ihmissuhteiden ja
niin tyosuhteiden kehittimisessa ja yllapitimisessd, mutta myds toisin péin eli suhde
vaikuttaa tapaan pyytii ja antaa tukea (Burleson 2003). Tukeva emotionaalinen vuo-
rovaikutus on keskeinen osa laheisissi suhteissa kuten ystavyys- ja parisuhteissa (Bur-
leson & MacGeorge 2002), mutta se on merkityksellistd tyéyhteiséjenkin vuorovai-
kutuksessa. Muun muassa Burleson (2003) on todennut arvostuksen osoittamisen
olevan yksi tukevan viestinnin tirkeimpid osa-alueita vuorovaikutuksessa. Kuunte-
lemalla osoitettu kunnioitus, arvostus ja kannustaminen ovat emotionaalisen tuen
muotoja seki tySyhteisotaitoja, jotka lisddvit avoimuutta ja yhteisollisyyttd tyGyhtei-
sOn jasenten kesken.

Arvioivalla tuella pyritdin sithen, ettd tuen saaja itse aktiivisesti pyrkisi I6ytiméin
ratkaisuja esimerkiksi osaamisensa kehittimiseen tai tyohyvinvointiin. Arvioivaa tu-
kea antava henkild, yleensd esihenkil6, kuuntelee ja kannustaa erityisesti kehityskes-
kusteluissa keskustelemaan itseluottamusta rakentavista tekijoistd, kuten omasta
osaamisesta ja kehittimisen osa-alueista (Qin & Men 2022, Albrecht & Adelman
1987, House 1981). Arvioiva tuki on nihty osana emotionaalista ja informatiivista
tukea, silli keskindinen luottamus ja vilittiminen vaikuttavat halukkuuteen pyytaa
tukea kuten avun antamiseen esimerkiksi sopivan koulutuksen etsinnidssi. Instru-
mentaalinen tuki ymmirretiin usein tukena, joka sisiltdd konkreettisia, toiminnallisia
tai materiaalisia asioita kuten tyGvuorojen jarjestelyjd, uusia tyovalineitd tai tarvittavaa
koulutusta (mm. Semmer, Elfering, Jacobshagen, Perrot, Beechr & Boos 2008).
Palkka ja muut talouteen liittyvit seikat kuten ty6terveyshuolto ovat nekin instru-
mentaalista tukea. Vaikka instrumentaalisen tuen antamiseen ja kuuntelemisen yh-
teyttd el tyoyhteisoissa nihtiisi, on materiaalisista tarpeista kuunteleminen osa vies-

tien vastaanottamista, ymmartamistd, arviointia ja naihin viesteihin vastaamista.
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Kuten tissd luvussa on noussut esiin, supportiivisen viestinnin, erityisesti infor-
mationaalisen ja emotionaalisen tuen, merkitys tiedon jakamisen nidkékulmasta on
keskeinen. Toisaalta tuen saaminen on merkittivi tekiji epdvarmuuden ja stressin
vihentdjind. MacGeorgen ja muiden (2005) tutkimuksessa, jonka aineisto on tosin
keritty opiskelijoilta, tulokset antavat tietoa tuen saamisen tai saamattomuuden yh-
teydestd ilmapiiriin ja hyvinvointiin. Ty6yhteisoissd tuen antamisen muotoina ovat
merkittivissi roolissa informatiivinen tuki, mutta timan lisiksi arviointi ja arviointiin
liittyvd tuki on osa kidytivid kehityskeskusteluja, joissa on tavoitteena keskustella
tyontekijoiden tavoitteista ja kehitystarpeista osana tyOyhteis6d. Tuen antamista on
tarkasteltu aiemmassa tutkimuksessa prosessina, tarpeena ja tihin tarpeeseen vastaa-
misena. Tdssd tutkimuksessa tarkastellaankin kuuntelemisen roolia siini, millaisia

tuen tarpeita tyOyhteiséssd on ja miten nditi tarpeita ilmaistaan vuorovaikutuksessa.

3.4 Esihenkilon ja alaisen valinen vuorovaikutussuhde

Vuorovaikutus synnyttdd suhteen, ja nimd syntyneet suhteet ovat osa yhteis6ihin
kiinnittymistd ja sitoutumista. Pichlerin ja Beenen (2013) mukaan vuorovaikutus-
suhde syntyy henkil6iden vilille, mikili he tunnistavat tai tuntevat jollain tasolla toi-
sensa. Tyopaikalla toiseen henkil66n tutustuu viimeistain toisen tai molempien aloit-
taessaan tyot, jolloin he eivit itse méaritd, kehen tutustuvat tai millainen heiddn suh-
teensa on. TyOyhteisossd esihenkilén ja alaisen suhdetta on luonnehdittu hierark-
kiseksi (Sias 2009), ammatilliseksi (Hackman & Johnson 2009) ja keskindiseen luot-
tamukseen ja kunnioitukseen perustuvaksi, mutta myds velvollisuudentunne on nos-
tettu esiin yhdeksi suhdetta kuvaavaksi tekijaksi (Sherony & Green 2002). Yukl
(2012) on todennut vuorovaikutussuhteen luonteen tai laadun voivan vaihdella esi-
henkil6n ja hinen eri alaistensa vililld riippuen esimerkiksi suhteen kestosta ja hen-
kiloiden vilisestd ystdvyydestd tai kokemusten kautta syntyneestd yhteisymmérryk-
sesta.

Vuorovaikutussuhteen on todettu kehittyvin tyoyhteisdssd kuten ihmisten viliset
suhteet yleensikin: henkil6t tapaavat, tutustuvat ja syventdvit henkilokohtaisem-
maksi syntynyttd suhdetta. Graenin ja Uhl-Bienin (1995) mukaan tuttuuden tai tun-
temisen kokemuksen myoti tyGyhteisoissa esihenkiln ja alaisen vilisessd vuorovai-

kutussuhteessa, jota mairittivit tyon tavoitteet ja organisaation strategia, ei

59



odotetakaan suhteen etenevin henkilokohtaiselle tasolle. Tunteminen tai kokemus
toisesta henkil6sti eivit ole ainoita suhteen kehittymiseen vaikuttavia tai luonteessa
nikyvia tekijoitd, vaan esthenkilon ja alaisen tehtavien eritasoisuus ja sijoittuminen
organisaatiossa ovat myOs merkityksellisid. TySyhteisoissa keskindiset suhteet voivat
jadda pinnalliseksi ja tavallaan vain tutustumisen asteelle tilanteissa, joissa ajallisesti
tai toiminnallisesti kohtaaminen on lyhytkestoinen tai etdinen, ja niin vuorovaiku-
tuksen merkitys suhteen rakentajana on vahdista.

Avoimuus ja luottamus ovat lisni henkil6kohtaisen tason suhteessa, kun taas hie-
rarkkisessa suhteessa vuorovaikutus on muodollista ja toimintaan keskittyvid vuoro-
vaikutusta ilman affektiivista viestintdd (Northouse 2021, Hackman & Johnson 2009,
van Breukelen, Schyns & Le Blanc 20006). Esihenkil6iden ja alaisten vilisissa suh-
teissa vuorovaikutus voidaan nihdd vallankdyttond. Valtaa ilmiond tutkinut Clegg
(1989, 207) on todennut, ettd valta on sosiaalisesti syntynyttd ja sitd esiintyy esihen-
kiléiden ja alaisten tavoissa olla vuorovaikutussuhteessa keskenddn. Valta nihddan
vaitkuttamisen kohteena olevan henkilon nikékulmasta negatiivisena ja rajoittavana
tekijand erityisesti silloin, jos omien mielipiteiden ilmaisemisen tai tavoitteiden to-
teuttaminen estetddn. Suhteessa valta voi toteutua tai se voidaan nihda positiivisena
ja tavoitteiden saavuttamisen mahdollistajana (Jenkins 2009, Lewin 1997, Rainio
1968). Tyoyhteisoissa vallankaytolld joko henkil6ihin tai toimintaan on suuri merki-
tys tyGyhteison ilmapiiriin ja keskindisiin suhteisiin.

Gertlanderin ja Isotaluksen (2010) mukaan professionaalisille viestintdsuhteille on
ominaista, ettd ne ovat tavoitteellisia ja ettd niissd on suhteiden vilinen epasymmet-
risyys. TyOyhteisoissd esihenkil6illd on yleensi eri velvollisuudet, oikeudet ja tiedot
kuin alaisillaan. Esthenkil6illd on niiden lisdksi eri tasoilla olevia vuorovaikutussuh-
teita kuten esimerkiksi useiden eri alaisten, omien esihenkildidensd, sidosryhmien ja
kollegoiden kanssa. Suhde on siis epasymmetrinen, vaikka henkilét eivit tilanteen
niin haluaisi olevankaan. Vaikka esihenkilon ja alaisen vililld olisi epimuodollinen
tai liheinen suhde, tulisi esihenkil6n siilyttia neutraali asennoituminen suhteen luon-
teesta huolimatta, silli jos suhteeseen sekoittuu heidian vilisensa ystivyyssuhde, voi
tyGyhteisdssi syntya tahattomasti jannitteitd. Tyontekijéiden vaihtuvat roolit, kuten
alaisen siirtyminen esithenkiloksi, voivat nakyéd henkildiden vilisessd suhteessa. Ndin
suhteen muuttuessa vuorovaikutus muuttuu ja vuorovaikutuksen muuttuessa suhde
muuttuu (Gerlander & Isotalus 2010).

Esihenkil6n ja alaisen vilisen toimivan tai hyviksi koetun vuorovaikutussuhteen

on todettu lisddvin tyOmotivaatiota ja tyOssd viihtymistd. Keskindinen luottamus
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syntyy eri yhteis6issa kannustavassa ja avoimessa ilmapiirissd, mutta asia on myos
niin pdin, ettd kannustava ja avoin ilmapiiri synnyttivit luottamusta, jolloin ihmiset
kokevat, ettd heitd kuunnellaan, arvostetaan ja kannustetaan tekemdin tyonsi mah-
dollisimman hyvin. Jotta avoin ilmapiiri toteutuu ja tyontekijit tietivit, miten heididn
odotetaan kiyttiytyvin eri tyOtehtdvissi tai tilanteissa, tulee heille jakaa tietoa yhtei-
s6n joko sovituista tai yhteisGssd muotoutuneista kiytinteistd, normeista ja arvoista
(Keyton 2011). Ison organisaation sisillikin yksikdissd voivat kiytinteet ja normit
vaihdella, silld tekemisen kulttuuri ei aina ole yhtendisti eivitka kiytinteet ole samoja,
mika johtuu kunkin yksikon erilaisista tehtivistd. TyOyhteis6jen ilmapiiriin, kaytan-
teisiin ja arvoihin vaikuttavat lisdksi ihmisten viliset konfliktit, nikemyserot ja risti-
riidat, joita viistimattd on lisnd yhteisymmirryksen rinnalla. Nailld on luonnollisesti
vaikutusta vuorovaikutukseen, kuuntelemiseen kuten ihmisten vilisiin suhteisiinkin
(Keyton 2011).

Muun muassa Gregory (2015) on tunnistanut ja tunnustanut kuuntelemisen tir-
keyden ihmisten vilisissd suhteissa ja todennut, ettd avoimia ja luottamuksellisia suh-
teita luomalla rakennetaan samalla toimiva kuuntelemisen kulttuuri tyoyhteisoissa ja
organisaatioissa. Tassd tutkimuksessa tarkastelun kohteena on tyGyhteison jiasenten
vilinen suhde ja kuunteleminen omassa yksikossd. Huomioitavaa on, ettd jokainen
toimii organisaatiossa, jonka johdossa olevien henkiléiden tehtavini on yhteisoista
tulevien viestien kuunteleminen ja reagoiminen niihin viesteihin. Vastuu kuunnella
tasapuolisesti on tyOyhteison arjessa esthenkil6illa, jotka vilittdvat tietoa hallintoon,
jossa taas vastuu on organisaation johdossa toimivilla henkil6illa (Puro 2010). Kuten
esimerkiksi Gregoryn (2015) tutkimuksessa on noussut esiin, esihenkil6t, jotka luo-
vat avoimen ja turvallisen keskusteluympariston, voivat auttaa alaisiaan kertomaan
vaikeista ja henkilokohtaisista asioistaan tai ongelmistaan. Kuuntelemalla ja osoitta-
malla kiinnostusta niin henkil6itd kuin heiddn esittimiddn asioita kohtaan esihenkil6t
voivat vaikuttaa tyon tekemisen tehokkuuteen. Avoimella keskustelulla ja rakenta-
valla palautteella on mahdollista auttaa henkil6itd tunnistamaan omia vahvuusaluei-
taan ja osaamistaan tyotehtivissd ja luoda niin onnistumisen ja tarpeellisuuden tun-
netta (Fawkes 2015, Gillet, Gagné, Sauvagere & Fouquereau 2013). Organisaatiossa,
jossa tyontekijat kokevat tulleensa kuunnelluiksi, olevansa arvostettuja ja saavansa
vastauksia kysymyksiinsd, on havaittu tyontekijéiden olevan sitoutuneita tySyhtei-
s60nsi enemmin kuin silloin, jos avointa toiminta- ja kuuntelemisen kulttuuria ei ole
(vrt. Burnside-Lawry 2012). Tehokas kuunteleminen edellyttdd Macnamaran (2016)
mukaan avointa ja vuorovaikutteista ymparistod, jossa tunnistetaan organisaation
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sidosryhmien ja eri tahojen oikeudet ilmaista itseddn ja luodaan mahdollisuus tuoda
mielipiteitddn tai tarpeitaan avoimesti esille.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta vastuun kuuntelemisesta olevan organisaation
joka tasolla olevalla henkil6lld vuorovaikutussuhteen luonteesta tai laadusta huoli-
matta. Esihenkilon ja alaisen vilinen suhde samoin kuin hierarkkisesti samantasoinen
suhde voi vaikuttaa kokemukseen avoimuudesta ja helposti lihestyttivastd henki-
16sti, jolle on helppo kertoa asioita. Hierarkkisuus ja hallinnon eri tasot organisaa-
tiossa vaistimattd vaikuttavat viestintddn ja kuuntelemiseen, silli kohtaamisia arjessa
ei henkilostolld valttimattd juuri ole. Vuorovaikutus voi myds muuttua suhteen
muuttuessa, silld tutustuminen ja yhteiset tydvuodet voivat synnyttid henkiléiden va-
lisen ystivyyden. Toistensa tunteminen ei kuitenkaan synnytd automaattisesti keski-
néistd kunnioitusta ja kokemusta arvostuksesta tai luottamusta. Positiivisia kokemuk-
sia suhteesta, oli se tasoltaan sitten etdinen tai liheinen, voi syntyad my6s kuuntelemi-
sesta. Kuunteleminen ja avoin vuorovaikutus ovat tyéyhteisossi keskeisempii luot-
tamuksen ja arvostuksen rakentajia. Hyvini pidetty suhde taas nihdddn luottamuk-

sen vahvistajana.
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4 KUNTAORGANISAATIO

4.1 Tampereen kaupunki organisaationa

Tdman tutkimuksen kohdeorganisaationa on Tampereen kaupunki, ja tutkimuksessa
kasitellidn henkilston kuuntelemista osana vuorovaikutusta ja tyOyhteisotaitoja.
Tampereen kaupunki valikoitui suurena organisaationa tutkimuskohteeksi, silld se
tyollistad noin 14 500 tyontekijad 650 eri tehtavinimikkeelld. Kaupunki on organi-
saationa jakautunut eri palvelualueisiin, ja palvelualueet taas jakautuvat eri yksikoihin,
joissa toimii eri alojen ammattilaisia. Kaupunki organisaationa, konsernihallinto ja
palvelualueet ja palveluryhmit ovat muuttuneet aineiston kerdamisen ajankohdasta,
mika on otettava huomioon aineiston tarkastelussa. Tehtivit, tyOyhteisot ja toimi-
alueet ovat kuitenkin saman kaltaisia hallinnon rakenteiden muutoksista huolimatta.

Tampereen kaupunginjohtajana toimii paiatoiminen luottamushenkil6 eli pormes-
tari. Pormestarin suorassa alaisuudessa konsernihallinnossa toimii konsernijohtaja,
apulaispormestarit, sisiinen tarkastus ja pormestarin esikunta. Konsernihallinto oh-
jaa, valvoo ja tukee koko kaupunkikonsernin toimintaa. Konsernihallinnon tehtivina
on varmistaa, ettd kaupunkikonsernin yksikot toteuttavat kaupunkistrategiaa ja toi-
mivat koko konsernin kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. Konsernihallinnon
tehtiva ulottuu kaupungin perusorganisaation lisiksi yhteisoihin ja sadtioihin, joissa
kaupunki on omistajana tai joissa kaupungilla on miirdysvalta. (Tampereen kaupun-
gin verkkosivut)
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Konsernihallinon rakenne 1.1.2022

Konsemijohtaj

Hallinto Hallintojohtaja
Sosiaali ja

Sivistys terveys
palvelujen palvelujen
palvelualue § palvelualue

ARVERED | | o Henkilosto Henkilostojohtaja

ympériston

Ja
Ellpallukyvyn palvelualue

palvelualue

— Omistajaohjaus Liiketoiminta ja rahoitugjohtaja
Konsernihallinto

> Johtaja Johtaja Johtaja Strategia ja kehittdiminenStrategiajohtaja

Johtaja

Palvelualueen| Palvelualueer} Palvelualueeri¥ Talous Talousiohtaja
¥ Palvelualueery
esikunta esikunta esikunta X
esikunta Tietohallinto Tietohallintojohtaja

Sisdinen tarkastus Tarkastuspaallikkd

Palvelutoiminta - )
—_ Palveluyksikot f palveluyksikst [ Palveluyksikst | Palveluyksikot

Kuva 1. Konsernihallinnon rakenne. Lihde: Tampereen kaupungin verkkosivut

www.tampere.fi/organisaatio/konsernihallinto

Kaupungin palvelut sijoittuvat hallinnollisesti neljalle, kunnan perustehtaville pe-
rustuvalle palvelualueelle: sivistyspalvelujen palvelualue, sosiaali- ja terveyspalvelujen
palvelualue, elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualue sekd kaupunkiympariston palve-
lualue (Tampereen kaupungin verkkosivut). Palvelualueet taas jakautuvat palveluryh-

miin ja yksik6ihin.,
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HENKILOSTO
PAHKINANKUORESSA

Keski-ika
Henkilosto- 44! 5
TETERT vuotta

Maara

14 434

Sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelualue 5 245
Sivistyspalvelujen palvelualue 5 418

Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualue 1 898

Kaupunkiympérigtﬁn_palvglualue 334 naiset 76 0/0
Konsernihallinto 366

Liikelaitokset ja Pirkanmaan pelastuslaitos 1 173 i 24 'ﬂ/n

Kuva 2. Henkil6st6 pahkindnkuoressa. Lahde: Tampereen kaupungin henkil6stoker-
tomus 2021

Kaupungin tyontekijoiden keski-ikd oli vuonna 2021 44,5 vuotta. Henkil6ston
maird on noussut vuodesta 2020 (13 958), mutta keski-ikd ja naisten ja miesten pro-
sentuaalinen osuus henkil6stéstad on pysynyt samana. Kuten edellisestd kuvasta on
nihtivissi, eniten henkildstéd organisaatiossa toimii sosiaali- ja terveyspalvelujen
palvelualueella sekd Sivistyspalveluiden palvelualueella. Eri tehtivinimikkeita oli
noin 650. Naisten yleisimmat tehtdvinimikkeet olivat suurimpien palvelualueiden eli
sosiaali- ja terveyspalveluiden seki sivistyspalveluiden nimikkeitd, kun taas miesten
tehtivinimikkeet jakautuivat laajemmin.
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Henkilostokulut,

wmisiaron 650 665,7

Sosiaali- ja
terveyspalvelujen

3 YLEISINTA TEHTAVANIMIKETTA palvelualue 227,9

Sivistyspalvelujen
palvelualue 221,5

Elinvaiman ja
kilpailukyvyn
palvelualus 106,5

Kaupunkiymparistén

naiset ; miehet palvelualue 19,7
lahihoitaja  palomies Konsernihallinto 26,5
varhalskasvatuksen | lehtori
lastenhoitaja E linja-autonkuljettaja Liikelajtokset
lehtor ja Pirkanmaan pelastus-
: laitos 63,6
Eldkkeelle Vanhuuselake 227
Siirtyneet Muut elakkeet 113

340

Kuva 3. Henkil6st6. Lihde: Tampereen kaupungin henkiléstokertomus 2021

Vanhuuselakkeelle siirtyneiden keski-ika 64,4

Tampereen kaupungilla henkil6st6johtamisessa halutaan panostaa erityisesti tyo-
yhteis6taitoihin, joita kuvaavat hyvi yhteishenki, auttaminen, rehellisyys, ongelmien
esille ottaminen, ystavillisyys ja kirsivillisyys (Tampereen kaupungin henkil6stéker-
tomus 2020). My6s avoin ja jatkuva tiedonkulku johdon ja henkil6stén vililld on
keskeistd. Tavoite- ja kehityskeskustelujen kdymiselld vuosittain pyritddn pitiméan
ylld ja kehittimiddn tyon tekemisen ndkdkulmasta keskeistid tiedonkulkua kuten hen-
kil6stén oman toiminnan sekd tyotehtivien kehitystd. Keskusteluiden kautta on ta-
voitteena pitdd ylld tydhyvinvointia. Kaupungin tavoite- ja kehityskeskustelut viime
vuosina on pidetty joko yksilo- tai ryhmikeskusteluina. Esihenkiléiden vastuulla
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keskusteluissa on tarkastella tehtdvien tai toimenkuvien ajantasaisuutta, arvioida alai-
sen osaaminen, antaa palautetta ja asettaa tavoitteet tulevalle kaudelle.

Tampereen kaupungilla on tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelmat, joihin on
kirjattu jokaiselta edellytettivin hyviaa kaytostd, eikd kaupunki tyonantajana hyviksy
epiasiallista kdytosta, hiirintdd, ahdistelua tai syrjintad. Téllaiset suunnitelmat toteu-
tuessaan ovat omiaan luomaan toimivan, aktiivisen ja hyvinvoivan seki organisaation
nikokulmasta tuottavan tyoyhteison. Toimiva viestintid organisaation hallinnon ja
tySyhteisojen vililld sekd tySyhteisdjenkin sisilld, toimiva esihenkilotyd, ymmirtiva
ja kuunteleva tyOyhteis6 ovat luottamuksen perustana. Henkil6iden vilisessd viestin-
nissi voi tulla vddrinkisityksid inhimillisista syistd, ja kuten Ikonen (2015) todennut,
niin voi kdyda esihenkilbiden ja alaisten vilisessd viestinndssi johtuen nopeatempoi-
sesta tyGeldmasti ja kiireestd. Kiire voi johtaa siihen, etteivit tyOyhteison jasenet ehdi
kuunnella, ymmairtad tehtdvidan tai toisiaan ja niin hoitaa tyoénsd kuuluvia tehtavid
hyvin. Kiire ja pelko virheistd kuormittavat nekin henkil6ston jaksamista ja nidin hei-
jastelevat ty6ilmapiiriin.

Tampereen kaupungin esihenkil6t kiyvit alaistensa kanssa vuosittain tavoite- ja
kehityskeskusteluja, joissa esihenkilén tehtivini on arvioida muun muassa tehtivi-
kuvien ajantasaisuus ja tarve koulutukselle, jotka kytkeytyvit alaisen osaamisen ja
tyotulosten arviointiin. Jotta keskusteluille asetetut tavoitteet toteutuisivat, on mo-
lempien osapuolien ymmirrettivd mistd keskustellaan ja miksi. Kielelld on niin kes-
keinen rooli kisiteltdvien asioiden ymmartimisessi ja tulkinnassa (esim. Burr 2015,

Gergen 2009b).

4.2 Kehityskeskustelut kuntaorganisaatiossa

Tissa tutkimuksessa kontekstina ovat tySyhteisdjen kehityskeskustelut, jotka ovat
saannollisesti kdytavia ennalta mairiteltyja institutionaalisia vuorovaikutustilanteita.
Tampereen kaupungin, kuten usein muidenkin organisaatioiden, kehityskeskuste-
luissa kisitellidn monenlaisia athepiireja kuten ty6tehtivid, tavoitteiden asettamista,
ty6ilmapiirid ja esimerkiksi aiemmissa keskusteluissa asetettuja tavoitteita ja niiden
toteutumista. Vaikka kehityskeskusteluissa kdydaan lipi asioita jokaisen henkilékoh-
taisesta nikokulmasta, pohditaan keskusteluissa niiden lisiksi myds organisaation

toimintakulttuurin, tavoitteiden ja  arvojen toteutumista. Tavoitteellisen
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kehityskeskustelun paamairina onkin saavuttaa molempien osapuolten yhteinen ym-
mirrys ja sopimus tyontekijan tekemisen onnistumisesta tyGyhteisossi tai mahdolli-
sista tarpeista esimerkiksi kouluttautua ja kehittdd osaamistaan (ks. Valpola 2002, Art-
hur 2000).

Kehityskeskustelut auttavat pitimdin tyontekijoiden suorituksen linjassa organi-
saation ja yksikon tavoitteisiin nihden, yhteensovittavat tyontekijin osaamisen orga-
nisaation osaamistarpeisiin ja luovat pohjan hyvien suoritusten tavoittelemiseen
(Kryger Aggerholm, Agerholm Andersen, Asmuss & Thomsen 2009). Tampereen
kaupunki on linjannut, ettd jokaisen tyontekijin tulee tiedostaa oman tyonsa merkitys
kaupungin ja oman toimintayksikkonsi strategian ja tavoitteiden toteuttajana. Kehi-
tyskeskusteluissa on ollut mahdollista kayttdd lomakkeita, joihin tyontekijit tutustu-
vat etukdteen ja tdyttdvit omalta osaltaan. Lomakkeita voidaan kéyttid keskustelun
runkona ja tukena keskustelulle, jolloin lomakkeet auttavat myos tarkastelemaan
edellisell kerralla sovittujen ja paitettyjen asioiden toteutumista. Vaikka lomakkeista
saattaa olla apua keskustelussa, toisaalta on my0s esitetty, ettd lomake voi haitata tai
jaykistdd vuorovaikutusta ohjaavuudellaan ja keskustelun kirjaamisella (Mikkola
2014, Scheuer 2014). Lomakkeiden haaste on my6s niiden yleisluonteiset kysymyk-
set, joista osaan on erilaisissa tehtivissa tyoskentelevien vaikeaa vastata.

Seuraavassa kuvassa on tuotu esiin Tampereen kaupungin keskeiset strategiset
osaamisalueet, joita ovat uudistuminen ja kehittyminen, johtaminen ja itsensd johta-
minen seki vuorovaikutus ja viestintd. Osaamisalueiden avulla on pyritty mairittele-
midn, mitd osaamista ty6 nyt ja tulevaisuudessa vaatii. Tédssd kuvassa 4 nihddin, ettd
arjessa osaamisen kehittdmistd tukevat esihenkildiden alaistensa kanssa kdydyt ta-
voite- ja kehityskeskustelut sekéd esimiesarvioinnit ja tyontekijakokemuskysely. Kes-
kustelussa esihenkilén tehtdvd on muodostaa kisitys alaisen tyGsuorituksesta kasitel-
tavilld arviointikaudella.

Kirjallisuudessa kehityskeskustelujen paafunktio on usein kehittymisessa. Pillin ja
Puusan (2013) tekemin vuorovaikutukseen keskittyneen tutkimuksen analyysi pal-
jasti, ettd suomalaisessa kehityskeskustelutraditiossa painoa annetaan nimenomaan
kehittymiselle. Heidédn aineistonsa valossa kehittyminen on voittopuolisesti organi-
saatiokaytintojen kehittimisti ja tyon kehittamista eli institutionaalisten kaytinteiden
kehittimistd. Vaikka Pillin ja Puusan tutkimuksen tulosten mukaan kehityskeskuste-
lujen pohjalta ei niinkddn ollut kyse yksittdisen tyontekijan osaamisen kehittdmisesta,

Tampereen kaupungin tavoitteiksi on kirjattu my6s yksilon kehittyminen.
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TAMPEREEN KAUPUNGILLA
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SRV e = A ulevaisuudessa
Lainsdadants Yks"o'lryhmakc'hta'nen ammatillisen osaamisen
Jatkuva parantaminen kehittdmissuunnitelma ja strategisten
osaamisalueiden
Asukas yritys ja yhteisé HENK"—OSTO‘ JA nakékulmasta?
keskidssa KOULUTUSSUUNNITELMA Miten osaamista
Kumppanuus- ja Yksikkékohtainen osaamisen kehitetaan?
kehittdmiskulttuuri kehittdmissuunnitelma Miten osaamista hallitaan
Muuttuva Brisaza
toimintaympéristd . . ESIMIESARVIOINTI Onko meilld uudistumista
Esimiehen esimies ja henkilosté ja oppimista tukeva

toimintakulttuuri?

TYONTEKIJAKOKEMUSKYSELY
Arjen kokemukset

Kuva 4. Johtaminen ja osaaminen. Lihde: Tampereen kaupungin henkil6stokerto-
mus 2020

Kuvasta 4 on nihtivissd, miten kaupungin suunnitelma tai tavoitteet henkiléston
osaamisen kehittimiseksi on kirjattu toteutettavaksi. Kuvassa on nahtivissd, missa
kehitys nikyy ja mika vaikuttaa, suunnitelmat ja kyselyt sekd tavoitteiden toteutumista
haastavat kysymykset. Kehityskeskustelu on toisaalta johtamisen viline ja toisaalta
tyontekijan vaikutuskanava, jonka avulla hin pystyy osallistumaan oman tyonsi
suunnitteluun ja toteutukseen. Kehityskeskustelu on olennainen osa esithenkilon ja
alaisen vilistd yhteistoimintaa, ja se tukee tyon hallintaa ja tyShyvinvointia (Valpola
2002). Tampereen kaupungilla hyvi tyontekijakokemus on tirked perusta tyon teke-
miselle, ja kokemusten vaikutusten on todettu heijastuvan kaupunkilaisten tyytyvii-
syyteen ja asiakaskokemukseen (Tampereen kaupungin henkilostokertomus 2021).
Organisaatiossa tavoitellaankin osaamisen kehittimistd, tyotyytyviisyyttd ja tyShy-
vinvointia kerddmalld tietoa esimerkiksi kehityskeskusteluissa (ks. Kuva 4) siitd, mil-
lainen on tydyhteisén nykytila ja millaiset tarpeet ja odotukset tydyhteisSissd lisddvit
tyOhyvinvointia.

Jotta kehityskeskustelut koettaisiin avoimiksi ja luottamuksellisiksi, tulisi esithen-
kilon suhtautua alaisen esiin nostamiin tavoitteisiin ja tarpeisiin kannustaen. Taman
lisiksi henkiléiden on tarpeen kertoa asioista sekd kuunnella siten, ettd molemmat
tulisivat ymmirretyiksi. Pilli ja Vaara (2013) ovat todenneet ihanteellisessa
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kehityskeskustelussa ilmapiriin olevan avoimuuden lisdksi kannustava, rehellinen ja
kuunteleva. Tdama olisikin ideaali tilanne, mutta kehityskeskusteluihin valmistautumi-
seen ja sujumiseen vaikuttavat monet seikat. Esimerkiksi suhtautuminen kehityskes-
kusteluihin voi vaihdella paljonkin, silld henkil6iden kokemus arvostuksesta ja luot-
tamuksesta tai ndiden puutteesta sekéd aiemmat hyvit tai huonot kokemukset vaikut-
tavat taustalla. Negatiivisesti kehityskeskusteluihin suhtautuvien kesken toimivien
kiytintGjen muodostaminen onkin haastavaa.

Tyossd kiytivissd keskusteluissa, kuten kehityskeskusteluissa, on kyse ithmisten
vilisestd vuorovaikutuksesta ja professionaalisesta viestintdsuhteesta (ks. Gerlander
& Isotalus 2010). Kehityskeskustelu on usein jannitteinen tilanne, ja esihenkilon ja
alaisen vilinen suhde vaikuttaa sithen, miten keskusteluun suhtaudutaan (ks. Mikkola
2014). Mikili esihenkil6n ja alaisen vilinen suhde on luottamuksellinen ja avoin, voi-
daan keskustelussa kdydd haastaviakin asioita ldpi ja antaa rakentavaa palautetta.
Luottamusta herittivi esihenkilé on yleensid mielletty rauhalliseksi, empaattiseksi
sekd rehelliseksi. Voidaan my0s ajatella, ettd hinen kanssaan voidaan kiyda lipi vai-
keitakin asioita ilman konfliktia. Palautteen, joka sekin on olennainen osa kehityskes-
kustelua, tulisi olla rakentavaa ja kannustavaa, jotta keskustelulle annetut tavoitteet
voidaan saavuttaa. Palaute mahdollistaa my6s oppimisen ja kehittymisen tyotehti-
vissi (Valpola 2002). Nimedmilld keskustelutilanne kehityskeskusteluksi, pyritdan
kuvaamaan myos sitd, ettd esihenkilOn ja alaisen vilinen suhde kehittyisi tySyhteison
vuorovaikutuksessa myonteisesti (Juuti & Vuorela 2002, 107-108). Esihenkilon ja
alaisen vilisen suhteen henkilkohtaisuus, esimerkiksi ystivyys, vaikuttaa sithen, mi-
ten he pystyvit keskustelemaan avoimesti vaikeistakin asioista ja esimerkiksi organi-
saation toimintakulttuurista (Ronthy-Ostberg & Rosendahlin 2004, 147).

Kehityskeskusteluita pidetdan yleensi niin henkil6ston kuin organisaation kan-
nalta tirkeind kehittymisen ja kehittimisen nakékulmasta. Vaikka keskusteluja ja nii-
den tavoitteiden toteutumista kohtaan esitettdisiin kritiikkid, ovat nimai tilanteita,
joissa henkil6st6 voi tuoda esihenkilén ja organisaation tietoon omia ja tyGyhteisoa
koskevia mahdollisia tarpeita ja tavoitteita. Vuorovaikutustilanteina kehityskeskuste-
lut ovat mielenkiintoisia, silli aiemmassa kuuntelemisen tutkimuksessa ei ole tarkas-
teltu kokemuksia kuulluksi tulemisesta ja kuuntelemisesta ilmiona tissd kontekstissa.
Kehityskeskustelujen ollessa osa organisaation asettamia tavoitteellisia toimintata-
poja, institutionaalisen teoriaa kiyttien on mahdollista tehda nakyviksi organisaation

institutionaalisuus, vaikuttamismahdollisuus ja kuunteleminen niissi keskusteluissa.
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4.3 Organisaatioviestinnan institutionaalinen teoria

Organisaatiossa vuorovaikutussuhteet rakentuvat yksikéiden sisilld tyontekijoiden,
kuten esimerkiksi esihenkiléiden ja alaisten, valilld. Kehityskeskustelut ovat osa or-
ganisaation sisdisid tapoja toimia ja kehittda yksikoiden ja yksiléiden toimivuutta, tu-
loksellisuutta ja arvoja, jotka tulevat esimerkiksi tiedonvilityksen kautta nakyviksi
my6s asiakkaille ja sidosryhmille. Tutkimuksessa kiytetddn organisaatioviestinnin
institutionaalista teoriaa tarkasteltaessa kuuntelemista ilmiéna ja kehityskeskusteluja
vuorovaikutustilanteina, joita ohjaa institutionaalinen toimintamalli. Vaikka institu-
tionaalista teoriaa on kiytetty organisaatiokulttuurilahtéisissa tutkimuksissa, tuo tima
teoria kokonaan uudenlaisen lihestymistavan kuuntelemisen tutkimukseen.

Organisaatioviestinnin institutionaalisen teorian mukaan instituutio ei ole sama
asia kuin organisaatio, vaan instituution ajatellaan olevan organisaation yliapuolella
oleva toimintaa ja tekoja mairittiva taso (Lammers & Barbour 2000). Instituutioita
voidaan kuvata vakiintuneina ja hyvaksyttyind tapoina tehdd ty6td, kiytinteini ja
sdantoind tai kdyttdytymismalleina (ks. Lammersin ja Barbourin 2006, 2016). Insti-
tuutio taas mairittad, rajoittaa ja ohjaa organisaatiossa toteutettavia vakiintuneita niin
viestintd- kuin toimintatapoja tai sovittuja asioita, joilla saavutetaan tarkoituksenmu-
kaisin tapa toimia. Organisaatio on ikdan kuin itsendinen, mutta silli on méaritelty
tapa, normitus, ohje tai méirdys tehda sovitulla tai ohjeistetulla tavalla asioita. Orga-
nisaation tyontekijid, joka toimii omassa tehtivissain, koskettavat taas sovitut tai
luodut sddnnét, midriykset, ohjeet sekid toimintaperiaatteet. Tyontekijilli on oman
tehtaviansid mukainen institutionaalinen rooli, joka maarittda hinen toimintaansa tyo-
yhteisossd (Lammers & Garcia 2014). Esimerkiksi pdivikotien opettajilla ja hoitajilla
on roolinsa, jonka mukaan he toimivat tyoyhteiséssddn siten kuin on heiddn ammat-
tinsa mairitelty toimivan keskendin ja asiakkaiden kanssa. On olemassa hyviksytyt
tavat toimia tietyssa asemassa, joten voidaan ajatella, ettd hyvaksytyt tavat madrittyvit
asemasta ja roolista.

Organisaatioviestinnin institutionaalinen teoria koostuu Lammersin ja Barbourin
(2006) mukaan osa-alueista, joiden kautta viestinndn merkitys ja rakentuminen tulee
nakyviksi instituutiossa. Heiddn mukaansa instituutiot ovat muodostuneet vuorovai-
kutuksessa, ja viestinnin katsotaan ylldpitivin instituutiota organisaation vakiintu-
neilla kiytinnoilld, virallisilla kasityksilld tai nakemyksilld. Institutionaalisten mallien
katsotaan ohjaavan organisaatioiden toimia ja viestintdd eli on olemassa vakiintuneet

muodolliset tavat viestid eri tilanteissa. Henkil6t pyrkivit toteuttamaan viestintinsa
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ja olemaan vuorovaikutuksessa tyotehtivin tai roolin mairittimien sddntGjen mu-
kaan, ja roolin lisiksi my6s aseman hierarkiassa on todettu olevan yhteys tapaan toi-
mia viestintitilanteissa. Organisaatioissa eri rooleissa, esimerkiksi kaupungin eri pal-
velualueiden hallintotehtévissd, toimivien henkil6iden vililli on vuorovaikutusta, ja
niin he toteuttavat institutionaalista viestintdd suunnitellessaan ja koordinoidessaan
organisaation toimintaa. Vaikka organisaatioiden viestintikdytinteissd usein koros-
tuu pysyvyys ja vakiintuneisuus, vanhoja kiytinteiti on mahdollista my6s muuttaa
(Lammers & Barbour 2000).

Institutionaalinen hierarkia nousee esiin organisaation tavoissa toimia, kuten
my6s mahdollisuudessa vaikuttaa muutokseen. Lammersin ja Barbourin (2006) mu-
kaan instituutioissa pysyvyyden lisiksi korostuvat henkiléiden status ja heilld oleva
valta. Institutionaalinen valta ei jakaudu tasaisesti, vaan vakiintuneet institutionaaliset
sdannot ja toimintatavat rajoittavat tyontekijéiden mahdollisuuksia vaikuttamiseen,
muutokseen ja kehitykseen. Ne organisaation jdsenet, joilla on enemmin valtaa, voi-
vat haastaa vallitsevat institutionaaliset sdadnnot, kun taas hierarkiassa alemmalla ta-
solla olevilla vaikutusmahdollisuudet sddnt6ihin tai toimintatapoihin ovat Lammer-
sin ja Barbourin (2006) mukaan vihdisemmit. Yksittiisen henkilén mahdollisuus
vaikuttaa on rajallista, mutta kuten esimerkiksi Haslam (2004) on todennut, my6s
henkil6t yhdessd ryhmind voivat toimia vallankdyttdjand. Ryhmini toimittaessa on
yhteison jasenill yksittdistd henkil6d suurempi mahdollisuus vaikuttaa ja saada muu-
toksia aikaan omassa tyOyhteisossian, jolloin organisaation lisiksi my6s instituutio-
naalisia malleja voidaan muuttaa ja kehittdd. Kuunteleminen on merkityksellistd muu-
toksen ja kollektiivisen vallan nikokulmasta, silld useiden tyyhteison jdsenten ker-
toessa samoista ongelmista tai tarpeesta muuttaa vanhoja toimintamalleja, tieto siirtyy
eteenpdin ja paine muutokselle kasvaa. Yhdistimilld voimansa voivat yksittdisetkin
hierarkian alemman tason henkil6t vaikuttaa institutionaalisiin kdytdntoihin (Haslam
2004), ja ndin on mahdollista vaikuttaa sithen, millaisessa, muoto ja dynamiikka, or-
ganisaatiossa tyoskennellddn (Haslam & Ellemers 2011).

Institutionaalisten mallien katsotaan ohjaavan organisaatioiden henkil6ston va-
kiintuneita tyGtapoja ja tapaa olla vuorovaikutuksessa eri tilanteissa. Tyoyhteisoissd
muutosten tekeminen ei ole itsetarkoitus ilman tarvetta esimerkiksi kehittda sisaistd
ja ulkoista viestintda organisaatiossa. Halu tai haluttomuus tehdd muutoksia tai pyrkid
kehittymidn tai kehittimain voi johtua useista syisti. Olemassa olevat mallit voidaan
nihdd normeina, joita pidetddn itsestddn selvind tai velvoittavina ja joita noudatta-
malla henkil6t nikevit toimivansa vastuullisesti (ks. Clegg, Kornberger & Pitsis

72



2006). Muutosten tekemiseen, tekijain tai muutokseen sinélliin saattaa kohdistua
vastarintaa. Knowles, Butler ja Linn (2001) ovat vastarintaa kasittelevissa tutkimuk-
sessaan nostaneet esiin myos kuuntelemisen tutkijoiden (esim. Halone ym. 1998) tar-
kasteleman behavioristisen, kognitiivisen ja affektiivisen elementin. Vastarinta on
Knowlesin ja muiden mukaan sitd, ettei henkilé piddi muutoksesta, ei halua tehdd
muutosta esimerkiksi omassa tyotehtivissdin tai ettei hidn usko kisilld olevan muu-
toksen olevan oikea tai tarvittava. Ndmi kaikki kolme elementtid ovat muutoksen
kannalta merkityksellisi, silld tiedollisen vastustamisen lisiksi on huomioitava my6s
kielteiset tunteet ja haluttomuus tehdé toiminnan tasolla muutoksia.

Vastarinnalla on Courpassonin ja Danyn (2009) mukaan yhteys organisaation toi-
mintakulttuuriin, silld vastarinnan salliminen tai toteutustapa vaihtelevat riippuen
kulttuurisesta kontekstista. Heiddin mukaansa vastarinnan tarkastelussa tulee huomi-
oida toiminnan lisiksi myds inhimillinen nikokulma kuten vuorovaikutus esihenki-
16n ja alaisen vilisessd suhteessa. Courpasson ja Dany (2009) ovat todenneet vasta-
rinnan voivan syntyd henkilon halusta ajaa omia etujaan tyOyhteisossd, mutta my6s
esihenkil6n vallan haastaminen néhtiin syyksi vastustukselle. Organisaation ty&yhtei-
soissd kaytavissd kehityskeskusteluissa tyontekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa omaa
tyoskentelydin ja tyGympiristéddn kehittiviin asioithin, mutta myos vakiintuneisiin
kdytintoihin ja sddntoihin. Esihenkiliden ja alaisten arjen vuorovaikutustilanteissa
vastarinta on todennikéisempid kuin kehityskeskusteluissa, silld keskusteluissa kisi-
telldan tyontekijan esiin nostamia henkil6kohtaisia nakemyksia, tavoitteita ja toiveita.

Pennanen (2018) on tutkimuksessaan tarkastellut hallinnollista vuorovaikutusta
sairaalatyOyhteis6ssd. Hin on todennut, ettd instituutio rakentaa hallinnollisten ryh-
mien vuorovaikutuksen kdytinteitd, mutta hallinnollisessa vuorovaikutuksessa my6s
rakennetaan instituutiota. Nain my0s kehityskeskusteluissa vuorovaikututustilan-
teina voidaan nihdi rakennettavan instituutiota. Vaikka edelld on nostettu esiin muu-
toksen tavoittelu ja vastarinta, on tyytyvaisyys tyOyhteison vallitsevaa tilannetta, esi-
henkil6n ja alaisen vilistd suhdetta ja kiytya institutionaaliseksi tilanteeksi ymmirret-
tavad kehityskeskustelua kohtaan nostettava esiin. Kehityskeskusteluissa kuuntelemi-
nen ja kuulluksi tulemisen kokemuksen my6ta henkiléston on mahdollista sitoutua
institutionaalisten malleihin ja tavoitteisiin niin kognitiivisesti, behavioristisesti kuin
affektiivisestikin.

Organisaatioviestinnin institutionaalinen teoria ohjaa tassi tutkimuksessa organi-
saation jasenten roolin tarkastelua, roolin nikymisti sekd sitd, miten valta tai valta- ja
vuorovaikutussuhde tulevat nikyviksi kuuntelemisen nikokulmasta. Tampereen
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kaupunki on organisaatio, jossa noudatetaan institutionaalisia toiminta malleja erityi-
sesti kdydyissd kehityskeskusteluissa. Kehityskeskustelujen rakenne ja sisilté kuten
keskustelulomakkeetkin ovat valmiina ja ohjeet keskustelujen lipiviemiseen kaikille
yhteiset. Tosin yhteis6issd on mahdollista soveltaa tapoja kiyda keskusteluja aikatau-
lujen ja henkil6ston tarpeiden mukaan, ja ndin mahdollisuus vaikuttaa keskusteluiden
toteutukseen on olemassa. Useimmiten kuitenkin noudatetaan keskusteluihin annet-
tuja ohjeita, ja niin niitd voidaan ainakin yhteison ja toimialan sisilld pitdd yhdenver-
taisina. Vaikuttamisen mahdollisuutta ei useinkaan kuitenkaan kiytet.

Koska kaupunki on organisaationa ja tyollistdjana suuri, helpottavat erilaiset ins-
titutionaalisten mallien mukaiset ohjeistukset ja sddnnot arkea, johtamista ja vuoro-
vaikutusta tyGyhteisoissd. TyOyhteisojen arjesta viesti tai tieto kulkee organisaatiossa
porras kerrallaan ylospiin, jolloin esihenkiléiden vastuulla on toimia tiedonvilitta-
jand. Kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen sekd hyvin vuorovaikutuksen kokemus
ei rajaudu vain kehityskeskusteluihin, vaan kuunteleminen on ldsni ja erityisen tir-
kedd tyontekijoiden arjessa, jossa he toimivat institutionaalisten mallien mukaan.
Kuuntelemisen tutkimus hierarkkisesti moninaisessa organisaatiossa, tyGyhteis6kon-
tekstissa ja erilaisissa suhteissa on kiinnostavaa seka tirkeaa. Organisaatiot ovat nos-
taneet esiin kuuntelemisen ja titd kautta vaikuttamisen mahdollisuuden tavoitteinaan,
mutta tietoisuus ja tutkimus kaupungin henkil6ston nakemyksista sisdisissd vuoro-
vaikutustilanteissa on vihiistd. Koska tutkimusta tistd nikokulmasta soveltaen orga-
nisaatioviestinnin institutionaalisen teoriaa ei juuri ole, lisdd institutionaalisuuden na-

kymisen tarkastelu tulosten kiinnostavuutta.
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET

Taman tutkimuksen tavoitteena on tarkastella kuuntelemisen prosessia keskeisten ta-
sojen kautta nakyviksi ja ymmarrettivaksi tulevana ilmiona tyoyhteisoissa. Padta-
voite ilmion kasitteellistimisen lisiksi on selvittdd, millainen merkitys kuuntelemiselle
annetaan ja miten syntyy kuuntelemisen kokemus esihenkiléalaissuhteessa. Tyoyh-
teis6issd toimimisen nikokulmasta keskeistid on olennaisen tiedon vilittiminen (asia-
taso). Rogers (2008) on todennut ihmisten kayttdvin erilaisia toimintatapoja ja -mal-
leja sen mukaan, millaisesta suhteesta tai kontekstista on kyse (suhdetaso). Niiden
asia- ja suhdetasojen sisilt6ja ja rakenteita tarkasteltaessa voidaan luoda uutta tietoa
ja ymmirrystd muun muassa kuuntelemisen merkityksestd esihenkil6iden ja alaisten
vilisissd suhteissa seki tyOyhteisétaitona.

Hermeneuttinen fenomenologia (Giorgi & Giorgi 2003, Husserl 1965) tukee ti-
min tutkimuksen tavoitteita luoda uutta ymmarrystd kuuntelemisen ilmi6std suh-
teessa ymparoivain maailmaan. Jokaisen tehdessd havaintoja ja tulkintoja asioista
omien subjektiivisten kokemustensa kautta, ei tiysin samaa tulkintaa ja ymmarrysta
eri ihmisten vililld ndin ollen tyyhteis6issidkidn ole. Institutionaaliset toimintamallit
madrittavat yhteison tavoitteet ja tavat toimia, silld institutionaalisten mallien katso-
taan ohjaavan organisaatioiden henkiléston tapoja toimia ja olla vuorovaikutuksessa
jonkin vakiintuneen tai sovitun mallin mukaisesti.

Tyontekijoiden keskindiset roolit yhteis6ssd, keskustelut ja tulkintojen sekd mer-
kitysten vaihto, niistd neuvotteleminen ja tietoisuus erilaisista tavoista puhua, vaikut-
tavat ihmisten tietoon ja tietoisuuteen. Jotta kokemuksen myotd syntyvi tietoisuus
kuuntelemisesta osana tyoyhteison vuorovaikutusta lisadntyisi ja ndin auttaisi henki-
16st6d kehittymdin ja ymmirtiméddn paremmin kuuntelemisen osatekijoitd, timin
tutkimuksen ensimmiinen kuuntelemisen kasitteellistimiseen liittyva kysymys on:

1. Miten kuunteleminen kisitteellistetddn ja ymmarretidn kehityskes-
kusteluissa?

Tilld tutkimuskysymykselld pyritdan tuomaan esiin Tampereen kaupungin henki-

16ston kisityksid kuuntelemisen moniulotteisuudesta ja siitd, miten kuunteleminen
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havaitaan, ymmirretiin ja mitd henkilosto pitid kuuntelemisessa tirkednd. Oman ja
ty6yhteison kuuntelemisen tiedostamisen ja tiedon lisidmisen my6td on oletettavaa,
ettd henkil6std osaa parantaa tai kehittdd omia taitojaan ja piirteitadn kuuntelijana.
Kuuntelemisen tieteellisen mairitelmin laajentaminen antaa lisdd vilineitd esimer-
kiksi esihenkilén vuorovaikutustaitojen koulutukseen ja esthenkil6alaissuhteen ym-
mirtimisen lisdksi kuuntelemisen taitojen kehittimiseen.

Vaikka pidasiassa tutkimuksentuloksia tarkastellaan fenomenologian kautta,
my0s sosiaalisen konstruktionismin (Burr 2015, Gergen 2009b) kiyttiminen on pe-
rusteltua, silld sen mukaan tieto syntyy erilaisissa tyOyhteisén sosiaalisissa vuorovai-
kutustilanteissa. Kuuntelemalla, ymmairtimilld ja tukemalla vahvistetaan tyShyvin-
vointia yhteisossi (ks. Flynn, Vilikoski & Grau 2006). Tutkimuksen tavoitteena on-
kin saada entistd laajempi kisitys kuuntelemisen merkityksestd tyOyhteisdissd osaa-
misen nakokulmasta ja siitd, miten kuunteleminen ja kuuntelemisen vaikutukset ha-
vaitaan suhteissa, tyoyhteison ja sen jasenten kehittymisessd ja tuen antamisen vali-
neend. Toinen kysymys onkin, miten suhteen koetaan vaikuttavan kuuntelemiseen ja
kuuntelemisen suhteeseen. Toinen tutkimuskysymys on:

2. Mistd vuorovaikutuksen tekijbistd syntyy kuuntelemisen kokemus
esihenkil6alaissuhteessa?

Kuntaorganisaation hallintoa ja kaupungin palvelualojen tyyhteis6ji voidaan pi-
tad kankeina ja hitaasti kehittyvind, mutta ne eivit kuitenkaan ole muuttumattomia.
Sosiaalisen konstruktionismin tutkimustradition mukaan organisaation toimintatavat
ja -kulttuuri vaikuttavat tai ohjaavat tyOyhteis6jen toimintaa ja vakiintuneita kaytin-
teitd. Tietoa, todellisuutta sekd rakenteita voidaan pitdd tyOyhteisOissi itsestddnsel-
vyyksind, vaikka ne ovatkin tiedostamatta tai tiedostaen luotuja tai sovittuja tapoja
toimia. Kolmannella tutkimuskysymykselld tuodaan esiin henkiléston kisityksid vuo-
rovaikutuksesta ja kuuntelemisesta, tulkinnoista ja vaikutusmahdollisuuksista, jotta
tietoisuuden lisddntymisen myo6td kehitystyotd ja muutoksia voidaan tehda:

3. Miki on kuuntelemisen merkitys tydyhteisétaitojen kontekstissa?

Talla tutkimuskysymykselld tehdddn nikyviksi kuuntelemisen merkitys tyoyhtei-
sossi ja henkilbiden vilisissd suhteissa, suhteen vaikutus kehityskeskustelun kulkuun
sekd tyoyhteison ilmapiiriin. Tavoitteena on tuoda esiin, miten ennakkovalmistautu-
misen sekd asennoitumisen kehityskeskusteluun koetaan vaikuttavan havaittuun

kuuntelemiseen.
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Avoin ja hyvi ilmapiiri seki tyyhteisén toimivat suhteet edellyttdvit tutkimusten
mukaan (Gouran 2003) ty6yhteison jaseniltd halua olla avoimesti vuorovaikutuksessa
ja kuunnella kannustaen, arvostaen ja tyoyhteison paamadrid toteuttaen. Tyoyhteiso-
taidot ovat osa jokaisen omia vuorovaikutustaitoja, mutta timin lisiksi ne ovat oman
ja toisten roolin ymmirtimistd tyGyhteisOssd. Vaikka tyOyhteisossd olisi havaittu tai
tiedostettu haasteet kuuntelemisessa ja suhteissa, ei tilanteiden parantaminen ja esi-
merkiksi ty6ilmapiirin kehittimiseksi ole aina halua tai ymmadrrystd toimia. Tamain
tutkimuksen tavoite tyOyhteisotaitojen kartoittamiseksi on merkityksellistd, silld tut-
kimustiedon analyysin jilkeen voidaan ymmartid laajemmin, miten tyGyhteisé toimii
vuorovaikutustilanteissa ja miten ty6yhteisossd havaitaan ja koetaan kuunteleminen.

Seuraavan tutkimuskysymyksen kautta pyritddn ymmartimadn vastaajien koke-
muksia ja ajatuksia kuulluksi ja kuunnelluksi tulemisesta. Tuloksilla pyritadnkin tuo-
maan esiin supportiivisen viestinnan ja kuunnelluksi tulemisen merkitys ty6éilmapii-
riin ja -hyvinvointiin. Kuuntelemisen seki tuen saaminen ovat merkittidvissi roolissa
tyOhyvinvoinnissa, joten siksi tima seuraava tutkimuskysymys on perusteltua esittda:

4. Millaista tukea tydyhteisdissi annetaan kuuntelemalla ja millainen
merkitys silld koetaan olevan tybhyvinvoinnille?

Ty6yhteisossi, jossa koetaan, ettd yhteison jisenid ja heiddn tyépanostaan arvos-
tetaan ja heitd kuunnellaan sekd ymmirretidn, voidaan esimerkiksi Pichlerin ja
Beenenin (2013) mukaan paremmin ja tyé on tehokkaampaa kuin tyOyhteisoissa,
joissa henkil6 tai henkil6sté on fyysisesti sekd henkisesti kuormittunutta. Henkil6illd,
jotka kokevat, ettd ty6 on kuormittavaa ja heitd ei kuunnella tai arvosteta, heikkenee
tyon tekemisen laatu ja yhteenkuuluvuuden tunne (mm. Mikiniemi ym. 2015). Neljis
tutkimuskysymys tuokin esiin, miten supportiivisen kuuntelemisen merkitys tulee na-
kyviksi ja vaikuttaa ty6ilmapiiriin, -hyvinvointiin ja -motivaatioon, silli ty6yhteisén
vuorovaikutustilanteissa saadulla tuella on merkittiva vaikutus tyossa vithtymiseen ja
jaksamiseen hyvinvoinnin lisiksi. Tavoitteena on tuoda esiin, millaista tukea henkil6t
ilmaisevat saavansa ja miten saatu tuki vaikuttaa ilmapiiriin ja vuorovaikutukseen esi-
henkil6iden ja alaisten vililld tai alaisten keskinidisessd vuorovaikutuksessa.

Tyomotivaatio syntyy nykypaivind useista tekijoistd, eikd motivaation ja sitoutu-
miseen vaikuta vain palkkaus, silli mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa esimerkiksi
tehtivien sisiltoon ja toteutustapaan lisddvit motivaatiota, kuten my6s tyon sujumi-
sen ja kehittimisen kannalta keskeinen koulutus. Hyvinvointikokemukseen liittyvit
lisndolo vuorovaikutustilanteessa, jasenten keskindinen kuunteleminen ja tita kautta
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ymmirtiminen, tukeminen ja arvostus, jotka nikyvit muun muassa hyvina kaytok-
send. Lihiesihenkil6iden tavalla viestid ja kuunnella on vaikutusta yhteison jasenten
tyOtyytyvaisyyteen ja myos tyOhyvinvointiin., Kuunteleminen, tuen antaminen ja
my0s sen vastaanottaminen ovat taitoja, joiden merkitys tyoyhteisén niin yksiléiden
kuin koko organisaation kannalta on suuri. Hyvin ty0ssi jaksavat ja viihtyvit yksilot,

jotka kuuntelevat toisiaan, ovat tydhyvinvoinnin perusta.
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6 AINEISTO JA MENETELMAT

6.1 Aineisto

Kuuntelemista tyéyhteisotaitona tarkastelevaan tutkimukseen nihtiin olevan tarve
kerdti aineisto organisaatiosta ja sen tyGyhteisOistd, joissa on eri alat ja ammatit edus-
tettuina laajasti. Tutkimuksen kohteeksi valikoitui Tampereen kaupungin henkil6sto,
koska kaupunki ty6llistid monien eri alojen ammattilaisia useissa eri tehtivissi ja on
my6s merkittivi tyollistdjd Pirkanmaalla. Tutkimukseen kysyttiin henkil6stéd useilta
eri palvelualueilta ja palveluyksikoiltd, jotta vastaajat ja kerdtty aineisto edustaisivat
mahdollisimman laajasti kaupungin eri alojen tyontekijéiden nikemyksid kuuntele-
misesta kehityskeskusteluissa ja tyéyhteisossia. Monipuolinen aineisto mahdollistaa
tulosten soveltuvuuden ja kiytettivyyden my6s esimerkiksi myohemmissa tutkimuk-
sessa ja tyoeldimin kuuntelemisen koulutuksessa.

Tutkimusaineiston keruuseen valittiin monimenetelmitutkimus (mixed method
research). Tama valikoitui jo aivan tutkimuksen alkuvaiheissa, silld tima nahtiin par-
haaksi menetelmaksi saavuttaa monipuolinen kuvaus kuuntelemisen ilmiostd (Ala-
suutari 2019, Sarajarvi & Tuomi 2017, Creswell 2014). Alkuoletuksena oli, ettd yh-
distimilld nima tutkimusotteet tiydentiisivit lomakkeiden ja haastattelujen tulokset
toisiaan ja myos ristiriitaisuudet tulisivat nakyviksi. Tédssa tutkimuksessa paiasiallinen
lihestymistapa on laadullinen, silld tavoitteena on saada vastauksia tutkimuskysymyk-
siin kuuntelemisen kisitteellistimisestd osana vuorovaikutusta, supportiivisen vies-
tinnin vaikutuksesta tydhyvinvointiin ja kuuntelemisen ymmirtimisestd osana vuo-
rovaikutusta ja tyOyhteisotaitoja. Haastattelut mahdollistavat rikkaan aineiston kerai-
misen, silld kisitysten, tunteiden, asenteiden ja mielipiteiden ilmaiseminen kasvok-
kain kdytivissi haastattelussa on helpompaa kuin vastausten antaminen kirjallisesti.

Haastattelutilanteessa on mahdollista keskustella avoimesti, tarkentaa vastauksiaan ja
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pohtia monisanaisesti omia nikemyksiddn kuuntelemisen merkityksestd tyGyhtei-
sOssid, mitd taas kysymyslomakkeiden avoimiin kysymyksiin kovinkaan usein ei kir-
joiteta. Kysymyslomakkeiden méarillisen aineiston analysointiin kéytettiin kuvailevaa
tilastollista analyysid. Molempien tutkimusmenetelmien, laadullisen ja maarallisen,
kaytto on perusteltua relevantin aineiston saamiseksi ja my6s tulosten monipuolisuu-
den nikokulmasta. Kysymyslomakkeissa henkil6t olivat valinneet sanallisten vastaus-
ten kanssa samassa linjassa olevia vaihtoehtoja esimerkiksi behavioristisista elemen-
teistd. Médrillinen aineisto tukeekin niin laadullista aineistoa, mutta my6s toisin pain.

Haastattelu ja kysymyslomake testattiin ennen aineiston keruuta, ja lomakkeiden
testaamiseen ja haastatteluihin osallistuneet henkil6t tyoskentelivit Tampereen kau-
pungilla. Kysymyslomakkeita korjattiin siltd osin, ettd kehityskeskustelun jalkeen tay-
tettivissd lomakkeessa sanattomien viestien kohtaa muutettiin. Haastatteluissa vain
kysymysten jarjestystd muutettiin, jotta haastattelut etenisivit sujuvasti ilman liiallista
toistoa tai palaamista jo kisiteltyyn asiaan.

Viitoskirjan aineisto on kerdtty Tampereen kaupungin henkilostoltd vuosina
2008-2010. Tampereen kaupungin konsernihallinnosta saadun tutkimusluvan jil-
keen oltiin yhteydessa useisiin eri palveluyksikéihin, ja mukaan lupautuneille esihen-
kil6ille ldhetettiin kysymyslomakkeet ja ohjeet siitd, miten ne tuli tiyttdd ja palauttaa
kehityskeskustelujen jilkeen. Lomakkeiden sisilto oli luottamuksellista, joten esihen-
kil ei ndhnyt mitd hinen alaisensa olivat vastanneet ja pdinvastoin. Kysymyslomak-
keiden palauttamisen jilkeen sovittiin haastatteluista palveluyksikon esihenkilén
kanssa.

Etukiteen sovitut haastattelut tehtiin kehityskeskustelujen jilkeen haastatellun
henkil6n ty6paikalla rauhallisessa tilassa. Paikalla oli aina vain haastateltava ja haas-
tattelija, eikd kenellikddn ulkopuolisella ollut mahdollisuutta kuulla keskustelua.
Haastatteluihin osallistui lihes kaikista lomakkeet lihettineistd yksikoistd esihenkil6
ja yksi tai kaksi alaista. L.aadullinen aineisto koostuu haastatteluista, joihin osallistui
34 henkil6d eri palveluyksikéistd. Haastateltavista 27 oli naisia ja seitsemin miehi, ja
heidin ikdjakaumansa on 35—-60 vuotta. Haastatteluun osallistui 17 alaisen ja 17 esi-
henkil6n statuksella kehityskeskusteluja kdynyttd henkil6a. Muutamaa poikkeusta lu-
kuun ottamatta haastateltavat olivat esihenkilGalaissuhteessa kdydyissa kehityskes-
kusteluissa.

Laadullista aineistoa saatiin my6s kehityskeskustelun jalkeen tiytetyn lomakkeen
avoimista vastauksista. Mdirillisen analyysin tavoitteena oli tukea ja tdydentai laadul-

lisen aineiston analyysia kuuntelemisen mddritelmistdi ja kokemuksista
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kehityskeskustelussa. Maidrillinen aineisto koostuu 160 ennen ja jilkeen kehityskes-
kustelun tdytetystd lomakeparista. Kolme vastaajaa tdytti kaikki vastauskohdat vain
kehityskeskustelun jilkeen tdytetyssd lomakkeessa. Vastaajista kokonaisuudessaan
naisia oli 120 ja miehia 40, ja heidin ikdjakaumansa oli 20—63 vuotta. EsihenkilOsta-
tuksella vastanneista oli 21 ja alaisstatuksella 139.

Haastattelut

Haastattelut nauhoitettiin sanelinta kiyttden ja nauhoitteet siirrettiin tietokoneelle
kuunneltavaksi ja kirjoitettuun muotoon saatettavaksi. Haastatteludanitteet litteroi-
tiin sanasta sanaan kirjoittaen kaikki sanottu informaatio, eli sanojen lisiksi my6s
toistot, tdytesanat, puolittaiset sanat ja tunteen ilmaukset (naurahdus, hymahdys).
Tdma litterointitarkkuus toi esiin haastattelun sujumisen ja ilmapiirin, ja ndin saatiin
my0s tarkennettua, oliko haastatellun sanottu viesti ristiriidassa sanattoman viestin
kanssa (kuunneltiin joo ja naurahtelua tai epardintis).

Haastatteluun osallistui kidydyssd kehityskeskustelussa seki alaisia ettd esihenki-
16itd, mutta kaikki haastatellut esihenkil6t olivat myds itse alaisia. Tama oli havaitta-
vissa haastatteluissa, silld osa esihenkil6asemassa olleista haastateltavista kertoi my6s
kehityskeskustelusta oman esihenkilénsd kanssa. Haastatteluiden rakenne oli puo-
listrukturoitu, joskin niissa toteutui selked haastattelukaava edeten kysymyksestd vas-
taukseen. Teema, joita oli 15, etenivit pddasiassa suunnitellussa jirjestyksessd, mutta
osa henkilbistd muotoili vastauksensa siten, ettd siita oli havaittavissa vastaus useam-
paan kuin yhteen kysymykseen. Haastatteluaineistoa on yhteensé 13 tuntia ja 20 mi-
nuuttia. Osa vastaajista oli hyvin niukkasanaisia tai vastasi tismallisesti vain esitettyyn
kysymykseen, kun taas osa pohti vastauksessaan esimerkiksi omia kokemuksiaan mo-
nisanaisesti ja eri tyOyhteison tilanteissa. Tulosluvussa haastatellut on kirjattu kirjai-
mella H ja numerolla, esimerkiksi H20.

Haastateltavilta kysyttiin, miten kehityskeskustelu sujui, vastasiko se odotuksia ja
odottaako henkil6 nyt jotain tapahtuvaksi kehityskeskustelun jilkeen. Télld kysymyk-
selld oli tavoitteena tuoda esiin haastateltavien mahdollisia ennakkoasenteita toista
kehityskeskusteluun osallistuvaa henkil6d sekd kehityskeskustelua kohtaan. Niiden
kysymysten ollessa ensimmiaisia pyrittiin niilli my6s ohjaamaan haastateltavaa miet-
timdan kaytyd kehityskeskustelua. Kuuntelemiseen liittyen haastateltavia pyydettiin
midritteleméddn kuunteleminen ja se, miten kuunteleminen nikyi tai osoitettiin kehi-

tyskeskustelun aikana. Niilli kysymyksilli oli tavoitteena tuoda esiin se, miten

81



kuunteleminen kisitteellistettiin ja ymmarrettiin monimuotoisena prosessina osana
vuorovaikutusta (ks. Liite 1).

Haastateltavia pyydettiin kertomaan havainnoista sekd kokemuksista kuuntelemi-
sesta tyOyhteison vuorovaikutustilanteissa, jotta haastateltavat kertoisivat ndista ty6-
yhteison arjessa ja kiydyissd kehityskeskusteluissa. Nidin tutkimukseen saatiin lisdd
aineistoa kuuntelemisen kisitteellistimistd ja kehittdmistd ajatellen. Haastateltavilta
kysyttiin my6s kuuntelemisen merkityksestd ja vaikutuksesta hyvinvointiin seké ty6-
yhteisoén ilmapiiriin. Haastatteluissa ei kysytty suoraan tuen antamisesta tai saami-
sesta, vaan tima nousl esiin vastauksista, joissa kuvailtiin tuen saamista tai pdinvas-
taista tilannetta.

Kysymyslomakkeet ennen ja jilkeen kehityskeskustelun

Tutkimusaineiston mairillinen osuus koostuu kysymyslomakkeista, jotka vastaajat
tayttivit ennen ja jalkeen kehityskeskustelun. Kaikki kehityskeskustelun jilkeen haas-
tatteluun osallistuneet henkil6t tdyttivit myos lomakkeet, mutta lomakkeita ja haas-
tatteluja el tarkastella tdssd tutkimuksessa yhdessd. Kysymyslomakkeissa kysyttiin
henkil6iden taustatiedot eli ikd, sukupuoli (mies/nainen), asema (esihenkil6/alainen),
palveluyksikko, tehtdvinimike, koulutus ja misti vuodesta lihtien on ollut toissa
Tampereen kaupungilla (ks. Liite 2 ja 3).

Lomakkeissa oli viittimii, joista vastaaja valitsi omaa nikemystdin vastaavan
vaihtoehdon. Likert-tyyppisisen lomakkeen vastausvaihtoehdot olivat: 1 tdysin sa-
maa mieltd, 2 osittain samaa mieltd, 3 ei samaa eiki eri mielti, 4 osittain eri mielti, 5
tdysin eri mieltd. Lomakkeiden numeeriset tiedot kirjattiin Excel-taulukoihin tarkas-
teltavaksi ja vertailtavaksi. Kysymyslomakkeiden viittimistd syntynyttd aineistosta
tarkasteltiin my6s SPSS-ohjelmalla.

Ennen kehityskeskustelua tiytettivissd lomakkeessa oli viittimid tyOtyytyviisyy-
destd, valmistautumisesta kehityskeskusteluun ja odotuksista seki tavoitteista kehi-
tyskeskustelussa. Etukiteen tiytetylld lomakkeella tavoitteena olikin tuoda esiin, mi-
ten tyytyviisid henkil6t olivat tySyhteisossdan, miten he olivat valmistautuneet ja mi-
ten he suhtautuivat tulevaan kehityskeskusteluun.

Ennen kehityskeskustelua kaytivin lomakkeen lopussa vastaajat laittoivat viisi
asiaa kuuntelemisesta tirkeysjirjestykseen. Valittavissa olevat kisitteet olivat: kuulee,
ottaa katsekontaktin, ei keskeyti, tekee tarkentavia kysymyksid, ymmartdd kielen ja
sanat, muistaa sisillon, tekee muistiinpanoja, antaa palautetta, ei kritisoi, osoittaa

sympatiaa ja on rehellinen. Ndmé viittimat valittiin aiemmassa kuuntelemisen
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tutkimuksessa esiin nousseista kisitteistd. Tamai osion tavoitteena oli selvittda, mita
tekijoitd vastaajat pitivit tirkeimpind kuuntelemisesta ja miten vastaajat kuuntelemi-
sen ymmarsivit.

Kehityskeskustelun jilkeen tdytetyssd lomakkeessa henkil6 arvioi kehityskeskus-
telun sujumista ja ilmapiirid, luottamuksellisuutta, vaikuttavuutta tai hyodyllisyytta ja
havainnoitua kuuntelemista keskustelun aikana (sanattomat viestit, muistiinpanot,
tarkentavat kysymykset, keskeyttiminen, ymmartiminen). Téstd esimerkkejd Taulu-
kossa 1 (ks. Liite 3).

Lomakkeessa esitettiin havaittua kuuntelemista koskevia vaittimia, ja naitd vaitta-
mien tuloksia tarkastellaan laadullisen aineiston tulosten kanssa, jotta saadaan laaja-
alaisesti tietoa kuuntelemisen prosessista. Lomakkeissa olleilla viittamilld tavoiteltiin
vahvistusta laadulliseen aineistoon, ja haastateltujen henkil6iden vastauksien lisiksi
laajemmin tietoa tyOtyytyviisyydestd, kehityskeskustelussa havaitusta kuuntelemi-

sesta ja vuorovaikutuksesta, tyGilmapiiristd ja saadusta tuesta tyGyhteisossa.

Taulukko 1

Esimerkkejd viittimistd kehityskeskustelujen jalkeen
Otin katsekontaktin kuunnellessani. 1 2 3 4 5
Nydkyttelin osoittaen kiinnostustani. 1 2 3 4 5
Tein muistiinpanoja keskustelun aikana. 1 2 3 4 5

Kehityskeskustelun jilkeen tiytetyn lomakkeen avoimet kysymykset
Lomakkeen lopussa oli avoimia kysymyksid, joihin vastaajat kirjoittivat joko yksittai-
sid sanoja, kokonaisia lauseita tai kayttivit ajatusviivoja. Ensimmiiseksi kysyttiin vas-
tasiko keskustelu odotuksia, onnistuiko kehityskeskustelu ja vastasiko keskustelu en-
nakko-odotuksia tai tavoitteita. Nailld kysymyksilld oli tavoitteena saada esiin vastaa-
jien asennoituminen kehityskeskusteluun ja asenteen mahdollinen vaikutus kuunte-
lemiseen tilanteessa (ks. Liite 3).

Kysymyslomakkeessa kysyttiin havaitusta kuuntelemisesta ja oliko vastaaja tyyty-
viinen havaittuun kuuntelemiseen. Niiden kysymyksien vastaukset olivat lyhyitd,
vain muutaman sanan vastauksia. Kysymyksiin tyytyviisyydestd kuuntelemiseen ja
mahdollisesti kuuntelemista haitanneista tekijoistd olivat vastaukset kiinnostavia ja
niisté erityisesti nousivat esiin keskindisen suhteen merkitys ja tyoyhteisén ilmapiiri.
Tulosluvussa avointen kysymysten vastaajat on koodattu kirjaimella V ja numerolla,
esimerkiksi V254.
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6.2 Analyysi

Taman viitoskirjatutkimuksen aineistoanalyysi on tehty kiyttden mairallisen ja laa-
dullisen menetelmin yhdistelmdi, monimenetelmatutkimusta (engl. mixed method
research). Laadullisella sisdllénanalyysilld pyritidn systemaattiseen ja kattavaan ku-
vaukseen aineistoon liittyvistd sisdlloistd. Sisdllonanalyysissd kerdtddn ilmaisuja ja sa-
noja, koodataan alkuperdinen muoto, tehdain pelkistetty ilmaus ja ndistd muodoste-
taan alaluokkia, minka jilkeen syntyneisti alaluokista luodaan vield yliluokka (esim.
Coffey & Atkinson 1996). Koska laadullisen sisdllénanalyysin ldhtkohtana on tun-
nistaa ja nimetd ilmaisuja aineistosta, mahdollisti tima analyysimenetelma tissa tyGssi
kuuntelemiselle annettujen mairitelmien ja kisitteiden esiin nostamisen. Ndin titd
analyysitapaa kéyttiden pyrittiin aineistoa tarkastelemalla kisitteellistimaén ja luomaan
yhteys kuuntelemista koskevien kisitteiden ja muun muassa haastatteluissa kerrottu-
jen kokemusten vilille sekd hy6édyntimiin menetelmdin kuuluvia koodauskiytin-
t6jd ja kasitteitd. Tutkimuksen tavoitteena on kuvailun lisdksi selittdd, tulkita ja ym-
mirtad kuuntelemista ilmiona ja nostaa esiin, millainen merkitys kuuntelemiselle an-
netaan kunta-alan tyOyhteisdissi ja ndin on mahdollista myds analysoida esihenkil6i-
den ja alaisten vuorovaikutussuhdetta, suhteissa tapahtuvaa prosessia ja kuuntelemi-
sen kokemusta sekd havaittua kuuntelemista kehityskeskusteluissa.

Haastattelujen litteraatioita ja kehityskeskustelun jilkeen tiytetyn lomakkeen
avointen kysymysten vastauksia tarkasteltaessa lihtokohtana oli tunnistaa niiden il-
mididen merkityksid, joita oli sanoitettu. Aineiston luokittelulla tavoitteena oli luoda
sanallinen ja selked kuvaus kuuntelemisesta ilmi6ni ja osana vuorovaikutusta ja tyo-
yhteisotaitoja. Haastattelujen litteraatiot ja kehityskeskustelun jilkeen tiytetyn lo-
makkeen avointen kysymysten vastaukset kdytiin huolella lipi, koodattiin alkuperii-
nen ilmaus, tehtiin pelkistetty ilmaus ja timin jilkeen muodostettiin ala- ja yldluokat.
Alkuperiiset ilmaukset olivat yleisesti enemmin kuin yhden sanan ilmauksia, joista
muodostettiin pelkistetty ilmaus. Alaluokat muodostuivat tutkimuksen edetessi eli
ne syntyivit litteraatioiden ja lomakkeiden vastausten my6ti. Tami on tyypillinen
tapa edeti aineistoanalyysissa, silld luokat syntyvit aineistosta eikd pdinvastoin (ks.
Alasuutari 2019, Sarajirvi & Tuomi 2017).

Luokittelulla oli tavoitteena tehdd nakyviksi ne kuuntelemisen kisitteet, joita ai-
neistosta nousi esiin. Tamin lisdksi tavoitteena oli myds selvittid, mikd on saatujen
luokkien madrd eli miten usein esiintyi tyOyhteisén kuuntelemista kisiteltdessa
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esimerkiksi ldsndolo, sanattomat viestit ja tarkentavat kysymykset. Yldluokkia tissd
tutkimuksessa ovat kognitiiviset, behavioristiset ja affektiiviset prosessit. Esiin nous-
seita ilmauksia tai kisitteitd sekd luokkia on esimerkkeind taulukossa 2. Tamin tutki-
muksen tavoitteena on nostaa esiin my6s affektiivisen kuuntelemisen ilmaisut, silld
alemmin painopiste on ollut kognitiivisessa kuuntelemisessa erityisesti tyOyhteis6issa.
Kuuntelemisen tutkimuksessa keskiéssd on ollut asiataso, mutta my6s suhde tai suh-
detaso on my6s keskeinen osa vuorovaikutusta eli vuorovaikutus on relationaalinen
prosessi (Rogers 2008). Tdssa tutkimuksessa suhdeulottuvuutta tai suhteen ja kuun-
telemisen yhteyttd on tarkasteltu sekd haastattelujen ettd kysymyslomakkeiden avoin-
ten kysymysten vastauksista. Suhdetta ei sanallistettu suoraan, vaan lihinni suhteen
luonne ilmeni ilmaisuista pidempiaikainen yhteisty6, tuttuus, keskindinen ystavyys tai
péinvastaiset ilmaisut kuten etdinen esihenkil6. Suhde ei kuitenkaan ole yksiselittei-

sesti koodattavissa tai erotettavissa prosessia koskevista ilmauksista.

Taulukko 2
Esimerkkeji luokittelusta
alkuperiinen ilmaus pelkistetty alaluokka yldluokka
ilmaus
H5 | farkensiettd et et niinkd ajat- | tarkennus tarkentavat  kysy- | kognitiivinen
telit mykset
H7 | jos et ymmiirrii ni tarkennat | tarkistami- tarkentavat kysy- kognitiivinen
nen mykset
H10 | tulla kysyyn et niin mitd si kysya - tar- tarkentavat kysy- behavioristi-
nyt tarkotit kistaminen mykset nen
kognitiivinen
H20 | nostaa etti tarkotitko etti tarkennus tarkentavat kysy- kognitiivinen
tammistd mykset
H27 | hin esittia mulle kysymyksid | esittda kysy- | tarkentavat kysy- behavioristi-
mys mykset nen
alkuperiinen ilmaus pelkistetty | alaluokka ylaluokka
ilmaus
H4 | kylld koko ajan pitid olla aistia tilan- ldsndolo affektiivinen
aistit ylhdalla teessa
H10 | e¢f on ollu aidosti siind lisnd | olla lisna lisniolo kognitiivinen
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affektiivinen

H27 | semmosta pysibtymistd sithen | pysihtymi- | ldsndolo affektiivinen

hetkeen nen behavioristinen
rauhallisuus
alkuperiinen ilmaus | pelkistetty il- | alaluokka yldluokka
maus

H1 | eleet, dinen sivyt, pubeen eleet, sivyt, sanattomat vies- behavioristinen
nopeus nopeus tit/merkit

H28 | nitnkun runmiinkieli pu- eleet sanattomat viestit | behavioristinen
hun paljon

H30 | eleilli ja ilmeilld ja tun- eleet, ilmeet, sanattomat viestit | behavioristinen
teella ja asenteella on on tunteet, asenne affektiivinen

Sunri merkitys

Haastatteluaineistossa kuten my6s lomakkeiden avoimissa kysymyksissi etsittiin
kuuntelemista maarittavien ilmausten ja sanojen lisiksi hyvinvointia, ilmapiirid ja
vuorovaikutusta kuvaavia ilmauksia. Osa ilmauksista vastasi kahta eri luokkaa, misti
johtuen luokkien mairittimisté ja rajaamista piti tarkentaa ja rajata tutkimuksen ede-
tessd. Esimerkiksi tuen antamisen (supportiivinen kuunteleminen) ja hyvinvoinnin
(tyShyvinvointi) luokitukset olivat lomittain kuten my6s kuuntelemisen mairitel-
missd muun muassa ymmirtiminen ja tukeminen.

Laadullista analyysia tiydennettiin maralliselld analyysilla. Aineiston dataa tarkas-
teltiin lukuina kysyen esimerkiksi, miten tyytyviisid vastaajat olivat tyOyhteis6ssd
omaan tilanteeseensa tai omaan tyStehtavaansai ja kokiko tyontekijd lisikoulutukselle
olevan tarvetta, mitd kehityskeskustelun kuuntelemisesta oli havaittu ja miké oli tir-
keintd kuuntelemisessa. Osa taulukon tiedoista analysoitiin SPSS-tilasto-ohjelmalla,
jotta voitiin selvittid korreloiko ikd, sukupuoli tai palveluvuosien miiri sithen, miten
vastaajat arvioivat tyytyviisyyttiin tychonsa, jaksamistaan sekd viihtymistadn tyGs-
sddn ja myOs sithen, mitd vastaajat olivat merkinneet kuuntelemisessa tirkeimmiksi
asioiksi (viisi tarkeysjirjestykseen 11 vaihtoehdosta). Nami tilasto-ohjelman tulokset
kuitenkin on jétetty tulosten raportoinnin ulkopuolelle, silli mikddn ndisti ei noussut
tilastollisesti merkitseviksi. Toisin sanoen esimerkiksi ika tai sukupuoli ei vaikuttanut

sithen, mitd kuuntelemisessa pidettiin tirkedni.
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Jalkikdteen tdytetyssd lomakkeessa esitettiin havaittua kuuntelemista koskevia
viittimid, ja nditd viittimien tuloksia tarkastellaan laadullisen aineiston tulosten
kanssa, jotta saadaan laaja-alaisesti tietoa kuuntelemisen prosessista. Lomakkeissa ol-
leilla vaittdmilld tavoiteltiin vahvistusta laadulliseen aineistoon, ja haastateltujen hen-
kildiden vastauksien lisiksi laajemmin tietoa tyOtyytyvaisyydestd, kehityskeskuste-
lussa havaitusta kuuntelemisesta ja vuorovaikutuksesta, ty6ilmapiiristi ja saadusta tu-

esta tyOyhteisssa.

6.3 Tutkimuksen eettiset ratkaisut

Taman tutkimuksen aihealue valikoitui kiinnostuksesta selvittda kuuntelemisen il-
miotd tyoyhteisdissi ja kuuntelemisen merkitystd ja roolia henkiléiden vilisessd vuo-
rovaikutuksessa. Kuntaorganisaation ollessa tuttu tydnantaja ja muutaman toimialan
omakohtaiset kokemukset helpottivat organisaation rakenteen ja toimintatapojen
ymmairtamistd. Omakohtaiset kokemukset eivit kuitenkaan rajoittaneet tai vaikutta-
neet suhtautumiseen tai asenteeseen organisaatiota ja henkil6itd kohtaan, vaan koke-
mus helpotti tulkintaa ja ymmartimistd (Hennink, Hutter & Bailey 2020, 69-87).
Haastatteluihin osallistuneiden kanssa tutkijalla ei ollut haasteita luottamuksellisen tai
avoimen ilmapiirin luomisessa, vaan useimmat tutkimukseen osallistuneet kokivat
haastattelijan olevan ikddn kuin my6s kaupungin tyontekiji, joka ymmairtdd ja tuntee
tyoympariston. Tama tutkimus on tistd huolimatta pyritty tekeméan objektiivisesti,
eikd aiempi vuosien takainen ty6kokemus ole vaikuttanut aineiston tarkasteluun ja
tehtyihin tulkintoihin.

Tutkimusaineisto on keritty vuosina 2008—2010, minki jilkeen aineiston kerda-
misen aikaan kdytossi olleet kehityskeskustelujen tavoitteet ja toimintatavat ovat or-
ganisaatiossa muuttuneet. Kuuntelemisen merkitys viestinnin ja tiedonkulun onnis-
tumisen nikékulmasta ei ole kuitenkaan muuttunut tai vihentynyt lainkaan vuosien
varrella. Aiemmasta kuuntelemisen tutkimuksen kehittymisestd on nihtivissd, ettd
tarkastelun keskiossi olevat seikat ilmidssa voivat muuttua, mutta kuuntelemisen ko-
kemus tai ilmi6 itsessddn ei ole muuttunut. Maallikoiden kuuntelemisen kisitteellis-
timinen tai havaintojen sanallistaminen ei liene muuttunut helpommaksi vuosien ai-

kana, joskin tietoisuus kuuntelemisen merkityksestd on lisidntynyt.

87



Tama viitoskirjatutkimus on toteutettu siten, ettei luottamusta tutkimukseen, tut-
kimuksen luotettavuuteen tai tutkijaan ole horjutettu eiki tutkimuksesta ei seuraa ris-
kejd, haittaa tai vahinkoa tutkimukseen osallistuneille, kaupungille organisaationa
eikd my6skain kaupungin henkiléstélle. Tyon alkuvaiheissa kartoitettiin tietosuojaan
ja eettisiin ratkaisuihin liittyvit riskit ja mietittiin tarvittavat toimenpiteet, jotta mah-
dolliset tietoturvariskit viltetddn. Tutkijan eettisid ohjeita ihmisiin kohdistuvassa tut-
kimuksessa tarkasteltiin ja ndiden ohjeiden mukaan toimittiin. Jokainen tutkimukseen
osallistunut henkil6 taytti kysymyslomakkeet ja osallistui haastatteluihin omasta va-
paasta tahdostaan. Haastateltavat antoivat suostumuksensa osallistua tutkimukseen
kirjallisesti eli kirjoittivat tehtivinimikkeensd, palveluyksikkonsi ja haastattelun pii-
vamaaran.

Tampereen kaupunkiin organisaationa oli tutustuttu huolella ennakkoon, ja oma-
kohtainen kokemus tyoskentelystd kaupungin palveluksessa auttoi organisaation ra-
kenteen ja toimintamallien ymmirtimisessd. Toimenpiteet aineistoa kerittiessd ja
kisiteltdessd on toteutettu huolella, ja aineistoa on siilytetty siten, ettel se ole ollut
kenenkdin ulkopuolisen tavoitettavissa tai nahtavissi. Tutkimuksen tekemiseen ja ai-
neiston kerddmiseen henkil6stoltd on myonnetty tutkimuslupa siten, ettd henkil6stéa
voitiin haastatella ja timi saatu lupa koski my6s kysymyslomakkeita, joita henkilds-
tolle lihetettiin tiytettaviksi.

Tampereen palveluyksikéiden henkilstolle kerrottiin etukiteen, ettd kyseessd on
vaitoskirjatutkimus, jonka aineistosta tai tuloksista vastaajia henkil6ini tai heidin yk-
sikk6didn ei voida tunnistaa. Haastatteluissa ja lomakkeissa kysyttiin vain tille tutki-
muksen kannalta olennaisia taustatietoja ja asioita, kuten sukupuoli, ik, palveluyk-
sikk6 ja ammattinimike seké koulutus sekd palveluaika yksikGssd. Haastateltujen tai
kysymyslomakkeet palauttaneiden henkiléiden tunnistetietoja (nimi, ammattinimike,
palveluyksikko) ei ole aineistosta nahtivissa tai yhdistettdvissd vastaajiin. Litteraati-
oissa, joita tutkimuksen tulososiossa lainattiin, on haastattelun teksti muotoiltu siten,

ettei sieltdi myOskédan voida péitelld, kuka vastaaja on.
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7 TULOKSET

Tissd osassa kisitellddn kuuntelemiseen liittyvid tuloksia tutkimuskysymyksien
kautta. Ensimmaisena kysymykseni on, miten kuunteleminen kisitteellistettiin ja ym-
mirrettiin kehityskeskusteluissa. Toinen tutkimuskysymys on, mistd vuorovaikutuk-
sen tekijoistd syntyy kuuntelemisen kokemus esthenkil6alaissuhteessa. Kolmanneksi
tarkastellaan kuuntelemisen merkitystd tyOyhteisGtaitona ja neljds tutkimuskysymys

nostaa esiin supportiivisen kuuntelemisen merkityksen tyéhyvinvoinnille.

7.1 Kuunteleminen tyOyhteisdssa

7.1.1  Kuuntelemisen kasitteellistaminen

Analyysin tulokset osoittavat, ettd kuunteleminen ilmiéni ei nayttiydy selkedni ta-
pahtumien ketjuna, vaan elementeisti koostuvana monitasoisena rakennelmana.
Kun haastateltuja pyydettiin kertomaan, miten he ymmartivit tai kasitteellistavit
kuuntelemisen, osa vastaajista totesi, etteivit he olleet ailemmin pohtineet, mita kuun-
teleminen on tai miten he kuuntelemisen kisittivit. Kuuntelemisen havainnoiminen
ja oman kuuntelemisen osoittaminen esimerkiksi sanallisin tai sanattomin viestein
vaikutti vastaajista haasteelliselta. Nayttdakin siltd, ettd kuuntelemista pidetdin itses-
tadn selvyytend miettimdttd, mitd se itse asiassa tarkoittaa.

H11: se onki aika yllattavi aihe taid kuunteleminen .... vaikee Rysymys mutta. mutta tota
md en 0o. ei 00 kanbeesti tullut mietittya

H15: kyllipd si kysyt vaikeita.

H21: #id on aika vaikee vaikee mdaritelld ... hirvee vaikee vaikee siis

H33: en nyt tid onko kuuntelensinen. miten sitd madrittelis
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Haastatteluista nousi esiin, etta kuuntelemisen todettiin olevan konkreettista toi-
mintaa kuten sanotun kuulemista, muistiinpanojen tekemisti ja sanattomien viestien
kuten ddnenpainojen ja ilmeiden havaitsemista. Kuuleminen ymmirrettiin viestin
vastaanottamiseksi auditiivisesti, jolloin nimenomaan kasvokkain kdytivissa keskus-
telussa vastaanottajan kyvylld kuulla koettiin olevan suuri merkitys. Vastaajien mu-
kaan kuuleminen ei kuitenkaan ole kuuntelemista, vaan auditiivinen kuuleminen ym-
mirrettiin ensimmadisend osana kuuntelemisen prosessia, ja kuulemista seurasivat
asia- ja suhdetasojen elementit. Kuuntelemisen kisitteellistimisen behavioristisia ja
kognitiivisia elementtejd pidettiin kuuntelemisen nikyviksi tekevini tasoina, joiden
jalkeen syntyi vaikutelma kuuntelemisesta ja kuulluksi tulemisesta.

Behavioristisina elementteind tulivat keskustelun aikana nékyviksi sanattomat
viesti tai reaktiot, joita aineiston mukaan ovat esimerkiksi nySkyttely, hymyily ja kat-
sekontakti. Vastaajat kuvailivat sanattomia viesteja, joista he havaitsivat ja tulkitsivat
toisen osapuolen kuuntelevan tai joilla he itse kertoivat osoittaneensa kuuntelevansa.
Ainensivyjen, eleiden ja ilmeiden todettiin olevan viestien behavioristisia element-
tejd, joissa mukana oli affektiivisia, tunteissa ja tunteisiin vaikuttavia elementteji. Kat-
sekontaktin ottaminen ymmirrettiin sanattomaksi viestiksi, joka aineiston mukaan
oli tirkedmpi konkreettinen teko kuin muut sanattomat viestit sisdltiessddn myos
kognitiivisen ja affektiivisen elementin, joista nikyy suhdetaso. Seuraavassa esimer-
kissd haastateltava kertoi katsekontaktilla tekevinsa nikyvaksi keskittymisensd puhu-
jan asiaan.

H9: sillai osottaa toiselle ettd jun md kuuntelen ettd ei hasldd siind samalla sitte jotaki nmnuta

toisella fddelli

Kuuntelemisen kognitiiviset elementit ilmenivit kehityskeskusteluissa keskuste-
lun sisallon ja jaetun tiedon vastaanottamisen lisaksi ymmartdmisend, arvioimisena ja
tulkintana, jolloin keskustelijat kiyttivit omaa aiempaa tietoaan ja kokemustaan edel-
listen vuosien kehityskeskusteluista tai muista tySyhteison vuorovaikutustilanteista.
Kaikki vastaajat pitivit kehityskeskusteluja tilanteina, joissa molempien, niin esihen-
kilon kuin alaisenkin, tehtdvini on kuuntelemalla pyrkid yhteiseen ymmirrykseen
kidsiteltavistd asioista. Tavoitteiden asettaminen keskusteluille ja valmistautuminen
keskusteluun vastaajien mukaan helpotti keskustelun seuraamista, kuuntelemista ja
kidsiteltyjen asioiden ymmartimistd. Alla olevassa esimerkissid henkil6 viittaa toisen

keskustelijan kayttineen edelliselld kerralla tiytettya lomaketta keskustelun runkona,
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ja hin itse oli valmistautunut pohtimalla esiin tulevia aiheita. Valmistautuminen ja
vihintaankin keskustelun sisallon miettiminen etukiteen auttoi keskustelun sisallon
ymmartimisessa.

V59: Olin itse miettinyt asiat etukdteen. A tukeutui pitkdlti edelliseen dokumenttiin, mutta
perusteli kylli kantansa.

Aineistosta on nahtivissd, ettd kuullun sanallisen viestin toistaminen ja tarkenta-
vat kysymykset ymmirrettiin kuuntelemisen tulkinnan nikékulmasta behavioristisina
elementteind, joilla pyrittiin tarkistamaan, ymmirsikoé kuulija vastaanottamansa vies-
tin kuten puhuja oli sen tarkoittanut. Viestin ymmartiminen ja oikein tehty tulkinta
esitetystd asiasta nihtiin tiedonkulun ja tyéyhteisén toiminnan kannalta keskeisiksi
kognitiivisiksi elementeiksi. Vastaajat tarkoittivat ymmirtimiselld jactun informaa-
tion ja viestien sisdll6llistd ymmartimistd, mutta my6s tunteisiin liittyvien viestien
ymmairtamistd. Reagointi tai toiminta tapahtuu behavioristisia elementteja kiyttaen,
mutta tulkintaan viestit vaikuttavat kognitiivisesta nikokulmasta. Haastateltu kertoi
kuuntelemisen edellyttdvin ymmartimisen lisiksi herkkyyttd huomata syntyneet ris-
tiriidat henkil6iden vililli. My6s tietoinen ratkaisujen etsiminen nihtiin kognitiivi-

sena kuuntelemisen elementtina.

H2: sidi on nii monta samassa. on Rymmenen eri mielipidettd ja on nimenomaan on tida kuun-
telemisen taito ettd pystyy luovimaan. hnomaa asiat

Kognitiivisesta nidkokulmasta kuuntelemisen prosessiin kuuluu merkittivina
osana viestin kuulemisen ja ymmartdmisen lisaksi viestin tulkinta. Haastateltujen mu-
kaan kuuntelijan on tehtivi tulkintoja kaiken aikaa kuulemastaan, ja hinen on huo-
mioitava viesteistd muutkin kuin auditiiviset viestit. Kuten ymmdrtiessidin, myos tul-
kitessaan viestejd kuuntelija toimii aiemman kokemuksensa ja tietonsa pohjalta. Kon-
tekstina tyOyhteison tilanteet kuten kehityskeskustelut ja esihenkilon ja alaisen seki
alaisen ja alaisen suhteen nihtiin vaikuttavan vastauksissa sithen, miten henkil6t tul-
kitsivat viestejd. Vaikka esimerkiksi kehityskeskusteluissa lisna olleet esihenkil6 ja
alainen olisivat halunneet ymmirtdi toisiaan siten kuin toinen oli tarkoittanut ja
vaikka he olisivat ty6skennelleet samassa yhteiséssd useita vuosia, olivat virhetulkin-
nat mahdollisia. Esihenkilon tiedot esimerkiksi tulevista muutoksista yksikéssd tai

tyotehtivissd olivat eri tasolla kuin alaisella, ja myo6s kokemuksen tehtivien
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tekemisestd vaihtelivat. Haastatellut kertoivat kehityskeskustelujen kontekstina ollen

rentoja tilaisuuksia, jos henkil6t tunsivat toisensa.

H13: mun lihiesimieheni on itse asias mun entinen tyikaveri. md sanoin hinellekki et tota
muista et sd oot esimies ... me yhtd lailla pubutaan niistd asioista tyoasioista niinku normaa-

lipdivin mittaan

Henkiléiden pelot, negatiiviset affektiiviset elementit, vaikuttivat siind missd po-
sitiivisetkin asenteisiin ja halukkuuteen kuunnella ja tulkita viesteja silla tavoin kuin
ne oli tarkoitettu. Alla olevassa esimerkissid haasteltu arvioi, ettd hinen ilmaisunsa

vaikutti viestin vastaanottajan tulkintaan ja vastustavaan asenteeseen.

H12: se oli juuri se ettd se niin kun. ehkd minun tapa esittad asia. ja sitten ihmisten pelot
vaikutti sithen tulkintaan ettd se oli kerta kaikkiaan semmonen kevytbetoni vastassa

Aineistosta nousi esiin, ettei sanojen ja kielen ymmirtimistd pidetty erityisen tir-
kednd osana kuuntelemisen prosessissa, vaikka kielen ja puheen ymmartiminen on-
kin oikean tulkinnan nikékulmasta merkityksellisti. Haastatelluista kukaan ei ollut
kohdannut ty6yhteisossddn kielen ymmartdmisen haasteita, minka takia titd nakokul-
maa ei nostettu esiin. Haastatteluissa tarkasteltiinkin vain sanotun ymmirtimisen
kognitiivisia elementtejd. Vaikka kaytetty kieli oli yhteinen, tarkentavilla kysymyksilld
tai kommenteilla vastaajien mukaan he pyrkivit tarkistamaan, olivatko he ymmarta-
neet esitetyn asian oikein. Esitetyt tarkentavat kysymykset tulevat nikyviksi beha-
vioristisena ulottuvuutena, mutta yhteisen ymmairryksen saavuttamisen nikokul-

masta kyse on kognitiivisista elementeista.

H18: pitdd ni silli tavalla kunnnella ettd ymmirtia mitd pubutaan ... taytyy keskittyd aina
ki joku jotain sanoo niin sihen et ettd mitd ne sanoo

Muistiinpanojen tekeminen kehityskeskustelussa nousivat aineistossa esiin beha-
vioristisena elementtind. Muistiinpanoja vastaajat eivit pitineet tirkednd osana kuun-
telemista kehityskeskusteluissa, mutta haastateltavien kertoessa arjen tapahtumista ja
tyohon liittyvien asioiden muistamisesta, mainittiin muistiinpanojen tekeminen, jotta
jokin asia ei unohdu ja jdd hoitamatta. Aineistosta kiy my6s ilmi, ettd kehityskeskus-
teluissa kirjatuilla tiedoilla on merkitystd siind vaiheessa, kun seuraavassa
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keskustelussa tarkastellaan asioita, joita oli sovittu tavoitteiksi tai suunnitelmiksi.
Vaikka muistiinpanot auttoivat muistamaan asioita myohemmin, koettiin kirjaamisen
toisaalta hiiritsevin keskittymistd puhujan sanattomiin viesteihin, katsekontaktiin ja
niin katkaisevan keskittymisen toisen henkil6n sanomaan. Muistiinpanot ymmarret-
tiin osaksi asioiden muistamista, eli kiytinnén tekeminen auttoi kognitiivisen tason
elementtia.

V423: Kuunteleminen oli aktiivista, toinen senrasi pubettani ja eleitint, vastasi minun pubee-

Seent, teki muistiinpanoja.

Palautteen antaminen tulee nikyviksi behavioristisena osana, jossa yhdistyvit niin
kognitiivinen kuin affektiivinenkin elementti. Palautteen ollessa tietoa tai ohjeita toi-
mintatapoihin liittyen, sisdlto ja sdvy vaikuttivat tunnetasolla kuuntelijaan ja hinen
reagointiinsa. Haastatellut pitivit palautteen saamista tirkedna ty6ssd kehittymisen
kannalta, kannustavana ja motivoivana tekijini kuten my6s tuen pyytamistd helpot-
tavana tekijind. Palautteen saaminen miellettiin positiivisena keinona saada tietoa tai
kommentteja tekemistain ratkaisuista tyOnteossa. Vastaajat eivit padosin pitineet pa-
lautteen saamista negatiivisena asiana tyoyhteisOssa.

H20: mum mielesti sitnd mielessi on niinku tirkeetd saada oikeeta. valitintd palautetta . ..
epatkobdista tai onnistumisista mitd siind on. palantetta joko muuttuneina toimintakaytanteind
tai sit than henkilokobtasena kiitoksena

V65: Keskityin keskustelunn, omasta mielestani kuulin palautteet ja kysymykset.

Kuten ylld olevassa esimerkissd vastaaja on kirjoittanut, moni kirjasi kysymyslo-
makkeisiin kuulleensa jotakin eikd kuunnelleensa. Kuten aiemmin tassa luvussa on
kdynyt ilmi, haastatellut kertoivat kuulemisen olevan kuuntelemisen prosessissa en-
simmadinen vaihe. Haastatteluissa nousi esiin viestin vastaanottamiseen vaikuttava
kognitiivinen elementti, jonka todettiin olevan merkityksellinen my6s viestin ldhetti-
jan nikokulmasta. Haasteltavat kertoivat tilanteista, joissa kuuntelijan todettiin teh-
neen paitoksen olla kuuntelematta tai teeskennelld kuuntelemista ennen viestin kuu-
lemista. Osa haastatelluista kertoi tilanteista, joissa he jo ennen kuulemista paattivit
esittid kuuntelevansa tai kertoivat puhujalle suoraan, etteivit he halua kuunnella ja

eivitkd ndin vastaanota viestid. Kun ty6yhteison jasen havaitsee, ettei hintd kuunnella
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tai hin ei tule ymmarretyksi tyGyhteison arjessa, tulevat kuuntelemisen suhdetason
affektiivinen nikoékulma nikyviin. TyOyhteison jisenen ja timin esittiman asian tie-
toinen kuuntelematta jattiminen, vaheksyvit sanat tai kaytettyjen sanojen tyyli ja esi-
merkiksi kasvojen tietyt ilmeet koettiin viheksymiseksi tai aliarvioimiseksi ja louk-
kaaviksi teoiksi. Niin voidaan todeta kognitiivisiin elementteihin vaikuttavan myos
behavioristiset ja affektiiviset elementit, jotka haastateltujen mukaan vaikuttivat ajoit-
tain jo ennen kuin varsinainen kuuleminen tapahtui.

Haastateltujen mukaan kuuntelemalla osoitettu hyviksynti, arvostus ja kannustus
nikyvit affektiivisina elementteina, silld tunteisiin vaikuttava ja tunteita tulkitseva
kuunteleminen ymmirrettiin osana keskindistd kunnioitusta ja osaksi avointa suh-
detta henkiliden vililld. Katsekontakti, keskittyminen puhujaan ja avoimuus yhdis-
tyivit vastauksissa osaksi kuulluksi tulemisen kokemusta. Suhdetason affektiivinen
nikoékulma nousi esiin, kun rehellisyys ja katsekontakti liittyivat vastauksissa tulkin-
taan luottamuksesta. Vastaajat kokivat, ettd katsomalla silmiin keskustelun aikana
osoitettiin, ettel kuuntelijalla ole mitddn salattavaa, ja ettd hin on lisni keskittyen
kuuntelemiseen.

Kuuntelijan halutessa ymmartda ja suhtautua avoimesti toiseen henkil66n on af-
fektitvisen kuuntelemisen toteutuminen mahdollista. Kuuntelemisen suhdetason af-
tektiivinen ulottuvuus tulee nakyvaksi esiin nousseilla kisitteilld kunnioitus, arvostus
ja avoimuus. Vastauksissa kiytettiin usein ilmaisuja aito kohtaaminen ja lisndolo.
Haastateltavat tarkoittavat aidolla kohtaamisella kunnioitusta ja luottamusta tyoyh-
teisOn jasenten vilisissd suhteissa. Lidsniololla taas tarkoitettiin avoimuutta, kuunte-
lemista hiljaa keskeyttimittd puhujaa ja tilan seka rauhan antamista. Keskeyttdminen
ja paille puhuminen ymmarrettiin kddnteisesti negatiivisena affektiivisena kuuntele-
misena, jolloin puhuja haastateltujen mukaan tulkitsi, ettei toisella ollut halua tai aikaa
rauhoittua ja kuunnella. Tdssd negatiivisella asennoitumisella nihtiin olevan merki-
tystd haluttomuuteen, silli kuuntelematta ei voi tietdd, onko viesti sen siséltdinen,
etti se olisi tarpeen kuunnella omasta affektiivisesta nikékulmasta huolimatta. Haas-

tateltu nosti esiin arvokysymyksen ja oikeuden olla kuuntelematta tyoyhteisdssa.
H28: onks mulla oikens lonkata. kuunteleeha muaki joku ebkd mun huongja juttnja sano-

matta ettd tota. et ei vois vibempdd kiinnostaa. se on aika vaikee sanoo mikd on Sit se raja

koska md sanon ei mun tarvi kuunnella
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Affektiiviseen kuuntelemiseen on liitetty my0s taito kuunnella empaattisesti, ja
empaattisen kuuntelijan on tulkittu osoittavan ymmarrysti toisen henkilén tunteita
kohtaan. Empatian tai sympatian osoittamista kuuntelemalla ei tuloksissa noussut
suhdetason affektiivisena elementtini esiin, vaikka tuen antaminen kuuntelemalla ko-
ettiin tirkedksi. Affektiivista kuuntelemista ei tuloksissa kasitteellistetty eivitkd vas-
taajat sanallisesti ilmaisseet timan kuuntelemisen tason merkitystd tyOyhteisossi,
mutta se mitd seuraa affektiivisesta nikokulmasta, koettiin merkitykselliseksi.

Tidssd tutkimuksessa ei tarkasteltu kuuntelemista taidon tai hyvin ja huonon
kuuntelijan ndkékulmasta, mutta huomioitavaa on, ettd tuloksista nousi esiin vastaa-
jien tarve ja halu oppimiseen ja kehittymiseen kuuntelijana. Vastaajista ne, jotka ko-
kivat omassa kuuntelemisessaan olevan parannettavaa, sanoivat, ettd affektiiviseen
kuuntelemiseen heidin tulisi kiinnittdd enemmin huomiota ja miettid omia toiminta-
tapojaan tyOyhteiséssd. Toisten tunteiden huomioimisen lisiksi vastaajat arvioivat
olevan tarvetta antaa toiselle aikaa kertoa asiansa loppuun keskeytyksettd. Kognitii-
visesta nikOkulmasta vastaajat nakivit, ettd tyyhteison tilanteiden ja henkiléiden vi-
listen suhteiden tunteminen auttaisi heitd paremmin ymmartimain ja tulkitsemaan
tietoa siten kuin se on tarkoitettu.

Tyo6yhteisén kuuntelemista kisitteellistettdessd tuloksista nousee usein rehellisyys,
jota vastaajat pitivat kuuntelemisen ja onnistuneen vuorovaikutuksen perustana. Re-
hellisyyden todettiin vaikuttavan sithen, miten tydyhteiséssd ollaan vuorovaikutuk-
sessa, ymmirretddan niin henkil6ita kuin asioitakin ja annetaan tukea. Rehellisyydessa
tulosten mukaan tulevat nakyviksi yhtd aikaa kognitiivinen, behavioristinen ja af-
fektiivinen taso pyrkimyksend ymmirtad sanottu oikein, kuunnella mitd viestitddn,

lisndolo ja tuen antaminen kuuntelemalla.
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KOGNITIIVINEN AFFEKTIIVINEN BEHAVIORISTINEN
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Kuvio 2. Aineistosta esiin nousseita kuuntelemisen prosessin asia- ja suhdetason
késitteita, jotka tassé tutkimuksessa on nimetty behavioristisiksi, kognitiivisiksi ja
affektiivisiksi elementeiksi

Kuunteleminen prosessina kasitteellistettiin tdssa tutkimuksessa asia- ja suhdeta-
son kokonaisuudeksi, jossa elementit linkittyvit toisiinsa osin siten, ettd ne ovat
kuuntelemisessa ldsnd yhtdaikaisesti. Toiset taas ovat seurausta joistain toisista ele-
menteistd kuten kuviosta on nihtdvissd nuolien osoittamalla tavalla. Behavioristisista
elementeistd nousivat esiin kuuleminen, muistiinpanot ja katsekontakti. Katsekon-
takti on sanaton viesti, mutta koska se nousi merkitykseltddn suureksi nimenomaan
aidon kohtaamisen ja rehellisyyden osoittamisena, on se tissi sijoitettu erilliseksi.
Kognitiivista elementeistdi ymmartiminen ja tulkinta olivat keskeisid, kun taas af-
fektiivisesta nakokulmasta esiin nousivat edelld mainittujen lisaksi kisitteet ldsniolo
ja avoimuus. Niiti tasoja ja elementtejd tarkasteltaessa on havaittavissa, ettd kuunte-
lemalla viestitddn kunnioitusta ja luottamusta, jonka kuunteleminen ja koettu rehelli-

Syys synnyttavat.
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7.1.2  Kuuntelemisen kokemus kehityskeskusteluissa

Tissd luvussa tavoitteena on tuoda esiin, mistd vuorovaikutuksen tekijoistd kuunte-
lemisen kokemus syntyy kehityskeskusteluissa. Tutkimukseen osallistuneilta kysyt-
tiin, miten he havaitsevat kuuntelemisen, mistd osatekijéistd heidin mielestddn kuun-
teleminen koostuu ja mitd he pitdvit kuuntelemisessa tirkedna.
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Kuvio 3. Kuuntelemisessa tirkeintd kehityskeskusteluissa

Kuviossa 3 nihdain, mitd kuuntelemisessa pidettiin tirkeimpana. Ennen kehitys-
keskustelua tiytetyssd kysymyslomakkeessa oleville viittimille pisteet jaettiin siten,
ettd 5 pistettd annettiin tirkeimmille ja 1 piste viidenneksi tirkeimmille. Kuviosta
ilmenee, ettd kuuleminen on vastaajien mukaan kuuntelemisessa tirkeintid, minka jal-
keen toiseksi ja kolmanneksi tirkeimmiksi nousivat rehellisyys ja palautteen antami-
nen. Tarkentavien kysymysten tekeminen, katsekontakti ja kielen ja sanojen ymmir-
timinen arvioitiin tirkeimmaiksi kuin se, ettei puhujaa keskeytetd, kuuntelija muistaa
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keskustelun sisillon ja tekee muistiinpanoja. Vihiten pisteitd saivat sympatian osoit-
taminen ja ettei kuuntelija kritisoi. Vaikka kuuleminen saikin eniten pisteitd, oli re-
hellisyys saanut eniten merkint6ja pisteytyksesta eli 82 % (N=160) ja kuuleminen oli
merkint6ji tarkastellen toisena, joskin ero oli pieni.

kuulee | on rehelli- | antaa pa- osoittaa sympa- | ei kritisoi
nen lautetta tiaa
Nainen 82 % 82 % 76 % 13 % 7%
(N=120)
Mies (N=40) 68 % 80 % 78 % 8 % -

Taulukko 3. Kuuntelemisessa tirkeimmiksi ja vihiten tirkeiksi merkityt asiat pro-
sentteina. Prosenttiluku osoittaa merkintéjen midrin kuuntelemisessa tirkeiksi asi-
oiksi merkityista.

Kuuntelemisen kokemuksen nidkékulmasta nousi auditiivinen kuuleminen lukuja
tarkastellen kaikkein tirkeimmiksi. Kasvokkain kdytivassd keskustelussa auditiivisen
kuulemisen koettiin olevan merkittiva lihtkohta tiedon vilittimiselle, silli vastaa-
jien mukaan kuulematta viestid ei suullista tietoa voida vastaanottaa. Kuuntelemisella
ja kuulemisella on aineiston mukaan merkitysti suhdetasolla, silld kokemus kuulluksi
tulemisesta todettiin merkitykselliseksi. Auditiivisen elementin lisaksi vastaajat nosti-
vat hyvissid kuuntelemisessa esiin visuaaliset elementit eli sanattomat viestit, joita ai-
neiston mukaan keskeisesti ovat katsekontakti, nyokyttely ja kasvojen ilmeet. Kuun-
telemiskayttiytymisen behaviorististen elementtien lisiksi my6s affektiivisilla ele-
menteilld kuten ddnensavyilld ja -painoilla on merkitystd kuunnelluksi tulemisen ko-
kemuksessa.

Vuorovaikutustilanteissa vastaajien mukaan niin puhuja kuin kuuntelijakin ha-
vainnoivat toistensa visuaalisia viestejd ja kdyttiytymistd, minki jilkeen he tekevit
tulkintoja viestistd omien kokemustensa kautta. Keskustelijat seurasivat toistensa sa-
nallisia ja sanattomia viestejd, jotka auttoivat tulkinnan tekemisessd ja mahdollisen
ristiriidan havaitsemisessa auditiivisen ja visuaalisen viestin valilld. Alla olevassa esi-
merkissd haastateltava kertoi, ettd hin on kokenut toisen osapuolen kuulleen ja rea-

goineen saamaansa viestiin, minkd jilkeen hdn on tehnyt paitelmin toisen
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ymmirtimisesti ja kuulemisesta. Esimerkistd ndhddin, ettd behavioristisista elemen-

teistd puhuja on paitellyt suhdetason kognitiivisen toteutuman.

H11: kylli joo kylld mdd oon kokenu etti han kunlee sen mitd sanoo ja reagoi sithen ja tdsti

reaktiostaban on subt helppo pddtelld et onko onko ymmdrtiny ja kunlln

Haastateltavat kuvailivat sita, millaisista viesteista he havaitsevat toisen kuuntele-
van ja miten he itse osoittavat kuuntelevansa. Vastauksista nousi esiin, ettd sanatto-
milla viesteilld voidaan vahvistaa tai tukea sanottua viestid ja niin vaikuttaa viestin
ymmirrettivyyteen ja kuulluksi tulemisen kokemukseen. Haastatellut kertoivat tar-
kastelleensa puhujan behavioristisia elementteji (eleet, ddnensivyt) ja tehneensi tul-
kintoja affektiivisten elementtien kautta. Esimerkiksi asian tirkeyden painottaminen
aanelld tai taukojen pitiminen osoittamaan eparointid sanojen valinnassa voivat ku-

vata puhujan tunnetilaa, mutta my6s vaikuttaa kuuntelijaan viestin vastaanottajana.

H1: eleet, dianensdvyt, painotteet, pubeen nopeus vaikuttaa sithen et miten asiat oikeesti o

H2: havainnoin elekieltd. .. danensdavyt merkkaa paljon ja miten sen sanoo

Haastateltujen mukaan kuullun viestin tulkinta voi olla haastavaa, jos asioita ei
sanallisteta selkedsti tai ymmirrettiavisti. Tulkintaan voi tuoda haastetta sanotun ris-
tiriita sanattomien viestien vililld, jolloin kuuntelijan on osattava tehda rajaus ja jattda
affektiiviset elementit kuten ddnensivyt huomiotta kuunnellessaan ja tehdessdin tul-
kintaa viestin sisillostd. Seuraavan haastatellun mukaan sanottu ja sanattomat viestit
eivit aina tue toisiaan, joten kuuntelijan on osattava keskittyd vain sanotun viestin

sisallon ymmirtimiseen ja tulkintaan.

H12: kylld sitte tietysti pitiid osata myds joissakin tilanteissa valita ettd haluanko mind nyt
kunnnella mitd se sano vai haluanko midd myds ottaa huomioon miten se sano koska on tilan-
teita joissa on kaikkien edun mukasta kuunnella vain se mitd sieltd tuli eikd ddanensavydi
ollenkaan

Haastateltava on alla olevassa esimerkissd todennut sanotun ja sanomatta jitetyn

asian yhteyden ymmairtimisen olevan tyoyhteisossa tiedonvilityksen kannalta ongel-
mallista.
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H20: saattaa siitd rivievvélista loytad jo sen kolmannenkin. nii ettd se loytyy sieltd vilistd se

asia

Asia- tai keskustelusisilt6on liittyvid behavioristisia elementtej tulosten mukaan
tuloksissa ovat esimerkiksi muistiinpanojen tekeminen ja oikeaan tulkintaan vaikut-
tavat tarkentavat kysymykset tai kommentit. Muistiinpanojen tekemisti kehityskes-
kustelussa eivit useimmat vastaajat pitineet viiden kuuntelemisen tirkeimman jou-
kossa (Kuvio 3), mutta haastateltavien kertoessa arjen tapahtumista ja asioiden muis-
tamisesta mainittiin muistiinpanojen tekeminen, jotta jokin asia ei unohdu ja jad hoi-
tamatta. Kehityskeskusteluissa esimerkiksi kidytetddn usein etukiteen jaettuja lomak-
keita, joihin muistiinpanoja voidaan tehda keskustelun aikana, ja niin voidaan palata
seuraavassa kehityskeskustelussa kirjattuihin sovittuihin asioihin. Vaikka muistiinpa-
not auttoivat muistamaan asioita my6hemmin, koettiin kirjaamisen toisaalta hairitse-
vin keskittymistd puhujan sanattomiin viesteihin, katsekontaktiin ja ndin katkaisevan
keskittymisen toisen henkilon sanalliseen ja sanattomaan viestintaan.

Tuloksista nousee esiin, ettd kaikki vastaajat pitivit kehityskeskusteluja tilanteina,
joissa molempien, niin esihenkilon kuin alaisenkin, tehtivina on kuuntelemalla pyr-
kid yhteiseen ymmairrykseen ja tehdd tulevaisuudensuunnitelmia, jotka vastaavat
tyontekijan ja tyoyhteison tarpeita. Kehityskeskustelujen ajateltiin olevan tilanteita,
joissa informoidaan tyontekijddn ja tyoyhteisoon liittyvistd asioista, jactaan osaamista
ja ymmirretddn viestien sisaltoji tarkoitetulla tavalla. Aineistosta on nahtavissa, ettd
haastatellut ymmirsivit timén palautteen olevan kognitiivista, jolloin pyritiin jaka-
maan tietoa ja ohjeita. Jotta kehityskeskustelut olisivat vuorovaikutteisia tilanteita,
voivat molemmat keskustelun osapuolet antaa toisilleen palautetta, mutta timin tut-
kimuksen vastaajien mukaan lahinna esihenkilon tehtiva on antaa palautta.

Palautteen antaminen oli tulosten mukaan arvioitu kolmanneksi tirkeimmaksi hy-
vissd kuuntelemisessa tyOyhteisoissa ja kehityskeskusteluissa (Kuvio 3). Konkreetti-
nen palautteen antaminen ja saaminen ovat osa kuuntelemisen behavioristista tasoa,
silld palaute on reagointia tai vastaamista vastaanotettuun viestiin tai havaittuun asi-
aan. Haastatellut henkil6t pitivit palautteen saamista tirkedna tyossd kehittymisen
kannalta, kannustavana ja motivoivana tekijana kuten myo6s tuen pyytimistd helpot-
tavana tekijand. Palautteen saaminen miellettiin positiivisena keinona saada tietoa tai
kommentteja tekemistddn toimista tai ratkaisuista tyOyhteisOssd. Palautteen antami-
sella my6s pyrittiin tavoitteisiin, joita oli asetettu tyOyhteis6ssd, ja ndin kehityskeskus-
telu oli tilanteena tavoitteellinen. Alla olevassa esimerkissi haastatellun kommentista
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kdy ilmi, ettd hanen mielestian palaute on erittdin tirkea osa kuuntelemista ja samalla
vastauksen antamista, silld jos toinen ei antanut palautetta, hin ei ollut kuunnellut

eikid keskustelu niin ollut vuorovaikutteinen.

H11: no nyt aikalailla onko se tirkee asia kun joku palantteen antaminen ettd jos kokee.
nytte aattelee tillase painvastasen tilanteen ettei kuulla taikka kuunnella niin niin silloinban

Yks aivan semmonen ihan perus elementti punttuu siitd

Palaute voidaan ymmirtdd myOs negatiivisesti, jos sitd joudutaan antamaan teke-
mattd jattaimisistd tai toistuvista virheistd. Jos muutosta esimerkiksi toimintatapoihin
ei ollut havaittavissa, koettiin, ettei toinen henkilé ollut kuunnellut, ymmartinyt tai
vilittdnyt saamastaan palautteesta. Palaute saatettiin my06s jattdd huomiotta ja kuun-
telematta, jos se tuntui epdmieluisalta. Seuraavassa esimerkissi haastateltu oli toden-

nut, ettd vaikkei palaute ei ollut positiivista, se tulee siitd huolimatta kuunnella.

H16: pyritidin niinkun kuitenki keskusteleen. kun kunllaan jokn palante niinkn ni ei sit
valttamatta kaikille ne ei ookkaan mieluisia asioita nii ne ei halnais kunlla

Seuraavassa esimerkissi vastaaja kertoi, ettd oli antanut palautetta toistuvasta tyon
tekemiseen liittyvistd ongelmasta, mutta hinen nikemyksensi mukaan palautetta ei

kuunneltu tai ymmarretty. T4llaisessa tilanteessa palaute on hyvin ldhelld kritiikkia.

H19: jos se toinen osapnoli ei kuuntele niin se on tosta tosta sisddin tuolta ulos ja mitidan ei

tapahdu

Kuviossa 3 kritiikin saamiseen viittaava vaihtoehto sai kaikkein vihiten merkin-
t6ja kuuntelemisessa tirkeitd toimia pisteytettiessi. Kritiikki arvosteluna tai arvioin-
tina ei vastaajien mukaan osoita kuuntelemista, vaan kritiikkki on puhujan esittima
kommentti tai puheenvuoro ilman, ettd kommentoija olisi vastaamassa johonkin
kuulemaansa. Kritiikilld todettiin olevan kielteinen vaikutus kuuntelemiseen, silla kti-
tiikki koettiin negatiivisia affekteja atheuttavaksi puheeksi. Tdman takia kritiikin esit-
timinen vastaajien mukaan aiheutti kuuntelijassa haluttomuutta vastaanottaa titd
viestid ja vastata sithen. Tyoyhteison kiredksi koettua ilmapiirid vastaajien mukaan
tyontekijin tai hinen toimintansa arvosteleminen tai arvioiminen ei helpota, eika ty6-

yhteis6d nihty tilléin arvostavana tai avoimena.
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Keskeyttiminen tai pdille puhuminen koettiin haluttomuudeksi kuunnella joh-
tuen joko henkilOsti tai timin kertomasta asiasta. Keskeyttiminen nihtiin merkiksi
siitd, ettd toinen osapuoli haluaa jouduttaa asioiden etenemisti ja ajattelee vauhditta-
vansa keskustelua keskeyttimilld puhujan. Toisen puheen keskeyttiminen tai hii-
rintd eivit ole aineiston mukaan osa hyviksi koettua affektiivista kuuntelemista, ja

vastaajista osa totesikin, etti tassé olisi heilld kuuntelijan opittavaa.

H14: ota sitten se semmonen ma ebkd itte ainakin niinku ku md kuuntelen nii mdd sitten en

pubu pddlle. tota voisin sanoa sillain ettd ehkd mid oon kebittyny kuuntelijjana

Seuraavassa esimerkissi haastateltu kertoo, ettd hinen mielestdin on oikein kes-
keyttdd puhe tai olla kuuntelematta, mikili puhuja on kertonut samasta asiasta useita

kertoja tai kdvi haastateltavan mielesta liian seikkaperiisesti asiaa lapi.

H5: jos se kertoo tarinan aasta loppuun niin eihdn se siind mielessa ettd. et et ei farvitse
periaattees et voi keskeyttida sen pubeen ... ettei pysty oleen niin kyllahdn siind on pakko

keskeyttdd se joo kuunteleminen

Aineistosta on nihtdvissi, ettd viestin kuulemista pidettiin tirkedni, mutta vastaa-
jat my6s nostivat esiin, ettei kuuleminen ole heididn nikemyksensd mukaan kuunte-
lemista; kuulee muttei kuuntele. Kuuntelemisen asiatason behavioristisen elementin
lisiksi kuuntelemiseen kuuluu my6s suhdetason kognitiivinen elementti, jotta viesti

voidaan ymmartad, tulkita ja muistaa.

H13: wd ymmidirrin sen niin ettd sen kunllun ymmirtia elikkd et jos joku thminen pubnu
mulle jotakin asiaa niin mad en pelkdstidn kunle sitd vaan vaan niinkun ymmdrran sen_ja

otan sen jollain tavalla kdsittelyyn

Affektiivinen kuunteleminen ymmirrettiin tuen antamisena, kannustamisena ja
avoimena ilmapiirind ty6yhteisossd. Eridvien mielipiteiden esittiminen haastateltujen
mukaan edellyttdd tahdikkuutta ja herkkyyttd havaita puhujan kommenttien esiin
nostamat tunteet. Toisten ajatusten, kehitysehdotusten tai mielipiteiden kritisointi tai
vadriksi toteaminen yleensd atheutti kiusaantuneisuutta ja loukkaantuneisuutta, eiki
tallaisten tilanteiden koettu auttavan avoimen ilmapiirin luomisessa. Vastaajat tie-

dostivat, ettei vastuu vuorovaikutuksen onnistumisessa kuitenkaan ole wvain
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puhujalla, vaan my6s kuuntelijan tulisi ottaa vastuu vuorovaikutuksesta kognitiivi-
sella tasolla. Keskusteltaessa molempien vastaajien mukaan tulisi ymmartid, ettd toi-
sen ollessa asioista eri mieltd, ei tavoitteena ole loukata, vaan tarkastella asioita eti
nikokulmista. Toisaalta aineistosta nousi esiin my6s nidkemyksid, joissa haastatelta-
van mukaan kuuntelemattomuuden osoittaminen oli tahallista ja loukkaavaa. Niin

henkil6 koki, ettei viestinta ollut tukevaa tai kannustavaa vaan pdinvastoin.

H34: jos toinen ei yhtidn kunntele niin mdad oon ainaki vahd semmonen et okei mdd en sitte

pubukaan et jos mdd nddn ettd on niinku sillain ettd hdn ei hantd ei kiinnosta ollenkaa

Alla olevassa esimerkissi haastateltava kertoo tavoittelevansa avoimuutta tyGyh-

teis6ssd vuorovaikutuksen, mahdollisuuden ilmaista itseddn ja annetun ajan kautta.

H21: siind pitid syntyd semmonen vnorovaikutus ja mun pitid ikddn kuin antaa tilaa nuille
thwmiisille tlmaista mielipiteensd ja keskittya sihen heiddn asioihinsa ja poimia sieltd ne oleelliset
asiat ja pyrkid kannustaan heitd avoimmuntee

Avoimuus ja rehellisyys nousee tuloksissa vahvasti esille kuten my6s tyontekijoi-
den kokemus tasapuolisesta kohtelusta ja aidosta lisndolosta. Muutama vastaaja ker-
toi, ettei tyOyhteison jasenten kiytos ollut aina ajatuksia tai henkil6itd kunnioittavaa
tai arvostavaa. Aineiston perusteella voidaan havaita, ettd kuuntelemiseen liitetddn
rehellisyyden lisiksi avoimuus keskustelutilanteissa, silld tySyhteisoissd pidetddn tar-
kedni, ettd asioista voidaan keskustella avoimesti ilman pelkoa nolaamisesta tai vi-
heksymisesti. Kuuntelemisen kognitiivisen tason kuulemisen ja ymmirtimisen li-
siksi arvostukseen ja tunteiden huomioiminen nikyy avoimeksi koetussa vuorovai-
kutuksessa affektiivisena kuuntelemisena. Aineistosta nousee esiin, ettd behavioristi-
set elementit kuten hiljaa oleminen ja katsekontakti loivat vaikutelmaa luottamuk-
sesta ja rehellisyydestid. Kuuntelemisen todettiin myds olevan tapa osoittaa arvos-
tusta.

H25: et maltetaan kuunnella. mulle tulee se tunne dkkidi et jos ei sua kunnnella nii ei sna

mydskddn arvosteta

H32: sitten vaan pelkdstidin istumaan ja se ettd luo sen lnottammksen
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Tietoista rauhoittumista, ajan antamista ja keskittymista puhujaan ja timin asiaan
pidettiin keskeisend osana kuuntelemista tySyhteisossi ja erityisesti kehityskeskuste-
luissa. Vastauksista nousi esiin azfo lisndolo -llmaus, jolla tarkoitettiin vilpitonta toisen
kuuntelemista ja tuen antamista informatiivisesti ja emotionaalisesti. Tuloksissa las-
nidolon lisiksi vastaajat kayttivit ilmaisuja o/la kuulolla, olla aistit valppaana ja reagoida
kunltuun, ja niilld tarkoitettiin toiseen henkil66n ja timin viestiin keskittymisti ja
vastaamista. Haastateltu kertoi kuuntelemisen olevan lisnioloa, ajan antamista, ja piti
titd keskeisend asiana kuuntelemisessa, joskin totesi, ettei tima aina tarkoita samaa
kuin asian ymmairtiminen. Toisen vastaajan mukaan aito lisndolo on havaittava

merkki kuuntelemisesta.

H28: mum mielesti se lisndolo on kuuntelemista mut se et ymmidrtiakd on toinen asia mut
tavallaan ettd on lisnd — jos sun ajatus ei ole siind mukana sdd et ole siind sille ibmiselle liisnd
H29: osottaa sen ettd toinen aidosti on siind hetkessd lisnd semmonen lasndolo on se merkki

siitd kuuntelusta

Seuraavassa esimerkissi haastateltava kertoi katsekontaktin luoneen hinelle vai-
kutelman, ettd molemmat keskusteluun osallistuneet kuuntelivat toisiaan. Katsekon-
taktin merkitys korostuukin tuloksissa, silld vastaajien mukaan he kokivat, etta katso-
malla silmiin keskustelun aikana osoitettiin, ettei kuuntelijalla ole mitdin salattavaa ja

ettd hin on ldsni keskittyen kuuntelemiseen.

H4: mm no ehkd se oli se etta katsekontakti. se vaan tuli tunne ettd molemmat kuunteli

toisiansa

Tuloksissa kuuntelemiseen liitettiin behavioristiset, kognitiiviset ja affektiiviset
elementit asia- ja suhdetasolla. Tarkedna esiin nousi auditiivisen kuulemisen merkitys,
silli vastaajien mukaan ilman kuulemista kehityskeskustelujen kontekstissa ei ollut
mahdollista kuunnella. Kuulemisen lisiksi kokemusta rehellisestd kuuntelijasta pidet-
tiin erittdin tirkednd. Kovinkaan moni ei sanallistanut haastatteluissa rehellisyytt,
mutta 94 % vastaajista oli merkinnyt kehityskeskustelun jilkeen tiytettivissa lomak-
keessa uskovansa toisen osapuolen olevan rehellinen. Kuuntelevaan henkil66n liitet-
tiin myGs avoimuus, ajan ja tilan antaminen seka arvostaminen. Esihenkilon ja alaisen
vilinen suhde kuten myos alaisten keskiniiset suhteet vaikuttivat kokemukseen

kuuntelemisen  affektiivista elementeistd, mutta tiedonvalityksen kannalta
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tirkeimmiksi nousivat kognitiiviset elementit kuten ymmartiminen ja tulkinta. Suh-
teen lisaksi vaikutti ty6yhteisé kontekstina, jolloin kuuntelemisessa painopiste oli,
kuten edelld mainitaan, tiedon vilityksessd. Kuitenkin kuuntelemiseen tySyhteisétai-

tona kuuluvat samat elementit niin téissd kuin vapaa-ajallakin.

7.2 Kuunteleminen merkitys tyoyhteisotaitona

Timin tutkimuksen kolmannen tutkimuskysymyksen tavoitteena nostaa esiin, miki
on kuuntelemisen merkitys tyGyhteisossi ja tyGyhteisotaidot, joiden nidkékulmasta
kuuntelemisen merkitys on ratkaiseva. Tulokset osoittavat, ettd kuuntelemisella on
kiistaton yhteys tyoyhteisotaitoihin, koska tyoyhteisotaidot eivit tule nakyviksi ilman
kuuntelemista. Kuunteleminen ja vuorovaikutustaidot ovat jo sindnsi tyGyhteisotai-
toja, joilla on monitasoinen yhteys muihin tyéyhteisétaidoiksi todettuihin taitoihin,
jotka vaikuttavat tySyhteison toimintaan, ilmapiiriin ja yhteison jasenten hyvinvoin-
tiin. Esimerkiksi positiivinen asenne, kannustaminen, palautteen antaminen, halu ke-
hittya ja jakaa tietoa ovat tyOyhteisotaitoja, joissa kuuntelemisen merkitys on suuri.
Tuloksista nousee esiin tyoyhteisétaitojen nikokulmasta kolme keskeistd kuuntele-
misen merkitystd vuorovaikutuksessa korostavaa ilmiotd. Naita ovat ristiriitojen sel-
vittiminen, arvostus ja tyOyhteison jisenen tarve kehittyi ja kehittdd toimintaansa

organisaatiossa. Seuraavaksi tarkastellaan naita tarkemmin.

7.2.1 Ristiriitojen selvittaminen

Ensimmiisend ilmioni tarkastellaan ristiriitojen tai konfliktien selvittimista, silld tu-
losten mukaan kuuntelemisen merkitys korostuu erityisesti tyoyhteisGjen ristiriitati-
lanteista, joissa rauhan siilyttiminen tai saavuttaminen on koettu tirkeiksi. Henki-
l6ston valiset suhteet heijastuivat heiddn tavassaan kuunnella toisiaan ja rakentaa tai
turvata ty6rauha ongelmatilanteissa. Myonteisen asenteen muita tyoyhteison jasenia

ja tyotd kohtaan tiedostettiin olevan tirkedd, silli asenteen nahtiin vaikuttavan
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positiivisesti arjen haasteista selvidmiseen ja ristiriitojen selvittimiseen. Ongelmien
tai konfliktien ratkominen, avoin keskustelu ja kaikkien osapuolien kuunteleminen
ottamatta kantaa affektiivisella tasolla nihtiin olevan esihenkiliden vastuulla. Kon-
fliktien ja ristiriitojen todettiin kuormittavan ja vaikuttavan tyén sujumiseen ja ilma-
pliriin negatiivisesti. Haastateltava alla olevassa esimerkissi kertoo roolinsa selvitteli-

jand olevan raskasta.
H24: aika raskastaki joskus ku joutun. onhan tdssd riitoja ja katkenmoisia ollu

Toisten ajatusten, kehitysehdotusten tai mielipiteiden kritisointi tai vddriksi totea-
minen yleensa aiheutti kiusaantuneisuutta ja loukkaantuneisuutta, eivatka tillaiset ti-
lanteet tai negatiivinen asennoituminen edesauta tyon tekemisen kannalta tirkein
luottamuksellisen ilmapiirin luomisessa tai ylldpitimisessd. Aineistosta nousi esiin,
ettd negatiivinen asenne henkilGité tai tehtdvid kohtaan johti tySyhteisOssi ajoittain
vadrinymmarryksiin, tahallisiinkin, ja valheellisten asioiden kertomiseen tai vilinpiti-
mittémyyteen tyGtehtdvien sujumista kohtaan. Niissi tilanteissa odotettiin esihenki-
16n kuuntelevan alaisiaan tarkasti, puuttuvan tilanteeseen ja keskustelevan eripuraa
tai konflikteja aiheuttavista asioista. Ajan kuluessa todettiin ristiriitojen vain kasva-
van, jos niihin ei osattu puuttua ja 16ydetty ratkaisua. Vastaajien mukaan osa ristirii-
tatilanteista oli esihenkilén ja alaisen vilisid, jolloin ongelmaan oli hankalaa puuttua
tai ei tiedetty, kenen pitiisi ongelmia ratkoa. Vaikka kired ilmapiiri haittasi kaikkien
tyon tekemistd, oli tillaisissa tilanteissa vaikea 16ytda ratkaisuja tai ratkaisijaa.

Kehityskeskusteluissa ei aineiston mukaan ristiriitatilanteita tai vaarinymmarryk-
sid tapahtunut, silld kehityskeskustelun rakenne ja lomake ohjasivat ennalta tiedossa
olevaan tapaan kasitelld asioita ja sisaltoon, jonka mukaan keskustelut etenivit. Kes-
kustelun keskeiset asiat olivat kaikilla tihin tutkimukseen osallistuneilla tiedossa, silld
he tiesivit keskusteluun kaytetyn lomakkeen sisillon ja heilld oli kokemusta kehitys-
keskusteluista. Vastaajien mukaan kehityskeskusteluissa oli mahdollista kdyda ty6yh-
teison ristiriitatilanteita ldpi, joskin niité ei pidetty keskustelujen keskeisind ja tirkeim-
pind asioina. Muutaman vastaajan mukaan kehityskeskusteluja pidettiinkin tilanteina,
joissa ristiriitojen ratkaisumahdollisuudet ovat heikot. Ldhinni ajateltiin, etta ristirii-
dat tulisi selvitelld toisin ja muualla kuin kehityskeskusteluissa.

Haastateltujen mukaan ongelmia tai haasteita ymmirretyksi tulemiselle ilmeni ty6-
yhteisjen arjessa. Ongelmalliseksi vastaajat kokivat tilanteet, joissa ymmirrys ja tul-

kinta annetuista ohjeista tai tiedoista oli eridvi, mistd johtuen ei ollut varmaa tietoa
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oikeasta tavasta toimia tilanteessa. Vairinkisitysten tai ymmartimattomyyden koet-
tiin johtuvan osin henkil6n negatiivisesta asennoitumisesta saatua informaatiota tai
informaation antajaa kohtaan, eikd niinkaén siitd, etteiko viestid olisi kuultu, ymmar-
retty ja tulkittukin oikein. Negatiivinen asennoituminen tai suhtautuminen asioihin
ei kenenkdin vastaajan mukaan kuitenkaan vihentinyt kuuntelemisen merkitystd
vuorovaikutustilanteissa vaan kuuntelemisen todettiin mahdollistavan ratkaisujen
l6ytymisen. Esihenkil6n ja alaisen vilisen suhteen ongelmat heijastuivat halukkuu-
teen toimia kuten oli ohjattu, mutta my6s kéytetyilld sanoilla ja ddnensivylld oli vai-
kutusta halukkuuteen kuunnella. Kuunteleminen seuraavan haastatellun mukaan
edellyttdd halua ymmartdd asioita ja suhtautua toiseen henkil66n avoimesti, silld ne-

gatiivinen asenne tekee kuuntelemisesta hankalaa.

HS8: kyllihén se aina vaatii sen keskittymisen ja lasndolon ja sen ettd oikeesti haluaa ymmir-
tdd toista et se asenne on oikee a sit ja sitten tavallaan myds sen et hankalaa kunnnella toista

Jos on valmiiks jo joku kielteinen tunnelatans pdalld ettd et pitdis semmoset neutraalit positiot

Ty6yhteison erimielisyyksien tai ongelmallisten tilanteiden selvittely vie voimia ja
aikaa. Kuuntelemisen ja tuen antamisen merkitys korostuu niissi vaikeissa tilanteissa,
silld ilman kuuntelemista ja ymmirtimista vaikeisiin asioihin ei ehditi tai kyetd puut-
tumaan ajoissa. Huoli virheellisesti kuulluista tai ymmirretyistd asioista on uuvutta-
vaa kaikille, oli sitten kyseessa alainen tai esthenkil6. Vastaajat ottivat esiin kiireen
vaikutuksen kuuntelemiseen ja tilanteeseen keskittymiseen. Koettiin, ettd tyon ollessa
hektistd ei aina riitd aikaa ja eikd ole voimia kuunnella ja keskittyd esiin otettuihin
asiothin. Niin kuuntelemattomuus ei johdu haluttomuudesta kuunnella tai negatiivi-

sesta asenteesta vaan tyon kuormituksesta.

H22: usein jos on hirvee kiire ja on paljon stressaavia asioita nii sitte jos halnaa pubuna vaka-

vasti jostai asiasta nii sit silloin toiset ei vilttamittd jaksa ottaa sitd vastaa

Tami esimerkki osoittaa sen, ettd tydyhteison jisenet kokevat varatun ajan ja rau-
hallisen tilan mahdollistavan avoimen keskustelun. Seuraavassa esimerkissa haasta-

teltava totesi kuuntelemattomuuden vaikuttavan ilmapiiriin negatiivisesti.

H17: mjaa ainakin kuuntelemattomuns vaikuttaa tydilmapiiriin selfeesti ja toisaalta myos

kunnteleminen positiivisesti sitte vaikuttaa
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Kokemus kuulluksi tulemisesta rohkaisee ottamaan henkil6kohtaisia tai vaikeita
asioita esiin tyoyhteisossd. Kehityskeskustelut padasiassa koettiin tilanteiksi, joissa
tyOyhteison jasenid, keskindisid suhteita ja ristiriitoja ei kdyda lipi. Tychon ja tyoyh-
teiso6n liittyvien ristiriitojen selvittimiselle ei kuitenkaan tulosten mukaan 16ytynyt
aina aikaa tai sopivaa tilannetta, mika vaikutti niin esihenkil6ihin kuin alaisiinkin

kuormittavasti.

7.2.2 Arvostuksen osoittaminen

Tutkimustuloksissa toisena kuuntelemisen merkitystd tyOyhteistaitojen ndkokul-
masta korostavana ilmiénid noust esiin koettu arvostus, jonka myota tyontekijit tun-
sivat olevansa arvokkaita osana tySyhteis6d. Vaikka tulosten mukaan ristiriitatilantei-
den selvittimistd pidettiin péddasiassa esihenkiliden tehtdvind, aineistosta nousi
esiin, ettei ongelmatilanteita syntyisi eikd selvittelyd tarvittaisi, mikali tyGyhteison ja-
senet kuuntelisivat ja arvostaisivat toisiaan. Aina ymmarrys ja tulkinta ole sama, mutta
ongelmia syntyy vasta siind vaiheessa, jos asioista ei voida keskustella avoimesti ja
miettien erilaisia ratkaisuja. Arvostuksen osoittamisen todettiin tulevan nikyvaksi
kayttdytymalld kohteliaasti, olemalla avulias ja rehellinen esimerkiksi annettaessa pa-
lautetta ja tukea. Haastateltavien mukaan avoimuus ja luottamus tyoyhteisossi vai-
kuttavat sithen millainen ilmapiiri tyéyhteisossi on. Ty6yhteisotaidot ovat lisna hen-
kiloston vilisissa vuorovaikutustilanteissa ja tdssa alla olevissa korostuvat ymmarta-

minen ja hyviksyminen keskiniisessd suhteessa.

H27: se miten me ymmarretiin toisiamme ja hyviksytdan toisemme ja miten ne asiat saadaan
Jjarjestymddn ja yleensd tdad tyd vaatii kuuntelna ettd sehin on tosi tirkeetd
H33: mdid oon vaan sitd mieltd ettd olis parempi et ihmiset kuuntelis aidosti ja_ymmartds.

olisivat thmisid eikd oltas ilkeitd eikd koska eihdn se ketadan meitd hyodytda

Tyon tekemisen kannalta on tirkedi tarvittavan tiedon vilittiminen ja my6s mui-
den ajan tasalla pitiminen. Pyrkimys ja halu tulla ymmirretyksi siten kuin on tarkoit-
tanut edellyttad niin puhujalta kuin kuuntelijaltakin tyoyhteisotaitoja kuten kykya il-
maista itsensi selkedsti ja olla avoin. Esimerkiksi aamupalavereissa ja kokouksissa

jaettiin tietoa tyonjaosta, edellisen tapaamisen jilkeen tapahtuneista asioista ja
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tulevasta, jolloin jactun tiedon ymmirrettiin olleen kaikille sama, mutta henkiléiden
tulkinta ja muistaminen tapahtumien kulusta ja sanotusta saattoivat vaihdella. Kehi-
tyskeskusteluissa kahdenkeskisessa tilanteessa molemmat osapuolet tulosten mukaan
esittivit tarkentavia kysymyksid ja toistivat kuulemansa varmistaakseen ymmirta-
neensd asian kuten se oli tarkoitettu. Asioiden kertomatta jittiminen koettiin tehté-
vien ja tyon tekemisen turvallisuuden kannalta ongelmiksi, silld kuuntelemattomuus,
vadrinkisitykset ja valinpitimattomyys ja arvostuksen puuttuminen henkil6ita ja teh-
tivid kohtaan ovat vastaajien mukaan tyontehtdvistd riippuen muun muassa riski
ty6yhteison jasenten terveydelle tai organisaation taloudelle.

Kysymyslomakkeissa pyydettiin kirjoittamaan kuuntelemisesta kehityskeskuste-
lussa ja havaittuun kuuntelemiseen vaikuttaneista tekijoistd. Tyoyhteison toiminnan
ja ilmapiirin kannalta tirkednd pidettiinkin kohteliasta kdytostid, avoimuutta ja rehel-
lisyyttd, jotka myOs osoittavat arvostusta. Alla olevasta vastauksesta nousee esiin
keskustelun aikana koettu hyvi ilmapiiri ja luottamus toiseen henkil66n. Kysymyslo-
makkeessa kysyttiin kuuntelemisen helppoudesta tai vaikeudesta kehityskeskuste-
lussa ja mitkd tekijat vaikuttivat tihdn. Suurin osa vastaajista oli kirjoittanut, ettd
kuunteleminen sujui hyvin ja ilmapiiri oli rento, mika helpotti keskustelun kulkua ja
asioiden ldpikdymistd. Myos kahdenkeskisyys ja luottamus koettiin kuuntelemista ja
vuorovaikutusta helpottavaksi. Seuraavassa esimerkissi vastaaja toteaa tutun henki-
16n, joka on taitava keskustelija, vaikuttavan positiivisesti keskustelutilanteessa kuun-

telemiseen.

V257: Tuttu, rauballinen ihminen, joka osaa keskustella sivistyneesti ja vaikuttaa rebelliseltd
minua kobtaan.

Kehityskeskusteluissa henkiléiden vilisen suhteen lisdksi keskustelun luonne ja
tavoitteet nakyivit kuuntelemisessa. Vastauksista kiy ilmi, ettd osa vastaajista oli tun-
tenut toisensa usean vuoden ajan ja osin keskustelutilanne koettiin ilmapiiriltidn ren-
noksi. Vastaajissa oli myos henkil6itd, jotka jannittivat kehityskeskustelutilannetta,
joskaan eivit henkil6d, jonka kanssa olivat vuorovaikutustilanteessa. Jinnittiminen
koettiin omalta osalta kuuntelemista haittaavaksi, mutta jannittineetkin henkilot ker-
toivat tulleensa kuunnelluiksi ja heiddn esittiminsa asiat ymmirretyiksi. Rauhallinen
henkil6, joka ei pyrkinyt kiirehtimain vaan antoi aikaa, loi vaikutelman kiireettomyy-
desti ja arvostuksesta. Rohkaiseva ja kuunteleva ilmapiiri kannustavat pyrkimain vai-

kuttamaan asioihin, joihin henkil6t kokevat tirkeiksi puuttua. Tulosten mukaan
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huonoksi koettu ty6ilmapiiri ja tydn kuormittavuus vaikuttavat tyon laatuun, tulok-
sellisuuteen ja yhteisollisyyteen.

Jotta kehityskeskustelu olisi aineiston mukaan koettu onnistuneeksi tai edes tar-
peelliseksi, tuli nithin niin esthenkilén kuin alaisenkin valmistautua omalta osaltaan.
Valmistautuminen keskusteluun koettiin arvostuksena, positiivisena ja kiinnostu-
neena asennoitumisena. Tuloksissa esihenkildiden kerrottiin valmistautuneen hyvin
tai melko hyvin kehityskeskusteluun ja yleensi koettiin, ettd keskustelulle varattu tila
oli riittdvin rauhallinen tai hiljainen. Kehityskeskustelulle varattua aikaa vastaajat pad-
asiassa pitivit riittivind. Oli kuitenkin myds niitd henkil6itd, joiden mielestd keskus-
telua olisi voinut kdydd pidempdinkin kuin kiytetyt kaksi tai kolme tuntia, mutta
timién ei koettu vaikuttaneen negatiivisesti kokemukseen kuulluksi tulemisesta.

Asennoituminen kehityskeskusteluun tilanteena ei vaikuttanut tulosten mukaan
sithen, miten vastaajat nikivit keskustelujen sisillon merkityksen. Kidydyn keskuste-
lun koettiin olleen sellainen kuin oli odotettukin tai odotuksia parempi, avoimempi
tai tuloksellisempi. Vaikka tuloksista kiy ilmi, etteivit kaytavit kehityskeskustelut ol-
leet kaikkien mukaan tarpeen, kisiteltdvit asiat koettiin tirkeiksi tyon tekemisen kan-
nalta. Osan vastaajista mukaan paivittiinen kanssakdyminen ja keskustelut esimer-
kiksi kokouksissa koettiin sellaisiksi tilanteiksi, joissa tarvittavan ja olennaisen tiedon
sal keskusteltua ja vastaajat kokivat tulleensa kuulluiksi ja ymmirretyiksi. Nama vas-
taajat kertoivat keskustelevansa samoista asioista kuin kehityskeskusteluissa koko
tyoyhteison jasenten kesken, jolloin yhdessd saavutettiin laajempi tieto asioista kuin
kahdenkeskisissd ja puolivuosittain kiytivissd keskustelussa. Keskustelut, joista ei
etukiteen sovittu ja joita ei kehityskeskusteluksi maaritelty, eivit kuitenkaan ole mah-
dollisia kaikissa tyOyhteisoissa tai jokaiselle tyontekijille, joten osalle vastaajista kehi-
tyskeskustelu oli ainoa mahdollisuus tai tilaisuus keskittyd tyontekijin omasta nako-
kulmasta tirkeisiin asioihin kuten koulutukseen, toimenkuvaan tai muihin henkil6-
kohtaisiin asioihin.

H28: jos antaa hetken sille toiselle niin se voi olla paljon antosampi ku se et mennddn mennen
tullen ja kdytivissi buikataan

Kehityskeskusteluissa palautteen saamisen merkitys nousi tuloksista esiin merkit-
tavana tekijind henkiloston kehittymisen ja tyotehtivien hoitamisen kannalta. Pa-
laute ymmiirrettiin sekd kannustamisena ettd my6s ohjaamisena, ja palautteen anta-
mista ja vastaanottamista pidettiin tirkedna osana hyvia kuuntelemista. TyGyhteison
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jasenilld oli tulosten mukaan tarve saada my6s tunnustusta ja kiitosta hyvin menneisti
tehtivistd, onnistuneista ratkaisuista ja osaamisesta, jolloin heille syntyi vaikutelma
osoitetusta arvostuksesta. Palautteen vastaanottamiseen, sithen reagoimiseen ja tul-
kintaan oli merkitystd henkil6iden viliselld suhteella. Tutun ja reiluksi koetun esihen-
kilén antama kehittimistarpeeseen kohdistuvaan palautteeseen suhtauduttiin avoi-
memmin kuin esihenkil6n, jota ei tunnettu hyvin tai jonka kanssa oli etdinen suhde.
Seuraavassa esimerkissd vastaaja nosti esiin molemmin puolin annettavan palautteen

olevan tirkedd kuuntelemisessa kuten my6s rehellisyyden.
V261: Tunnelma oli véliton, mutta asiallinen. Annoimme palantetta luontevasti ja rebellisests.

Esihenkil6n antama palaute koettiin tissd tutkimuksessa tdrkedksi osa-alueeksi
kuuntelemisessa muutenkin kuin kehityskeskusteluissa. Haastatellut pitivit palaut-
teen saamista tirkednd, jotta he saivat tietoa milld osa-alueella ja milld tapaa heidin
tulisi kehittyd tai parantaa tyGpanostaan. Kannustavaa palautetta pidettiin motivoi-
vana tekijind tyOssd kehittymisessd ja tavoitteiden saavuttamisessa. Palautteen anta-
misen ja kuuntelemisen taito ovat tirkeitd, silli tyoyhteisojen arjessa kaikkea pa-
lautetta ei osattu tulosten mukaan antaa rakentavassa hengessi ilman kritiikkid tai
palaute koettiin loukkaavaksi henkilokohtaisella tasolla. My6s tarkentavia kysymyksia
pidettiin kuuntelemisen kannalta tirkeind, silld ndin kuuntelija varmisti tai vahvisti,
oliko hin ymmartinyt asian oikein ja oliko puhujalla viela lisittavaa tai tarkennetta-
vaa. Haastateltavan mukaan tarkentavat kysymykset vahvistivat hinen kokemustaan
kuulluksi tulemisesta.

H34: gylldhdan X koko ajan kuunteli Ryseli ja selvensi tarkennettiin asioita sitten ja ettd tuli
than sellanen olo ettd kuunneltiin ja otti tosissaan sen tilanteen ettd

Hyvi kiytés on tyGyhteisotaito, jota ei yleensd edes sanoiteta, silld jokaisen tyo-
yhteis6ssd odotetaan tai uskotaan kéyttaytyvin toisiaan kohtaan kunnioittaen tai ar-
vostaen. Tulosten mukaan aina ty6yhteison jasenet eivit uskaltaneet nostaa vaikeita
asioita esiin, silld joidenkin henkil6iden vilinen suhde ja vuorovaikutus oli ajoittain
riitaisaa ja esimerkiksi tiedon jakaminen eteenpiin oli haasteellista tai koettiin vaike-
aksi. Vastaajien mukaan oli niahtivissi, ettei kaikissa vuorovaikutustilanteissa osoi-
tettu tahdikkuutta kommentoitaessa toisen henkilén mielipiteitd, jotka olivat omista

ajatuksista poikkeavia. Kehityskeskusteluissa kerrottiin kohtelun olleen tasa-arvoista
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ja vuorovaikutuksen avointa ja luottamuksellista, mutta arjessa haastateltavat kertoi-
vat olleen tilanteita, joissa kiytos ei aina ollut kunnioittavaa ja arvostavaa tyotd tai
henkil6d kohtaan.

Tuloksista nousee esiin, ettd kuuntelemalla, olemalla lisna ja ilmaisemalla kiinnos-
tusta osoitetaan arvostusta, vaikkei aina ollut mahdollista toteuttaa esitettyja toiveita
esimerkiksi uusista tyovilineisti tai koulutuksesta. TySyhteison jasenten arvostami-
nen ja kunnioittaminen tulivat nikyviksi vastaajien mukaan kuuntelemisena ja avun
tarjoamisena. Kyky osoittaa empatiaa, tukeminen, kannustaminen ja halu auttaa ovat
tyOyhteisotaitoja, joilla luodaan luottamusta ja avoimuutta yhteistydhon ja ndin myo6s
henkil6iden vilisiin suhteisiin. Empatiaa tai sympatiaa ei sanallistettu haastatteluissa
eikd sitd myo6skain mielletty tirkedksi kuuntelemisen osa-alueeksi tyokontekstissa,
vaikka affektiivinen kuunteleminen kuten ajan antaminen, toisten henkil6kohtaisten-

kin huolien kuunteleminen koettiin ja ilmaistiin vastauksissa hyvin tarkeéksi.

7.2.3 ltsensa ja tyotehtavien kehittaminen

Kolmas ty6yhteisotaitojen osa-alue, jossa kuuntelemisen merkitys tulosten mukaan
korostui, oli ty6yhteison jasenten halu kehittya tyontekijoina ja osallistua organisaa-
tion kehittimiseen. TyOssd olevien henkiliden tehtivind on ensisijaisesti tehda
tyonsa hyvin ja kantaa vastuu omasta tekemisestian. Osa vastaajista halusi olla mu-
kana tyon kehittimisess, silld heiddn mukaansa osallistuminen saa heidit myos si-
toutumaan entistd enemman tyohonsa. Vain kuuntelemalla vastaajien mukaan voi-
daan auttaa ja mahdollisesti keskustella esimerkiksi toimenkuvan muutoksista. Ai-
neistosta nousee esiin, ettd yhteinen ymmarrys on vaikea saavuttaa, mikali henkil6t
tulkitsevat toisiaan vairin tai eivit ymmadrrd, miten voidaan auttaa ja millaiselle tuelle
on tarvetta.

Itsensd kehittiminen ja tyotehtdvien kehittimisen mahdollisuus tyoyhteisossa
ovat tirkeiti tyOyhteisotaitoja niin jokaisen yksilon kuin tyoyhteisénkin kannalta. Ke-
hittiminen ja kehittyminen edellyttivit tulosten mukaan avointa keskustelua ja am-
mattimaisesti johdettua tyOyhteis6d. Téssa tutkimuksessa el noussut esiin vahvasti
hierarkkiseksi koettua tyoyhteis6d, vaan vastaajien mukaan kaikissa keskustelut su-
juivat ilman késkytysta tai ylhailtd mairittyja ohjeita. Esihenkilot kertoivat ison or-
ganisaation viestinnin haasteista, mutta ne eivit nikyneet heidin kidymissdin kehi-

tyskeskusteluissa. Tutkimukseen osallistuneet henkil6t kertoivat mutkattomasta
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vuorovaikutuksesta ja osin tasa-arvoisista suhteista esimerkiksi silloin, kun ty6yhtei-
sOn jasenet tunsivat toisensa hyvin ja viettivit aikaa yhdessi ty6ajan ulkopuolellakin.

Piiasiassa haastateltavat uskoivat mahdollisuuksiinsa kehittya ja kehittdd tyotidn,
joskin halukkuuteen osallistua erilaisiin kehitysprojekteihin tai uusien asioiden opis-
keluun vaikutti muun muassa tyontekijin jaljelld olevien palvelusvuosien mdari. Ar-
jen tyOtehtivien ja asioiden sekd tyontekijoiden tunteminen on esihenkildiden johta-
mistaidon kannalta merkittivd tyoyhteisétaito. Tulosten mukaan henkiléiden tun-
tiessa toisensa he pystyivit ennakoimaan tyOyhteis6ssi esiin nousevia tarpeita ja mah-
dollisia pinnan alla kytevid konflikteja, joilla taas on vaikutusta tyoyhteison ilmapiiriin
ja arjen tilanteisiin. Kuuntelemisen merkitys myo6s tiedon kerddmisessa on nihtivissa,
silla tietimalla mitd kehittda tai mihin puuttua tyGyhteison arjessa esihenkil6 rakensi
luottamuksen ilmapiirid ja my6s kehitti yksikk6d osana organisaatiota. Tuloksista
nousee esiin, ettd niissd tyGyhteisdissd, joissa vain kdydyissi kehityskeskusteluissa oli
mahdollista keskittyd tyon kehittimiseen ja tyontekijan kehittymiseen, koettiin esi-
henkilon ja alaisen vilisen avoimen keskustelun puuttuvan arjesta.

V219: valmistautuminen, lnottanus, aitous, rehellisyys, asian tirkeys, tavoitteellisuns, palante,
Inontevuns (mukava tissa mielessa), ilmapiiri tuki jaksamista ja tyohyvinvointia, ME-henked

Edellisessd esimerkissd vastaaja nostaa esiin kehityskeskusteluissa ja kuuntelemi-
sessa hinelle tirkeita ilmapiiriin ja jaksamiseen vaikuttavia tekijoita. Avoin keskustelu
ja keskindinen luottamus suhteessa mahdollistivat vastaajan mukaan tukevan ilmapii-
rin ja me-hengen syntymisen tyoyhteisossa. Ty6ssd vithtymisen ja tyShyvinvoinnin
kannalta merkityksellistdi ovat nimi edellisessd esimerkissd esiin nousseet kuuntele-

misen tasot.
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KUUNTELEMINEN RISTIRIITOJEN SELVITTAMINEN
TYOYHTEISOTAITONA avoimuus

ilmapiiri

ymmartaminen ja tulkinta

RVOSTUKSEN OSOITTAMINEN

Al
| KONTEKSTI ///|

KUUNTELEMINEN —

kannustaminen

arvostaminen—lasndolo

SUHDE

hyva kaytds

kohteliaisuus

palautteen antaminen ja vastaanottaminen

KEHITTAMINEN

vastuun kantaminen
tasa-arvoinen dialogi

luottamus

Kuvio 4. Keskeiset tybyhteisétaidot, jotka tulevat nékyvéksi kuuntelemalla.

Kuviosta 4 nihdain tulosten mukaan keskeisimmiksi nousseet tyoyhteisotaidot,
joita ovat ristiriitojen selvittiminen, arvostuksen osoittaminen ja itsensi seki tehti-
vien kehittiminen. Kuunteleminen ty6yhteisén vuorovaikutustilanteissa mahdollis-
taa ndiden kaikkien kuviossa 4 olevien tyOyhteisotaitojen toteutumisen. Kuuntelemi-
seen vaikuttivat seka kehityskeskustelu kontekstina etta esihenkilon ja alaisen keski-
niinen suhde. Tdma oli nahtivissi my6s tyoyhteisdjen arjen tilanteissa, jolloin tyon-
teon tekemisen, oppimisen tai kehittymisen kannalta ja tyossi jaksamisen kannalta
kuulluksi tulemisen kokemus ja kuunteleminen nihtiin erittdin tirkednd. Tuloksista
ilmenee, ettd suuri osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd kehityskeskusteluilla ja kuunte-
lemisella on merkitystd tyoilmapiirin kannalta, oli heidin kokemuksensa ilmapiiristd
ja tyOssi jaksamisestaan hyva tai huono. Kuuntelemalla mahdollistetaan niin avoin,

ymmirtiva ja tukea antava tyGyhteiso ja kannustava ilmapiiri.
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7.3 Supportiivinen kuunteleminen ja tyéhyvinvointi

Tyoyhteisoissd kuuntelemalla saadaan kisitys siitd, millaista tukea yksittdiset henkil6t
tai koko yhteis6 tarvitsee tyon tekemisen, kehittymisen ja tyohyvinvoinnin kannalta.
Taman tutkimuksen neljinnen tutkimuskysymyksen tavoitteena on tarkastella, mil-
laista tukea tyoyhteisoissd annetaan niin kehityskeskusteluissa kuin muutenkin arjessa
ja millainen merkitys annetulla tuella koetaan olevan tyhyvinvoinnille. Tulosten mu-
kaan erityisesti kehityskeskusteluissa kuunteleminen ja tuen antaminen nousivat
esiin, silld kehityskeskustelujen ajateltiin olevan tydssi kehittymisen, tiedon saamisen
ja avoimen keskustelun kannalta merkityksellisid vuorovaikutustilanteita.

Tuen tarpeesta, pyytimisestd ja vastaanottamisesta haastateltavat kertoivat paa-
asiassa kehityskeskustelujen kontekstissa, mutta my6s kokonaisvaltainen tuen tarve
ja saaminen tyGyhteisGjen arjessa nousivat esiin. Aineistosta on nihtivissi, ettd
asenne kehityskeskusteluja ja niissa kdytavia asioita kohtaan sai osan vastaajista arvi-
oimaan kriittisesti kehityskeskustelujen merkitystd muun muassa tyossi kehittymisen
kannalta, mutta tistd huolimatta keskustelutilannetta pidettiin tirkedna tilanteena ja-
kaa tietoa, kuunnella ja saada mahdollisuus omien paiasiassa asioiden lipikdymiseen.
Niiden vastaajien mukaan, jotka nikivit kehityskeskusteluissa vaikutusmahdollisuu-
tensa heikkoina, kyse ei ollut toisesta henkilostd ja hinen kuuntelemisestaan vaan
nikemys perustui negatiiviseen arvioon organisaation sisdisestd tiedonkulusta. Tarve
keskusteluissa esiin nousseelle tuelle oli merkittdvi, mutta tulosten mukaan organi-
saation viestinta el nayttinyt tukevan tuen tarpeen sanottamista ja tietoa saatavilla
olevan tuen muodoista.

Kehityskeskustelu tilanteena ja esihenkilon ja alaisen vilinen suhde vaikuttivat sii-
hen, miten havaittu kuunteleminen ja saatu tuki ymmirrettiin ja otettiin vastaan. Roh-
keus pyytaa tukea koettiin riippuvaiseksi siitd, millainen suhde esihenkil6ll ja alaisella
on, mutta my0s tyoyhteisén ilmapiirin nahtiin vaikuttavan haluun keskustella tuen
tarpeesta yhteisesti. Aineistosta nousee esiin keskindisen suhteen laadun merkitys
keskustelijoiden vililli olevaan luottamukseen, ymmairtimiseen ja haluun kertoa
muun muassa tyossa jaksamiseen ja henkil6iden vilisiin ristiriitoihin liittyvia asioita.
Esihenkil6t kokivat olevansa asemassa, jossa heilld on velvollisuus tukea ja kuunnella
alaisia, vaikka itselldkin olisi ollut ongelmia tai haasteita. Esihenkil6t ilmaisivat, ettd

heidin tulee kehityskeskusteluissa siirtid omat asiat sivuun ja olla avoimia, osoittaa
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kiinnostusta ja kuunnella alaisia, silli kuunteleminen ja tuen antaminen on heidin
tyotadn.

Tuen tarpeen havaitsemisen, tuen pyytimisen ja tuen vastaanottamisen todettiin
olevan useimmiten jokaisen omalla vastuulla eli sanottiin, ettd tukea pitdd itse pyytdd
sitd tarvitessaan. Vastaajien mukaan tukea tuli siis pyytdd suoraan, mikali sille koki
olevan tarvetta. Tarvetta ei kuitenkaan aina haluttu tai osattu sanallistaa, vaan esihen-
kilén odotettiin osaavan tarjota tukea pyytimattd. Vastaajat ajattelivat, ettd esihenki-
16n tehtdvi oli kuunnella ja havaita esimerkiksi tuen tarve ilman, ettd tarpeesta olisi
sanallisesti kerrottu. Toisin sanoen aineiston mukaan alaisen tuli pyytaa tukea, jotta
hin saisi sitd halutessaan, mutta esihenkil6n tuli my6s osata kuunnella ja havaita tarve
pyytimattd. Esihenkildiden odotettiin ndin olevan kognitiivisesti taitavia kuunteli-
joita, ja heilld oletettiin olevan herkkyyttd huomata tuen tarve ja my6s suhteuttaa tuen
laatu tarpeen mukaan. Toisille haastatelluille erityisesti emotionaalisen tuen tarjoami-
nen toisen sitd pyytimitti tai tuen tarpeesta kysyminen tuntui vaikealta tai henkil6-
kohtaiselta.

H34: mdd en tykkdd niinku kyselld asioita ibmisiltd ettd. mdd koen sen niinfn tunkeilevana

Tulokset osoittavat supportiivisen kuuntelemisen keskeisyyden pohdittaessa, mil-
laisia tuen eri muotoja tarvitaan tySyhteisossd. Informatiivisen tuen tarve nousi kaik-
kein keskeisimmiksi tuen muodoksi kehityskeskusteluissa. Tarve saada keskustella
tyon sisillostd ja tydtehtivistd sekd kehittymistarpeista koettiin nimenomaan kehitys-
keskustelun keskeisiksi aiheiksi. Informatiivisen tuen pyytiminen ja antaminen koet-
tiin helpommaksi kuin esimerkiksi emotionaalisen tuen tarjoaminen, silld ty6n teke-
miseen liittyviin kysymyksiin on l6ydettivissi ratkaisut kiytinnén toiminnanohjauk-
sen kautta. Kuunteleminen nousi tuloksissa keskeiseksi palautteen antamisessa ja vas-
taanottamisessa. Kuuntelemalla osoitettiin ndin arvostusta tyoyhteison muita jasenia
kohtaan, jolloin merkittivi tyOyhteisotaito ja prosessin suhdetason elementti oli kes-
kiossa. Erityisesti kehityskeskusteluissa vastaajien mukaan palautetta antamalla esi-
henkil6 osoitti olleensa kiinnostunut alaisen tyOsti, tyon sisillosti ja tavoitteista siten,
ettd on etukiteen miettinyt, miten ja millaista palautetta tai kiitosta hin voi antaa.

Informatiivinen tuki ymmirrettiin my0s silloin keskeiseksi, kun henkilstolld oli
ongelmia tyGtehtivissian. TySyhteison toiminnan kannalta tarvittavan tiedon saami-
nen sekd myOs tuen saaminen vaikuttavat tyoén tekemisen mielekkyyteen. Osa alai-

sista piti kehityskeskusteluja tilanteina, jolloin keskidssd ovat vain heidin toiveensa
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tai tarpeensa, kun taas osa halusi keskustella omien henkil6kohtaisten tarpeidensa
lisaksi organisaatiota kasittelevistd asioista kuten toimintaa ja yhteis6d kehittavistd
asioista. Alaisen asemassa olleet vastaajat kokivat, ettd mikali esihenkil6 ei halua tai
ehdi antaa aikaa ja pysihtyi keskustelemaan tai hin ei ole tietoinen alaisen tyon sisél-
l6sti, on osapuolten vaikeaa l6ytad yhteisymmarrysti. Kuten alla olevassa esimerkissa
alaisen mukaan esihenkil6 ei tiedd tai tunne hidnen tyOnsi sisiltod riittavisti, jotta
esihenkilé osaisi antaa ohjausta tai kehitysehdotuksia toimintatapoihin. Kun alainen

taas ei saa tietoa, hin ei voi my6skadn tietdd, miten kehittdd tai kehittya.

H29: on tullu semmonen olo et hin ei esimerkiks tieda mun tyistd ... en md voi mitiin

munttaa jos en md tiedd ettd mistd on Rysymys

Atrjessa informatiivinen tuki nihtiin tirkedksi nopean tiedonkulun ja tyén sujumi-
sen nikékulmasta, kun taas kehityskeskusteluissa informatiivista tukea tarvittiin hen-
kilokohtaisiin ja tyoyhteison kannalta laajoihin asioihin liittyen. Tyotehtdvien osaa-
minen, kehittyminen ja ty6yhteison tehtivien muuttuminen edellyttivit aineiston
mukaan niin esihenkil6iltd kuin alaisiltakin aktiivista tilanteiden ja muutosten seuraa-
mista, jolloin tuen tarpeesta kertominen ja huomioiminen koettiin yhdeksi tirkeim-
mistd keskustelun aiheista. Kuuntelemalla ja panostamalla niihin seikkoihin, ty6ssa
vithtyminen ja ty6ilmapiiri vastaajien mukaan paranee verrattuna tilanteeseen, jossa
tuen tarpeesta kerrotaan, mutta sithen ei reagoida. Vastaajien mukaan pieniksi ja hel-
posti ratkaistaviksi ongelmiksi koettuja asioita ei ollut syytd pantata kehityskeskuste-
luun, vaan heidin mukaansa asioihin tuli tarttua heti niiden ollessa ajankohtaisia.

Arvioiva tuki vahvistaa informatiivista tukea, silld arvioivalla tuella pyritidn tuke-
maan tuen tarpeessa olevaa omaan aktiivisuuteen ratkaisujen 16ytimiseksi esimerkiksi
kdymalld lipi vaihtoehtoja osaamisen kehittdimiseksi tai koulutuksen hyodynti-
miseksi. Kuuntelemalla ehdotuksia, ajatuksia tai toiveita esihenkil6t kertoivat tiedos-
tavansa tarpeen esimerkiksi kannustamiseen tai oman osaamisen tiedostamiseen ja
kehittimisen osa-alueisiin. Arvioivaa tukea antaa yleensi esihenkil$, mutta tissi tut-
kimuksessa nousi esiin, ettd osa alaisista toivoi saavansa tukea pohdintoihinsa my6s
tyOyhteison muilta jaseniltd. Esimerkiksi esithenkilé oli aiemmin ollut alaisensa kol-
lega, ja ndin he kivivit keskendin tasavertaista keskustelua ja pohtivat yhdessid mo-
lempien tyon tekemistd kehittivid ratkaisuja. Arvioivan tuen nahtiin osin liittyvin

kannustamisen tai ohjaamisen lisiksi henkil6iden asenteisiin vaikuttamisena.
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Informatiivisen tuen lisiksi arvioivaa tukea on tarkasteltu osana emotionaalista
tukea, silld keskindinen luottamus ja vilittiminen vaikuttavat rohkeuteen pyytai ja
antaa tukea esimerkiksi sopivaa koulutusta mietittdessd. Aineistosta nousee esiin, etti
pédasiassa vastaajat odottivat saavansa informatiivista tukea, silld sen merkitys tyon
tekemisen kannalta on keskeinen. Mikali henkilot kokivat, ettei heille annettu riitta-
visti informaatiota tai ettei heitd kuunneltu, syntyi tarve emotionaaliseen tukeen. Ke-
hityskeskusteluissa kuten arjen vuorovaikutustilanteissa rohkeuteen kertoa omista
toiveista tai tarpeista vaikuttaa henkiliden vilisen suhteen avoimuus ja keskindinen
luottamus. Kehityskeskustelua jannittineiden henkil6iden vastauksista nousi esiin
sana rohkaistuminen omien nikemysten tai tarpeiden esiin ottamiseksi. Eris alainen
kertoi tilannetta kohtaan tuntemastaan jannityksestd huolimatta kertoneensa luotet-
tavaksi ja ldhestyttiviksi kertomalleen esihenkildlle tuen tarpeestaan, kun taas toinen
rohkaistui esittimain toimintatapoihin muutoksia asenteeltaan negatiivisena pitamal-
leen esihenkil6lle.

Emotionaalinen tuki on tirked osa suhteiden kehittimisessd ja yllipitimisessi, ja
suhde taas vaikuttaa tapaan pyytdd ja antaa tukea. Henkiloston keskindiset suhteet
vaikuttivat tulosten mukaan merkittavisti haluun puhua henkil6kohtaisista asioista
tai tyGyhteison jasenten keskindisistd hankaliksi koetuista suhteista, kun taas suhteen
luonteesta riippumatta tyOyhteiséssa jaettiin tietoa. TyOyhteison arjessa haastateltu-
jen mukaan halu puhua ja kertoa asioita vihenee tai keskustelua ei edes aktuaalisesti
kdyda, mikili havaitaan ennen ensimmiisid sanoja, ettei toinen tarkoituksella kuun-
tele. Téllaisia tilanteita ei kehityskeskusteluissa syntynyt, silld niin esihenkilé kuin alai-
nenkin oli valmistautunut kdymain lipi ennalta sovittuja asioita ja ndin kuuntelemi-
nen ymmirrettiin vilttimattomaksi keskustelun sujumisen kannalta. Kokemuksella,
ettei tule kuulluksi tai kuunnelluksi tai ettei arvosteta, on niin ollen merkittiva vai-
kutus erityisesti emotionaalisen tuen toteutumisen kannalta.

Emotionaalisen tuen antaminen kuten sanallinen lohduttaminen tai halaaminen
miellettiin tungetteluksi tilanteissa, joissa tallaista apua ei pyydetty tai ilmaistu sellai-
selle olevan tarvetta. Emotionaalisen tuen antamista eivit haastatellut henkil6t suo-
raan sanallistaneet tai osanneet tunnistaa, joskin tistd huolimatta vastauksista nousi
esiin emotionaalisen tuen muodot. Kehityskeskustelun luonnetta pidettiin ldhinna
tyGasioihin keskittyvini joissain vastauksissa, mutta toisaalta oltiin valmiita osoitta-
maan emotionaalista tukea ja kuuntelemaan my6s henkilokohtaisia asioita, mikili ne
nousivat keskustelun aikana esiin. Kannustaminen koettiin osin kognitiivisena mutta

my0s affektiivisena tuen antamisena, ja kannustaminen koettiin sellaiseksi tueksi, jota
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oli helppo antaa ja vastaanottaa suhteessa, jossa osapuolet eivit tunteneet toisiaan
hyvin. Suhteessa, joka koettiin hierarkkiseksi tai etiiseksi, empatian osoittamista pi-
dettiin lihinna vaivaannuttavana tai teenndisend.

Emotionaalista tukea pyydettiessi tai tuen tarpeesta kerrottaessa vastaajien mu-
kaan oli tirkedd, ettei heiddn pyynt6ddn tai tarvettaan viheksytty eiki esitetty negatii-
visia kommentteja, hymahdelty tai ilmeilty. Kommentit tai viheksyviksi koetut sa-
nattomat viestit liitettiin tyOyhteiséjen arjen tilanteisiin, eikd nditd nostettu esiin ke-
hityskeskustelujen kontekstissa. Tunteisiin, arvoihin ja hyvinvointiin liittyvissa tuen
tarpeista kerrottaessa, tukea pyydettiessi ja tukea annettaessa odotettiin informatii-
vista tai arvioivaa tukea enemmin empaattisuutta ja affektiivista kuuntelemista. Tu-
loksista esiin nousseet tavat ilmaista emotionaalista tukea olivat rauhoittuminen ti-
lanteessa, kiinnostuksen osoittaminen niin henkil64d kuin hinen asiaansa kohtaan,
alaisen rohkaiseminen ja kannustaminen kertomaan esimerkiksi omista tarpeistaan.
Kaikkein merkityksellisimmaksi tuen antamisessa néhtiin rehellisyys, josta syntyi ko-
kemus luottamuksesta ja luottamuksellisuudesta.

Timin tutkimuksen tuloksissa instrumentaalinen tuki ei noussut merkittdviksi
tuen antamisen muodoksi. Koulutuksen jérjestiminen nousi esiin alaisen ja esihen-
kilon miettiessi eri vaihtoehtoja henkil6stén osaamisen kehittimiseksi, mutta esimer-
kiksi palkkaus, tyotilat ja -valineet eivit vastaajien mukaan olleet aiheita, joita olisi
ollut mukana keskustelussa. T#hin syyni oli lihinnd kehityskeskustelujen kisittelyn
rakenne, keskustelujen pohjaksi annettu lomake ja kaupunki organisaationa, jolloin
palkkauksesta ei vastaajien mukaan keskusteltu kehityskeskusteluissa. Koulutuksesta
keskustellessa esthenkil6t omien resurssiensa puitteissa etsivit erilaisia koulutusvaih-
toehtoja, ja alaisille my6s pyrittiin tarjoamaan kehittymismahdollisuuksia tehtiviensi
suorittamisessa. Hsihenkilon esittiessd vaihtoehtoja tai vilittdessd tietoa tarpeista
eteenpiin kokivat alaiset tuleensa kuunnelluiksi ja heidin tarpeensa huomioiduksi.

Tyoyhteisoissa kuunteleminen ja tuen antaminen ovat tulosten mukaan tirkeitd
tyoyhteison ilmapiirin ja henkildston jaksamisen seké hyvinvoinnin kannalta. Huo-
miotta tai kuuntelematta jidminen herittid vastaajien mukaan negatiivisia tunteita ja
reagointia, jolloin tilanteet voivat kirjistyd henkiléston vilisiksi ristiriidoiksi tai kon-
flikteiksi. Esiin nousi my0s tarpeettoman tai pyytimitti saadun tuen antaminen, jota
lihinnd pidettiin toisen henkilon tai timédn tyon viheksymiseni tai arvosteluna. Haas-
tatteluissa nousikin esiin arjen tilanteita, joissa henkil6 oli saanut ohjeita asiaan tai
tehtiviin, johon hin ei ollut pyytinyt eikd myoskdin kokenut tarvitsevansa neuvoa
tai tiedollista tukea. Negatiivisena koettu tuen saaminen vaikutti henkil6iden vilisiin
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suhteisiin, joskin aineiston mukaan useimmiten taustalla oli ollut aiemmin syntyneita
ristiriitoja. Ristiriidat henkil6ston valisissd suhteissa vaikuttivat negatiivisesti myos
tyoyhteison ilmapiiriin. Huonon ja stressaavan suhteen ja ilmapiirin koettiin vaikut-
tavan luottamuksen vihenemiseen henkil6iden vililld ja heikentdvin tyGssd jaksa-
mista sekd vahentavan halua kuunnella ja auttaa toisia.

Supportiiviseen kuuntelemiseen ja informatiivisen, arvioivan ja emotionaalisen
tuen tarkastelussa nousivat esiin konteksti ja henkiléiden vilinen suhde. Ty6yhteiso-
jen arjessa tuen todettiin olevan lihinnd informatiivista, mutta kehityskeskustelujen
kontekstissa nostettiin esiin myds arvioivan tuen saamisen merkitys. Vastaajat eivit
nostaneet emotionaalista tukea esiin kehityskeskustelujen kontekstissa, mutta vaikka
painopiste olikin informationaalisessa tuessa, myos affektiivista kuuntelemista ja tun-

teiden huomioimista pidettiin arjessa tirkedna.

SUPPORTIIVINEN KUUNTELEMINEN

INFORMATIIVINEN TUKI

tiedon jakaminen

ongelmien tai haasteiden ratkaiseminen
oppiminen jaitsensi/tydtehtivien kehittdminen

EMOTIONAALINEN TUKI
tunteet

arvot

hyvinvointi

Kuvio 5. Supportiivinen kuunteleminen ja tuen muodot tydyhteisssé

Kuviossa 5 havainnollistetaan kontekstin ja suhteen yhtdaikainen merkitys kuun-
telemisessa, joskin tuloksissa informationaalinen tuki kehityskeskusteluissa seka arjen
tilanteissa oli nostettu ensisijaisesti tarvittavaksi tueksi. Emotionaalisessa tuessa tyo-
yhteisén arvot ja hyvinvointi olivat keskeisid ja niihin nahtiin suhteiden vaikuttavan
kontekstia enemmin. Kuitenkin kuunteleminen vuorovaikutustilanteissa, niin kehi-
tyskeskusteluissa kuin arjessakin, ja kuulluksi tulemisen kokemus on kokonaisuus,

jossa vaikuttavat konteksti ja suhde, eikd ndistid toista voida rajata tarkastelun
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ulkopuolelle. Toisin sanoen kontekstilla nihtiin olevan suuri merkitys tuen muotoon,
jolloin painotus oli informationaalisessa tuessa. Toisaalta kuitenkin, jos informa-
tionaalista tukea ei saatu, nousi esiin emotionaalisen tuen tarve. Keskindisen suhteen
nihtiin olevan yhteydessid emotionaaliseen tukeen, jolloin suhteen luonne maaritti
emotionaalista tukea. Suhteella oli yhteys my6s informationaaliseen tukeen.

Tyohyvinvointi koostuu monesta tekijastd, kuten edelld on todettu. Aineistosta
nousi esiin kuuntelemisessa keskeisiksi asioiksi avoimuus, ldsniolo ja toisten kunnioi-
tus sekd arvostus. Haastateltavat kertoivat, ettd kokemus arvostuksesta tyon tekijid
ja timin tekemia tyotd kohtaan syntyi tilanteissa, joissa he havaitsivat toisten kuun-
televan. Esihenkil6iden keskittyminen kuuntelemaan ja ajan antaminen alaisilleen,
jotka kertoivat ty6hon liittyvistd haasteista ja esimerkiksi kiireestd, koettiin tyossa jak-
samisen kannalta tirkeiksi tilanteiksi. Kehityskeskusteluissa puhumiselle ja kuuntele-
miselle oli varattu aika ja paikka, jolloin kuuntelemisen todettiin toteutuvan. Arjen
tilanteissa osa vastaajista kertoi kehityskeskustelua lyhyemmin ja etukiteen jérjesta-
mittéman tilanteen riittivin asioiden hoitamiseen. Kaikissa ty6tehtivissa tai tyoyh-
teisGissd henkil6sto ei kuitenkaan voi kesken typdivin vaihtaa kuulumisia tai kertoa
tilanteesta tai asiasta, jossa tarvitsisi tukea. Vastauksista on nihtivissi, ettd tunne tyo-
yhteis66n kuulumisesta ja hyvistd ilmapiiristé lisdd rohkeutta pyytad kuten my6s val-
miutta tarjota tukea arjen tilanteissa. Tulleensa kuulluiksi haastateltujen mukaan he
my0s kokivat tulleensa hyviksytyiksi ja nidkyviksi osana omaa ty6yhteisédin. Kun
vastaajien mukaan heitd kuunnellaan, heilli on my6s mahdollisuus vaikuttaa omaan
tekemiseensd ja tyShyvinvointiin.

Kehityskeskusteluissa tulosten mukaan ei odoteta sellaisia sanallisia viestejd, jotka
olisivat korkealla henkil6keskeisen kuuntelemisen tasolla, silld vastaajien mukaan ki-
siteltidessd tyohon ja tyon tekemiseen liittyvid asioita, el syntynyt tarvetta sympatian
tai myotitunnon osoittamiselle ja omien tunteiden ilmaisulle keskustelun aikana. Ku-
ten timin tutkimuksen tuloksista (Kuvio 3, Luku 7.1.2) on nahtévissi, ei sympatian
osoittamista pidetty kovinkaan tirkednd hyvind kuuntelemisena, kun on kyse kehi-
tyskeskustelusta. Tosin kuuntelemisen henkil6keskeisen taso ei ollut vastaajien mu-
kaan matala, jos henkiliden vilisestd suhteesta ja kontekstista riippuen tyGyhteisojen
arjessa kuunneltiin, huomiotiin toisten tunteet ja kunnioitettiin omista mielipiteistd
poikkeavia nikemyksii (Kuvio 5).

Supportiivisen kuuntelemisen yhteys tyohyvinvointiin ja -tyytyviisyyteen on sel-
ked, joskin halutun tai vastaanotetun tuen laatu ja maird vaikuttavat henkil6iden ko-

kemukseen tuen saamisesta. Arkaluonteiset ja henkil6kohtaiset asiat tulosten mukaan
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olivat hankalimpia aiheita, ja niihin ei ollut helppoa pyytia apua tai neuvoja erityisesti
tilanteissa, joissa alainen koki esihenkilén olevan etdinen tai tima ei alaisen nakemyk-
sen mukaan osoittanut kiinnostusta ja halua kuunnella. Tychyvinvointiin vaikuttavat
konfliktit ja ristiriitatilanteita oli havaittu ongelmallisiksi niin esihenkil6iden ja alais-
ten kuin myo6s alaisten vililld. Ratkaisuja ja tukea tilanteiden selvittelyyn odotettiin
pédasiassa esihenkil6ltd, mutta esiin nousi nikemys, jonka mukaan vastuu ratkaisujen
etsimisesta on alaisella itselliankin.

Saadulla tuella on vastaajien mukaan merkittiva vaikutus ty6ssa vithtymiseen, jak-
samiseen ja kokonaisuudessaan tyhyvinvointiin, erityisesti, jos tuki on juuri sité, jolle
koetaan olevan tarvetta. Kuunteleminen tai kuuntelematta jittiminen koettiin tyoyh-
teis6ssd vallankdyttond ja tapana jattda toinen henkil6 huomiotta. Arvostuksen osoit-
taminen ja avoimuus lisdsivit luottamusta ja kokemusta hyvaksytyksi tulemisesta,
joita esimerkiksi tarkoituksella kuuntelematta ja huomiotta jattiminen vihensivat.
Vastaajat toivoivatkin selkedsti havaittavissa olevaa kognitiivista, behavioristista kuin
affektiivistakin kuuntelemista arkeen, jotta tyontekija ja hinen panoksensa yhteis6ssa
koettaisiin merkityksellisesti ei vain omassa yhteisossd vaan my6s organisaation kan-
nalta. Seuraavassa esimerkissd haastateltava nosti esiin tarpeen tulla kuunnelluksi.

My6s kokemus kuulluksi ja kuunnelluksi tulemisesta on merkityksellinen.

H23: kun itse huomaa sen ettd mua ei kunnnella ni Ryllahan se on tosi [hiljaisuns| tosi tylsidi
siis hnomaa sen ettd merkitys on tosi sunri etta Ryl sitd sais esiintyd enemmin sitd kuuntele-

mista

Tuloksista nousee esiin, ettd kokemus kuulluksi tulemisesta, avoimesta suhteesta,
arvostuksen osoittamisesta ja luottamuksesta on merkityksellistd kannustavan ja hy-
viksi koetun ilmapiirin ja tychyvinvoinnin kannalta. Kehityskeskustelun todettiin
olevan tirkei tilaisuus saada tukea tyon tekemiseen, silld kokemusten kehityskeskus-
telusta kerrottiin vaikuttavan lisiksi keskustelun jilkeiseen tyyhteison arkeen, hen-
kiléiden valisiin suhteisiin ja ilmapiiriin. Kuunteleminen ja tuen antaminen kuuntele-
malla koettiin kehityskeskusteluissa ja tyGyhteisGjen arjessa erittdin tirkeidksi, silld
osa-alueet, joilla on merkitysta ty6ilmapiirin ja tyShyvinvoinnin kannalta, tulevat na-

kyviksi henkiloston erilaisissa vuorovaikutustilanteissa.
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8 POHDINTA

8.1 Kuunteleminen esihenkiloalaissuhteessa

Kuunteleminen kisitteellistiminen nihtiin tissd tutkimuksessa asia- ja suhdetason
kokonaisuudeksi, joka on monitasoinen kompleksinen ilmi6. Kuuntelemisessa ovat
lisni behavioristiset, kognitiiviset ja affektiiviset elementit, aivan kuten muun muassa
Halone ja muut (1998) ovat tutkimuksessaan kuuntelemisen ilmion kisitteellistimi-
sestd todenneet. Monien eri vuosikymmenind kuuntelemista tarkastelleiden tutkijoi-
den mukaan kyseessd on prosessi, jonka yksinkertaistaen voidaan ajatella olevan ta-
pahtumien ketju: viesti vastaanotetaan ja ymmarretaan, minki jilkeen viestista teh-
dain tulkinta ja sithen vastataan tai reagoidaan (Imhof 2010, Wolvin & Coakley 1996,
The International Listening Associationin 1996). Aiempi tutkimus tukee padosin ti-
min tutkimuksen tuloksia kuuntelemisen kasitteellistimisesti, joskin on huomioitava
ero maallikoiden ja tutkijoiden antamissa tai tekemissd méarittelyissi. Tutkimuksessa
tunnistetut kolme kuuntelemisen elementtid, suhdendkékulma ja tyoyhteisckonteksti
avarsivat kuuntelemisen tutkimusta kuuntelemisen kasitteellistimisesta kuulluksi tu-
lemisen kokemuksen linkittyessd henkildiden viliseen suhteeseen ja vuorovaikutuk-
sen kontekstiin.

Kuten aiemmissa tutkimuksissa on todettu, kuunteleminen on monitasoinen ja
eri elementeistd koostuva kokonaisuus. Niissd tutkimuksissa on ollut lahinna yksi
keskeinen nikokulma tai lihestymistapa keskiossd. Kuuntelemisen kisitteellistdmi-
nen ja ymmartiminen koko laajassa merkityksellisyydessdin ja moninaisuudessaan
edellyttii useiden tasojen ja rakenteiden mukaan ottamista. Tutkijat ovat kohdanneet
rajaamisen tuomia haasteita esimerkiksi ldhestymistavoista, joskin kuuntelemisen tut-
kimuksessa havaittavat haasteet lisidvit atheen kiinnostavuutta ja tarvetta tarkastella
lmio6ta erilaisissa konteksteissa ja suhteissa. Kehityskeskustelut rajattiin tutkimuksen
kontekstiksi, mutta haastatteluissa keskusteltiin my6s tyoyhteiséjen arjen vuorovai-

kutustilanteista ja kuuntelemisesta. Kehityskeskustelut vuorovaikutustilanteina
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antoivat aikaikkunan, josta vastaajien oli koko tyShistoriaansa helpompi tarkastella
kuuntelemista omasta ja tyoyhteisén nikokulmasta.

Kehityskeskustelujen kontekstissa kisitteellistimisen ytimessd olivat suhdetason
behavioristiset elementit, joista kuuntelemiskayttdytyminen tehtiin nikyviksi visuaa-
lisesti ja auditiivisesti havaittavissa olevin viestein (esim. Pasupathi & Rich 2005).
Kuten Bodie ja muut (2008) ovat todenneet vastaanotettujen viestien ymmartimisen
ja tulkinnan lisiksi arvioinnin tekemiseen vaikuttavan thmisten aiemmat kokemukset
ja ndiden kautta syntynyt tieto ja kisitys vuorovaikutustilanteista tai viestin sisallosta.
Esihenkilon ja alaisen tuntiessa toisensa hyvin he kokivat osaavansa tulkita sanottuja
ja sanattomia viestejd siten kuin ne oli tarkoitettu. Havainnot ja tulkinnat kehityskes-
kustelussa toisen kuuntelemisesta ja oman kuuntelemisen osoittamisesta olivat maal-
likoiden kuuntelemisen kisitteellistimistd koskevissa vastauksissa yleisimmiit, ja ndin
toiminta teki kuuntelemisen nakyviksi. Kehityskeskusteluissa esihenkilon ja alaisen
ollessa keskeniin ja kasvokkain behavioristisista elementeistd hymyily, nyokyttely ja
katsekontakti olivat elementtejd, jotka voidaan tulkita positiiviseksi ja kannustavaksi
asennoitumiseksi keskustelun edetessd. Ndmi elementit vahvistivat kokemusta kuul-
luksi seka kuunnelluksi tulemisesta.

Katsekontakti nahtiin tirkedksi kuuntelemista osoittavaksi sanattomaksi viestiksi,
silld sitd pidettiin yhtend tapana osoittaa keskittyminen puhujaan, avoin asenne ja
kuunteleminen. Aiemmassa kuuntelemisen tutkimuksessa katsekontaktia (Bavelas
ym. 2000, Pasupathi & Rich 2005) ei ole nihty yhti tirkedna tai keskeisend osana
avoimuuden ja rehellisyyden osoittamista kuin tdssd tutkimuksessa. Kuuleminen au-
ditiivisena toimintana ei kuitenkaan edellyti rehellisyyttid, vaan kuunteleminen ja ko-
kemus rehellisyydesti rakentuu behaviorististen elementtien lisiksi kognitiivisista ja
affektiivisista elementeistd. Tieto ja vastaanotetun tiedon oikeellisuus ty6én sujumisen
nikokulmasta ymmirrettiin erittdin tirkedksi, silld vddrin tiedon tai tulkinnan todet-
tiin olevan riski esimerkiksi terveydelle. Luottamus tiedon oikeellisuuteen syntyi aja-
tuksesta, ettd tyGkaverit ovat rehellisid niin asioiden kuin toistensa suhteen. Vaikka
rehellisyyden nikyviksi tekeminen ja ndin havaitseminen tai tulkinnan tekeminen toi-
sen henkil6n tarkoitusperisti on ongelmallista, voidaan katsekontaktin todeta olevan
viahintaiankin pyrkimys osoittaa luotettavuutta ja rehellisyytta.

Kognitiivisten elementtien merkitys on tiedostettu tirkeiksi osaksi viestintda, silld
tiedon vilittiminen, vastaanottaminen, tulkinta ja saatuun tietoon reagoiminen on
kuuntelemisessa keskeistd. Tiedonkulun kannalta kognitiiviset elementit ovat olleet
keskeisid useissa tutkimuksissa (Bodie ym. 2008, Halone ym. 1998, Daly ym. 1988).
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Nimai tutkijat ovat tarkastelleet kuuntelemista keskittyen ensisijaisesti henkiléiden
kognitiivisiin taitoihin ja vastaanotetun viestin ymmartimiseen ja tulkintaan liitetta-
viin kisitteisiin. Aineistossa kognitiivisten elementtien, ymmartdminen ja tulkinta, ei
ilmaistu olevan kaikkien tirkeimpind elementteind, vaikka tiedonkulun kannalta nii-
den merkitys tiedostettiin. TyGyhteison sisdisessd viestinndssa tiedon todettiin olevan
pédasiassa tuttua kuten tyonkin, ja niin syntyneisté rutiineista ja tavoista tyontekijit
saivat varmuutta tehtdviensd hoitamiseen. Kokemus esimerkiksi organisaation tai yh-
teisén toimintatavoista tai henkil6istd voi helpottaa kuuntelemista ja oikeaa tulkintaa
viestistd. Toisaalta taas negatiivinen kokemus suhteesta tai asenne tietoa jakavaa hen-
kil66n nihtiin haasteena kuuntelemiselle. Kokemus ty6td tehtdessa lisdd tietoa, mutta
se voi toisaalta ohjata muuttuvissa tilanteissa virhetulkintoihin, jolloin viestia ei mah-
dollisesti kuunnella loppuun tai sisdltéd ymmarretd oikein. Toisaalta tillainen erdin-
lainen asioiden tietdminen tai ennakoiminen ennen kuulemista ja esimerkiksi keskeyt-
timinen voi johtaa sithen, ettei puhuja koe tulleensa kuunnelluksi ja ymmirretyksi.

Kuuntelemisen kokonaisuudessa on behaviorististen ja kognitiivisten elementtien
lisaksi affektiiviset elementit, eli kuuntelemiseen ja viestin vastaanottamiseen liittyy
my0s viestien sisdltimid tunteita. Kuuntelemista kasittelevissd tutkimuksissa affektii-
visuus on liitetty empaattiseen kuuntelemiseen (Weaver 1972), jonka muun muassa
Duan ja Hill (1996) ovat todenneet johtavan emotionaaliseen reaktioon. Tassa tutki-
muksessa affektiivisten elementtien ja kuuntelemisen yhteys tiedostettiin, mutta em-
patian osoittaminen ja empaattinen kuunteleminen liitettiin 1dhinni laheisiin suhtei-
siin, eivitkd ndmia vastaajien mukaan ole tyOyhteison arjen tilanteissa merkittavassi
roolissa. Kehityskeskusteluissa ja tyoyhteison henkiloston keskindisissd vuorovaiku-
tustilanteissa ei esimerkiksi koettu lohduttamisen tai kuulumisten kysymisen olevan
sopiva tapa toimia. Kysymyksid, lohduttavia sanoja tai koskettamista osa pitikin liian
henkil6kohtaisena tai tungettelevana. Sen sijaan tyon ja ilmapiirin kannalta kes-
keiseksi nousivat lisniolo, arvostuksen osoittaminen ja rehellisyys, jotka nekin on
ymmirretty tehdyissd tutkimuksissa osaksi affektiivista kuuntelemista (Gearhart &
Bodie 2011, Frei & Shaver 2002). Vastaajat ilmaisivat niiden ikddn kuin fyysisesti
lihelle tulevien tunteiden osoitusten olevan tyoyhteisossa haastavia, kun taas kogni-
tiivisten elementtien synnyttimit affektiiviset elementit todettiin kuuntelemisessa
tarkeiksi.

Avoimuus ja itsestddn tai henkil6kohtaisista asioista kertominen tyOyhteisOssa
edellyttida Wheelessin ja Grotzin (1977) mukaan suhteelta luottamusta. Toisin sa-
noen, mitd suurempi on henkil6iden vilinen luottamus sitd avoimemmin he kertovat
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itsestddn. My6s esimerkiksi Northousen (2021) on todennut henkil6kohtaisissa suh-
teissa avoimuuden ja luottamuksen olevan ldsnd henkil6kohtaisissa suhteissa, kun
taas hierarkkisessa suhteessa vuorovaikutus olisi muodollista ja toimintaan keskitty-
vid. Tdmi on jossain madrin ristiriidassa timin tutkimuksen tulosten kanssa, silld
vaikka suhdetta pidettiin hierarkkisena, uskoivat alaiset heilld olevan keskindinen
luottamus esihenkil6nsa kanssa. Tosin hierarkkisessa tai etdisessd suhteessa henkilot
eivit kertoneet henkilokohtaisista tai omaan hyvinvointiinsa liittyvistd asioista.
Etiiseksi koetun esihenkilén kanssa kiydyssi keskustelussa alainen keskittyi ldhinna
tyotehtavia tai tyon tekemisen kannalta olennaisia asioita koskeviin aiheisiin. Suhteen
luonne ei siis suoraan ollut yhteydessa kuulluksi tulemisen kokemukseen, vaan siihen,
mista asioita hierarkkisesti erilaisessa valta-asemassa olevat alaiset halusivat nostaa
keskustelun aikana esiin.

TyoOyhteisoissd toimivat ldhtOkohtaisesti uskoivatkin hyvian kuuntelemisen ja
kuuntelijan elementeisti rehellisyyden ja luotettavuuden olevan lisni kehityskeskus-
teluissa suhteesta riippumatta. Nama kisitteet eivit ndin rajautuneet kasitteellistami-
sen ulkopuolelle, vaan kehityskeskusteluissa luotettiin toiseen osapuoleen ja hinen
haluunsa kuunnella. Gregory (2015) on tutkimuksessaan todennut kuuntelemisen
olevan keskeinen tekijd luotaessa avoimia ja luottamuksellisia suhteita, joiden kautta
rakennetaan samalla toimiva kuuntelemisen kulttuuri tySyhteisoissd ja organisaa-
tioissa. TyOssiaolovuosien médristi, vastaajan idstd tai sukupuolesta riippumatta alai-
sille syntyi kehityskeskusteluissa kasitys, ettd heidin esihenkilonsa kuunteli heiti ja
ymmirsi mistd keskusteltiin. Vaikka kehityskeskusteluiden ohjeistus etenemistavasta
rajasikin kisiteltdvaa sisiltoa ja keskustelun rakennetta, ei totuttuja kdytinteita kes-
kustelussa nihty negatiivisena asiana tai kuuntelemista poissulkevana. Kuuntelemista
pidettiin ldhes itsestidnselvyyteni ja ainoana mahdollisena tapana toimia kehityskes-
kusteluissa.

Kuunteleminen tai paatos olla kuuntelematta vuorovaikutustilanteissa on vallan-
kdyttod, silld tietoinen pditds viheksyi tai olla huomioimatta toista henkil6d ja timin
viestid on tiedostettua toimintaa, joka vaikuttaa tunteisiin ja keskiniiseen suhteeseen
kielteisesti. TyOyhteison ilmapiiriin negatiivisesti vaikuttavia paitoksid olla kuuntele-
matta havaittiin vahin, silld aineiston mukaan kuuntelematta jattaimiselle tyoyhteiso-
jen arjessa ei nihty olevan oikeutusta johtuen esimerkiksi tiedonvilityksen merkityk-
sellisyydesti. Yleensa kuuntelematta jattiminen johtuikin muista tekijoistd kuin paa-

toksesti olla kuuntelematta, ja tilléin useimmiten syyni oli kiire tai huono ajankohta
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kuten esimerkiksi kokouksen alkaminen. Niissi tapauksissa henkil6t useimmiten so-
pivat asiaan palaamisesta, mikali timi edellytti jatkotoimenpiteita.

Valtaa ja vallankaytt6d vuorovaikutuksessa tarkastellut Clegg (1989) on nostanut
esiin, ettd vallan ymmairtiminen ilmiéni edellyttid vallan nikemistd osana suhdetta,
silli hinen mukaansa valtaa ei voida erottaa vuorovaikutuksesta ja kuuntelemisesta.
Tama tukee tuloksia osittain, silld jo paitos kuunnella tai olla kuuntelematta on vuo-
rovaikutuksen kognitiivinen elementti. Haastateltujen mukaan téllaista valtaa tai val-
lankdytt6d ei havaittu eikd koettu kehityskeskusteluissa. Arjen tilanteissa kokemuksia
huomiotta jadmisesta tai vihittelystd sen sijaan kerrottiin olleen, joten on selvia, ettei
kuulluksi tulemisen kokemusta synny kaikissa arjen tilanteissa. Téllaiset tilanteet taas
kuormittavat ja my06s heikentidvit kokemusta omasta hyvinvoinnista.

Kokemuksen kautta syntynyt asenne ja suhtautuminen toista kohtaan ohjasi siti,
miten henkil6t ilmaisivat suhteen luonnetta ja omaa tapaa olla vuorovaikutuksessa
tyGyhteisossi niin esihenkilon kuin kollegoidenkin kanssa. Kuten edelld on kerrottu,
suhde ei suoraan vaikuttanut kuulluksi tulemisen kokemukseen. Forsten-Astikainen
ja Kultalahti (2019) tutkimuksessaan ovat todenneet sukupuolen ja esihenkil6n ase-
man vaikuttaneen vuorovaikutussuhteeseen. Sukupuolen merkitystd suhteen perus-
tassa ei nihty, kun taas yhdeksi suhteen luonnetta kuvaavista tekijoistd nousi velvol-
lisuudentunne, jota Sherony ja Green (2002) ovat kisitelleet tutkimuksessaan. Tdmin
nikokulman kuuntelemisesta velvollisuutena ja nimenomaan esihenkilon tehtivina
kehityskeskusteluissa sanallistivat niin esihenkil6t itse kuin my6s alaiset. Kuuntelijan
roolin nihtiin tulevan asetettuna normina, eiki titd kyseenalaistettu (ks. Lammers &
Garcia 2014). Alaiset nakivit keskustelut heille tarkoitettuna oikeutena ja tilaisuutena,
jossa heiddn oli mahdollista puhua omista tarpeistaan seki ajatuksistaan. Kuuntele-
minen velvollisuutena korostui kehityskeskusteluissa, mutta tima ei tyOyhteisoissé
tarkoittanut sitd, etteivitké myds alaiset olisi tiedostaneet vastuutaan kuunnella.

Etukidteen annetut mallit ja suositukset maarittavit kehityskeskustelujen sisiltoa,
jolloin ne ovat osin tyGyhteison omaa itsendistd toimintaa. Keskusteluja rajaavat ins-
titutionaaliset tavat seki yhteiset lomakkeet, minki takia normit madrittdvit vuoro-
vaikutustilannetta sekéd henkilbiden roolia. Tyontekijin asenne organisaatiota ja hie-
rarkkiseksi koettua hallinnon rakennetta seki tavoitteita kohtaan vaikuttaa myo6s
asenteisiin kehityskeskusteluja ja niille asetettuja tavoitteita kohtaan. Asenne ei aina
ole positiivinen eikd keskusteluilla ndhda olevan mitidan merkitysté, vaikka osassa ty6-
yhteis6ja kehityskeskustelut ovat lihes ainoa tilaisuus kertoa omista tyotehtiviin ja

kehittimistarpeisiin liittyvistd asioista. Tiedon kulkeminen kiydyn keskustelun
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sisallstd organisaation sisilld eteenpiin nihtiin haasteeksi. Vaikka alainen ja esihen-
kil6 totesivat keskindisen kuuntelemisen toteutuneeksi, syntyi kokemus, ettd keskus-
tellut asiat jaivit vain heidin tiedokseen. Kokemus saattoi osin olla my6s olettamus,
joka oli muodostunut jo ennen kuin asioita edes kasiteltiin. Esimerkiksi alaisen esit-
timin kehitysehdotuksen ei useimmiten nihty etenevin ylospdin hallinnossa. Vies-
tinnin rajautuminen vain yhdelle tasolle vaikuttaa paitsi yhteisén myos organisaation
kehitykseen.

Kuten edelld on todettu, kuuntelemisen prosessi nihdéin tissa tutkimuksessa ko-
konaisuutena, joka koostuu behavioristisista, kognitiivisista ja affektiivisista elemen-
teistd. Kuunneltaessa keskindiselld suhteella on kontekstin lisdksi merkitysti, ja hen-
kil6t ovatkin vuorovaikutustilanteissa tastd tietoisia viestinnassain. Kehityskeskus-
telu osoittautui institutionaalisesti mairitellyksi viestintitilanteeksi, johon osallistu-
neet ilmaisivat itse kuunnelleensa sek tulleensa kuunnelluiksi, ja kuuntelemisen nih-
tiin olleen vastavuoroista. Kehityskeskustelut kontekstina ei ndin ole haaste kuunte-
lemisen onnistumiselle tai luottamukselle kuulluksi tulemisesta, vaan rakenteeltaan ja
sisdlloltddn mddritelty keskustelu luo ikddn kuin tietoisuuden kuuntelemisen tar-
peesta. Kehityskeskusteluissa ei suhteen tai suhteen laadun voida todeta nikyvin
kuuntelemisessa, kun taas arjen tilanteissa suhteella on merkitystd kuuntelemisessa
niin negatiivisesti kuin positiivisestikin. Arjen tilanteissa sekd kehityskeskusteluissa
kaikkein keskeisimmaksi ja monin eri tavoin esiin noussut affektiivinen elementti on
luottamus. Luottamus siitd, ettd ymmarretddan, ollaan avoimia, rehellisia ja kuunnel-
laan, antaa perustan toimivalle tyGyhteisélle ja hyville ilmapiirille.

8.2 Kuunteleminen tyoyhteisotaitona kuntaorganisaatiossa

Kuunteleminen on keskeinen tyGyhteisotaito, joka tulee nakyviksi yksilon taitona
vuorovaikutussuhteissa toimittaessa tyOyhteiséissd. Kuunteleminen on ollut aiem-
missa tutkimuksissa yhtend useista ty6yhteisétaidoista, kun taas tima tutkimus osoit-
taa tyGyhteisotaitojen tulevan nikyviksi vuorovaikutustilanteissa nimenomaan kuun-
telemalla. Keskeisimmiksi nousseet tyOyhteisétaidot, joita ovat ristiriitojen selvitté-
minen, arvostuksen osoittaminen ja itsensd sekd tehtdvien kehittiminen, edellyttavit
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kuuntelevaa yhteis64 ja henkil6stéd. Kannustavan, kehittyvin ja yhteisollisen tyoyh-
teisén on nihty olevan mahdollista toteutua silloin, kun sen jasenet kuuntelevat toi-
siaan ja vuorovaikutustilanteet koetaan avoimiksi ja tasa-arvoisiksi. Toisaalta on
my0Os huomioitava, etti kannustava ja kehittyvi yhteiso ei ole aina yksilon tavoite,
vaikka sellainen olisikin kirjattu organisaation tavoitteeksi. Tama ei kuitenkaan pois-
sulje kuulluksi tulemisen merkitystd henkil6stén hyvinvoinnille ja yhteisén ilmapii-
rille.

Kuuntelemisen merkitys korostuu erityisesti tyGyhteis6jen ristiriitatilanteista, jol-
loin pyrkimys tyorauhaan tyOyhteisossa koettiin tarkeidksi. Kehityskeskusteluissa ei
ristiriitatilanteita syntynyt niiden ollessa rakenteellisesti ja sisillollisesti etukiteen
madriteltyjd, mutta niissd oli kuitenkin mahdollista keskustella my6s hankaliksi koe-
tuista tilanteista tyontekijoiden valilld. Nditd aiheita ei kisitelty mahdollisuudesta huo-
limatta eikd pidetty kehityskeskusteluissa keskeisini tai tirkeind, vaan ristiriitojen sel-
vittiminen néhtiin arjen tilanteisiin liittyviksi ja ndin my6s tyoyhteison arjessa selvi-
tettdviksi. Haastatteluissa kavi ilmi, ettei kaikkiin ongelmiin ollut tartuttu, ja naissa
tilanteissa alainen koki jddneensa yksin ilman tarvitsemaansa tukea tai apua.

Konfliktien ja ristiriitojen todettiin kuormittavan tyontekijoita ja vaikuttavan hen-
kilosuhteiden lisdksi tyon tekemiseen negatiivisesti. Ristiriidat ja eridvit nikemykset
johtuivat useimmiten henkilGston asenteista niin asioita kuin toisiaankin kohtaan ku-
ten my6s ymmirtimisen ja tulkinnan haasteista. Negatiivinen asenne ty6kavereita
kohtaan tai haluttomuus tehdd annettuja tehtivid olivat syitéd, joiden nihtiin synnyt-
tivin keskindisid erimielisyyksid. Konfliktien ja vddringymmarrysten atheuttamien on-
gelmien ratkaiseminen nihtiin haasteelliseksi, silld esthenkil6iden kykyid tarttua tilan-
teisiin ja 10ytdd ratkaisuja arvioitiin kriittisesti. Luukkalan (2011) mukaan esihenkil6i-
den vuorovaikutustaidoilla on suuri merkitys tyOyhteisOissa ja erityisesti haastavissa
tilanteissa. Vaikka niin onkin, ei kaikkea vastuuta tilanteen arvioimisesta, selvittimi-
sesti ja keskustelusta avoimesti ole mielekista ajatella kuuluvaksi vain esthenkil6lle.
Alaiset eivit kuitenkaan keskendin pyrkineet ratkaisemaan erimielisyyksid keskuste-
lemalla yhdessi, vaan vastuu selvittdmisesta tai ratkaisuista siirrettiin tai todettiin kuu-
luvaksi esihenkil6lle.

Konfliktit tai ristiriitatilanteet eivit ole ideaali tyoyhteison kannalta. Toisaalta kes-
kindiset ristiriidat ja negatiivisiksi mielletyt tilanteet voivat johtaa ongelmina pidetty-
jen asioiden tai toimintatapojen selvittimiseen ja keskusteluun ristiriitojen syista.
Tyontekijoiden, esthenkildiden ja alaisten, halu selvittdi ja arvioida objektiivisesti nd-

kokulmia sekd avoin keskustelu korostavat kuuntelemisen merkitystd negatiivisiksi
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koetuissa tilanteissa. Whettenin ja Cameronin (2011) tutkimuksessa avoin ja keskus-
televa ilmapiiri mahdollistaa epimiellyttivien asioiden kisittelemisen siten, ettei hen-
kiléiden vilille synny vilirikkoa vaan henkiléiden vilinen suhde vahvistuu. Ty6yhtei-
soissd esihenkilon ja alaisen vilisen suhteen ongelmat heijastuivat halukkuuteen kes-
kustella tai toimia yhdessi, mika ei vilttimitti johtanut vilirikkoon, mutta ei my6s-
kadn luonut keskustelevaa ilmapiirid tai vahvempaa suhdetta henkiléiden vilille. Tyo-
yhteisOissd, joissa keskindisistd ristiriidoista huolimatta on tyon ja tehtivien luonteen
takia toimittava yhdessd, on pysahtynyt ja ratkaisematon tilanne haaste kyseisille hen-
kil6ille ja yhteison ilmapiirille. Pitkittynyt tilanne nahtiin vaikeaksi, mutta siltikdan
kaikissa tapauksissa asiat eivit ratkenneet, jolloin haastateltavat kokivat, ettei heitéd
kuunneltu eikd arvostettu tyontekijoina. Ulkopuolisen henkilén osallistuminen kes-
kusteluun olisi mahdollisesti voinut auttaa ongelmien selvittimisessd, jolloin kukaan
osapuolista el olisi menettinyt kasvojaan tai kokenut epdonnistuneensa. Tdma vaih-
toehto ei kuitenkaan noussut haastatteluissa esiin.

Tiedon jakaminen on tyén tekemisen nikokulmasta keskeistd. Tiedon kulkemi-
nen lihettdjilti vastaanottajalle koostuu monesta osatekijistd, ja tissd prosessissa
ovat tirkeitd ldhetetyn viestin ymmirrettavyyden lisiksi henkildiden, ldhettdjin ja
vastaanottajan, tiedot ja taidot. Haastateltavat kokivat hankaliksi tilanteet, joissa vas-
taanotetut ohjeet ymmarrettiin tai tulkittiin toisin kuin ne oli tarkoitettu. Nailtd tilan-
teilta heidin mukaansa tySyhteisossi viltyttdisiin eikd selvittelyd tai virheiden korjaa-
mista tarvittaisi, jos kuunneltaisiin ja osoitettaisiin arvostusta esimerkiksi ty6td ohjaa-
vaa henkil6d kohtaan. Vaikka ymmirrys ja tulkinta asioista ei olekaan samanlainen,
hankalia tilanteita ei useimmiten syntyisi, jos asioista keskusteltaisiin avoimesti pyt-
kien l6ytimédan ongelmien sijaan ratkaisuja. Vairinkisitykset viestin sisdllostd eivit
valttimattd johtuneet huonosti kuullusta tai vadrin ymmarretystd viestistd vaan ha-
luttomuudesta tehdd oikeaa tulkintaa. Kielelliset tai kulttuuriset erot eivit aineistosta
nousseet esiin, eivatka vastaajat pitineet nditd syind ymmartamisen haasteisiin tai on-
gelmiin.

Ty6yhteisotaidoista arvostuksen osoittaminen tuli nakyviksi asiallisena ja kohte-
liaana kiytoksend muita kohtaan, ajan antamisena ja keskittymiseni toiseen henki-
166n. My6s avoimuudella ja rehellisyydelld on merkittivd rooli yhdessd tekemisen
mielekkyydelle ja syntyville luottamukselle. Paliszkiewicz ja muut (2014) ovat tarkas-
telleet arvostuksen osoittamisen ja luottamuksen yhteyttd tyoyhteisén ilmapiirille
sekd yksilon ettd organisaationkin nikokulmasta. Tétd samaa kisiteltiin my0s tissd

tutkimuksessa, silld haastateltavien mukaan avoimuus ja luottamus tySyhteisOssi
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vaikuttavat arvostamisen ja hyviksytyksi tulemisen kokemukseen. Tukeminen, kan-
nustaminen ja halu auttaa luovat avoimuutta yhteistychon ja ndin my6s henkiliden
vilisiin suhteisiin. Organisaation eri yksikdiden ja yhteisdjen vililld oli havaittavissa
eroja tuen antamisen tavoissa, sillid toimintakulttuuri ei ollut samanlaista tehtivistd ja
toimenkuvista johtuen. My6s konteksti ja suhde vaikuttivat sithen, miten tukea ha-
luttiin osoitettavan ja miten tuen antaminen ja kannustaminen ymmirrettiin yhtei-
sOssd. Stereotypiat tai oletukset, etteivat miehet tukisi toisiaan ja naiset taas toimisivat
péinvastoin, ei toteutunut. Ennemminkin tunteminen, tuttuus, ystivyyssuhde ja
avoin ilmapiiri mahdollistivat tuen antamisen, hyviksymisen ja arvostuksen koke-
muksen.

Henkil6iden vilisen suhteen lisdksi kehityskeskustelujen luonne ja keskustelulle
asetetut tavoitteet nakyivit kuuntelemisessa. Kahdenkeskiset keskustelut jannittivit
osaa haastatelluista, mutta he eivat jannittineet niinkadn henkil6d vaan tilannetta.
Jannittiminen haittasi kuuntelemista ja asioista keskustelemista, mutta tistd huoli-
matta kaikki kertoivat tulleensa kuunnelluiksi ja ymmirretyiksi. Lipetzin ja muiden
(2020) tutkimuksen tuloksissa esihenkiliden ja alaisten vilisessd suhteessa arvostus
ja toisen huomioiminen koettiin kuulluksi tulemisen kokemuksessa tarkeiksi. Tama
tulee ilmi my0s tdssd tutkimuksessa, silld rauhallinen, aikaa antava ja avoimeen kes-
kusteluun kannustava esihenkil6 loi vaikutelman kiireettomyyden lisdksi niin asian
kuin alaisenkin arvostamisesta. Kuunteleminen, keskittyminen ja kannustaminen
tehtiin nakyviksi sanattomin viestein kuten hymyilemalld, nyokyttelemalld ja otta-
malla katsekontakti. Useat vastaajat tunsivat toisensa entuudestaan, joten keskusteli-
jat osasivat tulkita toistensa toiminnasta, hienovaraisistakin eleistd, milloin toinen
keskittyi ja kuunteli tai piinvastoin.

Kehityskeskusteluissa saatu palaute on kannustamista ja ohjaamista kehittimaan
ja kehittymain. Palautteen antaminen siten, ettei sitd ymmarretd vddrin tai krititkkina,
edellyttdd keskustelussa mukana olevilta avointa ja rehellistd asennetta sekd kuunte-
lemista. Kehityskeskustelujen lisiksi arjessa avoimella keskustelulla ja rakentavalla
palautteella on mahdollista auttaa henkil6itdi huomaamaan omia vahvuus- ja osaa-
misalueitaan, ja ndin luodaan onnistumisen ja tarpeellisuuden tunnetta kuten Fawkes
(2015) sekid Gillet ja muut (2013) ovat todenneet. Kehitysajatusten ja edelld mainitun
rakentavan palautteen vastaanottamiseen avoimesti vaikutti haastateltujen mukaan
esihenkilon tunteminen, silld reiluksi koetun esihenkilén antamaan palautteeseen
suhtauduttiin avoimemmin kuin esihenkil6n, jota ei tunnettu hyvin. Tyontekijoilld oli

palautteen lisdksi tarve saada my0Os tunnustusta ja kiitosta hyvin tehdystd tyOsta,
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jolloin he kokivat tyéssd onnistumisensa tulleen huomioiduksi. Palautteen antaminen
ja sen vastaanottaminen koettiin haastavaksi erityisesti tyOyhteisGissd ja suhteissa,
jossa ei ollut syntynyt luottamusta. Kuulluksi tulemisen kokemus synnytti ja synnyt-
tid luottamusta paitsi toiseen henkil66n niin my6s omiin mahdollisuuksiin vaikuttaa
tyoyhteisossa.

Itsensi kehittiminen ja kiinnostus esimerkiksi tyotapojen kehittimiseen ovat tir-
keitd tyGyhteisotaitoja niin jokaisen yksilon kuin tySyhteisénkin kannalta. Esihenki-
l6ille henkilston ja heiddn tehtdviensd tunteminen on tirkedd johtamisen ja koko-
naisuuden hallinnan nikékulmasta. Vastuu tyon sujumisesta tai kehittdmistarpeiden
havaitsemisesta on esihenkil6iden lisiksi myds tyontekijoilld, joilla on vastuu omasta
tyOpanoksestaan, osaamisensa kehittimisesta seka itsensid johtamisesta tehtavissaan
(ks. Schaufeli & Salanova 20006). Haastateltavista osa uskoikin heilld olevan mahdol-
lisuuksia kehittya osallistumalla muun muassa kehitykseen tahtiaviin projekteihin tai
opiskelemalla. Vaikka osa olikin tyytyviinen vallitsevaan tilanteeseen ja timin ilmai-
sivatkin, oli my0s vastaajia, joilla oli halu viedd asioita eteenpdin. Tdrkeyden tiedos-
tamisesta huolimatta kehittymiseen ja kehitykseen liittyvistd aiheista ei juuri keskus-
teltu muualla kuin kehityskeskusteluissa, mika vihintdankin hidasti niitd prosesseja.
Arjen tilanteita pidettiin osin liian kiireisind ja tyStehtiviin keskittyvina, jolloin kehi-
tysajatusten ja omien tarpeiden esiin nostaminen oli haastavaa, eikd aikaa keskuste-
lulle ollut. Jotta esihenkil6t tietdisivit, mitd ja miten kehittdd, tulisi heiddn kuulla
niistd tarpeista, mutta keskustelun ollessa rajattuna vain kerran tai kaksi vuodessa
kaytiviin kehityskeskusteluihin, on tiedonkulku viistimaittd hidasta.

Tuen antaminen on myods tyOyhteisotaito, joka tulee ndkyviksi kuuntelemalla.
Ty6yhteisoissd merkittdvini tuen muotona pidettiin informatiivista tukea, silld tyén
tekemisen ja tarvittavan tiedon nikékulmasta se koettiin tarkoituksenmukaiseksi. In-
formatiivinen tuki nihtiinkin osana tyon tekemistd, ja tyéhon liittyviin kysymyksiin
16ytyi vastaukset esimerkiksi kaytinteiden kautta. Emotionaalinen tuki kuten lohdut-
taminen ja mydtieliminen miellettiin pddasiassa ldheisiin suhteisiin kuuluvaksi (Bur-
leson 2003), eikd niitd tuen antamisen tapoja nihty tyoyhteison arkeen kuuluvaksi.
Emotionaalisen tuen muotoja ovat edellisten lisiksi kunnioitus, arvostus ja kannus-
taminen, jotka ovat my0s avoimuutta lisdavia tyOyhteisotaitoja. Nama kasitteet tut-
kittavat nostivatkin esiin, mutta he eivit osanneet sanallistaa tai tunnistaa niitd af-
fektitvisiksi elementeiksi. Vaikka niitd elementteji ei tunnistettukaan ja tuen muo-
doksi ymmirretty, on tirkedd huomata, ettd niiden merkitys havaitaan kuuntelemisen

onnistumisen ja kuulluksi tulemisen kokemuksessa.
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Arvioiva tuki oli keskeinen kehityskeskustelujen kontekstissa, silld télld tuella py-
ritddn kannustamaan tuen saaja itse aktiivisesti I6ytdmaéan ratkaisuja esimerkiksi osaa-
misensa kehittimiseen (Qin & Men 2022, Albrecht & Adelman 1987). Kehityskes-
kusteluissa alaisella oli mahdollisuus kertoa kiinnostuksestaan tai tarpeestaan osallis-
tua esimerkiksi osaamistaan syventivain lisikoulutukseen. Osaamisen lisidminen
onkin kaupungilla kirjattuna henkil6ston kehittimissuunnitelmaan. Kouluttautu-
mista tai tavoitteiden toteutumisesta ei kuitenkaan aineistossa kisitelty, joskin tdstd
keskustelleet kertoivat tulleensa kuunnelluiksi ja heiddn ajatuksensa ja toiveensa oli
kirjattu lomakkeeseen. Tavoitteiden ja todellisuuden kohtaaminen nihtiin mahdolli-
sena, eikd organisaation hierarkkisuuden nihty olevan esteend. Instrumentaalinen
tuki el noussut esiin tuen antamisen muodoksi tissd tutkimuksessa johtuen kehitys-
keskustelujen kontekstista, mikd ei tarkoita, etteiké tillikin tuella olisi merkitystd ar-
jen tilanteissa.

Tuen muodot kuten tyoyhteisétaidotkin kietoutuvat toisiinsa monella tapaa, ja
niiden kisitteleminen toisistaan erillidn ei ole mielekisti. Kuunteleminen on keskei-
nen osa tyOyhteisotaitoja, silld tyoyhteisotaidot tulevat nikyviksi ja niiden voidaan
todeta padosin kuuntelemalla my6s toteutuvan. Ristiriitatilanteiden selvittiminen, at-
vostuksen ja luottamuksen osoittaminen, tuen antaminen tai kehitysideoista keskus-
teleminen; ndissa kaikissa kuunteleminen on tirkeintid. Kuuntelemisen on usein to-
dettu olevan osa vuorovaikutusta, mutta kuunteleminen tekee vuorovaikutuksen ja
antaa syyn olla vuorovaikutuksessa. Kuuntelemisen merkityksen tuominen ihmisten
tietoisuuteen on tirkedd, silld ndin voidaan tyGyhteisoissd kehittyéd ja kehittdd omaa

osaamistaan ja lisitd esimerkiksi tydhyvinvointia.

8.3 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksessa keskityttiin kuuntelemiseen tyoyhteisétaitona esihenkilén ja alaisen
vilisessd suhteessa. Tavoitteena oli tuoda esiin maallikoiden kisityksid kuuntelemi-
sesta ilmi6na ja osana tySyhteisojen vuorovaikutusta ja tyOyhteisotaitoja. Tamin li-
siksi tavoitteena oli tutkia suhteen merkitystd ja vaikutusta kokemukseen kuulluksi

tulemisesta. Yhteiskunnan ja tyOyhteisdjen muuttuessa tyoén tekeminen ja

133



vuorovaikutustilanteet tyOyhteisbissd muuttuvat, mutta tarve tulla kuulluksi ja ym-
mirretyksi on aina ajankohtaista. Kuuntelemisen elementit, kisitteellistiminen tai
merkitys vuorovaikutuksessa eivit kuuntelemisen tutkimuksen historiaan peilaten
ole juuri muuttuneet, joskin ympiristo ja tySyhteisot asettavat entisiin viitekehyksiin
verraten tarvetta tutkia kuuntelemisen ilmiota eri konteksteissa.

Kuuntelemisen prosessia keskeisten tasojen kautta nakyviksi ja ymmairrettiviksi
tulevana ilmiéna ldhestyttiin kiyttden hermeneuttisen fenomenologisen tutkimustra-
dition nidkékulmaa, jonka mukaan kuuntelija ymmirtdd tai tulkitsee viestien sisdlt6ja
ja merkityksia omien kokemustensa ja naistd syntyneen ymmirryksen kautta. Feno-
menologia tuki tavoitteita luoda henkil6stén kokemusten kautta havaituksi tullutta
ymmirrysta kuuntelemisen ilmion kasitteellistimisesta ja ymmartimisestd osana vuo-
rovaikutusta, tyGyhteisétaitoja ja tyShyvinvointia. Tutkimuksen keskiossd oli kuun-
telemisen kasitteellistimisen lisiksi esihenkil6iden ja alaisten vilisten suhteiden mer-
kitys kuulluksi tulemisen kokemuksen nikokulmasta, joten tdstikin syystd fenome-
nologisen tutkimustradition kiyttiminen oli perusteltua.

Fenomenologian lisdksi tarkastelussa oli mukana sosiaalinen konstruktionismi,
silli timén tutkimustradition mukaan vuorovaikutuksessa on kyse kontekstista ja
kulttuurista ja kielestd sekd tavasta, jolla kulttuuri on havaittavissa ihmisten vilisessid
vuorovaikutuksessa. Aineistosta nousee esiin, ettd tyoyhteisjen arjessa negatiivisia
kokemuksia ja ristiriitoja todettiin olevan kehityskeskusteluja enemmain, joten on
nahtivissd, ettd niin suhde kuin kontekstikin vaikuttavat vuorovaikutuksessa. Lo-
makkeissa vastaajia pyydettiin miettimdin kuuntelemista kehityskeskustelujen kon-
tekstissa, kun taas haastatteluissa nousivat esiin tyoyhteiséjen arjen negatiivisiksi tai
hankaliksi koetut tilanteet. Kritiikkid voitaneen esittdi ndin ollen siitd, ettd kaikki laa-
dullinen aineisto ei kisittele kuuntelemista vain kehityskeskustelujen kontekstissa,
vaan henkil6itd pyydettiin sanallisesti kertomaan ja kuvailemaan havaittua kuuntele-
mista ja kuuntelemisen haasteita arjen tilanteissa. Kuuntelemiseen, kuulluksi tulemi-
sen kokemukseen ja tuen saamiseen liittyvit kysymykset toivat kehityskeskustelua
koskevia kysymyksid laajemmin esiin keskindisen suhteen merkityksen tyoyhteis6jen
arjen vuorovaikutustilanteissa.

Tutkimuksessa kaytettiin organisaatioviestinnin institutionaalista teoriaa, silld ta-
min teorian kdyttiminen toi esiin uuden nakékulman tutkittaessa kuuntelemisen il-
miota suuressa organisaatiossa. Kehityskeskustelut ovat instituution sisaltd pdin ase-
tettuja tavoitteellisia vuorovaikutuksen kdytinteitd ja toimintamalleja, joissa on lisnd

instituutio ja organisaatio, jotka taas mairittivit keskustelujen muotoa ja sisiltoa.
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Kaupungin organisaation tyontekijoiden eli yhteis6jen jisenten mahdollisuus vaikut-
taa esimerkiksi omien tyStehtiviensa sisaltéon ja kouluttautumiseen todettiin hyviksi
kehityskeskusteluissa. Tutkimuksessa ei kasitelty vaikuttamista tai vaikuttamisen
mahdollisuuksia laaja-alaisesti organisaation tasolta toiselle, vaan keskiéssa olivat yk-
sikdiden keskindiset vuorovaikutustilanteet. Vaikka aineiston médrd ei ole mittava
organisaation kokoon nahden, tutkimukseen osallistui laajasti eri alojen henkil6st6a.
Organisaation institutionaalisuus ja tavat toimia eri alojen yhteisoissa tulivat niky-
viksi, joten teorian valinta lihestymistavaksi toi uusia nikékulmia kuuntelemisen tut-
kimukseen. Ty6yhteis6jen jasenten rooli ja valta tai valta- ja vuorovaikutussuhde tu-
livat nikyviksi tuloksissa kuuntelemisen nikokulmasta.

Aineiston keruu tapahtui vuosina 2008—-2010 kysymyslomakkeilla ja haastatte-
luilla. Keruusta on kulunut aikaa, joten kritiikkid voi osoittaa aineiston ikdd kohtaan
ja pohtia tulosten validiteettia. Aineiston kautta esiin nousseista tuloksista on nihti-
vissd, ettei kuuntelemisen ilmién tutkimus vanhene tai kuuntelemisen merkitys ty6-
yhteis6taitona hivid ajan saatossa. Aineisto on timin tutkimuksen kannalta riittavi,
silli tutkimukseen osallistui kaupungin useista eri yksikoistd ja tyStehtdvistd henki-
l6stod. Tyotehtavit ja koulutus vaihtelivat kuten my6s vastaajien tyosuhteen kesto.
Lomakkeita palautettiin tiytettynd 160 ja haastatteluja oli 34, ja kuten Mays ja Pope
(1995) ja Sofaer (2002) ovat maininneet, yleensa riittdva aineisto saadaan, mikili vii-
toskirjan tutkimukseen osallistuneita henkil6itd tai dokumentteja on muutamia kym-
menid. Haastateltujen kuten my6s lomakkeet tdyttineiden ikdjakauma oli saman
suuntainen kuin kaupungin henkilostokertomuksessa on mainittu vuonna 2021.
Myo6s sukupuolijakauma oli lomakkeet tayttaneissa linjassa kaupungin henkil6ston
jakaumaan nihden.

Menetelmiksi valikoitui monimenetelmitutkimus (mixed method tesearch).
Tami valikoitui jo aivan tutkimuksen alkuvaiheissa, silld se nihtiin parhaaksi mene-
telmiksi saavuttaa monipuolinen kuvaus kuuntelemisen ilmiosta (Alasuutari 2019,
Sarajirvi & Tuomi 2017, Creswell 2014). Vaikka aineistoa tarkasteltiin pddasiassa laa-
dullisesta nakokulmasta tutkimukselle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi (Sara-
jarvi & Tuomi 2017, Jaye 2002), oli miirillisen aineiston kerdiminen ja analysointi
perusteltua. Tulokset tukivat toisiaan, mutta jos ristiriitaisuuksia olisi ilmennyt, naima
olisivat nousseet esiin juuri timin menetelmin avulla. Kuten laadullisen tutkimuksen
raportoinnissa, myos tissa tutkimuksessa menetelmai on kuvailtu yksityiskohtaisesti
(Saarinen-Kauppinen & Puusniekka 2000, Britten 1995, Mays & Pope 1995). Haas-
tattelut, joissa olivat ldsni vain haastateltava ja haastattelija, etenivit suunniteltujen
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kysymysten ja teemojen mukaisesti (Hirsjirvi & Hurme 2000). Kysymysten tai aihei-
den jirjestystd ei noudatettu tiukasti, silli osa haasteluteltavista kertoi laajasti nake-
myksidan ja ikddn kuin vastasi etukiteen jo seuraaviinkin kysymyksiin. Useimmat
haastatteluista olivat mielenkiintoisia ja polveilevia keskusteluja kuuntelemisesta ja
kertomuksia havainnoista ja kokemuksista kuuntelemisesta tyontekijoiden kdymissd
kehityskeskusteluissa ja yleensid tyOyhteisssa.

Miairillistd aineistoa kerittiin kysymyslomakkeilla, jotka postitettiin osallistuneille
eikd vastaajista tavattu kasvokkain muita kuin haastatteluun osallistuneet. Palautettu-
jen lomakkeiden vastaajia tai annettuja vastauksia ei voitu yhdistdd haastateltuihin.
Vastaajat tayttivit lomakkeet omissa yksikoissddn ennen ja jilkeen kehityskeskuste-
lun. Haastatteluissa kdvi my6s ilmi, etteivit esihenkil6t tienneet, mitd heiddn alaisensa
olivat vastanneet ja pdinvastoin. Lomakkeiden vastauksista kuten osin my&s haastat-
teluista koottiin luokitteluja ja tehtiin vertailuja, jolloin aineistosta saatiin my6s méa-
réllisid tuloksia, jotka olivat yhtenevid laadullisen aineiston kanssa, eivitkd numeeriset
tulokset olleet ristiriidassa laadullisten tulosten kanssa. Lomakkeiden vastauksista
nousi esiin samoja teemoja kuin haastatteluistakin, jolloin tulokset vahvistivat toisi-
aan ja tekivit nikyvaksi kuuntelemisen keskeisen roolin vuorovaikutuksessa. Kysy-
myslomakkeita (Liite 2 ja 3) korjattiin testaamisen jilkeen, mutta seuraavia tutkimuk-
sia silmalld pitden on syytd miettid, antaisiko toisenlaisia vastauksia tyGyhteisoissa ja
kehityskeskustelussa hyvin kuuntelijan tai hyvin kuuntelemisen mairitteeksi tdssd
tutkimuksessa valitun sympatian sijaan empatia. Toisaalta empatia jitettiin tissa tut-
kimuksessa vaihtoehtojen ulkopuolelle tarkoituksella, jotta se ei ohjaisi ammatin tuo-
man olettamuksen mukaan valintoja. Avoimen vaihtoehdon (muu, mika?) lisddmistd
voisi miettid hyvin kuuntelijan mairittelemisessd, jolloin maallikoiden vastauksista
mahdollisesti nousisi esiin aiempaa tutkimusta tukevia tai ristiriitaisia kuuntelemisen
kisitteitd. Toisaalta on huomioitava, etteivat tutkittavat valttimaitta olisi osanneet sa-
nallistaa, tunnistaa tai eritelld kaikkia teoreettiseen viitekehykseen siséltyvid element-
teja.

Haastattelut tehtiin yhtad lukuun ottamatta haastateltavan tyGyhteison tiloissa, jo-
ten haastateltavat eivit siirtyneet vieraaseen ymparistéon, vaan olivat halutessaan tu-
tussa paikassa heidin itsensd valitsemaan aikaan. Tilanteissa ei ollut muita ldsni ja
haastatteluun varattu tila oli sellainen, etteivit muut tyGyhteison jisenet kuulleet kay-
tivad keskustelua. Niin tilanteesta luotiin haastateltavaan ja hinen kertomaansa kes-
kittyvi ja luottamuksellinen. Haastateltavat eivit saaneet etukiteen haastattelun run-

koa eli esitettivid kysymyksida (Liite 1), eivitkd he ndin voineet valmistautua
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haastatteluun miettimilld vastauksia etukiteen. Haastatteluiden ollessa kestoltaan
keskimairin alle puoli tuntia voidaan esittda kritiikkid keskustelun aihealueen laajuu-
desta ja kysymysten riittdvyydestd. Haastattelut kuitenkin kasittelivit nimenomaan
kuuntelemisen médrittelemistd ja kuuntelemisen havaitsemista tyoyhteiséssa, jolloin
osa haastatelluista olivat melko niukkasanaisia ja tiivistivit nikemyksensi ytimek-
kadsti. Osa haastateltavista kasitteli aihetta ja pohdiskeli monipuolisesti esimerkiksi
kuuntelemisen merkitystd tyGyhteiséssddn ja omaa kuuntelemistaan. Haastatteluiden
kestoon vaikutti my6s se, ettd ne tehtiin tyopaivin lomassa, joten haastatteluthin mu-
kaan lahteneet yksikot osoittivat halua antaa aikaa tutkimukselle.

Kritiikkid laadullista tutkimusta kohtaan on esitetty siitd, ettd tutkijan oma ajattelu
ja ndkemykset vaikuttaisivat liiaksi niin itse tilanteessa kuin my6s tulkinnoissa (Mays
& Pope 1995). Tutkijan rooli oli haastatteluissa ikddn kuin vieraana oleminen, jolloin
haastateltava oli tutussa tyOyhteisossain. Tutkimukseen osallistuneet tiesivit etuka-
teen haastattelijan olleen my&s itse Tampereen kaupungilla t6issd, jolloin osalle syntyi
ajatus saman tyonantajan kokemuksesta. Tami asetelma toi haastatteluun rentoutta,
mutta vaikutti myOs tutkijana tarpeeseen olla tekemaittd tulkintoja haastattelun ai-
kana. Luottamuksen rakentaminen ja ymmarrys tietojen luottamuksellisuudesta oli
keskeistd, ja tutkimukseen osallistuneille syntyi kisitys siitd, ettei annettuja vastauksia
tai haastattelujen tietoja voida myShemmin yhdistdd heihin (ks. Bonsdorff von,
Bonsdorff von & Jirvensivu 2018, Richards & Schwartz 2002). Haastattelija kannusti
vastaajia tuomaan esiin omia nikokulmiaan ja kokemuksiaan kuuntelemisesta, jolloin
osa teki tulkintoja esimerkiksi haastattelijan sanattomista viesteistd ja vastasi havain-
tojaan mukaillen. Toisiinsa vaikuttaminen ja toisesta tulkintojen tekeminen on inter-
personaalisessa vuorovaikutuksessa viistimatonta, silld téllaisissa tilanteista itsensi
ulkopuoliseksi tarkkailijaksi vaihtaminen ei ole mahdollista. Tuloksissa niiden seik-
kojen vaikutusten ei nihdd olleen merkittivid, vaan tutkimuksen tavoitteena ollut
entistd laajempi ymmairrys kuuntelemisen merkityksestd tyGyhteisotaitona toteutui.
Oma rooli kuuntelijana ty6yhteisén vuorovaikutustilanteissa ja muun muassa kuun-
teleminen tuen antamisen nakokulmasta nosti esiin aineistosta myo6s henkil6iden na-
kemyksid kuuntelemisosaamisesta.

Timién tutkimuksen tavoitteena oli tuoda lisdd ndkékulmia kuuntelemiseen ty6-
yhteis6jen suhteissa olevana ja tyoyhteisotaidot nikyviksi tekevina ilmiond. Kuun-
teleminen on ollut suomalaisen vuorovaikutuksen tutkimuksen keskiéssa lihinni
tilli vuosituhannella. Tutkimusta kuuntelemisen kisitteellistimisestd ja merkityk-

sestd tyOyhteisotaitona esihenkil6iden ja alaisten vilisessd suhteessa ei aiemmin ole
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juurikaan tarkasteltu suomalaisissa tyOyhteisOissd. Ndin tuloksia tai niista tehtyjd joh-
topadtoksid ei voida verrata suoraan aiempaan tutkimukseen, vaan ne antavat pohjan
tulevaisuudessa tehtiville tutkimukselle. Kuuntelemisen ilmion kasitteellistimisen
keskeisend aineistona on ollut opiskelijoita saadut tulokset, joita tutkijat ovat lihes-
tyneet eri tavoin. Tassd tutkimuksessa aineisto kerittiin suuresta organisaatiosta ja
tyGyhteisoistd, jolloin maallikot mairittelivit kuuntelemista ja tuen muotoja. Tama
aineisto antaa mahdollisuuden lihestyi kuuntelemisen ilmiétd uudesta nikokulmasta,
jolloin tutkimus tuottaa uuden ulottuvuuden ansiosta aiempaa tukevaa tietoa, mutta
my0s lisda tietoa tyoyhteiséjen vuorovaikutuksesta ja kuuntelemisesta tyoyhteisotai-
tona.

Tieteellisend ja tiedollisena tavoitteena oli teoreettisen ymmarryksen lisdidminen
kuuntelemisesta. Tutkimuksella on yhteiskunnallista merkitysti, silld tdssd tyOssi tar-
kastellaaan kuuntelemista tySyhteisétaitona ja vuorovaikutuksen keskeisend osana.
Tavoite toteutui moneltakin osin, silld tuloksista on nihtavissi, ettd kuunteleminen
mahdollisti muut ty6yhteisotaidot, kuten ristiriitojen ja konfliktien selvittimisen, at-
vostuksen osoittamisen ja kehittimisen sekd kehittymisen. Tutkimuksella on tieteen
nikokulman edellisten lisiksi sosiaalista vaikuttavuutta, silli kuuntelemisen ymmir-
timiselle tuen antamisen, ty6ilmapiirin ja tyShyvinvoinnin keskeisend tekijind on
nyky-yhteiskunnassa ja tyoyhteisoissd entistd enemmin tarvetta. Tutkimus omalta
osaltaan on lisdnnyt teoreettista ja tiedollista ymmirrystd kuuntelemisen ilmidstd,
kuuntelemisen vaikuttavuudesta ja ndin my6s synnyttdd uutta tutkimusta sekd osaa-

mista ilmidstd, joka on aina ajankohtainen.

8.4 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen tavoitteena oli teoreettisten tiedon ja tieteellisen tarkastelun kautta
kuuntelemisen merkityksen ymmairryksen lisidgminen niin kuuntelemisen tutkimuk-
sen saralla kuin my6s ty6elimassi, jossa tyoyhteisjen vuorovaikutustilanteiden, toi-
mintakulttuurin, ilmapiirin ja tyhyvinvoinnin kannalta on tydyhteisétaidoilla keskei-
nen rooli. Koska tutkimusta kuuntelemisesta suomalaisissa tyGyhteiséissd on tehty
vield vihin, on tulevaisuudessa tarpeen keskittyd laajemmin suomalaisten tySyhtei-

s6jen vuorovaikutukseen ja kuuntelemisen kulttuuriin. Aineiston kerddminen
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organisaation tyontekijoiltd antaa niin tutkimukselle kuin tuloksillekin lisdarvoa nos-
taen nimenomaan tyOyhteisOissa tapahtuvan kuuntelemisen tutkimuksen keskiéon.

Toimintakulttuuri on ollut murroksessa ja muuttunut merkittdvisti muutaman
viime vuoden aikana johtuen pandemiasta ja tavasta kdydd keskusteluja verkossa.
Kasvokkain kdytivit keskustelut ovat olleet useissa tySyhteiséissa vahaisia ja erilais-
ten verkossa kiytivien kokousten ja tilannekeskustelujen my6ti toimintakulttuuri,
vuorovaikutus ja erityisesti kuuntelemisen muoto ja merkitys on muuttunut. Medi-
oidussa ympiristossi kaydyt virtuaaliset kehityskeskustelut ja palautekeskustelut seki
ty6ilmapiiri ja tyShyvinvointi ovat my6s muuttaneet toimintatapoja, ja niiden jilkeen
paluu ikdin kuin vanhaan aikaan on muutoksen myo6ti lihes mahdotonta. Osa tyon-
tekijoistd organisaatioissa, joissa on ollut etitydbmahdollisuus, ovat viimeisen vuoden
aikana pyrkineet vihintdinkin osittaiseen ldhityoskentelyyn, minki takia on tarpeen
tutkia myOs kuuntelemisen tapojen, kisitteiden ja ilmenemisen muutoksia.

Tulevaisuudessa on tarpeen pohtia, onko kuulluksi tulemisen kokemus, kuunte-
leminen ja vuorovaikutus muuttuneet nykypaivina, silli muutos on tyoyhteisoissa
kuitenkin viistimittid tapahtunut. TyOyhteis6jen henkiloston keskindinen kuten
my0s asiakastilanteiden kuunteleminen vuorovaikutustilanteissa ndyttdisi muuttu-
neen teknologian kiytté6noton myétid. On ensinndkin tirkedd mutta my6s mielen-
kiintoista tarkastella, miten muutokseen on reagoitu ja miten esimerkiksi esihenkil6i-
den vuorovaikutus- ja kuuntelemisen taitoja on alettu kouluttaa tai keskustella tar-
peista uudenlaiselle osaamiselle. Kuunteleminen keskeisend vuorovaikutuksen osana
nousi esiin tdssi tutkimuksessa, ja kuuntelemisen merkitys tiedostettiin tyShyvin-
voinnin ja -ilmapiirin kannalta. Toisaalta vaikka timi tiedostettiin, on tarpeen vield
kehittdd toimintamalleja, lisdtd koulutusta ja ymmarrystd yhteisdjen ja ty6elimin tar-
peiden muuttuessa.

Koska timin tutkimuksen aineisto kerittiin Tampereen kaupungin henkil6stolta
haastatteluin ja kysymyslomakkein, toisi toisenlainen organisaatio vertailukohtia,
joista saataisiin lisitietoa kuuntelemisen ilmidsté ja kuuntelemisen kokemuksellisuu-
desta tyoyhteisotaitona. Tutkimuksessa kiytettyjd lomakkeita tai haastattelurunkoja
voitaisiin jatkossa kehittdd ja muokata timan hetken tySyhteiséjen toimintaa ajatellen
sopiviksi. Mikali seuraavassa tutkimuksessa kysymyslomakkeita kaytettiisiin osin sa-
moilla kysymyksilld kuin tissdkin tutkimuksessa, olisi aineistojen vilinen vertailu ja
analysointi nopeallakin aikataululla mahdollista. Vaikka keritty aineisto olikin laaja ja
erilaisten henkiliden osallistuminen antoi monipuolisen kattauksen tyGtehtivista ja

-yksikoistd, olisi kiinnostavaa tehdd tutkimus koulutuksen ja kehittimistyon
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vaikutuksesta tai merkityksestd kuuntelemisen (havainnot ja kokemukset) ja tyoyh-
teistaitojen kautta tyohyvinvointiin. Tulevaisuuden tutkimus voisi menni siten, ettd
luodaan mittari, keritddn aineisto jonkin alan tai alojen ja organisaation esihenkil6ilta,
minki jilkeen pidettiisiin koulutustapahtuma tai -tapahtumia kuuntelemisesta tyoyh-
teisotaitona. Vuoden kuluttua ensimmiisen aineiston kerddmisen ja koulutusten jal-
keen kerittdisiin samoilta henkil6iltd uusi aineisto, minka jalkeen pystyttdisiin mittaa-
maan, miten kuuntelemisen osaaminen on kehittynyt kouluttamisen kautta. Niin
olisi mahdollista luoda uusi koulutuksen sisélt6 ja malli, lisitd kuuntelemisosaamista
ja my0s tietoa tyOyhteisbissa kuuntelemisen merkityksesti ja kaytint66n soveltami-
sesta.

Institutionaalinen kuunteleminen ohjaa tai midrittdd kunta-alan ja muiden vastaa-
vien organisaatioiden suhteita ja toimintaa. Macnamara (2016) on tutkinut teorioita
suhteista kahdensuuntaisena viestintdni ja suhteena organisaatioiden sekd sidosryh-
mien vililld. Vaikka tima teoreettinen tarkastelu ei olekaan lihtékohtaisesti tyGyhtei-
sOjen sisalld organisaation ja henkil6ston valistd vuorovaikutusta koskevaa, antaa
timd ndkékulma uusia teoreettisia mahdollisuuksia my6s kuuntelemisen tutkimuk-
selle tyOyhteisdissd. Macnamaran (2016) tutkimuksessa on nostettu esiin keskustelun
suuntautuminen molempiin suuntiin ja suhteet, joissa nousee esiin tyytyviisyys ja
luottamus esimerkiksi omiin vaikuttamismahdollisuuksiin. Tdmin tutkimuksen
my6td on noussut esiin ikddn kuin kuilu teorioiden, tutkimuksen ja kdytinnén vililla,
minki takia on ehdotettu suhdeteorian laajentamista my6s kuuntelemiseen ja kuun-
telemiseen vaikuttaviin suhteisiin. Ala-Kortesmaa (2015) on todennut, ettd kuuntelija
voi omalla toiminnallaan parantaa kuuntelemisensa tehokkuutta ja toiminnallisuutta
sekd tyOn tavoitteisiin yltdmistd, ja ndin my6s myonteisten vuorovaikutukseen ja tyon
tavoitteisiin liittyvien kokemusten my6ta kohentaa omaa tyShyvinvointiaan ja tyo-
tyytyviisyyttiin. Aiemmista tutkimuksista ja syntyneistd teorioista saadaankin tukea
kuuntelemisen tarkastelulle ilmi6ni ja painvastoin. Tita tavoitetta kohti on pyritty jo
tissd tutkimuksessa, mutta vield laajemmalle kuuntelemisen tutkimukselle on niin
muualla kuin my6s meilli Suomessa olemassa tutkimusaukko, jonka tiyttimiseen
seuraavat tutkimukset tarttuvat.
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LITTEET

Liite 1
HAASTATTELUN KYSYMYSRUNKO

1. Miten kehityskeskustelu mielestisi meni? Miten kehityskeskustelu vastasi odotuksiasi?
2. Odotatko jotain tapahtuvaksi kehityskeskustelun jilkeen?

3. Mitd kuunteleminen mielestisi on? Miten midrittelisit kuuntelemisen?

4. Miten kuvailisit kuuntelemista kiydyssd keskustelussa? Mitkd asiat kuuntelemista osoit-

tivat? Kerro esimerkki, miten kuuntelemisen tai kuuntelemattomuuden havaitsi.
5. Miten tirkednd piddt kuuntelemista kehityskeskustelussa? Ty6ssd?

6. Oliko sinulla ongelmia tai vaikeuksia kehityskeskustelussa kuuntelemisen suhteen? Mil-
laisia ja miksi, jos oli?

7. Kuunneltiinko sinua riittdvisti?

8. Kuuntelitko itse riittivasti? Miten kuuntelit?

9. Mihin kuunteleminen mielestisi vaikuttaa?

10. Millaista kuunteleminen tySyhteiséssisi on tai miten se tulee nakyviksi?

11. Voitko antaa esimerkkeji tai kertoa kokemuksia, miten olet tullut kuulluksi? Miten olet

havainnut sen (tilanteita, asioita)?

12. Voitko antaa esimerkkeji tai kertoa kokemuksia, jos olet havainnut, ettd et ole tullut
kuulluksi? Miten olet havainnut sen?

13. Voitko antaa esimerkkeji tai kertoa kokemuksia, miten olet itse kuunnellut? Millainen
kuuntelija itse olet/koet tai ajattelet olevasi?

14. Onko mielestisi aina kuunneltava?

15. Jdiké minulta jotain sellaista kysymaittd kuuntelemisesta, milld mielestisi olisi merki-
tystd kuuntelemista ajatellen?

156



Liite 2
KUUNTELEMINEN KEHITYSKESKUSTELUSSA Nro:

ENNEN KEHITYSKESKUSTELUA

Pdivamaira

Alleviivaa alla olevista sinua koskeva vaihtoehto tai tdydenna tiedot
Esimies/Alainen

Mies/Nainen

lka: .

Yksikko:

Ammatti/ammattinimike:

Koulutus:

Misté vuodesta olet toiminut Tampereen kaupungilla: V.

No oo kw2

Ajattele nykyista tyotési ja ympyroi nakemystasi vastaava vaihtoehto

Luokittelu: 1 taysin samaa mielta, 2 osittain samaa mieltd, 3 ei samaa eika eri mielt§, 4 osittain eri mielta,
5 taysin eri mielta

8. Olen tyytyvainen tyohoni.

1 2 3 4 5

9. Koulutukseni vastaa tyotani.
1 2 3 4 5

10. Olen tyytyvainen palkkiooni tydstani.
1 2 3 4 5

11. Tydssani ei ole riittdvasti haasteita.
1 2 3 4 5

12. Minusta on mukavaa tavata tydkavereitani vapaa-ajalla.
1 2 3 4 5

13. Tunnen jaksavani hyvin tydssani.
1 2 3 4 5

14. Tunnen, etten viihdy tydssani hyvin.
1 2 3 4 5

15. Olen miettinyt etukateen, mita haluan keskustelussa kasitella.
1 2 3 4 5

16. Olen kirjannut paperille, mita haluan keskustelussa kasitella.
1 2 3 4 5

17. Olen varannut riittavasti aikaa keskustelulle.
1 2 3 4 5

18. Mielestani kehityskeskustelut ovat tarkeita tydssé kehittymisen kannalta.
1 2 3 4 5

19. Kehityskeskusteluissa puhutaan yleensa oikeista asioista.
1 2 3 4 5

20. Keskustelun aikana saa riittvasti palautetta tehdysta tyosta.
1 2 3 4 5

21. Hyvan tydilmapiirin kannalta on tarke&a kéyda kehityskeskusteluja.
1 2 3 4 5
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22. Tydilmapiiri on riittdvan hyvéa iiman kehityskeskusteluakin.

1 2 3 4 5
23. Kehityskeskustelu on tarkea tyossajaksamisen kannalta.
1 2 3 4 5
24. Yleensa kehityskeskustelut ovat mukavia tilaisuuksia.
1 2 3 4 5
25. Kehityskeskusteluissa saavat kaikki tasapuolisen kohtelun.
1 2 3 4 5
26. Uskon, etté kehityskeskustelut ovat luottamuksellisia.
1 2 3 4 5
27. Uskon, etté toinen osapuoli on rehellinen.
1 2 3 4 5
28. Keskusteluissa ei ehdita k&yda kaikkia asioita 1api.
1 2 3 4 5
29. Kehityskeskustelut ovat mielestani turhia.
1 2 3 4 5
30. Toinen osapuoli ei tied riittavasti tydstani ja vastuualueistani.
1 2 3 4 5
31. Kehityskeskustelut eivat johda yleensa mihinkaan.
1 2 3 4 5
32. Kehityskeskustelua ei ole tarpeen jarjestaa joka vuosi.
1 2 3 4 5
33. Kehityskeskustelun voisi hyvin jarjestaa kahvi- tai lounastauon yhteydessa.
1 2 3 4 5
34. En todennakéisesti tule kuulluksi kehityskeskustelussa.
1 2 3 4 5
35. Todennakoisesti en tule oikeinymmaérretyksi kehityskeskustelussa.
1 2 3 4 5

Ajattele seuraavaksi kuuntelemista kehityskeskustelussa. Numeroi viisi (5) asiaa mieleiseesi
tarkeysjarjestykseen kuuntelemisesta (1 — tarkein, 2 — toiseksi tarkein jne.).
36. Kuuntelija

kuulee

ottaa katsekontaktin

ei keskeyta

tekee tarkentavia kysymyksia

ymmartéa kielen ja sanat

muistaa sisallon

tekee muistiinpanoja

antaa palautetta

ei kritisoi

osoittaa sympatiaa

on rehellinen
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Liite 3
KUUNTELEMINEN KEHITYSKESKUSTELUSSA Nro:

KEHITYSKESKUSTELUN JALKEEN

Pdivamaira

Alleviivaa alla olevista sinua koskeva vaihtoehto tai tdydenna tiedot
Esimies/Alainen

Mies/Nainen

lka: .

Yksikko:

Ammatti/ammattinimike:

Koulutus:

Misté vuodesta olet toiminut Tampereen kaupungilla: V.

No oo kw2

Ajattele kdytya kehityskeskustelua ja ympyréi ndkemystési vastaava vaihtoehto
Luokittelu: 1 taysin samaa mielta, 2 osittain samaa mieltd, 3 ei samaa eika eri mieltd, 4 osittain eri mielta, 5 taysin
eri mielta

8. Mielestani kehityskeskustelu oli tarked tydssa kehittymisen kannalta.

1 2 3 4 5
9. Kehityskeskustelussa puhuttiin oikeista asioista.
1 2 3 4 5
10. Keskustelun aikana sain riittdvasti palautetta tehdysta tyosta.
1 2 3 4 5
11. Hyvan tydilmapiirin kannalta oli trkeaa k&yda tdma kehityskeskustelu.
1 2 3 4 5
12. Kayty kehityskeskustelu oli tarked tydssajaksamisen kannalta.
1 2 3 4 5
13. Kehityskeskustelu oli mukava tilaisuus.
1 2 3 4 5
14. Uskon, etté kehityskeskustelu oli luottamuksellinen.
1 2 3 4 5
15. Uskon, etta toinen osapuoli oli rehellinen.
1 2 3 4 5
16. Keskusteluissa ei ehditty kayda kaikkia asioita lapi.
1 2 3 4 5
17. En tullut kuulluksi kehityskeskustelussa.
1 2 3 4 5
18. En tullut oikeinymmarretyksi kehityskeskustelussa.
1 2 3 4 5
19. Otin katsekontaktin kuunnellessani.
1 2 3 4 5
20. Nyokyttelin osoittaen kiinnostustani.
1 2 3 4 5
21. Ymmarsin keskustelun aikana hyvin toisen osapuolen tunteita.
1 2 3 4 5
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22. Tein tarkentavia kysymyksia, jotta ymmarsin oikein, mité toinen tarkoitti.

1 2 3 4 5

23. En jaksanut kuunnella keskittyneesti, koska toinen osapuoli poukkoili asiasta toiseen.
1 2 3 4 5

24. Tein muistiinpanoja keskustelun aikana.
1 2 3 4 5

25. Mielestani ymmarsin oikein, mita toinen osapuoli tarkoitti sanomallaan.
1 2 3 4 5

26. Kuunnellessani kuuntelen sanoja ja seuraan ilmeitd, 4anenpainoja ja eleita.
1 2 3 4 5

27. Keskeytin toisen osapuolen puheen, enké antanut hanen esittaa asiansa loppuun.
1 2 3 4 5

28. Kuuntelemistani haittasi, ettd huomasin keskusteluun varatun ajan olevan vahissa.
1 2 3 4 5

29. Miten kehityskeskustelu vastasi odotuksiasi?

30. Onnistuiko kehityskeskustelu mielestasi? Miksi?

31. Olisiko mielestédsi jommankumman pitanyt valmistautua keskusteluun paremmin? Miten?

32. Millaista toisen osapuolen kuunteleminen oli?

33. Millaista oma kuuntelemisesi oli?

34. Olitko tyytyvéinen kuuntelemiseen kehityskeskustelussa? Miksi?

35. Oliko kuunteleminen vaikeaa tai helppoa ja mitka tekijét siihen vaikuttivat?
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