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Tiivistelmi - Abstract

Vaikka supportiivista viestintdd on tarkasteltu aiemmin erityisesti ldheisissd ihmissuhteissa
(ystdvyys-, pari- ja perhesuhteet), silld on todettu olevan hyvinvointia lisddvid vaikutuksia myos
ty6tovereiden kesken. Tiassd tyOssd supportiivisuutta tarkastellaan osana jokapdiviistd
vuorovaikutusta, joka tapahtuu tyotovereiden vililld. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittid,
millaiseksi kohdeorganisaation tyontekijit mieltdvit supportiivisen viestinnén, miten tuen antaminen
ja saaminen toteutuu tyoyhteisossd sekd miten tyOyhteison interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri
vaikuttavat supportiivisuuden ilmenemiseen. Vaikka lihtokohtana oli samantasoisten tyontekijéiden
vilisen sosiaalisen tuen tarkastelu, toimistopaillikon ja alaisten valinen tuki nousi omaksi
tapaukseksi.

Useissa tutkimuksissa supportiivisuutta ei ole tarkasteltu puhtaasti ilmitn tasolla, vaan on tutkittu
sen vaikutuksia ja yhteyksid johonkin toiseen tekijddn, kuten tyOstressiin. Oma tarkasteluni ei
Kiire luo stressaavat puitteet tyonteolle matkatoimistossa, mutta tydtovereilta saatava tuki osaltaan
sekd ehkiisee ettd lieventdd stressikokemuksia. Tuen tarpeen ei siis tarvitse liittyd erityisen
ongelmallisiin olosuhteisiin, vaan se voi olla osa vuorovaikutusta arkipdivin tilanteissa.

Kyseessd on tapaustutkimus, joka toteutettiin haastattelemalla erddn suomalaisen matkatoimiston
Jyviaskyldn toimipisteen tyOntekijoitd. Tutkimusmenetelmind kéytettiin teemahaastattelua.
Tutkimuksen anti valottaa suhteellisen pienen ja tiiviin tydyhteison sosiaalisen tuen ulottuvuuksia.

Tuki liitettiin useimmiten avun saamiseen ja antamiseen tyotilanteissa. Tukea pyydetéin tarvittaessa
suoraan. Toimintasuuntautunut tuki eli tiedollinen tuki ja konkreettinen apu olivat tirkeimpié
ndkyvid tuen muotoja tyOntekijoiden wvililldi. Tukea saadaan sekd tyotovereilta ettd
toimistopasllikolta. Pdivittdisiin  tyotehtdviin eli matkavarauksiin liittyvét tilanteet hoidetaan
padasiassa tyotovereiden tuella, kun taas toimistopiillikon antama tuki liittyy enimmékseen
suurempiin ongelmatilanteisiin tai ristiriitoihin tyontekijoiden vélilli. Merkittivin tutkimustulos
lienee se, etti toimistopdallikoltd haetaan ja saadaan paljon emotionaalista tukea.

Tybyhteison interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri ovat sidoksissa supportiivisuuteen siten, ettd
toimivat suhteet ja hyvéd ilmapiiri lisdfivdt tuen saamista ja antamista. Ilmapiirid luonnehdittiin
hyviksi, ja interpersonaaliset suhteet matkatoimistossa vaikuttivat yleisesti ottaen toimivilta.
Ristiriitatilanteet pyritiidn selvittimdin mahdollisimman pian puhumalla. Néin tuen vélittymistéd
edesauttava myonteinen ilmapiiri séilyy.
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1 JOHDANTO

Valitsin tutkimukseni aiheeksi supportiivisen viestinnén tyoyhteisosséd, koska halusin
tarkastella sen ilmenemistd ja vaikutuksia osana jokapdivdistd viestintdd tyOpaikalla.
Supportiivisuus liitetddn helposti sellaisiin ammattiryhmiin, joiden tyonkuvaan kuuluu
toisten tukeminen. Tillaisia ammattiryhmii ovat muun muassa sairaanhoitajat,
terapeutit ja muut ammattiauttajat. Tilloin myos tukiroolit ovat selkedt eli yleensd
ammattilainen on tukija ja hoidettava on tuettava. Halusin kuitenkin tarkastella
supportiivisuutta osana tyontekijoiden vilistd vuorovaikutusta ilman ennalta
médriteltyjd asetelmia tuen antajasta ja saajasta. Tukitilanteen ei myOskéin tarvitse olla
erityisen stressaava, vaan se voi liittyd jokapiiviisten tyotehtdvien suorittamiseen.
Esimerkiksi avun pyytdminen on jokapiiviistd tutkimassani matkatoimistossa.
Kyseessd voi olla pieni muistettava asia, mutta sen selvittiminen voi olla kyseisessi

tilanteessa hyvin tirkedd, jotta asiakaspalvelu on sujuvaa.

Supportiivinen viestintd kuvaa viestintiprosessia, jossa tuen antamiseen ja saamiseen
liittyvid sanomia ja merkityksid tuotetaan, vaihdetaan ja tulkitaan. Supportiivista
viestintdd voidaan siis tarkastella toimintana viestintakadyttaytymisen tasolla. (Mikkola
2000a, 23.) Usein puhutaan myos sosiaalisesta tuesta, joka ilmiodtasolla kuvaa sekid
yksilon ja hinen sosiaalisen ympéristénséd vilisid kiinnikkeitd ettd niitd hyvinvointia
edistdvid resursseja, jotka toteutuvat vuorovaikutuksessa. Kolmanneksi sosiaalisen tuen
késite viittaa siihen prosessiin, jossa tuki vilittyy. (Mikkola 2000a, 15.) T4méi prosessi
muuttaa tukiosapuolten affektiivisia, kognitiivisia (esim. asenteet ja uskomukset) ja
kayttiytymiseen liittyvid tiloja (Albrecht & Adelman 1987, 20, 22). KiytinnOssi
kdsitteitd supportiivinen viestintd ja sosiaalinen tuki voidaan tarkastella ldhes
synonyymeinéd silli tismennykselld, ettd sosiaalinen tuki késitetdsn laajemmaksi
kisitteeksi kuin supportiivinen viestintd, joka siis keskittyy itse viestintdprosessiin.

Téssd tyOssd tukea ja supportiivisuutta kisitelldin rinnasteisina kisitteind.

Supportiivisuuden ja sosiaalisen tuen liséksi puhutaan myos kollegiaalisesta tuesta
(collegial support). Se voidaan ymmirtdd kontekstisidonnaisena tukena eli

tyotovereiden kesken samassa tyoyhteisossé vilittyvind tukena.



Ilmi6n4 sosiaalinen tuki on merkittivi, koska se koskettaa niin montaa tieteenalaa
(esim. antropologia, ympdiriston suunnittelu, gerontologia, terveyskasvatus ja
suunnittelu, psykologia ja sosiologia) (Cohen & Syme 1985, 3). Esimerkiksi
viestintitieteissd ja sosiaalipsykologiassa on kiinnostuttu supportiivisesta viestinnésté,
koska se liittyy ndiden tieteenalojen mielenkiinnon kohteisiin. Yksilolliset, suhteeseen
liittyvit ja kontekstisidonnaiset muuttujat, jotka vaikuttavat todenndkdisyyteen tarjota
tukea ongelmatilanteessa, ovat arvokkaita tutkimuskohteita. Sosiaalipsykologinen
auttamista koskeva Kkirjallisuus tarjoaa oman viitekehyksensd sosiaalisen tuen
tutkimiseen ldheisissd ihmissuhteissa. Esimerkiksi tuen tarjoamista edesauttavat ja
ehkiisevit syyt ovat tirkeitd selvityskohteita. Viestinnillinen sosiaalista tukea
kisitteleva kirjallisuus painottaa sanomien, vuorovaikutuksen ja tukea-antavien

suhteiden merkitystd. (Barbee & Cunningham 1995, 381 - 384.)

Varhaisimmat sosiaalisen tuen midritelmidt 1970-luvulta perustuivat yksilon
havaintoihin hyvéksymisestd ja huolenpidosta. Kun kiinnostus aiheeseen kasvoi,
madritelmiin  siséllytettiin interpersonaalinen n#kokulma. (Albrecht, Burleson &
Goldsmith 1994, 420 — 421.) Oma ndkokulmani keskittyy tuen viestinnéllisen aspektin
tarkasteluun. Albrecht ja Adelman (1987, 19) médrittelevit sosiaalisen tuen sen saajan
ja antajan vililld tapahtuvaksi verbaaliseksi ja nonverbaaliseksi viestinndksi, joka
vihentdi epavarmuutta kyseessi olevasta tilanteesta, itsestd, toisesta tai suhteesta. Taméa

midritelmi tuo hyvin esille supportiivisuuden viestinnéllisen puolen.

Supportiivisuus ja stressi on liitetty yhteen monissa tutkimuksissa. Useimmat tutkijat
ovat sitd mieltd, ettd sosiaalinen tuki viittaa sosiaalisiin transaktioihin, joiden
tarkoituksena on helpottaa selviytymistd jokapaivéisessd eldmédssd ja erityisesti
stressaavissa tilanteissa. Tami edellyttas siti, ettd tuettava havaitsee tukea ja ettd tukijan
tarkoituksena on ollut tukea (Pierce, Sarason & Sarason 1990, 173; Stewart 1993, 3 - 6.)
Sosiaalisen tuen on todettu alentavan tydstressid, mutta yhté tirkedd on sen hyvinvointia

ylldpitava tehtdvd myds stressittomissé olosuhteissa.

Shumaker ja Brownell (1984, 13) midrittelevit sosiaalisen tuen sen vastaanottajan
hyvinvointia edistiviksi voimavarojen vaihdoksi vihintd&n kahden ihmisen valilla.

Tami madritelmi ei sido tukea stressaavaan tilanteeseen. Lisiksi siind huomioidaan



tuen vaihtaminen ja vihintiin kahden ihmisen havainnot tuesta. Vastavuoroisuus liittyy

siis ldheisesti tuen antamiseen ja saamiseen.

Sosiaalisen tuen kontekstia voi hahmottaa seuraavien kysymysten avulla:
Kuka on tuen tarjoaja?

Millaisesta tuesta on kyse?

Kenelle tukea tarjotaan?

Millaisesta ongelmasta on kyse?

Milloin tukea tarjotaan?

Kuinka kauan tukea tarjotaan?

NS AW DD

Millaisia haittoja sekd tuen antamiseen ettdi sen saamiseen liittyy?

(Cohen & Syme 1985, 10 -11.)

Voidaan ajatella, ettd tyoyhteisé muodostaa sosiaalisen verkoston, jonka olemassaolo
kertoo potentiaalisesta saatavilla olevasta tuesta. Témén sosiaalisen verkoston sisilld on
tyontekijoiden muodostamia sosiaalisia suhteita, joissa tukea viestitddn. Jokainen
tyontekija on sekd tukija ettd tuettava. Kiytannossé tukijan ja tuettavan roolit voivat
jakautua ep#tasaisesti, mutta roolit ovat kuitenkin vaihtuvia ja vastavuoroisia koko
yhteison tasolla. Tukea viestitisin siten, ettd ensinndkin tuen tarvitsija ilmaisee
tarvitsevansa tukea. Potentiaalinen tukija joko reagoi tihdn tarpeeseen tai sitten eli,
mikili hén ei ole edes havainnut tuen pyyntoi. Mikili tuen tarve on kuitenkin havaittu,
tuen antaja tekee oman tulkintansa tilanteesta ja tarjoaa tukea sen mukaisesti. Nédin hén
on mielestdin antanut tukea. Parhaimmassa tapauksessa tuettava kokee tulleensa

tuetuksi eli hdn on saanut tukea.

Tamin tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, millaiseksi kohdeorganisaation
tyontekijat mieltdvat supportiivisen viestinndn, miten tuen antaminen ja saaminen
toteutuu tydyhteisossd sekd miten tySyhteison interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri
vaikuttavat supportiivisuuden ilmenemiseen. Tyoni kontekstina on organisaatio ja sen
vuorovaikutussuhteet, joista tarkastelen erityisesti epdvirallisia suhteita ja niissd
esiintyvdd supportiivista viestintdd. Kyseessd on tapaustutkimus, joka toteutettiin
haastattelemalla erddn suomalaisen matkatoimiston Jyvéskyldn toimipisteen
tyontekijoitd. Vaikka tuloksia ei ole tarkoitus yleistdd koskemaan muita tydyhteisojd tai

matkatoimistoja, tim# tutkimus valottaa osaltaan supportiivisuuden ilmenemistd



tyontekijoiden kesken. Supportiivinen viestintd toteutuu ihmisten vilisessd
vuorovaikutuksessa, mutta itse vuorovaikutuskonteksti asettaa omat raamit tuesta

tehtiviin tulkintoihin.

2 TEOREETTINEN TAUSTA

Téssd osassa on tarkoituksena hahmottaa erilaisia nidkokulmia sosiaalisen tuen
tarkasteluun. Ensin tarkastellaan viestintdd tyOyhteisossd. Sitten kéyddan léapi
sosiaalisen tuen ldhtokohtia ja sen esiintymistd eri konteksteissa. Tukiprosessia
kisitelldsn tuen saajan, sen antajan ja heidin muodostamansa suhteen ndkokulmista.
Tarkasteluun on otettu mukaan myos sosiaalisen tuen vilittyminen sanomien ja
ilmauksien tasolla. Lopuksi tuodaan esille sekid tuen positiivisia ettd negatiivisia

vaikutuksia.

Sosiaalisen tuen hahmottamista vaikeuttaa erityisesti se, ettd sitd voidaan tarkastella niin
monesta nidkokulmasta. Tissd tyossd lahtokohtana tuen maddrittelylle on sen
viestinnéllinen aspekti eli tukea-antavan vuorovaikutuksen tarkastelu. Tukea voidaan
tarkastella myos laajemmassa kontekstissa kuin kahden ihmisen vililld, jolloin
keskitytadn ihmisten muodostamiin tukea-antaviin verkostoihin. Tukea voidaan
tarkastella esimerkiksi mittaamalla verkoston laajuutta ja kontaktien mé#drdd, mutta
ulkoiset ominaisuudet eivit kuitenkaan kerro siitd, miten ihmiset kokevat
supportiivisuuden. Onkin tdrkedd muistaa, ettd laadulliset tekijét ovat tirkedmpid tuen
mittareita kuin médrilliset tekijat (Kumpusalo 1991, 19). Sosiaalinen verkosto voi olla

laaja, mutta se ei vield takaa tuen vélittymista.

Koska sosiaalista tukea Kkisittelevd kirjallisuus perustuu psykologiseen ja
lazketieteelliseen tutkimukseen, tutkimuksissa on keskitytty ihmisten kisityksiin ja
havaintoihin tuesta. Tutkijat ovat tarkastelleet vihemmén tuen antajan nikokulmaa ja
itse supportiivisuuden vilittymistd. Tarkeimpid sosiaalisen tuen mittareita ovat olleet
henkiset ja fyysiset terveysvaikutukset. (Barbee & Cunningham 1995, 383.) Tukea-

antavilla suhteilla onkin todettu olevan monia positiivisia vaikutuksia terveyteen. Ne



voivat muun muassa auttaa sairaudesta toipumisessa, suojata masennukselta ja alentaa

tyopaineiden aiheuttamaa stressid (Albrecht & Adelman 1987, 18 - 19).

2.1 Viestinti tyoyhteisossa ja organisaatiossa

Aberg (2000, 56) miirittelee tydyhteison ihmisten muodostamaksi organisaatioksi, joka
pyrkii jarjestelmallisesti tiettyihin tavoitteisiin sddtelemilld kéytossddn olevia
voimavaroja. Organisaation jdsenten vilinen vuorovaikutus muodostaa kulttuurisen
perimin, joka perustuu yhteisiin kasityksiin asioiden tilasta. Tamé kulttuurinen perima

sddtelee osaltaan tyoyhteison toimintaa.

Organisaation viestintd voidaan jakaa viralliseen ja epdviralliseen viestintddn.
Esimerkiksi kokoukset ja palaverit ovat osa virallista viestintdd. Epavirallinen viestint
perustuu organisaation jasenten vilisiin sosiaalisiin suhteisiin, joita viralliset rakenteet
eivit siitele. Esimerkiksi kahvi- tai ruokatauolla keskusteleminen on osa epévirallista
viestintdd. Organisaation epivirallista viestintdd pidetddn arvokkaana sosiaalisen tuen
lihteend (Eisenberg & Goodall 2001, 238). Viestintd organisaatiossa voidaan jakaa
my0s horisontaaliseen ja vertikaaliseen viestintdidn. Horisontaalista viestintdad tapahtuu
samalla hierarkiatasolla olevien tyontekijoiden kesken. Vertikaalinen viestintd kuvaa eri
hierarkiatasoilla, esimerkiksi alaisen ja esimiehen vililla, tapahtuvaa viestintdd. (Vos &
Schoemaker 1999, 85 - 86.) Tissd tyossd keskityn lahinnd epéviralliseen viestintdfin

horisontaalisella ja vertikaalisella tasolla.

Organisaatioviestinnin  tutkimuksessa on historiallisesti  keskitytty tehtdvien
suorittamiseen ja tuloksiin. Tyontekijoiden henkilokohtaisten suhteiden tarkastelu on
jaanyt vihidiseksi lukuun ottamatta esimiehen ja alaisten vélisten suhteiden
tehtivikeskeisten puolien esiin nostamista. Myos sosiaalisen tuen tarkastelu tydpaikalla

on ollut vihiisti. (Zimmermann & Applegate 1994, 50 — 51.)

Chapmanin (1993) mukaan tydorganisaatioon kuuluminen téyttdd perheyhteisossi
koetut sosiaaliset perustarpeet. Tyontekijat kokevat tydorganisaation sijaisperheend,
johon voi kuulua ja jossa voi ilmaista itsed4n avoimesti. Témd on varmaankin

ideaalikuva tyoyhteisostd, silld totuus voi olla se, ettei tydssd viihdytd. Yksi



tyoviihtyvyyttd heikentdvd tekiji on riittdméton tuki. Sen sijaan tydtyytyvaisyyttd
parantavat esimiehen kannustava johtamistyyli, myonteinen ilmapiiri sekd tyStovereilta

saatu sosiaalinen tuki (Vahtera & Pentti 1995, 61).

2.2 Sosiaalisen tuen tutkimusperinne

Sosiaalista tukea alettiin tutkia Yhdysvalloissa 1940-luvulla. Monissa tutkimuksissa
todettiin, ettd saatu sosiaalinen tuki vidhentdd erilaisten sairauksien esiintymistd.
(Kumpusalo 1991, 18.) Esimerkiksi vihentynyt sosiaalinen tuki perhe- ja tydeldméssé
lisisi merkittdvisti psyykkistd tasapainottomuutta (Holahan & Moos 1981).
1970-luvulta lihtien kiinnostus sosiaaliseen tukeen kasvoi huomattavasti juuri sen
terveyteen ja hyvinvointiin positiivisesti vaikuttavien seikkojen takia (Cohen & Syme

1985, 3).

Sosiaalista tukea on tutkittu empiirisesti lahinnd kolmesta nidkokulmasta: sosiaalisesta,
psykologisesta ja viestinndllisestd ndkokulmasta. Varhaisimmat tutkimukset
sosiaalisesta tuesta ja terveydestd keskittyivit sosiaalisten verkostojen tarkasteluun.
Tutkimusten mukaan pelkkd sosiaalisten verkostojen olemassaolo suojasi ja paransi
terveyttd. Niitd tutkimuksia on kuitenkin kritisoitu useistakin syistd. Ensinndkin on
saatu yhi enemmin todisteita siitd, etti sosiaalisten suhteiden rakenteella on vain
heikko yhteys saatavilla olevaan tukeen ja sen terveysvaikutuksiin. Toiseksi, kaikki
sosiaaliset siteet eivit edistd terveyttd. Itse asiassa monet sosiaaliset suhteet saattavat
aiheuttaa stressid. Tdmén takia on tarpeen tutkia my0s sosiaalisten suhteiden laatua ja
tarkoitusta, eikd vain niiden mi#rds ja rakennetta. Kolmanneksi, useissa tutkimuksissa
on havaittu, ettd terveysvaikutuksia voi ennustaa parhaiten sen perusteella, miten yksilo
kokee suhteen laadun ja tuen saatavuuden, eiki tarkastelemalla sosiaalisten suhteiden
rakenteellisia ominaisuuksia. (Burleson, Albrecht, Goldsmith & Sarason 1994, xv —

XVi.)

Psykologinen nikokulma painottaa yksilon subjektiivista késitystd tuetuksi tulemisesta
tai saatavilla olevasta tuesta. Alun perin psykologinen nikokulma keskittyi siihen,
kuinka yksilén sosiaalisten suhteiden laatu vaikuttaa hdnen havaintoihinsa tuesta seké

hiinen terveyteensid. MyShemmin tuetuksi tulemisen tunne on médritelty suhteellisen
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pysyviksi persoonallisuuspiirteeksi, jonka alkuperd on varhaisissa
kiintymiskokemuksissa. On saatu yhd enemmin todisteita siitd, ettd timd pysyvi
tuetuksi tulemisen tunne on tirke#d suoja stressid ja terveysongelmia vastaan. Tahin
psykologiseen nidkokulmaan siséltyy kuitenkin joitakin rajoitteita. Useat tutkijat ovat
osoittaneet, ettd suhteet itsessdin eivit ole suoraan supportiivisia tai ei-supportiivisia.
Sen sijaan suhteen osapuolten tietyt teot ja eleet vilittivit tukea. (Burleson, Albrecht,

Goldsmith & Sarason 1994, xvi.)

1980-luvun loppupuolelta lihtien sosiaalisen tuen tutkimuksessa on keskitytty yha
enemmén suhteissa tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Keskeistd tdssd tutkimuksessa on
ollut ymmértad, miksi ja miten tuen tarjoaja yrittdd tukea ja auttaa niin tuen
vastaanottajaa. Viestinnillinen n#kokulma auttaa hahmottamaan titd puolta
supportiivisuudesta. Tilloin keskitytdsn tarkastelemaan supportiivisia sanomia,

vuorovaikutusta ja suhteita. (Burleson, Albrecht, Goldsmith & Sarason 1994, xvii.)

Housen ja Kahnin (1985, 85 - 86) mukaan sosiaalisen tuen tutkimuksessa on otettava
huomioon kolme nikokulmaa: sosiaaliset suhteet, itse sosiaalinen tuki ja sosiaalinen
verkosto. Sosiaalisista suhteista tulisi selvittdd ainakin niiden olemassaolo, miird ja
laatu. Sosiaalista tukea tulee tarkastella sen ilmenemismuodon, ldhteen, méirdn ja
laadun valossa. Sosiaalisen verkoston tarkastelussa on kiinnitettivd huomiota muun
muassa sen kokoon, tiiviyteen, moninaisuuteen, kestdvyyteen, homogeenisyyteen ja
vastavuoroisuuteen. Sosiaalisen verkoston koko ei kuitenkaan ole sopiva saadun tuen
mittari. Itse asiassa laajakin verkosto voi aiheuttaa tyytymittomyyttd saadun tuen
madrdan. Laajan sosiaalisen verkoston omaava voi saada tukea odotettua vihemmin,
mikili verkoston jdsenet olettavat muiden jdsenten tukevan tuen tarvitsijaa (Dunkel-

Schetter & Bennett 1990, 283).

Barnesin ja Duckin (1994, 175) mukaan tutkimuksissa tulisi keskittyd enemmén siihen,
miten tuen vilittyminen toteutuu vuorovaikutustilanteissa, joita ei ole tarkoitettu
erityisesti tukea-antaviksi tai joihin ei liity mitd#in varsinaista kriisid. Saattaa olla
helpompaa tutkia sellaisia tilanteita, jotka voidaan identifioida selkedsti tukea-antaviksi
kuin tavalliseen vuorovaikutukseen limittyvis tukea. On kuitenkin vaikeaa vetdd selvid

rajaa niin sanotun normaalin vuorovaikutuksen ja sosiaalisen tukemisen vilille.
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Jokapidiviinen vuorovaikutus viestittid tuen saatavilla olosta, joka voi konkretisoitua

saaduksi tueksi erityisen stressaavassa tilanteessa. (Leatham & Duck 1990, 2.)

2.3 Supportiivinen viestintii eri konteksteissa
2.3.1 Supportiivisuus tyoyhteisossa

Organisaatiokontekstissa tuki on liitetty melko vahvasti osaksi organisaatiokulttuuria ja
johtamista. Lisdksi tuen ilmenemiseen on liitetty toisinaan se ennakkokisitys, ettd
johtaja on tuen tarjoaja ja tyontekijd on tuen vastaanottaja. Néin tuen vélittyminen on
sidottu osaksi tyopaikan rooliodotuksia. Tuen p#dasiallinen tarkoitus on ndyttényt
olevan menestyksellisen liiketoiminnan takaaminen, eikd sindnsd tyOntekijoiden
hyvinvoinnin edistdiminen. (Zimmermann & Applegate 1994, 60 — 61.) Tutkimusten
mukaan supportiivisia suhteita edistivissd organisaatioissa tuottavuus on korkeampi,
ongelmat ratkaistaan nopeammin ja ristiriitoja esiintyy vahemmén kuin organisaatioissa,

joissa suhteet eivit ole kovin supportiivisia (Andrews & Herschel 1996, 101).

Kun tukea tutkitaan tietyssd kontekstissa, kuten tyoyhteisossd, on tirkedd tarkastella
myos kyseisen organisaation ilmapiirid (Shumaker & Brownell 1984, 30 — 31). Tuki on
sidoksissa vallitseviin  vuorovaikutussuhteisiin ja niiden luonteeseen. Mikali
tyoyhteisossd vallitsee esimerkiksi yhteistyShenki, tukea on oletettavasti enemmén

saatavilla kuin kilpailun sdvyttimissi yhteisossa.

Organisaatioilmapiiri (organizational climate) kuvaa tyontekijoiden subjektiivisia
kisityksid organisaation politiikasta, rakenteesta, johtajuudesta, arvoista ja sddnndistd.
IImapiirilld on  vaikutusta muun muassa tyomotivaatioon. Ihanteellinen
organisaatioilmapiiri herittdd positiivisia tuntemuksia luottamuksesta, avoimuudesta,
supportiivisuudesta, turvallisuudesta ja tyytyviisyydestd. (Baskin, Aronoff & Lattimore
1997, 230.) Viestintiilmapiiri (communication climate) kuvaa tulkintoja
viestintitilanteista, ihmisten kayttaytymisestd, tyontekijoiden vilisestd
vuorovaikutuksesta ja interpersonaalisista konflikteista (Pace & Faules 1994, 100).
Supportiivisessa ilmapiirissi toteutuvat harmonia, avoimuus, luottamus, yhteistyo, tasa-

arvoisuus, rohkaiseminen ja sosiaalisuus (Wallach 1983, 33).
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Vaikka supportiivista viestintid on tarkasteltu erityisesti ldheisissd ihmissuhteissa
(ystdvyys-, pari- ja perhesuhteet), silli on todettu olevan hyvinvointia lisddvid
vaikutuksia my0s tyotovereiden kesken. Tyoyhteisoissé tyotovereilta saadun sosiaalisen
tuen on todettu vaikuttavan positiivisesti tyossid jaksamiseen, stressin sietimiseen sekd
tyOtyytyviisyyteen ja —motivaatioon. (Mikkola 2000a, 53 — 54.) Sosiaalinen tuki on
auttanut muun muassa tyon rasitteista selviimisessd johtaen kasvaneeseen

tyotyytyviisyyteen (Zimmermann & Applegate 1994, 52).

Ammattiryhmistd sairaanhoitajat ja muu hoitohenkilokunta ovat olleet usein
tutkimuksen kohteina. Zimmermann ja Applegate (1992) tutkivat lohduttamista
sosiaalisen tuen muotona erdin sairaskodin tyontekijoiden keskuudessa. Tulokset
osoittavat, etti tyytyviisyys saatavilla olevaan lohduttavaan viestintddn lisadd
tyytyviisyyttd tyontekijoiden viliseen viestintiin kokonaisuudessaan. Albrecht ja
Halsey (1992) tutkivat johtavassa asemassa olevien hoitajien ja hoitajien vilisten
suhteiden supportiivisuutta. Tulosten mukaan ne alaiset, jotka kokivat saaneensa eniten
tukea sekd ne johtajat, jotka ilmoittivat antavansa eniten tukea muodostivat suureen

varmuuteen, luottamukseen ja vastavuoroisuuteen perustuvia tydsuhteita.

Tutkimusten mukaan erityisesti esimiehilti saatu tuki on merkityksellinen tyon
kuormitustekijoiden vihentimisessa (Vahtera 1993, 29 — 30). Chapmanin (1993)
mukaan vahvimmat tukea-antavat suhteet saattavat kuitenkin kehittyd samantasoisten
tyontekijoiden vilille. Esimiehen ja alaisten vilistid supportiivisuutta on Kkuitenkin
tutkittu melko vihin. Vaikka esimies-alaissuhdetta pidetiin tirkeiind, tiedetdsin vihén
esimiehelti saatavan tuen syistd (Yoon & Thye 2000, 295). Ei tiedetd paljonkaan siité,
miten esimiehet kokevat oman tukiroolinsa ja miten alaiset tukevat esimiestéén. Lisiksi
esimiehen hierarkkisesti korkeampi asema voi aiheuttaa epdtasapainoa myds tuen

vilittymisessi. (Albrecht & Halsey 1992, 239 — 240.)

Yoon ja Thye (2000) ovat analysoineet esimieheltd, tyStovereilta ja organisaatiolta
saatavaa tukea. He tutkivat supportiivisuutta korealaisten sairaalatyontekijoiden
keskuudessa. Tulosten mukaan alainen saa esimiehelti tukea, mikili tydtoverit ja
organisaatio (= ylin johto) tukevat alaista ennestdan. T4lloin on oletuksena, ettd alainen
on oikeutettu saamaan tukea myds esimieheltdin, koska muutkin tukevat hinté. Liséksi

alaisen tunnetila ja sen aikaansaama kidyttiytyminen vaikuttavat esimieheltd saatuun
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tukeen. Mikili alainen on aktiivinen ja ystdvillinen, hidn saa enemmin tukea
esimieheltddn kuin negatiivisesti ja passiivisesti kdyttdytyvi alainen. Jos taas alainen ei
saa tukea tyStovereiltaan ja organisaatiolta, positiivinen kdyt0s saattaa estdd esimieheltd
saatavaa tukea. T#td voidaan selittdd siten, etti esimies tulkitsee positiivisuuden
taktikoinniksi tai ajattelee tyontekijan suhtautuvan tyohonséd liian kevyesti. Niiden
tulosten arvioinnissa on hyvd ottaa huomioon kulttuurinen konteksti. Koreassa on
historiallisesti vallinnut voimakas kollektiivinen ja suhdekeskeinen kulttuuri. Siksi

muilta saatu tuki vaikuttaa my6s esimiehen asennoitumiseen alaista kohtaan.

Vaikka supportiivisuutta tarkastellaan usein kahden ihmisen vilisend viestintdni, se
vaikuttaa laajemminkin esimerkiksi koko tyoyhteisoon. Vaikka jotkut voivat kokea tuen
tarjoamisen taakkana, nimi samaiset yhteison jésenet voivat tuntea itsensd kuitenkin
torjutuiksi, mikéli heiltd ei kysytd tukea. Tamid voi johtaa ristiriitaisuuksiin koko
yhteison tasolla. Vaikka kiintedssd yhteisossd voi esiintyd ristiriitaisuuksia, myos
viestintd on vilkkaampaa kuin vihemmin yhtendisessd yhteisossi. Tilloin tukeakin voi
olla enemmin tarjolla. (Sarason, Pierce & Sarason 1990, 503 — 504.) Tukeminen
voidaan kokea taakkana esimerkiksi silloin, jos joku tarvitsee erityisen paljon tukea.
Kyseessd voi olla uusi tyontekijd tai muuten toisten apuun liikaa turvautuva henkild.
Tuen antaja voi kokea sen turhauttavana, jos samaa henkilod joutuu esimerkiksi

neuvomaan samassa asiassa kerta toisensa jilkeen.

2.3.2 Supportiivisuus ldheisissé ihmissuhteissa

Tutkimuksen kohteena ovat olleet myds laheiset ihmissuhteet, kuten ystivyys- ja
parisuhde. Useat tutkijat ovat todenneet, ettd ystdviltd ja rakkailta ihmisiltd saatu
sosiaalinen tuki edesauttaa henkisti ja fyysistd hyvinvointia (Barbee, Rowatt &

Cunningham 1998, 281).

Cutrona ja Suhr (1992) tutkivat naimisissa olevia pareja arvioiden puolison kadyttdmii
erilaisia tuen ilmaisuja. Oletuksena oli, etti tiedollista ja instrumentaalista tukea
annettaisiin eniten sellaisessa tilanteessa, jota tuen saaja pystyy kontrolloimaan.
Vastaavasti kontrolloimaton tilanne aktivoisi enemmin huolenpitoa osoittavaa tukea.

Pisasiassa ndin tapahtuikin. Kuitenkin tiedollinen tuki herdtti tuettavassa erilaisia



14

reaktioita sen mukaan, oliko kyseessd kontrolloitavissa oleva vai kontrolloimaton
tilanne. Kun kyseessi oli tuen saajan kontrolloitavissa oleva tilanne, neuvot puolisolta
johtivat alhaiseen tyytyvdisyyteen. Kun taas stressaantunut yksilo ei pystynyt
kontrolloimaan tilannettaan, neuvot puolisolta saivat aikaan korkeaa tyytyviisyytti.
Niiden tulosten mukaan on paiteltdvissd, ettd kun yksilo pystyy ratkaisemaan itse
ongelmansa, hén ei halua neuvoja puolisoltaan. Sen sijaan emotionaalinen tuki aiheutti

tyytyviisyyttd vastaanottajassa riippumatta siitd, oliko tilanne kontrolloitavissa vai ei.

Niit4 tuloksia voi soveltaa myos tydpaikan tukitilanteisiin. Voidaan olettaa, ettd mikli
tyontekiji osaa tehtivinsd, hin ei halua neuvoja. Sen sijaan esimerkiksi uusi ja
kokematon tyontekijad voi tuntea suurta epivarmuutta, jolloin sekd toimintaa aktivoiva

ettd huolenpitoa osoittava tuki ovat tarpeen.

Cutrona, Suhr ja MacFarlane (1990) ovat tutkineet naimisissa olevien parien ja ldheisten
ystdvien strategioita saadakseen toisiltaan sosiaalista tukea. Tulosten mukaan naimisissa
olevat ihmiset kdyttivit huomattavasti enemmain suoria ilmauksia saadakseen tiedollista,
konkreettista ja emotionaalista tukea. Ystiviat taas kdyttivdat eniten epidsuoria
strategioita. Naimisissa olevien ihmisten suhteen ldheisyys ja luottamus partnerin
sitoutumiseen helpottivat tuen pyytamistd suoraan. Sen sijaan ystivit pyysivit toisiltaan
suoraan vain neuvoja. Ystivyyssuhteiden ldheisyysaste ja luottamuksellisuus

vaikuttavat varmasti siihen, kuinka suoraan ja millaista tukea he pyytévit toisiltaan.

2.3.3 Supportiivisuus ja stressi

Tutkijat ovat usein lihteneet siitd jaottelusta, onko jokin tilanne stressaava vai ei. Tamé
jaottelu on ollut pohjana sille oletukselle, ettd sosiaalisesta tuesta on hydtyd vain
stressaavassa tilanteessa. Mikili stressid ei ole havaittavissa, on oletettu, ettei
sosiaalisella tuella ole merkittdvia vaikutusta terveyteen tai hyvinvointiin. Useissa
tutkimuksissa ei kuitenkaan ole 16ydetty vahvistusta tille oletukselle. (Sarason, Pierce
& Sarason 1990, 498 - 499.) Sosiaalinen tuki on tirked terveyttd ylldpitava tekijd, jolla
on positiivisia vaikutuksia henkiseen ja fyysiseen terveyteen myos stressittomissa
tilanteissa. (Shumaker & Brownell 1984, 12 — 13). Niinpé tilanteiden jakaminen

stressaaviin ja ei-stressaaviin ei ole niin oleellista kuin se, ettd sosiaalisesta tuesta voi
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olla hyttyd sekd yleisen hyvinvoinnin edistdjind ettd stressin vahingollisuuden

véhentdjana.

On kuitenkin tutkittu, ettd tukea tarjotaan eniten tilanteissa, joissa stressitekija on
selkedsti arvioitavissa ja tunnistettavissa (Dunkel-Schetter & Skokan 1990, 440). Usein
on kuitenkin ongelmallista tunnistaa todellinen tuen tarve. Mikili stressitekijd, kuten
liiallinen tyomaérd, ndhdédn tilana, johon asianosainen voi itse vaikuttaa esimerkiksi
delegoimalla t6itdédn, hin ei vilttdméttd saa muilta tukea. Sen sijaan sama henkild voi

saada tukea henkilokohtaisiin ongelmiinsa. (Mikkola 2000b, 119.)

Stressitekijdt voidaan jakaa karkeasti kroonisiin eli pitk#aikaisiin ja lyhytkestoisiin
asemasta tyOpaikalla voi aiheuttaa kroonista stressid, kun taas asiakaspalvelun

aiheuttama stressitilanne voi purkautua nopeastikin.

Kyseessd oleva stressitekija vaikuttaa sithen, millainen tuki on missékin tilanteessa
parasta. Stressaavaan tilanteeseen liittyy yleisesti jokin epdvarmuutta aiheuttava tekija.
Supportiivinen viestintd voi auttaa stressaantunutta yksilod hahmottamaan tilannettaan
tiedollisella syiden ja seurausten tasolla, jolloin tilanne on paremmin hallittavissa.
Télléin stressin aiheuttajan poistaminen ja sen vakavuuden vidhentiminen ovat
hyodyllisimpid tukitapoja. Esimerkiksi liiallista tyomddrdd voidaan vihentda
delegoimalla tyotehtivid muille. Mikili stressaava tilanne ei ole hallittavissa,
esimerkiksi sairaustapauksessa, emotionaalinen tuki auttaa eniten. (Albrecht &

Adelman 1987, 24; Cutrona & Suhr 1992, 156.)

Mikili sekd mahdollinen tuen tarjoaja ettd vastaanottaja kokee tilanteen stressaavana,
timd aiheuttaa todennikoisesti useammin tuen ilmauksia kuin ei-stressaava tilanne.
Aina stressin aiheuttaja ei kuitenkaan ole selked. Myoskiin pelkki stressitekijén uhka ei
vilttimattd aktivoi tukitoimia. Sen sijaan jo olemassa oleva stressitekijd, esimerkiksi
tyopaikan menetys, saa yleensd aikaan supportiivisuutta. (Dunkel-Schetter & Skokan

1990, 440.)

Sosiaalisen tuen tutkimus on keskittynyt stressiin ja sairauksiin (Kasl & Wells 1985,

177). Tyoyhteisojakin koskevissa tutkimuksissa sosiaalinen tuki on liitetty useimmiten
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stressitekijoihin. Esimerkiksi Kauffmann ja Beehr (1986) ovat tutkineet stressitekijoitia
sairaanhoitajien - keskuudessa. Heiddn tutkimuksessaan saatiin sininséd ylldttava tulos,
jonka mukaan sosiaalinen tuki vahvistaa stressitekijoiden rasittavuutta. Tami tulos on
ristiriidassa useimpien tyostressid ja sosiaalista tukea késittelevien teorioiden ja mallien
kanssa, joiden mukaan sosiaalisen tuen tulisi lieventdd stressitekijoiden rasittavuutta.

(Kauffmann & Beehr 1986, 522.)

Kauffmannin ja Beehrin (1986, 524) tutkimuksen tuloksia voidaan selittdd kolmella
tavalla. Ensinnikin silld voi olla vaikutusta, ovatko tuen lihteet ja stressin aiheuttajat
sidoksissa toisiinsa. Esimerkiksi esimiehen tarjoama tuki voidaan kokea stressaavana,
mikili sama esimies aiheuttaa muutenkin stressid. Toiseksi, supportiivinen viestinté ei
aina lievennid stressin kokemuksia, vaan se voi saada asiat ndyttimaan entistd
huonommilta. Kolmanneksi, mikili tukea haetaan samaan aikaan kuin stressi aiheuttaa
rasitusta, tukea ei koetakaan positiivisena asiana, vaan sen tulkitaan lisddvéan stressin

rasitusta.

Ty6std aiheutuva stressi ei aina ole negatiivista, mutta useimmiten se kuluttaa
tyontekijin voimavaroja. Stressid voivat ajheuttaa muun muassa lisddntynyt tyoméérd,
kiire ja tyOpaikan sisdiset ristiriidat. (Sihvonen 1996, 19.) Kollegiaalisella eli
tyoyhteison jasenten viliselld tuella on todettu olevan yhteyksid tyOssd ilmenevéin
stressiin siten, ettd tuen puuttuminen on yksi stressin aiheuttaja (Chapman 1993). Useat
tutkimukset ovat vahvistaneet yhd uudelleen sosiaalisen tuen alentavan tydstressid.
Erityisesti esimiehilté saatua tukea pidetdéin merkityksellisend stressin alentajana, mutta
myds tydtovereilta saadulla tuella on stressid alentavia vaikutuksia. (Ray & Miller 1991,

510.)

Stressaavissa tyooloissa korkeammassa asemassa olevat henkil6t koetaan kuitenkin
paremmiksi tuen tarjoajiksi kuin tuen saajaan verrattuna samassa tai alemmassa
asemassa olevat henkilot. Tahdn tulokseen vaikuttaa se, ettd tuki esimiehiltd vahentdd
epdvarmuutta omasta asemasta ja suorituksesta. (Albrecht & Adelman 1984, 19 — 20.)
Lis#ksi esimiehid ja tyGtovereita pidetdiin parempina tuen tarjoajina kuin tyOpaikan
ulkopuolisia ihmisid (esim. ystdvédt ja perhe), kun on kyseessi tyShon liittyvi

stressitilanne (Beehr, King & King 1990, 63; Ellis & Miller 1994, 81).
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2.4 Nikokulmia supportiiviseen viestintiin

Sosiaalinen tuki on monitasoinen ja —merkityksinen kisite. Sitd voidaan tarkastella
saatuna tukena, annettuna tukena, havaittuna tukena tai verkoston tarjoamana tukena.
Saaru tuki (received support) tarkoittaa tukea, jota tuen tarvitsija kokee saaneensa.
Annettu tuki (enacted support) kuvaa tuen antajan ndk6kulmaa tuen vilittymisestd.
Havairtu tuki (perceived support) taas viittaa tukeen, jota tukea tarvitseva kokee olevan
tarvittaessa saatavilla mahdollisilta tukijoilta. Né@md tukijat muodostavat kattavan
sosiaalisen tukiverkoston. Verkoston tarjoama tuki kuvaa yksilon sosiaalista
integroitumista ryhméi#n ja yhteenkuuluvuutta muiden ryhmén jasenten kanssa. Ryhmén
tasolla tukea voidaan tarkastella esimerkiksi perheen, ldheisten ystdvien tai
tyotovereiden kesken. (Sarason, Sarason & Pierce 1994, 95; Stewart 1993, 11 — 12;
Tardy 1985, 188 — 190.) Tissi luvussa tarkastelun kohteina ovat tuen saaja, tuen antaja

seki heidin muodostamansa tukisuhde.

2.4.1 Tuen saajan nikokulma

Sosiaalisen tuen vaikutusta yksilén hyvinvointiin voidaan selittdé teoreettisesti kahdella
tavalla: puskurivaikutuksen (buffer effect) tai yleisvaikutuksen (main effect) avulla
(Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994, 425). Puskurivaikutus ilmenee siten, ettd
sosiaalinen tuki lieventd# stressaavien tekijoiden vaikutusta henkilon hyvinvointiin
(Callaghan & Morrissey 1993, 206). Puskurivaikutus liittyy siis akuutin stressitekijdn
olemassaoloon. Yleisvaikutuksen nikoékulma on, ettd sosiaalisella tuella on positiivisia
vaikutuksia, vaikka yksilo ei juuri kyseessd olevalla hetkelld kokisi erityistd stressid

(Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994, 425).

Hyvi itseluottamus ja positiivinen suhtautuminen itseensi lisd#vit tunnetta siité, ettd saa
tarvitessaan tukea. Ihmiset, joilla on vahva tunne tuetuksi tulemisesta, pystyvit
vastaanottamaan haastavia tehtidvii ilman, etti he liittdvét niihin suuria epdonnistumisen
olettamuksia. Mikili ihminen kokee tulevansa hyviksytyksi, hédn pystyy kohtaamaan
stressaavia tilanteita ilman huolta siit4, ettd epdonnistuessaan muut eivit endd arvostaisi

ja rakastaisi héntd. (Sarason, Pierce & Sarason 1990, 496 — 502.)



18

Tuen mahdollisen vastaanottajan tietyt ominaisuudet sekd jotkin tilannetekijit
vaikuttavat hdnen saamansa tuen midrddn. Mitd enemmén vastaanottajalla on
vaikeuksia, sitd enemmén hin oletettavasti saa myds tukea. Mikéli tuen saaja osoittaa
aktiivisuutta vaikeuksista selviytymisessd, hin saa enemmin tukea kuin sellainen
henkilo, joka lannistuu. Tdmd pitee ainakin vakavan sairauden kohdalla. Tuen
pyytiminen on yksi merkki tuen vastaanottajan aktiivisuudesta. Tuen tarvitsijat eroavat
toisistaan siten, ettd jotkut odottavat tuen tarjoamista ja toiset pyytavit sitd itse (Dunkel-
Schetter & Bennett 1990, 281 — 282). Henkilokohtaisista ominaisuuksista vahvan
hallinnan ja itseluottamuksen osoittaminen lisddvit myos saadun tuen méédraa (Dunkel-
Schetter & Skokan 1990, 440 — 441). Toisaalta voisi olettaa, ettd juuri sellaista henkil64

tuettaisiin enemmin, joka ei tunnu selvidvin yksin.

2.4.2 Tuen antajan nikokulma

Monissa tutkimuksissa on huomioitu vain tuen saajan kisitykset saamastaan tuesta
tiettynd aikana tai tietyssi tilanteessa. Tdma nikokanta on kuitenkin rajoittava, silld se
sulkee pois tuen antajan tulkinnat antamastaan tuesta. (Sarason, Pierce & Sarason 1990,
497.) Voihan olla, ettd tuen saaja ei ole edes huomannut saaneensa tukea, vaikka tuen
antaja on mielestddn tukenut hantd. Vastaavasti vastaanottaja voi tulkita toisen eleen
supportiiviseksi, vaikka itse ldhettdjd ei ole tarkoittanut viestidéin tuen ilmaukseksi.
Nimi moninaiset tulkintamahdollisuudet kuvaavat sitd, ettd viestintd on symbolista.
Kumpikin osapuoli tuottaa omat merkityksensd toisen kdyttdytymiselle. (Albrecht &
Adelman 1987, 21; Goldsmith & Fitch 1997, 455.) Siksi vddrinymmaérrykset tuen

antamisesta ja saamisesta ovat mahdollisia.

Vain muutamissa tutkimuksissa on keskitytty tuen antajan halukkuuteen ja kykyyn
tukea toista (Barbee & Cunningham 1995, 383). Mahdollisen tuen tarjoajan
halukkuuteen tukea vaikuttaa muun muassa se, millaisesta tilanteesta on kyse. Mikali
potentiaalinen tuen saaja on potentiaalisen tuen tarjoajan mielestd itse vastuussa
tilanteestaan, tukea tarjotaan vihemmin. Mikili potentiaalinen tuen tarjoaja tulkitsee
tilanteen niin, ettd asianosaisella ei ollut mahdollisuuksia kontrolloida tapahtumia, timi
herittid yleensd empaattisuutta ja halua tukea toista. Nami piddtelmit perustuvat

kuitenkin l#hinni vieraiden ihmisten tarjoamaan konkreettiseen tukeen, eivitkd ole
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vilttamittd yleistettévissd koskemaan toisilleen tuttujen ihmisten vilisid tilanteita.
(Dunkel-Schetter & Skokan 1990, 442 — 443.) Voidaan kuitenkin ajatella, ettd vastaavia
tilanteita esiintyy myos tyopaikalla. Mikili tyontekija esimerkiksi hoitaa tyonsd
huonosti ja vastuuttomasti ja hinet irtisanotaan ndillid perusteilla, hin on itse vastuussa
tyopaikan menetyksestd, eikd ehk# saa muilta ty6tovereilta tukea. Jos taas tyontekijd on
ollut ahkera ja hoitanut tyénsd moitteettomasti, mutta hénet irtisanotaan siitd huolimatta,

tyStoverit voivat reagoida empaattisesti ja tarjota esimerkiksi emotionaalista tukea.

Tuen tarjoamisen ldhtokohtana on tuen tarpeen tunnistaminen. Sen lisdksi tukijan on
padteltavd, millainen tuki kyseisessd tilanteessa on tarpeen. Tuen tarjoamisen
onnistumiseen vaikuttavat myds tukijan interpersonaaliset viestintétaidot. Voi kuitenkin
olla, ettd potentiaalinen tukija ei huomaa toisen tuen tarvetta tai ei osaa antaa kyseessi

olevaan tilanteeseen sopivaa tukea. (Dunkel-Schetter & Bennett 1990, 281.)

2.4.3 Tuen antajan ja saajan vilinen suhde

Paivittdinen vuorovaikutus ihmissuhteissa toimii perustana supportiivisuudelle, kun sitd
tarvitaan. Esimerkiksi ystdvyyssuhteissa jaetaan pienid huolenaiheita ja neuvotaan
toisia, mikid edesauttaa ldheisyyden kehittymistd. Téllainen suhde on yleensd tukea-
antava myOs suuremmissa kriisitilanteissa. (Barnes & Duck 1994, 176 - 180.)
Tyopaikalla tdmé voi tarkoittaa sitd, ettd jutellaan tyoStovereiden kanssa paivittdin
yleiselld tasolla, jolloin on helpompi kid#nty4d heidin puoleensa myos tarvitessaan

erityisti tukea.

Tuen antajan ja saajan keskindinen suhde vaikuttaa seki heiddn odotuksiinsa suhteen
supportiivisuudesta ettd siihen, miten tukea ilmaistaan ja tulkitaan (Mikkola 2000b,
113). Suhteen ldheisyys ja tyytyviisyys siihen lisddvit supportiivisuutta. Kahden
ihmisen odotukset ihmissuhteen liheisyydestd voivat kuitenkin olla erilaiset, jolloin
toinen voi kokea suhteen ldheisend ystdvyyssuhteena ja toinen taas vain tuttavuutena.
Tillsin enemmin liheisyyttd odottava saattaa pettyd saamansa tuen vihdisyyteen.
Mikili suhde on ollut supportiivinen, on hyvin todenn#kdistd, ettd tukea annetaan myos
jatkossa. Ihnmissuhteet ovat kuitenkin alati muuttuvia, eikd pidd olettaa, ettd saadun tuen

migrd pysyisi vakiona myos tulevaisuudessa. (Dunkel-Schetter & Bennett 1990, 283;
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Dunkel-Schetter & Skokan 1990, 442.) Mikili kyseessd on esimerkiksi ldheinen
ystavyys- ja tyosuhde, myos odotukset tuen saamisesta tyOpaikalla lisdantyvit. Kun
osapuolet lisdksi tuntevat toisensa hyvin, he voivat reagoida herkemmin toisen

osapuolen tuen tarpeeseen.

Ystivyys-, pari- ja perhesuhteet mielletdidn yleisesti laheisemmiksi kuin ty&paikan
ihmissuhteet. Tyopaikan ihmissuhteet voivat kuitenkin olla monentasoisia. Jonkun
tyotoverin kanssa voi ystdvystyd ja tavata hiantd myOs tyon ulkopuolella. Joskus
tyopaikalla kehittyy myods romanttisia suhteita. Sen sijaan, ettd jaoteltaisiin tuen
tarjoajia ja saajia vain tiettyihin kategorioihin, tulisi selvittdd myos heiddn suhteensa

todellinen liheisyysaste (Leatham & Duck 1990, 14).

Clark ja Mills (1979, 12 - 13) erottelevat toisistaan vaihtoon perustuvat suhteet
(exchange relationships) ja yhteisolliset suhteet (communal relationships). Vaihtoon
perustuvassa suhteessa on tiukkana oletusarvona, etti jos henkilo A tekee jotain
henkilon B hyviksi, henkilon B odotetaan vastavuoroisesti tekevin jotain samanarvoista
henkilén A hyviksi. Jos taas kyseessd on yhteisollinen suhde, vastavuoroisuus ei ole
yhtid selkeiis, vaan se toteutuu tarvittaessa. Ndin tuen olemassaolo ja sen toteutuminen
nivoutuvat luonnolliseksi osaksi kyseessd olevaa suhdetta. Vaikka edelld esitelty
jaottelu liitetdfin erityisesti ystdvyyssuhteisiin, sitd voi mielesténi soveltaa myds
tyopaikan ihmissuhteisiin. Esimerkiksi pienessé tiimissd tai ryhméssi tuki voi toteutua

juuri yhteisotasolla.

Tuen pyytiminen, antaminen ja vastaanottaminen on my0s retorinen prosessi.
Tukitilanteisiin liittyy moninaisia padmairii ja seurauksia, jotka ovat joko tahallisia tai
joskus tahattomia  (Albrecht &  Adelman 1987, 22). Kummankin
vuorovaikutusosapuolen tulisi kuitenkin huomioida ndmi tarpeet tukea-antavassa
viestinndssddn. Esimerkiksi tarkoituksenmukaiseen neuvomiseen kuuluu sekd
hyodyllisen tiedon antamista etti toisen kasvojen suojelemista (Goldsmith 1992, 1994).
Tuen retoriseen luonteeseen kuuluu myds sen tunnistaminen, ettd vuorovaikutustilanne
ja kulttuurinen konteksti vaikuttavat tulkintoihin tuesta ja sen laadusta. (Goldsmith &

Fitch 1997, 455 - 456.)
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2.5 Sosiaalisen tuen vélittyminen
2.5.1 Tuen pyytimisen ja antamisen ilmaisutapoja

Tuen tarvitsijalla on monia keinoja ilmaista tuen tarpeensa. Tarvetta voidaan ilmaista
seki verbaalisesti etti nonverbaalisesti. Lisiksi ilmaus voi olla suora tai epdsuora. Tuen
tarvitsija ilmaisee itsedin suoraan verbaalisesti, kun hin pyytdd apua. Talloin hén puhuu
ongelmastaan rehellisesti. Jos hén taas ei puhu suoraan, vaan alkaa itked tai katsoo
huolestuneena, kyseessi on suora nonverbaalinen ilmaus. (Barbee & Cunningham 1995,
393; Barbee, Rowatt & Cunningham 1998, 282.)

Episuoraa tuen tarpeen ilmaisemista on vaikeampi tulkita oikein kuin suoraa ilmaisua.
Valittaminen tai ongelman olemassaolosta vihjaileminen ovat epésuoria verbaalisia
strategioita pyytdd tukea. Tilloin tuen tarvitsija vélttyy mahdolliselta uhalta
itsetunnolleen, minki suora tuen pyytiminen voisi aiheuttaa. Vield epdmifirdisempid
vihjeitd tuen tarpeesta ovat huokailu, murjottaminen ja levoton liikehdintd. Naiden
epasuorien nonverbaalisten vihjeiden tarkoituksena on saada potentiaalinen tuen antaja
kysyméin, mikd on hitind. Toisaalta potentiaalinen tuen tarjoaja voi olla kiinnittdmétta
vihjeisiin huomiota joko tiedostamattaan tai tietoisesti, jolloin hin vilttelee tilannetta.

(Barbee, Rowatt & Cunningham 1998, 283 — 284.)

Potentiaalinen tuen antaja voi reagoida tuen tarpeen ilmauksiin neljdlld tavalla:
ratkaisukeskeisesti, lohduttamalla, hylkdamailli tai pakenemalla. Reagointitapoihin
vaikuttavat sekd tuen tarpeen ilmaisutapa ettd itse tukijan tunnetila. Lohduttaminen ja
halu selvittdd ongelma ovat tukijaa ja tuettavaa ldhentdvid reaktioita. Mikili tukija
vihittelee ongelmaa (hylkddmisreaktio) tai torjuu tuettavan (pakenemisreaktio),
seurauksena on tukijan ja tuettavan etiintyminen toisistaan. (Barbee & Cunningham
1995, 396; Barbee, Rowatt & Cunningham 1998, 284.) Kuvassa 1 on kuvattu titd tuen

vilittymisprosessia.

Tutkimuksessa on todettu, ettd epidsuorien tuen tarpeen ilmaisujen kidyttdminen
aiheuttaa usein hylkédamis- ja pakenemisreaktioita potentiaalisessa tukijassa. Vastaavasti
suorat tuen tarpeen ilmaisut johtavat todennikoisesti tukijan ratkaisukeskeiseen tai

lohduttavaan reaktioon. Niiden tutkimustulosten mukaan tuen tarvitsija on
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osavastuullinen saamastaan tai saamatta jddneestd tuesta. (Barbee, Rowatt &

Cunningham 1998, 285 — 286.)

Niihin tukijan reaktioihin vaikuttaa varmasti myds tukijan ja tuettavan vilinen suhde.
Mikili kyseessid on esimerkiksi toisensa kauan tuntenut pariskunta, osapuolet ovat
luultavasti oppineet tuntemaan myos toistensa tavat ilmaista tuen tarve. Tilloin
esimerkiksi toisen osapuolen murjottaminen voi olla toiselle merkki siitd, etti hén
haluaa lohdutusta. Toisessa parisuhteessa sama tilanne voi taas tarkoittaa sitd, ettei

murjottava osapuoli halua itsedén hiirittdvin.

Tukiketju jatkuu sen mukaisesti, miten tuettava reagoi saamaansa tukeen: hén voi joko
hyviksyi tai torjua sen. Hyviksyntdd voidaan ilmaista verbaalisesti osoittamalla tuen
arvostaminen #ineen tai nonverbaalisesti esimerkiksi hymyilemailld. Torjuntaa voidaan
ilmaista sanallisesti tai esimerkiksi virnuilemalla. (Barbee, Rowatt & Cunningham
1998, 294 — 295.) Néam4 reagointitavat vaikuttavat vastavuoroisesti joko positiivisesti

tai negatiivisesti tukijaan ja hinen halukkuuteensa tukea jatkossa.

KUVA 1. SOSIAALISEN TUEN VALITTYMISPROSESSI
(pelkistettynd mukaillen Barbee & Cunningham 1995; Barbee, Rowatt & Cunningham 1998)

tulkinta
tilanteesta
ja tuen

tarpeesta

odotukset
tuesta

REAKTIO TUEN TARPEESEEN:
>

% ratkaisu, lohdutus, hylkiys, pako

TUEN TARPEEN ILMAISEMINEN:
<

verbaalinen/nonverbaalinen &/

suora/epdsuora
tilannetekijat

(esim. stressi)
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2.5.2 Sosiaalisen tuen ilmenemismuotoja

Useimpien tutkijoiden mielestd sosiaalinen tuki on monimerkityksinen kisite. Kaikista
yleisimmin ki#ytetty jaottelu lienee Housen (1981) midritelmi neljastd sosiaalisen tuen
muodosta: tiedollinen, instrumentaalinen, emotionaalinen ja arviointiin liittyvd

(appraisal) tuki (esim. Himle & Jayaratne 1991; Stewart 1993, 3; Tardy 1985, 189).

Cutrona ja Suhr (1992, 155) ovat tehneet oman jaottelunsa, joka koostuu kahdesta
padkategoriasta: toimintaa aktivoiva tuki ja huolenpitoa osoittava tuki. Toimintaa
aktivoiva tuki (action-facilitating support) koostuu tiedollisesta tuesta ja konkreettisesta
avusta. Huolenpitoa osoittava tuki (nurturant support) voi ilmetd emotionaalisena
tukena, verkoston tarjoamana tukena tai arvostuksen ilmaisuna. Myos Wills (1985) on
kuvannut erilaisia tuen muotoja. Hin jakaa supportiiviset ilmaukset kuuteen eri
luokkaan: arvostuksen ja emotionaalisen tuen ilmaisu, motivoiva tuki, statukseen

liittyva tuki, sosiaalinen kumppanuus, tiedollinen tuki ja instrumentaalinen tuki.

Emotionaalinen tuki ilmaisee toisesta vilittamistd. Tuettavaa kuunnellaan ja rohkaistaan
sekd osoitetaan hinelle empaattisuutta. Emotionaalista tukea pidetiddn yhtend
parhaimmista mittareista, kun ennustetaan osapuolten tyytyviisyyttd suhteeseen (Barbee
& Cunningham 1995, 381). Tuettavan itsetunto kasvaa, kun hdn kokee olevansa
hyviksytty ja arvostettu, vaikka hinelldi on vaikeuksia jollakin eldménalueella.
Arvostuksen ilmaiseminen liittyy ldheisesti emotionaaliseen tukeen. Se voi kohdistua
toisen taitoihin ja kykyihin sek# arvoon ihmiseni. Motivoiva tuki (motivational support)
ilmenee rohkaisuna ongelmatilanteen ratkaisemisessa, se luo uskoa tulevaan ja auttaa
sietiméidn turhautumista esimerkiksi tyopaikalla. Tami tuki ehkdisee muun muassa
vakavaa masennusta. (Cutrona & Suhr 1992, 155; Mikkola 2000a, 39 — 40; Wills 1985.)
Motivoiva tuki ei valttimattd ole emotionaalisesta tuesta erillinen muoto, vaikka Wills

(1985) onkin esitellyt sen omana tukimuotonaan.

Tiedollinen tuki tarkoittaa esimerkiksi neuvomista ja opastamista. Se vihentdd
epavarmuutta ongelmanratkaisutilanteessa ja auttaa jasentdmién tilannetta. Tiedollinen
tuki liittyy usein emotionaalisen tuen antamiseen, silld tuen saaja voi tulkita saamansa
tiedot, neuvot ja ohjauksen osana emotionaalista tukea. Tiedollisen tuen tarpeellisuus

tuleekin esille erityisesti stressaavissa tilanteissa, jolloin tuettavan oma tietomidrad ja
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ongelmanratkaisukyky eivit ole riittdvit. (Cutrona & Suhr 1992, 155; Mikkola 2000a,
39 - 41; Wills. 1985.) Toisaalta voisi olettaa, ettd tietojen ja neuvojen saanti juuri
ehkiisee tilanteen stressaavuutta. Joka tapauksessa tiedollinen tuki ainakin lieventdd
stressin vaikutuksia. Arviointiin liittyviin tuen avulla yksilo voi tehdi paitelmid omasta
tilanteestaan (Cutrona & Suhr 1992, 155; Mikkola 2000a, 39 - 40; Wills 1985).
Arviointi voi siten liittyd tiedolliseen tukeen, jolloin esimerkiksi ongelmatilanteen

ratkaisussa voivat auttaa seki tieto ettid arvio sen vaikutuksista.

Instrumentaalinen tuki voi ilmetd joko konkreettisena apuna tai materiaalisena tukena.
Konkreettinen tuki voi olla auttamista kotitdisss tai tyopaikalla toisen toiden tekemisti.
Materiaalinen tuki voi ilmetd esimerkiksi rahan lainaamisena. Pelkkid suhteen
olemassaolo voi olla tukea-antavaa, jolloin siti luonnehditaan statukseen liittyviiksi
tueksi (status support). Esimerkiksi avioliiton statusarvo voi perustua siihen, etti se on
todiste yksilon kyvysté sitoutua ja tdyttdd tietyt rooliodotukset. (Cutrona & Suhr 1992,
155; Mikkola 2000a, 39; Wills 1985.) Myos tyosuhde voi olla tukea-antava, mikili

tyonantaja on yleisesti arvostettu. T4lloin tyontekijéd saa osan téstd “statusarvosta”.

Verkoston tarjoama tuki heijastaa yhteenkuuluvuuden tunnetta (Cutrona & Suhr 1992,
155). Sosiaalinen kumppanuus (social companionship) tarjoaa tukea sosiaalisten
aktiviteettien muodossa. Téhén voi sisdltyd yhteisid harrastuksia ja kokoontumisia.
Thmiset, joilla on paljon sosiaalisia suhteita saavat todenndkoisesti enemméin myos
instrumentaalista ja emotionaalista tukea, koska yhteiset mielenkiinnon kohteet
yhdistavit ja ldhentdvit heitd. (Wills 1985.) Itse asiassa sosiaalisesta kumppanuudesta

monen ihmisen vililld voi muodostua tukea-antava verkosto.

Neuvominen liitetdéin usein osaksi tiedollista tukea. Kuten Wills (1985) toteaa, se voi
olla myds osa emotionaalista tukea. Neuvominen on esimerkki siitd, miten yhteen
tukimuotoon voi liittyd monenlaisia tarkoituksia ja vaikutuksia. Goldsmith ja Fitch
(1997) ovat tarkastelleet neuvojen pyytdmiseen, vastaanottamiseen ja antamiseen
liittyvid tulkintoja. Neuvominen voidaan tulkita positiivisena auttavaiseksi ja
huolehtimista osoittavaksi tai negatiivisena sekaantumiseksi toisen asioihin.
Negatiivinen tulkinta on todennikdinen, mikili neuvojen vastaanottaja kokee itsedidn
kritisoitavan. Tulkintaan vaikuttaa myos se, kuka neuvoja on ja millainen hinen

asiantuntemuksensa on kyseessé olevassa asiassa.
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Neuvojen pyytdjan motiiveja on joskus vaikea tulkita. Hén voi hakea rehellistd
palautetta, vaikka se olisi eridvd kuin hinen oma mielipiteensid. Joskus toisen
mielipiteen kysyminen voi tarkoittaa vahvistuksen ja tuen hakemista omalle
mielipiteelleen. Esimerkiksi péitoksentekotilanteessa neuvottava voi hakea tukea jo
tekemilleen paitokselle. Mikdli neuvojen antaja on kuitenkin rehellinen ja kertoo
eridvin mielipiteensi, neuvottava saattaa kokea tulleensa torjutuksi ja siten jaineensd
vaille tukea. Toisinaan neuvojen antaja voi loukkaantua siitd, ettei hdnen neuvojaan

noudateta. (Goldsmith & Fitch 1997.)

Tyotovereilta saa todennikoisesti eniten tiedollista ja emotionaalista tukea. Sen sijaan
esimiehet antavat todennikoisesti eniten instrumentaalista ja tiedollista tukea. Esimies
voi tarjota tiedollista tukea esimerkiksi selvittimilld tydntekijan kanssa tdmén
tyonkuvaa. Instrumentaalinen tuki voi sisdltdd konkreettisia toimia tyOmédrin
vihentdmiseksi  esimerkiksi informoimalla johtoa lisdtybvoiman tarpeesta.
Emotionaalisen tuen osuus voi olla vihaisemp#i, koska esimies on eri hierarkiatasolla
kuin tyontekiji. Varsinkin pitkddn yhdessd tyoskennelleet tyontekijit ymméartdvit
parhaiten toistensa toiden henkiset vaatimukset, mikéd auttaa heitd tukemaan toisiaan
emotionaalisesti. Sen sijaan instrumentaalisen tuen tarjoaminen, esimerkiksi auttamalla
toista tyotehtdvissd, voi olla vaikeaa rajallisten resurssien takia. (Miller 1999, 229 —

231.)

Vaikka sosiaalisen tuen jaottelu erilaisiin funktioihin auttaa hahmottamaan sen eri
ilmenemismuotoja, timi jaottelu voi myos kaventaa ndkemystd tuen olemuksesta.
Supportiivisten aktien luokittelu tulisi nihdd vain suuntaa-antavana hahmotuskeinona,
jolloin samaan aktiin voi sisidltyd montakin tarkoitusta yhtd aikaa. Esimerkiksi
neuvomiseen voi sisidltyd sekd tiedollista ettd emotionaalista tukea. Lisdksi tulisi
tarkastella tuen funktioiden vaikutuksia yksilo- ja suhdetasolla suhteutettuna ne itse

tilanteeseen seki tukijan ja tuettavan odotuksiin. (Goldsmith & Fitch 1997, 456.)

Himle ja Jayaratne (1991) ovat tutkineet emotionaalista, instrumentaalista, tiedollista ja
hyvéksyntdd ilmaisevien tuen muotojen lieventivdd vaikutusta loppuun palamiseen
sosiaalityontekijoiden keskuudessa Norjassa. Tutkimus on siind mielessd merkittdvi,
ettd eri tyyppisen sosiaalisen tuen vaikutuksia tydstressiin ei ole paljon tutkittu. Eniten

on tutkittu emotionaalista tukea.
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Tutkimustulosten mukaan tyotovereiden ja esimiesten tarjoama tiedollinen ja
instrumentaalinen tuki vihentdvit rooliristiriitaan ja tyoméardéan liittyvad stressid. Sen
sijaan emotionaalisella tai hyviksyntdd ilmaisevalla tuella ei ndyttinyt olevan
merkittdvad vaikutusta. Kiinnostavaa on se, miksi emotionaalisen ja hyviksyntii
ilmaisevan tuen merkitys on niin vdhdinen. Voi olla, ettd tytoverit eivét osaa tai halua
antaa emotionaalista tukea, mikali heidan vilillddn ilmenee kilpailua. Esimiehilli ja
tyotovereilla ei myoskéddn ehkd ole riittdvid interpersonaalisia taitoja emotionaalisen
tuen antamiseen. Tuen tarvitsijan voi myos olla vaikeaa pyytdd emotionaalista tukea,

koska tdmi saatetaan tulkita epépatevyydeksi. (Himle ja Jayaratne 1991.)

Hyviksyntdd ilmaisevan tuen merkitys voi olla vihdinen myos sen takia, etté sitd ei ole
helppoa antaa. Se voi olla epidsuoraa tai sekoittua negatiivisiin kommentteihin. Voi
myos olla, ettd esimiehet ja tyotoverit pitdviat itsestddnselvyytend, ettd toiset tietdvit
heidédn arvostavan heidin tyotddn. Hyviksyvid ja emotionaalista tukea kaipaavat eivit
myOskddn vilttdmittds hae tukea, koska he uskovat selviytyvinsd itsendisesti
tyostressistd. On kuitenkin huomattava, ettd tiedollinen ja instrumentaalinen tuki
saattavat olla tyopaikalla tehokkaampia kuin emotionaalinen ja hyvéksyntdd ilmaiseva
tuki, koska tiedollinen ja instrumentaalinen tuki liittyvit suoremmin tyossi ilmeneviin

pdivittdisiin ongelmiin. (Himle ja Jayaratne 1991.)

2.6 Tuen positiivisia ja negatiivisia vaikutuksia

Tutkimukset tukevat sosiaalisen tuen positiivisia vaikutuksia tyopaikalla. Se lisdd
tyOtyytyvdisyyttd ja sitoutumista tyohon, vidhentdd henkilokunnan vaihtumista ja
poissaoloja sek#d lisdd yleistd henkistd terveyttd. Lisdksi sosiaalinen tuki vaikuttaa
merkittavisti kykyyn selviti erilaisista stressitekijoistd vdhentden tyon vésyttavyyttd ja
rasittavuutta. Kaiken kaikkiaan sosiaalinen tuki on organisaation tehokkuuteen ja
henkil6kohtaiseen hyvinvointiin merkittdviasti vaikuttava tekija. (Yoon & Thye 2000,
295; Zimmermann & Applegate 1994, 52.)

Mikili vuorovaikutussuhteessa on jotain ristiriitoja, tuki voidaan tulkita negatiiviseksi ja
stressid lisddvidksi (Mikkola 2000a, 55). Myoskin neuvominen voidaan tulkita

liialliseksi toisen asioihin sekaantumiseksi (Goldsmith & Fitch 1997, 461). Kyseessi
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voi olla tuen tarjoajalle tuttu tilanne, jolloin h#n ei huomaa tarjoavansa liikaa tukea
(Dunkel-Schetter & Bennett 1990, 279). Tuen saajan negatiivinen tulkinta tuesta voi
johtua kasvojen menettimisen pelosta. Hén voi kokea itsensd heikoksi, koska joutuu
turvautumaan toisen apuun. (Goldsmith 1992, 270.) Mahdollinen tuen tarvitsija saattaa
kokea tuen pyytimisen vaikeaksi myos siksi, ettd hidn kokee yksityisyytensd uhatuksi
(Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994, 433).

Tuen tarjoamiseen liittyy my6s omat riskinsd. Tuen tarjoaja voi stressaantua siité, ettd
hinen odotetaan tukevan muita. Tillaiset roolipaineet voivat kohdistua erityisesti
esimiehiin. (Zimmermann & Applegate 1994, 62.) Mikili potentiaalinen tukija ei
pystykién auttamaan halutulla tavalla, hin voi kokea sen kolhuna omalle itsetunnolleen
(Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994, 433; Goldsmith 1992, 270). Tuen antaja voi
my6s kokea omat voimavaransa riittimittomiksi, mikédli tuen tarve on suuri tai

pitkédaikainen (Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994, 433).

Sin#nsi hyvii tarkoittavat tuen osoitukset voidaan siis tulkita negatiivisesti. Tama voi
olla erityisen ongelmallista organisaatiokontekstissa. Alaisen tarjoama tuki esimiehelle
voidaan tulkita mielistelyni. Vastaavasti esimiehen neuvot ja tuki voidaan kokea
epiluottamuksen osoituksena alaisen kykyjd kohtaan. Koko organisaation tasolla
liiallinen tukeminen voi haitata tyotehtdvien tekemistd ja vaikeuttaa tavoitteiden
saavuttamista. Tami voi ilmetd liiallisena tukeutumisena esimieheltd saatuun tukeen,
jolloin suurin osa hinen tyoajastaan saattaa kulua alaisten tukemiseen. Alaiset saattavat
tukea toisiaan liikaa henkilokohtaisissa huolissa, jolloin itse tydtehtdvien hoitaminen voi
olla toissijaista seki tuen tarvitsijalla etti hénti tukevilla tydtovereilla. (Zimmermann &

Applegate 1994, 62 - 63.)

Myos Ray (1993, 108 - 110) on kuvannut supportiivisuuteen mahdollisesti liittyvid
negatiivisia  vaikutuksia organisaatiossa. Ensinndkin tukea voidaan Kkéyttdd
hyddykkeend, jolloin vastavuoroisiin eleisiin voi liittyd piilotarkoitus. Avun saaminen
voi esimerkiksi edellyttdd samaa mieltd olemista avun antajan kanssa seuraavassa
kokouksessa. Toiseksi tukea voidaan kiyttdd tiedonsaannin vilineend, jolloin tuen
antaja voi saada tuen tarvitsijan jakamaan merkittivdd tietoa, jota voidaan kayttdd
myShemmin hinti vastaan. Kolmanneksi tukea voidaan Kkidyttdd vahingollisen

riippuvuuden luomiseen epamidriisen viestinndn avulla. Esimerkiksi uutta tyontekijaa
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voidaan tukea tekemién uudistuksia, mutta loppujen lopuksi hinen ehdotuksensa
kumotaan. Ndin muut turvaavat oman johtoasemansa ja ndyttivit tulokkaalle hinen

paikkansa.

TdAssd  teoreettisessa  viitekehyksessd  olen  tarkastellut  sosiaalista  tukea
Vuorbvaikutuksena, joka toteutuu monimuotoisena ilmiéni tuen saajan ja antajan vililla.
Oma tutkimukseni valottaa tuen toteutumista tydyhteisossd seka sisillon, tilanteiden ettd
suhteiden tasolla. Supportiivisia viesteji voidaankin analysoida sekd sisillon ettd
suhteen tasolla. Siséllon tasolla arvioidaan viestiin sisdltyvdd merkitystd sekd tuen
saajan ettd antajan tulkitsemana. Esimerkiksi uuden tyontekijdn opastaminen voidaan
tulkita sisdlloltdan itse tilanteeseen liittyviksi tueksi tai sitd voidaan analysoida myos
suhteen tasolla. Toisen neuvominen voidaan tlloin tulkita merkiksi orastavasta
luottamuksellisesta suhteesta tuen saajan ja antajan vélilld. (Albrecht & Adelman 1987,

21-22)

Sosiaalista tukea on siis tutkittu aiemmin erityisesti stressin ja sairauksien yhteydessid
seki ldheisissd ihmissuhteissa. Haluankin tidssid tydssé tarkastella supportiivisuutta osana

jokapdivdista vuorovaikutusta, joka tapahtuu tydtovereiden vililla.

3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
3.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tehtdvdnd on selvittdd, millaiseksi kohdeorganisaation tyontekijat
mieltdvit supportiivisen viestinnin, miten tuen antaminen ja saaminen toteutuu
tyoyhteisossid sekd miten tydyhteison interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri vaikuttavat

supportiivisuuden ilmenemiseen. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1) Millaiseksi tyoyhteison jdsenet mieltivit supportiivisen viestinnédn?
2) Miten supportiivinen viestinti toteutuu tydyhteison vuorovaikutussuhteissa?
a. Miten itsed ja muita tuetaan?

b. Millaisissa tilanteissa supportiivisuutta ilmaistaan ja vastaanotetaan?
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3) Miten tyontekijoiden kisitysten mukaan tydyhteison interpersonaaliset suhteet ja

ilmapiiri vaikuttavat supportiivisuuden ilmenemiseen?

Tutkimuskysymysten kautta tarkastellaan ensinnikin sitd, millaisen vuorovaikutuksen
tyontekijit kokevat tukea-antavaksi tyopaikalla. Toiseksi kisitellddn sitd, miten tuen
antaminen ja saaminen ilmenee kyseessi olevassa tyoyhteisdssd. Tarkastelun kohteena
on sekd tuen saajan ettd tuen antajan ndkokulma. Lisdksi kartoitetaan sitd, millaisissa
yhteyksissd tuen tarvetta ilmenee. Kolmanneksi supportiivisuus liitetddn osaksi
tyoyhteison vuorovaikutusta, jolloin sitd voidaan tarkastella osana tydyhteison

viestintdilmapiirii.

3.2 Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Tutkimus toteutettiin erdin suomalaisen matkatoimiston Jyviskyldn toimipisteessi.
Yksilohaastatteluihin ~ osallistui  kahdeksan henkilod  yrityksen kymmenesti’
tyontekijastd. Idltddn haastatellut naiset olivat 35 — 50 vuotta. Suurin osa heistd on ollut
vuosia matkatoimistoalalla. Koulutukseltaan kaikki ovat ylioppilaita, minki liséksi viisi

on merkonomeja.

Piddyin tarkastelemaan supportiivisuutta matkatoimistossa, koska matkailuala
kiinnostaa minua. Lis#ksi ajattelin tyon matkatoimistossa olevan henkisesti
kuormittavaa. Otaksuin kuormittavuuden lisddvin myos tuen tarvetta ja ilmenemistd. En
myoskaan halunnut tutkimuskohteeksi lilan isoa organisaatiota, joten Kyseinen

matkatoimisto oli siind mielessi henkilomé#ariltidn sopivan kokoinen.

3.2.1 Tyonkuva matkatoimistossa

Tyotehtdvit kyseessd olevassa matkatoimistossa muodostuvat suurimmaksi osaksi
puhelimeen vastaamisesta, sidhkopostin lukemisesta ja Kirjoittamisesta sekd

matkavarausten teosta. Yksi vastaaja kuvasi tyotd matkatoimistossa nédin: “onhan tdd

! yksi tyontekija oli ditiyslomalla
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nyt paljon vdrikkddmpdd kun olla esimerkiks kirkkoherranvirastossa toissd, ettd siis
toimistotyotd, mutta ei oo than mitddn semmosta tavallista toimistotyotd, ettd [--] se on
kylla  tosi monipuolista®  (H6).  Toimistopaillikon  tyonkuva  poikkeaa
matkavirkailijoiden tyonkuvasta. Hin hoitaa asiakassuhteita kiertimilld asiakkaiden
luona talviaikaan kokouksissa ja palavereissa sek#d jirjestimilld infotilaisuuksia ja

matkoja. Lisdksi hdn hoitaa kokonaan toimiston henkildstéhallinnon.

Muutama vuosi sitten matkavirkailijoiden ty6 oli vield jaettu tydvaiheiden mukaan,
jolloin osa oli asiakkaiden kanssa tekemisissd ja otti tilauksia vastaan. Toiset taas olivat
niin sanottuja sisdisid palvelijoita, hinnoittelijoita ja lipunkirjoittajia. Tén#d péivéind
jokainen tyontekija hoitaa kaikki tyovaiheet tilauksen vastaanottamisesta aina laskun

kirjoittamiseen asti.

“meilliihdn esimerkiksi mentiin vasta muutama vuosi sitten siihen, ettd jokainen
rupes tekemdicin kaikkia hommia, siis ottamaan varaukset vastaan ja
liputtamaan ja laskuttamaan, et jokaisella meilld on niinku pieni matkatoimisto
nykyddn” (H3)

Vaikka tyo siis onkin toisaalta itsendistd, niin yhteistyohenki on myos ldasnd. Koska
matkavirkailijat tekevit samoja tyotehtdvid, on kaikkien edun mukaista, ettd tyot

saadaan tehtyd moitteettomasti.

“Et ollaan yhteisessd kelkassa kaikki, et me ei olla mitddn yksityisyrittdjid
tommosessa toimistossa vaan sithen yhteen hiileen puhaltamista tavallaan. Et
vililli se tietysti unohtuu ja vililli menee paremmin ja vdlilld véhdn
huonommin, mut et se yhteisyrittiminen (painotus), et siind on yhteinen
péidimdicird kaikilla [--] pyritddn sithen samaan, hyvddn lopputulokseen.” (HT)

Piiviin tyotehtdvid voi harvoin suunnitella etukiteen. Joskus on pakko jdddd myos
ylitsihin. Jos yksikin matkavirkailija on poissa, my0s tdmé lisdd muiden tyontekijoiden

tydmidrad. Tosin myds tydtavat vaikuttavat siihen, joutuuko tekeméén ylitdité vai ei.

2 Kursiivilla kirjoitetuissa haastattelunsytteissd on kiytetty seuraavia merkintdja:
s H1 - H8 = haastateltavaa kuvaava koodi
= T = tutkija
® [--] = jotain on jitetty pois (ep4dolennaista)
* (xxx) = tutkijan kommentti haastattelutilanteesta tai selvennys/lisiys haastateltavan lausahdukseen
® ... =kuvaa joko tutkijan ja haastateltavan puheen paillekkiisyyttd tai kesken jainytté ajatusta
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“kaikki tekee vihdn eri tavalla niiti asioita, ettd joku saattaa tuskailla toisen
asian kanssa kauemmin aikaa kun toinen [--] ehkd se on kans aina samat
ihmiset, jotka tekee ylitoitd, se on siitd tyontekotyylistd (kiinni)” (H6)

3.2.2 Kokemuksia asiakaspalvelutyosti matkatoimistossa

Liikematkavirkailijat ovat tekemisissd ldhinnd asiakasyritysten matkoja varailevien
sihteereiden kanssa. Harvemmin matkavirkailijat saavat palautetta suoraan
matkustajilta. Liséksi positiivinen palaute on harvinaisempaa kuin negatiivinen. Mikili
palautetta ei tule, sen voi tulkita niin, ettd kaikki onnistui hyvin. Sen sijaan kiitosta voi

saada toimistopaallikon kautta, kun hén kiy asiakasyrityksissé juttelemassa.

Pysyvit asiakassuhteet ja ihmisten kanssa tekemisissd oleminen ovat tyon palkitsevia
puolia. Sujuva yhteistyo asiakasyritysten sihteereiden kanssa palkitsee omalla tavallaan.
Jokaisella tyontekijdlla on lisdksi yksi tai useampi nimetty asiakasyritys, joiden kanssa
hén on enemmin tai yksinomaan tekemisissd. Vuosien aikana eri asiakkaiden tarpeet

ovat tulleet tutuiksi, miki helpottaa paivittiistd tyontekoa.

T: ”No sit kun aattelet tditd tydtd matkatoimistossa, niin mitd sellasta positiivista
Jja palkitsevaa siithen mielestds liittyy?”

H4: ”No onhan se tietysti, kyllihdin sitd positiivista palautetta tulee tietysti, etti
ihmisten kanssa on niinku tekemisissd...”

T: ”...eli ihan asiakkailta tulee tai muilta tahoilta...”

H4: ”...niin, joo, ehkd tdssd, kun on liikematkustajia, niin sitd ei niin hirveesti
ehkd silld tavalla tuu endid tind pdivand, kun varmaan joskus aikasemmin, ettd
tid kiire ja kaikki, ettd negatiivisia asioita ihmiset kylld muistaa (naurua
yhdessd), mutta kiitosta tulee ehkdi vihempi ku mitd joskus aikasemmi, kyl ihan
sillei mukavaa kumminki, et ne on ne tutut ihmiset, kenenkd kanssa on
tekemisissa.”

Vaikka liikematkavirkailijat yleisesti ottaen pitdvit tyostddn, jatkuva tai ajoittainen kiire
on suurin rasite. Tyon rasittavuutta lisdd se, ettd kiirettd ei saisi ndyttdd asiakkaille.
Myo6s suuri muistettavien asioiden miird ja muutokset rasittavat. Monipuolinen tyo
tarkoittaa myos sitd, ettd koko ajan on monta keskenerdistd tyotd. Hyvd

stressinsietokyky onkin alalla tarpeen.
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”Jatkuva kiire ja jatkuvat muutokset ja hirvee asioitten mdidrd, mitd pitdd
muistaa [--] pitdd virkeend ja toisaalta se on hyvdki asia, mutta onhan se
rasittavaa” (H6)

Toimistop#allikon osaksi lankeaa aina silloin tdlldin ilmenevien ristiriitojen sovittelu
tyontekijoéiden vililld, mikd on toisinaan stressaavaa. Toimistopééllikon tyon palkitsevia

puolia ovat sen itsendisyys ja erilaisten ihmisten kanssa tekemisissd oleminen.

3.3 Tutkimusmenetelmi

Kyseessi on laadullinen tutkimus, jossa aineisto kerattiin haastattelemalla.
Tutkimusmenetelmiksi valittiin teemahaastattelu. Teemahaastattelussa keskeisessid
asemassa ovat haastateltavien tulkinnat sekd heiddn asioille ja ilmidille antamansa
merkitykset. Térkedd teemahaastattelun ndkokulmasta on myds se, ettd ndmd

merkitykset syntyvit vuorovaikutuksessa. (Hirsjérvi & Hurme 2000, 48.)

Haastattelu soveltuu hyvin my6s intiimien asioiden selvittimiseen. Tuen antamiseen ja
saamiseen voi liittyd arkaluontoisia tai negatiivisia kokemuksia, jolloin
luottamuksellisessa haastattelutilanteessa haastateltavaa voidaan rohkaista kertomaan
my6s ikdvistd asioista. Haastattelun luotettavuutta saattaa Kuitenkin vahentdd
haastateltavan taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia (Hirsjarvi & Hurme

2000, 35).

Teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun vilimuoto.
Teemahaastattelussa aihepiirit (teemat) ovat tiedossa, mutta kysymyksilld ei ole tarkkaa
muotoa tai jérjestystd. (Hirsjiarvi, Remes & Sajavaara 2000, 195.) Tdmd mahdollistaa
sen, ettd haastateltava voi kuvailla kokemusmaailmaansa ja mielipiteitddn vapaammin
kuin strukturoidussa haastattelussa. Haastattelijalla on my6s mahdollisuus tehdd

tdydentivid lisakysymyksid. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 43.)

Teemahaastattelurunko muodostui taustatiedoista, tyonkuvasta, tuen antamisesta ja
saamisesta sekd suhteista (ks. liite: Teemahaastattelurunko). Kysymykset laadittiin
siten, ettd saataisiin vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kysymysten muotoiluun vaikutti

lisdksi lukemani lahdekirjallisuus.
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3.4 Aineiston keruu

Aloitin tutkimukseni kohdeorganisaation etsimisen ottamalla yhteytti kolmeen
matkatoimistoon Jyviskyldssd. Yhdessd matkatoimistoista oltiin niin kiinnostuneita, ettd
sovin tapaamisen toimistopdillikon kanssa. Myonteisen tapaamisen jdlkeen otin
tyontekijoihin sihkopostitse yhteyttd kertoakseni tutkimuksestani ja pyytdédkseni heitd
osallistumaan haastatteluihin. Koska sdhkoposteihini ei vastattu, menin lopulta
tapaamaan tyontekijoitd henkilokohtaisesti. Taméd auttoi, silld sain sovittua ensimmaiset
haastattelut jo seuraavalle viikolle. Haastatteluun oli varmasti helpompi suostua, kun

tyontekijit olivat ndhneet minut kasvotusten.

Haastattelut toteutettiin 5.6. — 18.7.2001 Jyvaskyldn yliopiston Viestintétieteiden
laitoksella. Pituudeltaan haastattelut vaihtelivat 15 — 45 minuuttiin. Haastateltavien
anonymiteetin s#ilyttimiseksi heistd kiytetdan koodeja H1 — HS8, jotka valittiin
satunnaisesti. Numeroinnilla ei siis ole mit4én tekemistéd haastattelujirjestyksen kanssa.
Haastattelut nauhoitettiin, jonka jilkeen ne purettiin kirjalliseen muotoon analysointia

varten. Analysoitavaa materiaalia kertyi yhteensd 56 sivua.

Haastattelut toteutettiin aamulla. Tamé ajankohta oli sopivin, koska péivilld olisi voinut
olla vaikeaa irrottautua tyotehtivistd. Kesdkuu oli myos tdiden kannalta kiireistd aikaa.
Toita lisdsi se, ettd kevidlld tyontekijoitd koulutettiin uuteen tietokonejirjestelmiin,

jolloin kaksi ihmisti oli viikoittain Helsingissd koulutuksessa.

Ennen  haastatteluyja  Kkerroin  vield  lyhyesti  aiheesta ja  haastattelun
luottamuksellisuudesta. Lisiksi kannustin haastateltavia vastaamaan vapaasti ja
kysymai#n tarvittaessa. Tarkoituksenani oli saada haastatteluista keskustelunomaisia.
Sanotaankin, ettd haastattelijan rooliin liittyy monenlaisia odotuksia ja vaatimuksia.
Hinen tulisi toimia tehtivikeskeisesti eli keskittyd ldhinna tiedon hankkimiseen, eikd
turhaan uteluun. Hinen on myds osoitettava luottamuksellisuutta. (Hirsjdrvi & Hurme
2000, 96 — 98.) Vilillda olikin vaikeaa tiedostaa, missd menee utelun ja tiedon
hankkimisen raja. Esimerkiksi vaikka kerroin haastattelun alussa, ettd haastateltavat
voivat puhua halutessaan tyStovereistaan myos nimilli, niin usein ne jitettiin
mainitsematta. Ehkd kyse oli myOs siitd, etteivit he kokeneet haastattelutilannetta

tarpeeksi luottamukselliseksi.
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Haastattelut sujuivat kokonaisuudessaan hyvin. Pyrin osaltani vaikuttamaan siihen, ettd
haastatteluilmapiiristi muodostuisi luottamuksellinen ja rento. Haastateltavat
kayttaytyivat mielestdni melko vapautuneesti lukuun ottamatta alun pientd jannitysta.
Yhdell4 kertaa oli pienid teknisid vaikeuksia nauhurin kanssa, mutta siitdkin selvittiin.
Vain yhden kerran haastateltava oli unohtanut sopimamme haastattelun, mutta asia
korjaantui jo seuraavana aamuna. Neutraali haastattelutila (luokkahuone) oli mielestini
toimiva ratkaisu, koska haastattelut pystyttiin toteuttamaan hiirioittd tydpaikan
ulkopuolella. Yksi haastateltavista ihmetteli haastattelun nauhoittamista, mutta ei
kuitenkaan kieltdnyt sitd. Olin maininnut nauhoittamisesta sihkopostissa, joten sen ei

pitinyt olla yllitys.

Vaikka kyseessd oli teemahaastattelu, seurasin kuitenkin melko tarkasti
haastattelurunkoani ja sen jdrjestysti. Jokaisen haastattelun jilkeen tein tarvittaessa
pienid muutoksia haastattelurunkoon (esim. muotoilin kysymyksid ymmérrettdvampain
muotoon tai muutin niiden jirjestystd). Haastattelurungon perusrakenne siilyi kuitenkin
samana. Vililld olin huolestunut haastattelujen lyhyestd kestosta (kolme kesti n. 15
minuuttia). Pidin kuitenkin tirkeampini haastattelun sisdltéd kuin siithen kidytettyd
aikaa. Haastattelun kestoon vaikutti myos haastateltavien halukkuus kertoa asioista

lyhyesti tai pitkésti.

Purin haastattelut kirjalliseen muotoon melko pian niiden toteutuksen jélkeen (en
kuitenkaan samana piivédni). Litterointi oli melko sanatarkkaa lukuun ottamatta
esimerkiksi joidenkin tiytesanojen toistamista, milld ei mielestini ollut siséllon kannalta
merkitystd. Nopea haastattelujen purku onkin yksi niiden laatua parantava seikka
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 185). Niin pysyin myos koko ajan tietoisena haastattelujen
kulusta ja sisdllostd. Lisdksi pystyin muokkaamaan haastattelukysymyksid sen mukaan,
mit4 asioita edelliset haastateltavat olivat ottaneet esille. Esimerkiksi yksi haastateltava
nosti esille sdhkopostin kdyton tiedotuskanavana, jonka jilkeen kysyin siitd my0s
seuraavilta haastateltavilta. N#in sain asiasta enemm#n kuin vain yhden ihmisen

mielipiteen.

Haastateltavat pitivit aihettani yleisesti ottaen kiinnostavana ja halusivat tietdd my0s
tuloksista. Omakohtainen Kkiinnostus aiheeseen lisdsi varmasti osaltaan halukkuutta

ylipadnsi osallistua tutkimukseen. Pari tyontekijdd ei aluksi innostunut haastatteluista,
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mutta kun otin heihin mybhemmin uudelleen yhteyttd, sain sovittua haastatteluajoista.
Tdssd toteutui mielestdni se, ettd henkilokohtainen kontakti lisdd vastaajien madrad,
koska haastattelija voi rohkaista epdvarmoja vastaajia osallistumaan (Frey, Botan &
Kreps 2000, 103). Koinkin tirkeind oman aktiivisuuteni ja haastateltavien

henkilokohtaisen huomioimisen.

3.5 Aineiston analyysi

Jo aineiston litterointivaiheessa alleviivasin siitd helposti esille tulevia vastauksia
haastattelukysymyksiini tai muuten oleellisilta vaikuttavia kohtia. Lihdin liikkeelle
aineiston analyysissé teemoittelun avulla. Teemoittelu perustui teemahaastattelurunkoon

ja tutkimuskysymyksiin. Teemat olivat seuraavat:

1. Taustatiedot (tyoskentelyaika ko. matkatoimistossa ja matkatoimistoalalla,
ika ja koulutus) |
2. Tyonkuva (tyotehtivit, miten kokee tyon matkatoimistossa)
3. Tuen antaminen ja saaminen
a. tuen midrittely
b. miten itsed on tuettu
c. tilanteet
d. toisten tukeminen
e. tuen riittdvyys/ylitarjonta
f. negatiiviset kokemukset
4. Suhteet

5. Ilmapiiri

Taustatiedoista ja tyonkuvasta on kerrottu kohdassa “Tutkimuksen kohdeorganisaatio”.
Pisaineiston ja vastauksia tutkimuskysymyksiini tarjosivat tuen antamista ja saamista
kasittelevit teemat. Teemoissa on osittain péillekkdisyyttd, mutta toisaalta ne myos
tukevat toisiaan. Tuen médrittely liittyy ensimméiseen tutkimuskysymykseeni
(ks. Tutkimuskysymykset). Miten itsed on tuettu, tilanteet, toisten tukeminen, tuen

riittdvyys/ylitarjonta  ja negatiiviset kokemukset antavat vastauksia toiseen
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tutkimuskysymykseeni. Suhteet ja ilmapiiri ovat kolmannen tutkimuskysymykseni

ainesta.

Kivin aineistoa ldpi yksi teema kerrallaan ja poimin sieltd kyseessd olevaan teemaan
liittyvdat kommentit. Tein teemoista erilliset tiedostot, joiden avulla hahmotin aineistoa
yksityiskohtaisesti. Lukiessani tiedostoja useampaan otteeseen pilkoin teemoja vield
pienempiin osiin tai tein muita sisdltod hahmottavia reunamerkintdji. Kidvin myos
alkuperdistd haastatteluaineistoa ldpi etsien sieltd mahdollisia muita teemoja tai

merkittavid kohtia.

Hahmotin tuen ilmenemisti kohdeorganisaatiossa kiyttien apuna sekd Housen (1981)
jaottelua emotionaaliseen, tiedolliseen, instrumentaaliseen ja arviointiin liittyvédn
tukeen ettd Cutronan ja Suhrin (1992) jakoa toimintaa aktivoivaan ja huolenpitoa
osoittavaan tukeen. Tdmin teoriataustan avulla pystyin luokittelemaan ja arvioimaan
vastaajien médritelmid tuesta sekd heiddn kuvauksiaan itsen ja toisten tukemisesta.
Yhteen haastatellun lauseeseen saattoi sisdltyd monenlaista tukemista. Tassd
esimerkissé on tulkittu puhuttavan avun saannista, auttamisesta ja neuvomisesta: “jos sd
et kerkee tai jos sd pyyddit apua, niin sd saat sitd toisilta” (HT). Teoreettisesti
tarkastellen kyse on tiedollisesta tuesta ja konkreettisesta avusta, jotka aktivoivat

toimintaa seki verkoston tarjoamasta tuesta, joka osoittaa huolenpitoa.

Tulokset alkoivat hahmottua, kun k#vin aineistoa ldpi monta kertaa. Teemat toimivat
suuntaviivoina, mutta lopullisten tulosten muotoiluun  vaikuttivat —myos
tutkimuskysymykset. Itse aineistosta nousi liséksi esiin toimistopdillikon rooli ja
sisdiseen viestintddn liittyvid seikkoja, kuten sdhkoposti ja kuukausipalaverit. Jatin
teemoittelusta pois toimistop#allikén, mutta hidnen muista haastateltavista poikkeava
asemansa ja tyonkuvansa vaikuttivat siten, ettd lopulta tarkastelin héinti erityisasemassa

muihin haastateltuihin nihden.
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4 TULOKSET

Tassd tulososiossa kédyddan ldpi haastatteluaineistoa teemoittelun ohjaamana.
Kisittelytapa on sekd kuvaileva ettd tulkitseva. Ensin kuvataan tutkitun matkatoimiston
yleistd viestintdilmapiirid. Sen jidlkeen tarkastellaan sosiaalisen tuen méirittelya ja sen
ilmenemismuotoja. Lopuksi perehdytddn supportiivisen viestinnidn toteutumiseen

matkatoimistossa.

4.1 Viestintiilmapiiri matkatoimistossa

4.1.1 Interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri

Kyseisessd matkatoimistossa ithmisilld on erilaisia rooleja, ja jokainen on tietysti oma
persoonallisuutensa. Jotkut ovat avoimempia, puheliaampia ja suorasanaisempia kuin
toiset, mikéd voi aiheuttaa konflikteja. Kiireisessid tyoympéristossé toiset stressaantuvat
helpommin kuin toiset. Tahén vaikuttaa varmasti myos se, kuinka tarkkaan ja hyvin
haluaa tehdd tyonsd. Toimistopadllikkod kuvailtiin  rauhalliseksi ja helposti
lahestyttdviksi ihmiseksi. Toimistopaillikkd luonnehti itsekin itseddn rauhalliseksi
kuuntelijaksi ja sovittelijaksi, joka on kuitenkin tarvittaessa myos jamikkad. Hintd

kuvailtiin my6s aurinkoiseksi ihmiseksi.

Koska suurin osa matkatoimistovirkailijoista on tydskennellyt yhdessd jo vuosia, he
ovat oppineet tuntemaan toisensa melko hyvin. Tdmi auttaa osaltaan ymmirtamaian
paremmin toisten erilaisia persoonallisuuksia ja tapoja ilmaista itsedén. Moni orastava

konfliktitilanne voidaan vilttis silld, ettd sallitaan ihmisten erilaisuus.

Vaikka matkavirkailijat ndyttdvit muodostavan toimivan tukiverkoston tydasioissa,
heididn ldheisyysasteensa on hieman erilainen henkilokohtaisemmalla tasolla. Yksi
kuvaa kaikkia toistensa kavereiksi, kun taas toisella ei ole mitdén tarvetta yhdessdoloon.
Joukosta erottuu yksi liheinen suhde ja yksi hieman ulkopuolinen henkils. Osa

tyotovereista tapaa toisiaan myos tyon ulkopuolella, mutta jotkut haluavat vapaa-aikana
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muita kontakteja. Kaikki matkavirkailijat tekevit yhteisia matkoja noin pari kertaa

vuodessa, mutta nekin liittyvit osittain tyohon.

“aika paljon kdydddn koko porukallaki omilla reissuillamme [--] mut sitten
mulla on muutama ndistd, jotka on tullu silleen tutummiksi, jotka assuukin ihan
ldhelld mua, niin me saatetaan kdydd lenkilld illalla ja joskus olusilla” (HS)

On tietysti luonnollista, ettd jotkut ihmiset ovat enemmén tekemisissd keskendén kuin
toiset. Tdhin voivat vaikuttaa yhteiset tyStehtivit ja istumajéirjestys avokonttorissa,
mutta tirkeintd lienee suhteen liheisyyden aste henkilokohtaisissa asioissa. Vaikka
tyoyhteiso on suhteellisen pieni ja tyStoverit tietdvét jotakin toistensa asioista, niin
henkil6kohtaisista asioista ei puhuta kovin paljon muuta kuin tiettyjen tyotovereiden

kanssa.

“ei mun mielesti ihmiset kovin paljoo puhu yksityisasioista, ei kauheesti, md
oon varmaan semmonen, joka puhuu kaikista eniten [--] sielld tulee varmaan
semmosia klikkejd, ettd toiset puhuu keskenddn” (H6)

“joittenkin kanssa on liheisempi [--] ei vilttamdttd halua kaikkia asioita
Jjulkistaakaan” (HT)

Toimistopisllikon ja alaisten suhteet ovat vilittomit, mutta toisaalta toimistopédllikon
ei ole hyvd olla liian tuttavallinen, jotta alaisten vélilldi ei synny tunnetta
eriarvoisuudesta. Jos toimistop#illikko esimerkiksi viettdisi vapaa-aikaansa joidenkin
alaisten seurassa enemmin kuin toisten, se voisi her4ttds epiilyjd samaisten henkildiden
suosimisesta myds tyon puitteissa. Toimistopadllikko sanookin: “on vaan téssd vuosien

varrella sen oppinu, ettd pomo ei voi ihan (painottaen) liian tuttu olla kaikkien kanssa”.

Koska tydpdivit ovat yleensi kiireisid, aikaa ei valttimaittd jad yleiselle juttelulle. Sen
sijaan kahvihuoneessa puhutaan yleisesti muista kuin tybasioista. Kahvihuone on se
paikka, johon kokoonnutaan aamulla ja jossa kidydd#n pdivin mittaan syoméssd. Voikin
sanoa, ettd se pyritiéin rauhoittamaan tyoasioilta, jolloin sielld voi vililla hengéhtédd tydn

lomassa. Puheenaiheet liittyvit useimmiten perheeseen, lapsiin ja vapaa-aikaan.

T: ”Eli kahvihuone on sit enemmdi sellanen paikka, missd (keskustellaan)...”
H2: ”..joo, mut jos on hiljasta, jos on rauhallista, niin kylldhin me
keskustellaan kaikenlaisista asioista, huudellaan toinen toisillemme ”
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T: ”Joo, mutta vaihteleeko ndid keskustelunaiheet jotenki, ettd ollaanko
kahvihuoneessa vai tyopdyddn ddressd...”

H2: ”No ehki kahvihuoneessa jutellaan vihin semmosia asioita enemmd, ettd
jos joku asia péinnii ja joskus on jostakin ihmisestd jotaki huomautettavaa tai
Jjoku painaa mieltd.”

T: ”No sit ihan yleisesti, niin kuinka paljon yleensd keskustelet tyokavereitten
kanssa pdivin mittaan? Onko aikaa sellaselle, muuta kun ndihin tyoasioihin
liittyvid, ettd tarvii jotain apua?”

H3: ”Hirvittivin vihdn, sitd aikaa jad tosi vihdn, ettd ruokatunnilla, jos joku
sattuu olemaan saman poydan ddressd, niin sitten.”

T: "Ettd sielld kahvihuoneessa sitten?”

H3: 7Joo.”

Rauhallisempina paivind tilanne matkatoimistossa voi olla vaikka tillainen: “tdd
kesdaika on meilld aina semmosta, ettd meilld kiy kauhee ritkdtys yleensd sielld, kun
on hiljasempaa niin ehitddn puhuu keskendmme kaiken maailman hulluja juttuja, ettd
ihan (naurahtaa) hirveen hulvatonta vililld se elamd sielld” (HS5). Kiireeseen osataan
suhtautua myds huumorilla tarpeen vaatiessa: “joskus kun on ollu oikeen hullu viikko,
niin on naurettuki keskendmme perjantaina, ettd terve, ooks (nauraen) sd ollu koko
viikon tddlld, et ei oo ehtiny sanoo mitéidn muuta ku huomenta ja sit istunu siihe ja

tehny koko pdivdn toitd” (HS).

Ilmapiirid luonnehdittiin p#ipiirteissiddn hyviksi, vaikka aina silloin tdlloin ilmenee
ristiriitaisuuksia. Nami tilanteet pystytitin kuitenkin useimmiten selvittdiméin
puhumalla joko heti tai viimeistdéin kuukausipalaverissa. Konfliktitilanteiden kasittelyd
helpottaa myos se, ettd niihin suhtaudutaan yleisesti ottaen rakentavasti. Liséksi
huumori saattaa pelastaa monta tilannetta. Toisten reagointitapojen tunteminen auttaa

osaltaan ehk#iseméin ristiriitoja.

”aina tulee sitte sellasia, ettd menee dlyttomdn hyvin ja on kivaa ja silld tavalla,
mut sitten se réjihtdd aina jossain vaiheessa” (H1)

”Kun ollaan kuitenkin niin pieni tyoyhteiso, niin kyl me puhutaan niistd asioista
sielld pdivin mittaan ja viikon mittaan.” (HS)

”huumorintajulla (naurua) sitd pédsee monesta, ettd ei siind oikeestaan meilld
mitddn semmosta vakavaa oo [--] se on vaan sitten herjaa heitettdvd sielld, et se
vapauttaa tunnelmaa” (H8)

eihin se nyt oo oikeen minkddnlaisessa tyosuhteessa [--] et aina on kivaa ja
hauskaa, ettd pakkoha sitd on joistaki asioista (sanoa) ja me ollaan niin
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erilaisia kuitenki, tuolla on aika vahvoja persoonoita mun mielestd
matkatoimistoalalla” (H1)

Keskusteleminen ja puhuminen tuntuu olevan tdrkedd ilmapiirin kannalta, koska
selvittiméttomat asiat vaikuttavat helposti negatiivisesti yleisilmapiiriin. Kaikki eivét
kuitenkaan rohkene ottaa arkoja asioita puheeksi, jolloin voi ilmeté toisten seldn takana
puhumista. Toimistop#allikké korosti sitd, ettd hén haluaa ottaa vaikeatkin asiat
kisittelyyn esimerkiksi kuukausipalavereissa, silld puhuminen on parempi ratkaisu kuin
vaikeneminen. Avoimuus voi kuitenkin joskus olla nidenndistd, mikili luotetaan litkaa

sithen, ettd kaikki sanovat ajatuksensa déneen.

“mitdidin ikivid asioita yleensd ei kdsitelld sielld (= kuukausipalavereissa) [--]
vois puhua enemmdn niistd asioista, mitkd ihmisid painaa tai mitkd harmittaa
taikka ottaa pddhdin [--] helpompi puhua takana pdin.” (H6)

“meilld on myds mun mielesti semmonenki hieno juttu, et kun meilld ndit
kuukausipalavereita pidetddn, et jos jollaki on jotaki hampaankolossa, niin aika
usein hin sanoo siind seuraavassa kuukausipalaverissa asiasta kaikkien
kuullen, joka puhdistaa ilmaa” (H2)

Hyvistd ilmapiiristd kertoo myos se, ettd toihin meno koetaan yleensd mielekkadnd.
Tyotovereiden arvostaminen ja hyvd henki lisddvit osaltaan tyGtyytyvdisyyttd ja
—viihtyvyyttd. Hyvilld ilmapiirilldi on suotuisa vaikutus myOs supportiiviseen

viestintdin.

»péicillisin puolin meilld on ollut ihan mukavaa ja kiva on mennd toihin” (H8)

T: ”No vield kysyisin, etti jos ajattelet tyopaikkanne ilmapiirid, niin
minkélainen se sinun mielestisi on? Miltd esimerkiks tuntuu tulla aamulla
toihin?”

H7: ”No mulla tuntuu ihan hyviltd, et valilld kuulee, et jollain ei oo varmaan
ihan niin johtuen ihan siitd kiireestd.”

“hirveen hyvi porukka on sillei, ettd minusta on mukava aamulla aina mennd
toihin, ettei tarvi aatella, ettd voi yik (naurahtaa)” (HS)

”ihmiset arvostaa toisiaan tydpaikalla, ettd se on hirvittdvan mukavaa ja térked
juttu [--] ei tartte mennd nuuskimaan sen toisen ihmisen jilkid, vaan pystyy
luottamaan ja kunnioittamaan, (ettd) hin tekee tyotd siind missd muutki” (H3)

Toimistop#illikon vaikutus ilmapiiriin nousee melko olennaiseksi asiaksi. Hdn on

demokraattinen ja vastuuta jakava. Erds tyontekija kommentoi tilannetta néin: “mulla
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on nditd vertailukohteita muistakin toimistopéidllikoistd, et md sanon, et me ollaan tdlld

hetkelldi onnekkaita, et meillé on tommonen toimistopdallikks” (H2).

Toimistopéillikon viestintdtyyli ja hdnen tapansa hoitaa asioita vaikuttavat myds
alaisten vilisiin suhteisiin. Alaiset tuntuvat arvostavan toimistopéillikk64én, silld hinta
on helppo ldhestyd ja kertoa mieltd painavista asioista. Osa keskusteluista on
luottamuksellisia, mutta toimistopaillikkd tiedottaa edelleen sdhkopostilla tai
kuukausipalavereissa koko henkilokuntaa koskevista asioista. Toimistopaillikkoa
kiiteltiin my®os siitd, ettd hian haluaa kisitelld asiat vilittomisti ja varmistua siitd, ettd ne

hoidetaan asianmukaisella tavalla.

“meiddin toimistopddllikkd on sellanen, ettd hin ottaa asiat heti kasittelyyn
mydskin ja haluaa tietdid ehdottomasti, ettd onko jollaki jotaki, mikd painaa
mieltd ja on sellanen ihminen, jonka luokse varmaan kuka vaan voi kévelld
millon vaan ja sanoa, mistd kenkd puristaa” (H2)

4.1.2 Kisityksid tyopaikan viestintitilanteista

Aineistosta nousi esille tyopaikan erilaisiin viestintitilanteisiin liittyvid niakokulmia.
Yksi haastateltava kritisoi riittdimitontd kasvokkaisviestintdd. Hén puolusti avointa
keskusteluilmapiirid ja asioiden kisittelemisté tuoreeltaan esimerkiksi 5 — 15 minuutin
pikapalavereissa. Sellainen tyoyhteiso olisikin varmasti ihanteellinen, jossa
keskusteltaisiin koko ajan, mutta toisaalta se on melko mahdotonta, koska
tyotehtidvitkin on hoidettava. Yksi ihminen ei mydskain voi edellyttdd, ettd kaikki ovat

yhtd avoimia ja halukkaita keskustelemaan kuin hén itse.

Toimistossa on tapana kiyttdd sdhkopostia yhteisistd asioista ja esimerkiksi omista
poissaoloista tiedottamiseen. Yksi haastateltava toi esille tyytymittomyytensa
sihkopostiviestintddn. Hanen mielestddn sahkopostia kdytetddn liikaa tiedottamiseen,
eikdi se sovellu kaikkien asioiden Kisittelyyn. Hin pitdd sdhkopostiviestintda
persoonattomana tapana viestid, koska sen taakse voi ikdin kuin piiloutua, jolloin ei
tarvitse kohdata toista ihmistd kasvotusten. Esimerkiksi toimistopéillikko saattaa laittaa

sihkopostitse yleisesti tiedoksi jonkin asian, josta joku tyontekijoistd on kadynyt
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puhumassa hénen kanssaan. Tdmi saattaa kuitenkin heridttdd ihmetysti muissa

tyontekijoissd, varsinkin jos asiassa on jotain episelvyytta.

”Se viestintd Hiljalta (nimi muutettu), ei oo vieldkddn tottunu siihe, ettd
viestitetddn niin paljon sdhkopostilla, se on persoonatonta ja ilmeetontd [--] se
on se tapa, kun sdhkdopostilla laittaa omasta pompelistddn, ei tarvi ketddn kattoo
silmiin, eikd sanoo mitddn, ettd se vois olla vihin toisenlaista ja varsinkin se,
ettei ikdvistd asioista tai mistd saattaisi ndhdd toisen naamalta nyrpedn ilmeen,
niin semmosista asioista (tiedotetaan) sdhkdpostilla ja meilld kaikki laittaa
(sahkopostilla tietoa), vaikka muuten sielld kailotetaan ja muuta, niin onhan se
tietenki hyvd, ettd kaikille tulee se tieto, et sdhkopostilla laittaa, ettd menen
iltapdivdalld pojan kanssa hammaslddikdriin tai menen itse hammaslddkariin tai
olen huomenna poissa, mutta aina kun joku on poissa, niin tietenki se kiristdd
tunnelmaa taikka sitd tyotahtia, niin se on niin helppo laittaa sahkopostilla, ei
tarvi kellekddn sanoo ndin, et md oon huomenna pois, koska ei tarvi ndhd
kenenkddn kasvoja, mikd se reaktio on.” (H6)

Toisaalta sdhkopostin kiyttd ei estd keskustelua asioista. Se soveltuu hyvin
tiedottamiseen, jolloin jokainen saa saman tiedon samanaikaisesti. Useimpien
tyontekijoiden mielestd sahkoposti onkin kitevi ja toimiva tapa tiedottamiseen. Tallin
viltytddn myos siltd, ettd joku ei saa tietoa. Niin voisi tapahtua, mikili se ilmoitettaisiin
vain suullisesti, eikd itse sattuisi olemaan juuri silld hetkelld paikalla. Toimistopéillikko
kommentoi sdhkopostin kiyttod nédin: “md tulin siihen tulokseen, et md kdytdn sitd sen
takia, ettd kun on se valtava kiire, niin md en millddn pysty kertoon sitd asiaa yheksdd
kertaa, et jos md kerron sen, kidyn sanomassa siind ndin, ihan takuuvarmasti puolet on
kuullu ja puolet ei ja sit kdy silleen, et sit sanotaan, et md en oo kuullu koko asiasta
mitddn [--] kyl mékin sitd mieltd oon, etti ei se aina ole siind mielessd hyvd muoto, ettd
asioista pitdd pystyy keskustelemaan [--] md oon sanonu, ettd kylld mulle saa antaa

asioista kommentteja ja sitten (voi tulla) keskustelemaan lisdd siitd asiasta”.

“meiddn  toimistopddllikko  laittaa  kaikki  viikon tapahtumat meille
sahkdpostiviestind ja hdnen menoistaan, ettd kaikki tietdd. Se on hirveen
kiitevid, koska jos kivis huutelemassa ovella ja joku on vaikka puhelimessa,
niin sitd ei kuule” (H8)

T: ”Sitte oon ymmdrtiny, ettd teilli aika paljon kdytetddn tdtd sdhkdpostia
niinku tiedottamiseen, ettd esimerkiks Hilja (nimi muutettu) kdyttdd sitd ainaki
ja ilmeisesti keskendnneki sitte informoitte toisianne...kuka on poissa ja ndin,
niin miten sd siihen suhtaudut, onko se sun mielestd hyvd vai huono juttu?”

H4: 7Kyl se hyvi on siind mielessd, ettd sekin tietysti riippuu vdhdin asiasta, et
minkdilainen tapaus on, et jos on joku semmonen, mikd taytyy kaikkien tietdd,
niin se on sillon hyvd, koska voi olla, ettd joku on silld hetkelld just jossain ja ei
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kuule sitd, ja sitte, no niin, ettd md en tiennykkdidn tdistd asiasta taas mitddn,
ettei tuu sitd tilannetta.”

Viralliseen viestintddn kuuluvat kuukausipalaverit heridttdvat hieman ristiriitaisia
ajatuksia vastaajien keskuudessa. Palavereista saa sellaisen kuvan, ettd niissd kasitelldan
ensisijaisesti tiedotustyyppisid asioita ja myyntilukuja, vaikka niiden yksi tarkoitus on
kisittadkseni myos niin sanotuista vaikeista asioista puhuminen. Palavereiden ajankohta
toiden jilkeen saattaa vaikuttaa siihen, etteivédt ihmiset ole kovin motivoituneita
ottamaan esille asioita, joista voi syntyi pitkizkin keskusteluja. Jotkut eivit joko uskalla
ottaa esille esimerkiksi mahdollisia ristiriitoja tai kokevat niistd puhumisen jotenkin
nolona. Tuntuu olevan helpompaa pysytellid pinnallisella ja huumoripitoisella viestinnin

tasolla kuin leimautua niin sanotuksi ilonpilaajaksi.

T: ”Md ymmdrsin, ettd teilld on nditid kuukausipalavereita, ettd sielld sitten
otetaan asioita esille?”

HI1: ”Kylli sielliki sitte, mutta en tiid, ne palaverit nykyddn, niissd ei joko
uskalleta aina (sanoa), ettd sitte se rdjahtdid pdivdlld tai tyoaikana, ettd sitte ku
tulee se, ettd sais sanoo, niin sitte ihmiset [--] koska se on just se tilanne kun
tulee niin sillon se on laukastava ja sanottava, ettd sitte jos md johonki paperille
kirjotan ja rupeen palaverissa (naurahtaa)...”

T: ”...niin se tilanne on menny jo tavallaan...”

HI: ”...nii ettd mitd tuoki ny vanhoja kaivelee tai muuta [--] enemmdinki saatas
varmaan palavereissa puhua tommosista asioista, mitkd on vahd arkoja.”

T: "Teilldhéin on ainakin nditd kuukausipalavereita, eiko niin?”

H6: ”Joo, mut niissi katotaan myyntiluvut ja puhutaan niitd nditd, ettd siis
mitéidn ikdvid asioita yleensd ei kéisitelld sielld [--] koska sielld ei palavereissa
oikeestaan puhuta, et se menee semmoseks Yyleiseks hauskaks vaan mun
mielestd, ettd jos on kiire, niin sitten vaan kdydddn ldpi asioita dkkid ja jos on
jotaki sattunu mokia tai poikkeamaa tai muuta, niin niitd kdsitelléidn, mutta ei
mitéiéin sellasta, no ei tietenkdin joka kerta ookkaan sellasia asioita, mutta
huomaa monesti, etti vois puhua enemmdin niistd asioista, mitkd ihmisid painaa
tai mitkd harmittaa taikka ottaa pddhdn.”

Yei sinne kuukausipalaveriin kerdtd oikeestaan kun sellasia isompia asioita,
jotka jotenkin liittyy muun muassa meidn pddkonttoriin, et tulee semmosia
tiedotteita” (HS)
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4.2 Sosiaalisen tuen méidrittelya ja kuvailua

Aineistosta voi nostaa esille monentyyppistd ja —tasoista tukea. Muun muassa tuen
emotionaaliset, tiedolliset ja instrumentaaliset funktiot tulevat hyvin esille.
Supportiivisuus tarkoitti haastateltaville ensinnikin sitd, ettd saa pyytdessddn apua
(ks. Taulukko 1). Kuunteleminen, keskusteleminen ja neuvominen nousivat myos
vahvasti esille. Tukeen liittyy myds voimakas yhteisollisyyden ja vastavuoroisuuden
vaikutelma. Vaikka jokainen hoitaa omia yritysasiakkaitaan, matkavirkailijat
muodostavat kuitenkin tyStiimin, joka on yhdessd vastuussa tyon tuloksesta. Tdmin

padmadrdn saavuttamiseen tarvitaan juuri sosiaalista tukea sen eri muodoissa.

"Et ollaan yhteisessd kelkassa kaikki, et me ei olla mitddn yksityisyrittdjid
tommosessa toimistossa vaan siihen yhteen hiileen puhaltamista tavallaan. Et
vdlilld se tietysti unohtuu ja vdlilli menee paremmin ja vdalilld vihdn
huonommin, mut et se yhteisyrittiminen (painottaen), et siind on yhteinen
padmddrd kaikilla [--] pyritddn sithen samaan, hyvddn lopputulokseen.” (H7)

TAULUKKO 1. Tuen méérittelya

Mita tuki on? Mainintog’en
maAara

avun saantia pyydettiessi

kuuntelua

puhumista/keskustelua

auttamista

neuvomista/opastamista

tiedon jakamista/tiedottamista
ammatillista (esim. ei muista jotain koodia)
henkistd

toisen tdiden tekemistd

aineellista (siirretddn toita toisille)
kehumista

koulutukseen tms. ohjaamista

kysymisti

lohduttamista

oman mielipiteensd kertomista

teknistd (esim. tietokoneisiin liittyvid)
toisten arvostamista ja heihin luottamista
yhteistyoti

ymmarrysti
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Tuki liitetddn siis useimmiten avun saamiseen ja antamiseen tyOtilanteissa. Voisi
melkein sanoa, -ettd tdssd aineistossa tukeminen ja auttaminen ovat ymmérrettivissi

synonyymeini.

Haastateltavat madritteleviat tuen useimmiten toimintaa aktivoivaksi tueksi. Tami
ilmenee muun muassa tiedon jakamisena ja konkreettisena auttamisena. Emotionaalinen
tuki ja verkoston tarjoama tuki tulivat myos esille haastatteluissa. Verkoston tarjoama
tuki on ldsni siten, ettd yleensd aina vallitsee valmius ja halukkuus auttaa toisia, vaikka
jokainen tekeekin toitd4n muuten itsendisesti. Vastauksista vilittyy se kuva, ettd avun

pyytiminen ja saaminen on enemmén saantd kuin poikkeus.

Joskus tuki liittyy my6s muihin kuin suoranaisiin tyoasioihin. Jotkut rajaavat tuen
tyopaikalla melko selkedsti vain tyoasioihin liittyviksi, mutta toiset eivit erottele sitd,
koskeeko tuki tyOasioita vai henkilokohtaisia asioita. Eri ihmiset voivat kylldkin
ymmirtdd henkilokohtaisuusasteen eri tavalla: jollekin esimerkiksi omasta perheestd
puhuminen voi olla osa jokapidiviistd vuorovaikutusta, kun taas toinen voi luokitella sen

hyvin henkilokohtaiseksi.

Vastaajat viittasivat vastauksissaan yleisesti samantasoisten tyontekijoiden viliseen
tukeen niin sanotulla epivirallisella tasolla. Yksi vastaaja nosti kuitenkin esille
tyopaikan  virallisen viestinnin tason liittim#lld tuen  palavereihin  ja
kehityskeskusteluihin toimistopiillikon kanssa. Tuen ilmauksena otettiin esille myds

toisten arvostaminen ja keskindinen luottamus.

4.3 Supportiivisuuden toteutuminen tyoyhteisossi

Koska kaikki matkavirkailijat tulevat toimeen kesken#in ainakin pééllisin puolin, tuen
vilittymiselle on olemassa hyvit ldhtokohdat. Tuki ei kuitenkaan ole selvirajaisesti
erotettavissa tyontekijoiden vuorovaikutustilanteista. Tukijan ja tuettavan oma kokemus
tilanteesta ja sen supportiivisuudesta onkin yksi tirked kriteeri, kun tulkitaan

viestintitilanteissa ilmenevii sosiaalista tukea.

3 = kuinka moni haastateltava on maininnut/on tulkittu maininneen asian
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Vastaajilla tuntuu olevan hieman erilaisia rooleja ja asennoitumisia tuen tarjoamiseen.
Joku ei mielelldén puutu toisten tekemisiin, kun taas toinen saattaa olla liiankin avulias.
Eris vastaaja toi esille vastavuoroisuuden siten, ettd autetaan toisia kiireestd huolimatta,
koska tarvitessaan saa myos itse apua. Enimmikseen tukea tarjotaan ammatillisissa
asioissa, mutta yksi vastaaja kertoi tarjoavansa tukea erityisesti silloin, kun toinen

tarvitsee henkisti tukijaa tai arvioijaa.

Toimistopaallikon rooli tuen antajana ja saajana on erilainen kuin muiden
tyontekijoiden. Tukeminen kuuluu hinen tyonkuvaansa, mutta tiytyy muistaa, ettd se on
vain yksi osa hénen tehtdvistddn. Toimistopaallikolla on kuitenkin viime kidessd vastuu
henkil6stostddn ja sen hyvinvoinnista. Vaikka toimistopdillikkt saa tukea myods
alaisiltaan, hinen pidasiallinen tukijansa tySasioissa on toisella paikkakunnalla oleva

johtaja.

4.3.1 Tuen tarpeen ilmaiseminen

Tuen pyytiminen vaikuttaa ainakin piillisin puolin helpolta. Koska muistettavaa on
paljon ja tilanteet vaihtuvat nopeasti, toisten apuun turvaudutaan mutkattomasti
ilmaisemalla tuen tarve yleensd suoraan. Tamd pitee ainakin silloin, kun on kyse
ammatillisista asioista. Myoskiin siiné ei olla kovin valikoivia, keneltd apua pyydetaéin.
Kiytinnon syistd tukea pyydetdin yleensd lihimp#nd istuvilta tyGtovereilta tai sen
mukaan, kenelld on tietimystd asiasta. Joukosta erottuu kuitenkin yksi tyopari, joka

hoitaa saman yrityksen matkoja ja muodostaa myds vastavuoroisen tukiparin.

Konkreettisesti avun tarve ilmaistaan esimerkiksi huutamalla avokonttorissa ja
kysymilld tyStovereilta apua kyseessd olevaan ongelmatilanteeseen. Koska
matkavirkailijat ovat usein puhelimessa tai eivit voi muusta syystd keskeyttdd tyotiin,
avun saanti voi olla hankalaa juuri silli hetkelld, kun sitd tarvitsee. Toisilla taas on

kokemuksia siitd, ettd apua on aina saatavissa.

“saa apua, jos haluaa, ettd tosiaan jollakin olis silld hetkelld aikaa, koska se
ongelma on yleensd semmonen, ettd se on saatava se apu heti, ettd sindnsd se
on hankalaa, kun kaikki on puhelimessa” (H1)
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"Tukea on mun mielestii se, et md huudan sielld, ettd auttakaa, miten tid
tehddn. Voi sanoa, ettd aina joku vastaa ja tulee auttamaan.” (H2)

4.3.2 Annettu tuki

Toisia pyritifin auttamaan mahdollisuuksien mukaan ongelmatilanteissa. Joskus tehddén
toisten toitd, toisinaan vain kuunnellaan toista. Emotionaalista tukea tarjotaan kuuntelun
ja lohduttamisen muodoissa esimerkiksi silloin, jos tydtoverilla on niin sanottu huono
paivd. Koska kiire sdvyttdd tyopdivid, useinkaan ei ole aikaa seurata muiden
tyotilannetta ja mahdollista avun tarvetta. Jotkut kuitenkin yrittavit kysya silloin till6in,

voivatko auttaa, mikili huomaavat tyétoverin suorastaan hukkuvan toihinsa.

“jos jollakin on niin sanottu huono pdivd niin kylld siind melkein kaikki sitten
yrittdd jotakin lohduttaa tai jotai sillee” (H8)

“minkd pystyy tekemdiiin joko tekemdlld toisen edestd toitd tai jos helpottaa se
toisen puhuminen, niin antaa puhua, ettei ainakaan osoita, ettd tdssd on kaikilla
samanlaista [--] ainakin yrittdd, ymmdrrystd” (HT)

“kun itelld on semmosta aikaa, ettd voi niin kylld md oon yrittdny kysyd, et jos
huomaa, et toisella on tosiaan kauhee kiire ja joutuu tekeen ylitoitd, et kysyy
sitten, et voi antaa mulle jonkun tehtivin [--] mutta en md nyt silld tavalla sano,
ettd olisin siind kovin hanakka, mutta oon kuitenki yrittdny” (H1)

Tietoa pyritddn vilittimdan kysymittdkin esimerkiksi uudistuksista ja muutoksista.
Tami ilmenee esimerkiksi siten, ettd muistutetaan tyotovereita uusista asioista ilman,

ettd sitd kukaan edes kysyy.

”jos tulee uusia asioita niin kylld mun mielestd sielld joko sdhkopostilla tai sitte
kailotetaan, ettd muistakaa, ettd tissd on tdmmonen juju, ettd kylld se mun
mielestd meilld toimii” (H1)

" Nimetyt asiakkaat saattavat olla joidenkin kohdalla yksi tuen tarjoamista rajoittava
seikka. Kun on tottunut olemaan tekemisissé tiettyjen asiakkaiden kanssa, voi tuntua
oudolta hoitaa jonkun toisen yrityksen matka-asioita. Toisaalta timékin kdytantd on
joustava, ja jotkut hoitavat mielelldn eri yritysten matkoja. On kuitenkin selvéd, ettd

omat nimetyt asiakkaat ovat ensisijaisia hoidettavia ja vasta sitten muut, mikéli
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tyotilanne sallii sen. Kédytidnnossd toisten auttaminen ei siis aina ole mahdollista, vaikka

auttamishalua 16ytyisikin.

“meilldkin on niin jaoteltu, tietyt hoitaa tiettyjd firmoja, et se on niin vaikee
mennd yhtdkkid puuttumaan, sitd joutuu tavallaan alottamaan alusta kaikki, et
mitenhdn tdd ny tehddn” (HS)

"noin ajallisesti on hirvittdvin vaikee esimerkiks ruveta tekemddn toisen toitd”
(H3)

Hl: 7periaatteessa mulla on semmoset firmat, etten vastaa sithen yleiseen
linjaan, et sitte ku md huomaan, et se soi ja soi ja soi, ettd kylld md otan niitd
puheluja sitte, ettd [--] en md niin rajaa sitd, ettd ndd on mun ja en mitdd
muuta, mutta tietysti kun on se oma homma hoiettava ettei tule taas niisti
kahesta firmasta sanomista, jos md rupeen haaliin hirveesti muita hommia...”
T: ”...et ne on enssijaset...”

HI1: ”...kylla, ettd ne on hoiettava ensi ja jos tulee semmosta aikaa sitte...”

4.3.3 Saatu tuki

Vastaajat kokevat tulleensa tuetuiksi lievdsti enemmin toimintaa aktivoivalla tasolla
(tiedollinen tuki ja konkreettinen apu) kuin huolenpitoa osoittavalla tavalla. Tuen
painottuminen tiedolliseen ja konkreettiseen apuun selittyy ainakin osittain silld, ettd
tukitilanteet littyvit useimmiten tyStehtdvien hoitamiseen. Tyotehtidvien tasolla tukea,
erityisesti tiedollista ja instrumentaalista, on saatavilla kaikkien kesken. Tunnepitoinen
tuki liittyy esimerkiksi asiakaspalvelussa ilmeneviin hankaluuksiin, jolloin tilanne
saatetaan kdydd jonkun tyotoverin kanssa lapi. Tillaisessa tilanteessa tydtoveri voi
tarjota myos tiedollista tukea, mikili hin tuntee paremmin kyseessd olevan asiakkaan ja
osaa kertoa hinen tyypillisistd tavoistaan. Taméd saattaa lieventid tilanteen ottamista

liian henkiltkohtaisesti.

Kysyttiessd tuen riittdvyydestd eli onko saanut tarvitessaan tukea, vastaukset olivat
niuvkkuudessaan hyvin yksiselitteisid: kaikki haastateltavat kertoivat saaneensa
tarvitessaan tukea. Kiireen takia tuen saaminen ja antaminen voi viivdstyd, mutta
tyontekijoilld on kuitenkin halu auttaa toisiaan. Silti oma aktiivisuus on tarpeen, jotta

saa varmasti tarvitsemansa avun ja tuen.
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T: "Jos aatellaan tdlldsia tilanteita, jolloin olet ite tarvinnu tukea, esimerkiks

neuvoja, niin ootko yleensd saanu siti?”
H2: "Aina.”

T: ”No ootko mielestds saanu tukea riittivasti...”

H3:”...olen...”

T: 7...esimerkiks apua aina, kun oot tarvinnu...”

H3: ”...olen, ei aina tietystikkddn heti sillon, kun md oon sitd kaivannu, mut se
asia on tdytyny siirtdd tuonnemmaks.”

T: ”No jos mietit niitd tilanteita, missd olet mielestds tarvinnu tukea,
Jjonkinlaista tukea, niin ootko saanu sitd?”
HS8: ”Oon kylld [--] se on ite kysyttdvd ja otettava selville.”

4.3.4 Tukitilanteita

Tukitilanteet liitetddn melko tiukasti tydssd ilmeneviin isompiin tai pienempiin tieto-
taitoa vaativiin tyotehtdviin ja asiakaspalvelutilanteisiin. Henkilokohtaisia asioita ei
kasitelld kovinkaan paljon tyopédivin aikana, miké on sindnsd ymmarrettavaa kiireisessi
tyoympéristossd. Lisdksi henkilokohtaisella tasolla tukea ilmaistaan vain tiettyjen

tyotovereiden kesken.

“ammatillista, ettd esimerkiks ei muista jotain koodia, huutaa sieltd, ettd
sanokaa ny dkkid joku, kuka muistaa tai mikd joku hinta, ettd saako silld vaihtaa
lippuja tai jotai muuta” (H1)

“lippujen hinnottelujuttuja, oikeestaan teknistd, mut kyl on sitte semmostaki,
ettd johon liittyy tdmmdset erilaiset mddrdykset ja sddnnot (ulkoa muistettavaa
tietoa)” (H3)

“joku yksittdinen juttu, joku hotelliasia, joku paikka, mistd pitdd jotain varata
tai jotain tdlldstd, ettd se vahdn vaihtelee” (H4)

Mikili puhelimessa on ollut niin sanottu hankala asiakas, niitdkin tilanteita kdydddn
yhdessd ldpi tarvittaessa. Talloin tuki on laadultaan yleensd emotionaalista tai
tiedollista. My6s oma k#ytos ja asenne vaikuttavat osaltaan siihen, koetaanko joku
asiakas hankalana vai ei. Hankaluudet eivit myoskéddn vaikuta kovin dramaattisilta,
vaan ne liittyvit lihinné asiakaspalvelun luonteeseen kuuluviin inhimillisiin tekij6ihin,

kuten kummankin osapuolen tunnetilaan. Kuitenkin niiden lépikdyminen ja
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purkaminen, olkoon se vaikka vain pari sanaa ldhimmille tyotoverille, helpottaa omaa

oloa.

T: ”Onko esimerkiks ollu sellasii tilanteita, ettd puhelimessa ois ollu vihdn
hankala asiakas, niin sanotko siitd sitten jdlkeenpdin eli puretaanko se
tilanne?”

H7: ”No kylld, et sitd kdsitellddn, et mistd se mahto johtua ja asiako siind riiteli
vai oliko ihmiselld vihdn huono pdivd vai mistd se kaikki johtu, et pyritddn
loytad syy (painotus) sithen kdyttiytymiseen [--] kylld se ddneen tulee sanottua,
ettd se jotenki helpottaa itteensdki, vaikka tilanne saattaa olla mikd se onkaan,
mut sitd vahdn jaetaan.”

T: ”Onks sulle koskaan tullu sellasta tilannetta, ettd ois esimerkiks puhelimessa
ollu vihd hankala asiakas, ettd kiytko sellasia ldpi tyotovereitten kanssa?

H3: 7On tietystikki tullu eteen. Se vaan, ettd ndinkin pitkin tyokokemuksen
Jjdlkeen, niin mun ei tarvi riidelld asiakkaitten kanssa, enkd md koe niitd sitte
erityisesti hankalaksikaan [--] joskus joku sanoo jostaki asiakkaasta, ettd kun se
on niin hankala ja se on niin vaikee, niin md oon sitd mieltd, ettd se riippuu
siitd, miten sd ite kdsittelet sitd ihmistd ja miten sd puhut sille.”

4.3.5 Kokemuksia tuen méirasti ja sen vaikutuksista

Tuesta on harvemmin ylitarjontaa tai ainakaan toisten tarjoamaan tukeen ei suhtauduta
kielteisesti. Avun tarjoajia saattaa olla samanaikaisesti montakin, mutta suurin osa
vastaajista kokee timin positiivisena asiana. Mikili joku neuvoo liikaa, siitédkin voi

sanoa suoraan.

“Jos joku jotain kysyy, niin monesti moni rupee ettimddn sitd tietoo tai
sanomaan omia juttuja ja sitte katotaan yhessd, ettd se on semmosta aika
sujuvaa, ettei tuu sellasta, ettd hetkinen, ketd nyt kuuntelis, et se on semmosta
vleistd keskustelua asiasta ja ihan sopivasti mun mielestd.” (H6)

”Vaikka neuvoskin litkaa, niin ainahan se on parempi, mutta jotkuthan sitd ei
sitten siedd, jos menee neuvomaan niin kuulee heti, et kylld mdd sen tiidn,
kuulee heti dinensdvystd (naurahtelua), ettei tarvi tulla neuvomaan, mut en méd
taas koe sitd loukkaavana, ettd jos joku tulee kertoo, tietdd (naurahtelua)
enemmdn ku ite.” (H8)

Tuen saamiseen ja antamiseen liitettiin harvoin mitdén negatiivisia kokemuksia, kuten
kiitollisuudenvelkaa tai vallankdyttod. Mahdollisten tukeen liittyvien negatiivisten

seurausten esille ottaminen haastattelutilanteessa herdtti lihinnd ihmetystd. Yksi
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matkavirkailija oli kuitenkin kokenut aiemmin, ettei hin ollut saanut tarvitsemaansa
henkisté tukea tydtovereiltaan. Hin painottikin sitd, ettd jos on esimerkiksi sairaana tai
lapsi on sairas, niin toisten tulisi tukea sellaisessa tilanteessa, eikd syyllistdd
poissaolosta. Yhdenkin ihmisen poissaolo tietysti lisdd muiden tyOmédrdd, mutta
sellaisessa tapauksessa tulisi vain ajatella, ettd jokainen joutuu olemaan vuorollaan

poissa erindisistd syisti.

T: “Joo, no vield kaivelen nditd mahdollisia negatiivisia juttuja, niitd ei
valttdamdttd tietysti ole, mutta joskushan tukeen liittyy mydski tdlldsii kielteisid
asioita eli sitd voiaan esimerkiks kdyttdd vallankdyton vilineend tai sitten
esimerkiks sinun tarjoama tuki voi tulla torjutuks tai tuntee jddvinsd
kiitollisuudenvelkaa saamastaan tuesta esimerkkeind, niin ootko sd kokenu
mitddan talldsii kielteisid asioita, mitd liittys sithen tuen antamiseen tai
saamiseen?”

H4: ”(miettii) No ei, ei mun mielestd, ettd jos on auttanu jotain, jos on joku
halunnu apua, niin sitten, en oo sillei menny tyrkyttdmddn sitd apua, jos ei joku
0o sitd kaivannu, eikd mitdicin tdmmostd kiitollisuudenvelkaa, ei tuu (ole tullut)
ikind mieleenkddn.”

T: “Yleensdhdn tid tuen antaminen ja saaminen koetaan ihan positiivisena
asiana eli on ihan hyvd, jos joku neuvoo, mut oisko ollu sellasia tilanteita, ettd
Joko niin pdin, ettd sind oot saanu tukea tai ettd oot antanu jollekulle tukee ja
siitd ois ollu jotain negatiivisia seurauksia?”

H?2: ”No en kylld, ei kylld tuu mieleen yhtddn tollasta tilannetta.”

T: "Et ei oo, vield nyt vihdan kaivelen (naurahtaen), ettd ei oo tullu sellasta
tilannetta, ettd tukes ois torjuttu tai oisit kokenu, ettd se on jotenki vallankdyton
vdline tai ettd jadt kiitollisuudenvelkaa?”

H2: ”No kuule en, en md mielestiini tollasessa tilanteessa oo ollu.”

Vaikka toisten neuvoihin ja tukeen suhtaudutaan yleensd positiivisesti, liiallinen
neuvominen ja auttaminen voi drsyttdd. Myos toisen péille puhuminen voidaan kokea
epdkohteliaana. Tuki ja konkreettinen apu on myds joskus torjuttu, kun liiallisesta

tyomédrastd valittava ei olekaan jakanut toitdén.

4.3.6 Supportiivisuus toimistopéillikon ja alaisten vélillé

Toimistop#illikon ja alaisten vilinen suhde vaikuttaa epiviralliselta ja luontevalta. Yksi
tyontekijd kuvaa toimistop#dallikkod ndin: ”Hilja (nimi muutettu) on kuitenki semmonen
niinku kaveri sillei, et sille voi kylld sanoo sit ihan kaikista asioista.” (H4)

Toimistopaallikko haluaa myos pitdd yllid sellaista kuvaa, ettd hinkin on inhimillinen ja
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tarvitsee itsekin tukea. Tdmi varmasti edesauttaa hidnen puoleensa kidntymistd tukea
tarvitessaan. Tyontekijat kidntyvitkin usein toimistop#illikon puoleen, mikdli jokin
asia painaa mieltd ja he tarvitsevat siihen apua. Toimistopaillikko pyrkii myos
tarkkailemaan muiden tyotilannetta, jotta tyomadrd ei kasvaisi kellddn liian suureksi.
Tarvittaessa hin pyytid tyontekijoitd jakamaan toitd keskenddn. Tama voi kuitenkin olla
helpompaa sanoa kuin toteuttaa kéytinnossd. Ensinndkin kaikki ovat yleensd
taystyollistettyjd. Toiseksi toiden jakaminen ei ehkid ole niin yksinkertaista, koska
toiselle annetut tyot ovat pois myods omista myyntiluvuista. Kolmas mahdollinen este
toiden jakamiselle voi olla se, ettei toinen halua hoitaakseen jotain rahallisesti pienti
varausta, koska siitd ei tule hénelle paljoa myyntid. Sitd on vaikea sanoa, kuinka
merkityksellinen tai merkitykseton asia myyntiluvut ovat, silld asiasta mainitsi vain yksi
haastateltava. Sen sijaan on mahdollista, ettd edelld kuvatut ajatukset ovat jonkinlainen

este tuen pyytdmiselle.

”[--] siind on se, ettd ehkd joillaki, ettd aattelee, jos antaa jonku homma, niin se
menee sen myyntiin ja sit ei kehtaa taas jotain pienempid pilipalijuttuja niin
paljo antaa, ettd samainen ihminen saattaa aatella, ettd siitd ei tuu myyntidkdd,
ettd siind on vdhan sellasii...” (H6)

Jokapédivaisissd  tyotehtavissd matkatoimistovirkailijat tukevat toisiaan ilman
toimistopééllikon apua, mutta hinen puoleensa kiddnnytddn esimerkiksi tyopaikan
ihmissuhteisiin liittyvissd ristiriidoissa. Toimistopdéllikké haluaa myos selvittida
ristiriidat, jotta ne eivit jid kytemidn taustalle. Vastaavasti toimistopaillikko pyytdd

tukea alaisiltaan esimerkiksi delegoimalla heille matkavarausten tekoja.

Vaikka tuen tarjonta ja kysyntd n#yttid olevan tasapainossa, jotkut kaipaavat
toimistopallikoltd enemmén tukea toiden jakamisessa ja muissa kdytdnnon asioissa.
Hineltd odotetaan myos tietynlaista herkkyyttd havaita, mitd tyOntekijoiden
keskuudessa tapahtuu. Mikaili joillakin tyontekijoilld on esimerkiksi erimielisyyksid, on

toivottavaa, ettd toimistopaallikko puuttuu asiaan.

“enemmdn se mun mielestd ois toimistopdallikon tehtdvd kans jaella niitd
hommia, mutta se jid oikeestaan meidan tehtdvdks, koska hdnelld on ne omat
hommat, et hiin ei sillei samanlaista hommaa tee meidn kanssa [--] se on sitte
vaikee hinen huomata sitd aina, mut kaydddnhdn me aina sanomassa, mut se on
enemmdn meiddn keskistd sitte” (H8)
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kdytdnnon asioissa Hilja (nimi muutettu) ei tue, eikd pystykddn, enkd md tiedd,
onko se héinen asiakaan, tietysti se jollain tavalla ois” (H6)

“toimistopddllikolldkin - mun  mielestd  on iso (vastuu) ja  ndissd
henkildstoasioissa yleensdkin vastuu, ettd huomaa, missd mennddn, ettd jos ei
mee hyvin tyckavereilla, ettdi huomais sen, ettd saa sithen minun mielesti
puuttua ulkopuolinenkin tai jos kahella ihmiselld ei oikein synkkaa niin kyllid
sithen mun mielestd voi puuttua sitte mieluummin toimistopddllikko, koska hin
on sindnsd jadvi” (H1)

Vastaavasti toimistopdillikko kokee joskus hankalaksi jokaisen tyontekijin yksilollisen
tuen tarpeen huomioimisen ja tukemisen kdytdinndssd: “kiireen keskelld se tuen
antaminen, siind on aikamoisen kauhee homma, et saa jokaista tuettua sillei niinku ne
haluaa”. Tyontekijoilla on erilaisia tarpeita tuen suhteen, silld jotkut tarvitsevat sitd
enemmin ja toiset taas ovat tyytyviisid omissa oloissaan. Tukea vilittyy mydos
tyontekijoilta toimistopédallikolle: “kylld mun mielestd alaisetki tukee aina sillei minun
hommia, et jos on jotaki, mitd ne huomaa taas, ettd mitd pitds tehd, niin ne kdy sitte

aina sanomassa, ettd kay sielld tai tddlld”.

Yhteenvetona voidaan sanoa, ettdi tukea saadaan sekd muilta tyStovereilta ettd
toimistopédllikoltd. TyStoverit auttavat toisiaan piivittdisten tyotehtdvien hoitamisessa
tiedollisen ja konkreettisen tuen avulla, johon sekoittuu my®s emotionaalista tukea.
Tukea pyydetddn tyOpdivdn aikana tarvittaessa suoraan muilta tyGtovereilta. Sitd
saadaan joko heti tai viiveelld, mikéli tuen antajan tyotilanne ei salli keskeytyksia.
Tukea tarjotaan harvemmin ilman, ettei joku pyyda sitd ensin. Tdmi kéiytdnt6 vaikuttaa
toimivalta, silli tyontekijat ovat olleet tyytyvdisid saamansa tuen madradn.
Toimistopadllikoltd saadaan eniten emotionaalista ja konkreettista tukea. Alaiset
kadntyvit hdnen puoleensa usein, jos jokin asia painaa mieltd. Aineistosta ei kdynyt
selvdsti ilmi, liittyvatké n#m# tilanteet enimmikseen tyoasiothin vai myos

henkil6kohtaisiin asioihin. Alaiset tukevat toimistop#illikkod ldhinnd konkreettisesti

esimerkiksi matkavarausten teossa.
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S POHDINTA

Sosiaalinen tuki toteutuu vuorovaikutuksessa kahden tai useamman ihmisen valilld. Sita
voidaan tarkastella viestintiprosessina, jossa on tuen antaja ja vastaanottaja.
Vuorovaikutustilanteen ei tarvitse olla pelkéstdén tukea-antava, vaan tuki voi nivoutua
osaksi muuta viestintdd. Tuki voi vihentdd henkistd kuormitusta ja stressikokemuksia,
mutta se voi myos ennaltaehkiistd ongelmien syntymistd. Talloin keskeisessi asemassa
ovat pysyvit ja ldheiset ihmissuhteet, joissa ilmaistaan toisesta vélittdmistd ja hénen

arvostamistaan.

Tukea voidaan tarkastella monessa kontekstissa, kuten tyotovereiden, ystdvien tai
perheen kesken. Tissd tutkimuksessa on keskitytty tydyhteisoon ja sen sosiaaliseen
tukiverkostoon. Tukea on tarkasteltu tuen antajan ja saajan nikokulmasta, tilanteiden
tasolla seki itse tuen sisdltod ja sen vilittymistd. Nakokulma on keskittynyt tuki-ilmién

kuvaamiseen ja sen viestinnillisen ulottuvuuden esiin tuomiseen.

Useissa tutkimuksissa supportiivisuutta ei ole tarkasteltu puhtaasti ilmitn tasolla, vaan
on tutkittu sen vaikutuksia ja yhteyksii johonkin toiseen tekijasn, kuten tydstressiin tai
keskitytty johonkin tiettyyn tuen ilmenemismuotoon. Tdmén tutkimuksen avulla
selvitettiin, millaiseksi kohdeorganisaation tyontekijat mieltdvit supportiivisen
viestinniin, miten tuen antaminen ja saaminen toteutuu tyOyhteisossd sekd miten
tydyhteis6n interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri vaikuttavat supportiivisuuden
ilmenemiseen. Supportiivisuutta tarkasteltiin osana jokapdiviistd vuorovaikutusta
kohdeorganisaatiossa. Vaikka ldhtokohtana oli samantasoisten tyontekijoiden vilisen
supportiivisuuden tarkastelu, toimistopéillikon ja alaisten vilinen tuki nousi omaksi

tapaukseksi.

5.1 Tulosten tarkastelua

5.1.1 Suhteet ja ilmapiiri

Tyoyhteison interpersonaaliset suhteet ja ilmapiiri ovat sidoksissa supportiivisuuteen

siten, etti toimivat suhteet ja hyvd ilmapiiri lisa@vit tuen saamista ja antamista.
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Toimivat suhteet tyopaikalla perustuvat luottamukseen, uskottavuuteen ja
supportiivisuuteen (Albrecht & Hall 1991, 275 — 276). Suhteet vaikuttivatkin ainakin
paillisin puolin toimivilta tutkitussa matkatoimistossa. Pienessd ja tiiviissd
tyOyhteisossd ristiriitaisuudet suhteissa ja ilmapiirissd saattavat olla seurauksiltaan
vahingollisempia kuin laajemmassa ja viljemmissd organisaatiossa. Mikili fyysisesti
samassa tilassa tyoskentelevit tai osa heistd ei tule toimeen keskenidn, koko ilmapiiri
saattaa tulehtua. Kohdeorganisaatiossa ristiriitaisuudet ainakin pyritd4n késitteleméén
mahdollisimman pian, jolloin viltytidn supportiivisuuteen haitallisesti vaikuttavilta
seurauksilta. Ongelmien nopea ratkaiseminen onkin yksi merkki supportiivisia suhteita

edistdvistd organisaatiosta (Andrews & Herschel 1996, 101).

Ilmapiirid luonnehdittiin hyviksi. Kilpailuhenkisyyttd ei ollut havaittavissa, vaan
ilmapiiri vaikutti aidon avuliaalta. Kaiken kaikkiaan tydyhteisossd oli havaittavissa
monia supportiiviseen ilmapiiriin liittyvid ominaisuuksia, joita Wallach (1983) on
kuvannut. Ainakin yhteistys, sosiaalisuus ja tasa-arvoisuus tulivat tuloksista esille.
Piivittdinen keskustelu muista kuin tydasioista oli joidenkin haastateltavien mielestd
riittdimatontd, mutta tihdn vaikutti paljon tdiden aiheuttama kiire. Péaivittdinen
vuorovaikutus tyontekijoiden kesken on kuitenkin yksi supportiivisuutta mahdollisesti
lisadvi tekiji, vaikka se tarkoittaisikin vain lyhyttd yhteistd hetked kahvihuoneessa. On
helpompi pyytdd tukea silloin, kun p'aivittainén sosiaalinen vuorovaikutus toimii.
Sosiaalisen tuen tutkimuksessa tulisikin keskittyd enemmin sosiaalisen tuen syihin ja
taustoihin, esimerkiksi paivittdiseen vuorovaikutukseen, eikd vain itse supportiivisiin

tapahtumiin (Barnes & Duck 1994, 178; Leatham & Duck 1990).

Koska tyontekijoiden vililli ei ndyttinyt olevan suuria tai pitkdkestoisia
ristiriitaisuuksia, heidin muodostamansa avunanto- ja tukiverkosto tuntuu toimivalta.
Tosin haastatelluilla tyontekijoilld oli hieman eridvid ndkemyksia siitd, kuinka avointa
viestintd tyOpaikalla on. Joidenkin mielestd kaikki ristiriidat pystytddn selvittiméain
nopeasti, kun taas jotkut ovat sitd mieltd, ettd nienndinen avoimuus peittdd taakseen
kisittelemattomid asioita. Tyontekijoilld nayttdd olevan erilaisia odotuksia myds
asioiden ja mielipiteiden jakamisen suhteen. Jotkut keskittyvit enimmikseen omiin
toihinsi ja muutamat taas kiinnittdvit enemmin huomiota koko tydyhteisdn kattavaan
viestintddn ja ilmapiiriin, kuten tim# haastateltava: “mulle se on kaikkien meidin

yhteinen tyopaikka ja tydyhteisd, niin jokainen voi vaikuttaa jollain tavalla, varsinkin
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Jjos ainakin sanoo mielipiteen ja korjausehdotuksen, miten joku asia vois olla toisin”

(He).

5.1.2 Tukea-antava vuorovaikutus

Tutkitussa tyOyhteisossd tukea on periaatteessa saatavilla kaikkien tyontekijoiden
taholta, mutta kdytdnndssd saatu tuki voi olla vahdisempdd. Tamid voi johtua liian
vihidisistd resursseista tyGajan puitteissa. Lisdksi tuen saaminen edellyttdd tuen
tarvitsijan aktiivisuutta. Yleensd tuen tarve ilmaistaan suoraan verbaalisesti, jolloin
sithen reagoidaan ratkaisukeskeisesti. Yhdessd haastattelussa tuli kuitenkin ilmi
epdsuora verbaalinen tuen tarpeen ilmaisu (liiallisesta tyOmédrdstd valittaminen).
Oletuksena on, ettd epdsuoraan tuen tarpeen ilmaisuun reagoidaan usein vihittelemalld
ongelmaa tai ei huomioida lainkaan tuen tarvetta (Barbee, Rowatt & Cunningham 1998,
285). Kun tyotoverit ovat kuitenkin reagoineet tdhdn tuen ilmaukseen
ratkaisukeskeisesti tarjoamalla apuaan, se on torjuttu. Syynd voi olla se, ettd
valittaminen ei olekaan ollut tuen tarpeen ilmaus. Toinen tulkintamahdollisuus liittyy
siihen, ettd tuen tarvitsija kokee tilanteen uhkana omalle itsetunnolleen ja haluaa niyttad
itsendiseltd. Vastaajat kuitenkin luottavat enimmékseen siihen, ettd jokainen ilmaisee
tuen tarpeensa selkedsti. Voi kuitenkin olla mahdollista, ettd epdsuorat tuen tarpeen

ilmaisut jadvit helposti huomaamatta, kun jokaisen huomio on pédasiassa omissa toissi.

Cutronan, Suhrin ja MacFarlanen (1990) tutkimuksen mukaan naimisissa olevien
ihmisten suhteen ldheisyys ja luottamus partneriin helpottavat tuen pyytimistd suoraan.
Tatd tutkimustulosta voi mielestdni soveltaa my0s muihin suhteisiin. Koska
matkatoimistossa tukea pyydetddn yleisesti suoraan, tistd voi péitelld, ettd suhteet

tyontekijoiden kesken ovat ldheiset ja vakiintuneet.

Vaikka tissd tutkimuksessa ei selvitetty vastaajien intrapersonaalisia ominaisuuksia,
vastauksista voi p#itelld, ettd matkavirkailijoilla on vahva tunne ammattitaidostaan,
jolloin avun pyytiminen ei uhkaa heidin mindkdsitystdén tal ammattipitevyyttddn.
Onhan tutkimuksissakin todettu, ettd itseluottamuksen osoittaminen lisdd saadun tuen

méidrad (Dunkel-Schetter & Skokan 1990, 441). Voi tietysti olla mahdollista, ettd avun
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pyytdmisen helppoudessa tai vaikeudessa on persoonakohtaisia eroja, joita ei tullut ilmi

haastattelutilanteissa.

Toimintasuuntautunut tuki eli tiedollinen tuki ja konkreettinen apu olivat tirkeimpii
ndkyvid tuen muotoja tutkimuskohteessa. Koska tutkimuksen kohteena oli tydyhteiso,
jossa tyoOtahti on yleenséd kiireinen, tirkeintd tuntui olevan tydtehtdvien sujumista
edesauttava tuki. Myos Himlen ja Jayaratnen (1991) johtopéitokset tuen vaikutuksista
tukevat sitd oletusta, ettd pdivittdisiin tyOtehtdviin liittyvd tuki on tehokkainta
tyopaikalla. Toisaalta ei pidd aliarvioida emotionaalisen tuen vaikutuksia, koska se
liittyy usein muihin tukimuotoihin. Esimerkiksi Wills (1985) liitt44 tiedollisen tuen

osaksi emotionaalista tukea.

Tuen kohdistuminen 14hinnd tyStehtdvien hoitamiseen kuvaa myds sitd, ettd tyontekijat
suhtautuvat tyohonsd tunnollisesti, eivitka kaytd liikkaa aikaa henkilokohtaisten asioiden
pohtimiseen. Niin viltytddn my6s siltd, ettd toisten liiallinen tukeminen
henkilokohtaisissa asioissa haittaisi tytehtdvien hoitamista (Zimmermann & Applegate

1994, 63).

Tuen antamiseen ja saamiseen liitetddn vastavuoroisuutta, mutta ldhinnd koko
tyOyhteison tasolla. Apua pyydetisn siltd, joka sattuu olemaan ldhelld ja vapaana tai
jonka tiedetdsn osaavan kyseessd olevan asian. Samat henkil6t eivét siis vélttimétti auta
vastavuoroisesti toisiaan, vaan apua pyydetdidn ja annetaan tilanteen mukaan. Tuen
antaminen ja saaminen on siis luonteeltaan enemmin kollektiivista kuin yksilotasolla
ilmenevad. Tamé kuvaa hyvin Clarkin ja Millsin (1979) maéritelméd yhteisollisestd

suhteesta (communal relationship).

Haastateltavat eivét liittineet supportiivisuuteen juuri lainkaan negatiivisia ilmiGité,
kuten vallankéyttod tai kiitollisuudenvelkaa. Téhén saattaa vaikuttaa se, ettd tyStoverit
kokevat toisensa tasavertaisina avun saajina ja antajina. Tasavertaisuutta lisdd myos se,
ettdi he ovat tyoskennelleet yhdessd vuosia. Lienee myods vaikeaa havaita toisten
tarjoamassa tuessa joitain itselleen epédedullisia piilotarkoituksia, ellei sellaista ole ollut
aihetta epiilld. Itse haastattelutilanteessa kysyin mahdollisista negatiivisista ilmidistd
suoraan, miki saattoi olla liian tungettelevaa ja johtaa &kkindisiin vastauksiin. On

kuitenkin todennikdisempi#, ettd sosiaalinen tuki koetaan todellakin pédasiassa
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positiivisena asiana. Positiivisia tulkintoja lisid myos se, ettd tutkitun tySyhteisdn

vuorovaikutussuhteissa ei ole mainittavia akuutteja ristiriitoja.

Tiedolliseen tukeen liittyvd neuvominen on yksi sellainen tukimuoto, joka voidaan
tulkita seki positiivisena ettd negatiivisena asiana. Negatiivisesti tulkittuna neuvominen
voidaan kokea liialliseksi toisen asioihin sekaantumiseksi (Goldsmith & Fitch 1997,
461). Tillainen asennoituminen oli havaittavissa yhden haastatellun kohdalla. Hén koki,
ettd erds tyStoveri puuttuu liikaa muiden asioihin. Kyseinen osapuoli tiedostaa itsekin
olevansa joskus liian innokas neuvomaan, mutta ei vilttdmittd tiedosta sen drsyttdvén
jota kuta. Kyseessd voi olla hénelle niin tuttu tilanne, ettei hdn huomaa neuvovansa

liikaa (Dunkel-Schetter & Bennett 1990, 279).

Tuen saajan kisityksiid saatavilla olevasta ja saadusta tuesta on tutkittu enemmén kuin
tuen antajan kisityksid antamastaan tuesta. Tissd tutkimuksessa Kysyttiin muun muassa
sitd, miten toisia pyritdan tukemaan. Tami ei kuitenkaan vield kerro siitd, onko
vastapuoli kokenut saaneensa tukea. Vastaajat olivat kuitenkin yksimielisid siitd, ettd
tukea on ollut saatavilla riittivisti, joten téstd voidaan péitelld, ettd annettu ja saatu tuki

ovat kohdanneet.

5.1.3 Tuki eri hierarkiatasoilla

Kun tarkastellaan erikseen tyotovereilta ja toimistopddllikoltd saatua tukea, niin
tydtoverit tarjoavat toisilleen enemmin konkreettista apua tydtehtdvissd kuin
toimistopaallikkd. Tdmd on sindinsd ymmirrettivdd, koska alaisten tyonkuva on
erilainen kuin toimistopadllik6lld. Toimistop#allikoltd saatu konkreettinen apu ilmenee
esimerkiksi koulutukseen tai ld#kintdvoimistelijalle ohjaamisena. Matkavirkailijat
jakavat paljon tiedollista tukea keskendén, mihin liittyy my&s emotionaalista tukea. Sen
sijaan toimistop#illikoltd haetaan yllattivian paljon emotionaalista tukea. Himlen ja
Jayaratnen (1991) tutkimuksen mukaan emotionaalinen ja hyviksyntdd ilmaiseva tuki
eivit ole kovin merkityksellisid tyoyhteisossd. Syynd pidettiin muun muassa sitd, ettd
emotionaalista tukea on vaikea pyytdd ja antaa. Niin ei ndyti olevan tutkitussa
matkatoimistossa, silldi emotionaalisen tuen osuus erityisesti toimistopddllikolta

saadusta tuesta on merkittiavi.
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Tyopaikan fyysiset puitteet voivat osaltaan vaikuttaa siihen, ettd toimistopééllikon luona
oh helpompi puhua luottamuksellisista asioista, koska hénelld on erillinen huone.
Emotionaalisen tuen osuus esimiehelti saadusta tuesta on kuitenkin odotettua suurempi
verrattuna aiempiin tutkimuksiin. Esimerkiksi Miller (1999, 229 — 230) olettaa, ettd
esimiehilti saa eniten instrumentaalista ja tiedollista tukea. Esimiehen puoleen
kadntymistd voi lisitd myos se, ettd erityisesti stressaavissa oloissa korkeammassa
asemassa olevat henkilot koetaan paremmiksi tuen tarjoajiksi kuin tyotoverit (Albrecht

& Adelman 1984, 19 - 20).

Tukitilanne ja tuen tarpeen laukaisija vaikuttavat siithen, kédnnytadanko
toimistopaallikon vai tyStoverin puoleen. Pivittdisiin tyStehtdviin eli matkavarauksiin
liittyvit tilanteet hoidetaan pésasiassa tyotovereiden tuella, kun taas toimistopéallikon
antama tuki liittyy enimmikseen suurempiin ongelmatilanteisiin tai ristiriitoihin

tyontekijoiden vililla.

Zimmermann ja Applegate (1994, 62 — 63) tuovat esille joitakin alaisen ja esimiehen
viliseen tukisuhteeseen liittyvid negatiivisia tulkintoja. Heiddn mukaansa alaisen
tarjoama tuki esimiehelle voidaan tulkita mielistelyni, ja esimiehen tuki voidaan kokea
epiluottamuksen osoituksena alaisen kykyjd kohtaan. Niille tulkinnoille ei 16ytynyt
aihetta tutkitusta matkatoimistosta. Matkavirkailijat tekevat tditddn hyvin itsendisesti,
joten toimistop#illikko ei edes puutu heiddn toihinsd muuta kuin silloin, jos jonkun
tyom#drd on lilan suuri. Alaisten vililla ei mydskddn vaikuttanut olevan

kilpailutilannetta toimistop#illikén suosiosta, joten mielistelyyn ei ndytd olevan aihetta.

Vaikka tutkimuksen alkuperdisend tarkoituksena ei ollut tarkastella esimiehen ja
alaisten vilistd supportiivisuutta, heidén tukisuhteensa muodostui mielenkiintoiseksi
tarkastelukohteeksi. Esimiehen ja alaisten vilistd supportiivisuutta on tutkittu melko
vihin, erityisesti esimiehen kokemuksia omasta tukiroolistaan (Albrecht & Halsey
1992, 239; Yoon & Thye 2000, 295). Tamin tutkimuksen perusteella voidaan sanoa,
ettd esimiehen rooli tukijana voi olla hyvin haastava, silld tyontekijo6illd on erilaisia
tukitarpeita. Merkittdvin tutkimustulos lienee se, ettd toimistopdallikoltd haetaan paljon
emotionaalista tukea. Toimistop#illikké taas pyytdd matkavirkailijoilta ldhinnd
konkreettista tukea matkavarausten teossa. Liséksi alaiset saattavat antaa omatoimisesti

tiedollista tukea toimistopaillikolle esimerkiksi muistuttamalla hoidettavista asioista.
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5.1.4 Stressin ja tuen yhteys

Stressitekijiat korostuvat supportiivisuuteen liittyvissd kirjallisuudessa. Vastakkaiset
nikemykset liittyvit sithen, onko supportiivisesta viestinnéstd hyotyd seké stressaavissa
ettd ei-stressaavissa tilanteissa. Voidaan sanoa, ettd supportiivisuudella on positiivisia
vaikutuksia molemmissa tilanteissa. Supportiivisuus koetaan kuitenkin erityisen
merkitykselliseksi stressin alaisena. Sen sijaan stressin mddritteleminen ei ole
yksiselitteistd, koska stressikokemukset ovat hyvin yksilollisia tuntemuksia. Téarkedd on
varmaankin sisdinen kokemus siitd, pystyyko jotenkin hallitsemaan esimerkiksi omaa
tyotilannettaan. Asiakaspalvelualalla pdivit ovat arvaamattomia, mikid voi olla sekd
mielenkiintoista ettd stressaavaa. Tietoisuus siitd, ettd asiakasta tulisi pystyd
palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla myos kiireessd voi kuitenkin altistaa tyon

liialliselle kuormittavuudelle.

Matkatoimistossa stressid ja rasitusta aiheuttavat eniten kiire ja suuri muistettavien
asioiden miiri. Kiire voi olla olosuhteista johtuvaa, mutta joissakin tapauksissa ainakin
osittain itse aiheutettua. Alalle saattaa myos hakeutua tai paityd sellaisia ihmisid, jotka
kokevat nopeasti muuttuvat tilanteet ja tyopdivien arvaamattomuuden enemmén
mielenkiintoisena kuin rasittavana osana tyotd. Oman nidkemyksensd tarjoaa yksi
matkavirkailija: "Eihdn tdlle alalle tuu kun hullut (haastattelija ja haastateltava

nauravat)” (H3).

Matkatoimistossa vallitseva supportiivinen ilmapiiri nayttdisi osaltaan ennalta
ehkiisevin suurien stressitekijoiden kehittymisti. TAmé johtopddtos tukee sosiaalisen
tuen yleisvaikutuksen nikokulmaa, jonka mukaan tuella on positiivisia vaikutuksia
myos stressittomissd olosuhteissa (ks. esim. Albrecht, Burleson & Goldsmith 1994,
425). Mikili apua ja neuvoja olisi vaikea pyytdd ja tyotoverit olisivat haluttomia

tukemaan toisiaan, ilmapiiri olisi varmasti stressaavampi kuin haastatteluajankohtana.

Tuen tarjoaja voi kuitenkin stressaantua siitd, etti hénen odotetaan tukevan muita.
Erityisesti esimiehet voivat kokea tillaisia paineita (Zimmermann & Applegate 1994,
62.) Tami ilmeni myds matkatoimistossa. Toimistopaillikoltd haetaan paljon tukea,
mutta hinenkin resurssinsa tuen antamiseen ovat rajalliset. Ajallisesti suuri tuen tarve

voi haitata tyotehtidvien tekemistd, mikili suurin osa fySajasta kuluu alaisten kanssa
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keskustelemiseen (Zimmermann & Applegate 1994, 62 — 63). Siksi on hyvd kidyttad
esimerkiksi s#hkopostia ainakin tiedottamistarkoituksessa ja keskustella asioista

tarvittaessa lisidi kasvotusten.

Kirjallisuudessa on pohdittu sitd, onko esimieheltid vai tyotovereilta saadun tuen
merkitys tarkedmpi erityisesti stressitilanteissa. Tdhdnk44n ei voida antaa yksiselitteisté
vastausta, vaan tuen tehokkuuteen stressii lieventdvénid tekijéand vaikuttavat muun
muassa itse stressitekijd seké tuen tarvitsijan suhde esimieheen ja tyStovereihin. Mikili
stressid atheuttaa esimerkiksi episelvyys omasta tyonkuvasta, keskustelu esimiehen
kanssa voi auttaa. Tédssd tapauksessa tuki esimieheltd vidhentdd oletettavasti
epdvarmuutta omasta asemasta ja suorituksesta (Albrecht & Adelman 1984, 19 - 20).
Jos taas itse esimies aiheuttaa stressii, tuen tarvitsija kddntyy todennikoisesti
tyotovereiden puoleen saadakseen tukea.

Oma tarkasteluni ei keskittynyt niinkdin stressitekijoihin, vaan tuen ilmenemiseen
tyopaikalla erilaisissa olosuhteissa. Koska stressi tuli kuitenkin niin vahvasti
kirjallisuudessa esille tirkednd tilannetekijind, tarkastelin sitd erillisend tuen
kontekstina. Kiire luo stressaavat puitteet tyonteolle myds matkatoimistossa, mutta
vuosien kokemus ja ammattimainen suhtautuminen tyohon kasvattavat varmasti myos
tyontekijoiden stressinsietokykyd. Stressid on vaikea diagnosoida selkedsti, mutta se on
varmasti olemassa yhtend taustatekijind matkatoimistossa. Mikidli ndin on, muilta

saatava tuki saattaa myos lieventdd stressikokemuksia.

Taman tutkimuksen anti valottaa suhteellisen pienen ja tiiviin tydyhteison sosiaalisen
tuen ulottuvuuksia. Muissakin asiakaspalvelua harjoittavissa yrityksissi tyopdivit ovat
varmasti kiireisid ja ylldtyksellisid, jolloin voi esiintyd myOs vastaavaa tuen tarvetta
kuin matkatoimistossa. Esimiehen vaikutus supportiiviseen ilmapiiriin nousi myds
merkittdviksi. On kuitenkin muistettava, ettd tuen vilittyminen oli vilkkainta
samantasoisten tyontekijoiden vililld. Mikali heiddn vilisissd suhteissa olisi ollut
enemmén ristiriitaisuuksia, niin tukea-antava ilmapiiri olisi ollut huomattavasti

heikompi.
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5.2 Teoriataustan arviointia

Sosiaalisen tuen tutkimusta on jaoteltu esimerkiksi sen mukaan, ilmeneekd tukea
perheessi, parisuhteessa, ystivien kesken vai tyStovereiden kesken. Vaikka jokaisessa
kontekstissa on omat erityispiirteenss, tutkimustuloksia voidaan soveltaa my0s toisiin
konteksteihin. Esimerkiksi ystdvien vilisen tuen tutkimustuloksia voi tarkastella
soveltuvin osin tyoyhteisossd. Suhteiden mdidrittely eri luokkiin tai konteksteihin ei
kuitenkaan ole niin oleellista kuin niiden ldheisyysasteen selvittdminen (Leatham ja
Duck 1990, 14). Voihan olla, etti esimerkiksi suhde tyttoverin kanssa on liaheisempi
kuin aviopuolison kanssa. Suhteen liheisyysasteen selvittiminen on tirkeidd, jotta

osataan tulkita esimerkiksi tuen tarjoamista edesauttavia ja ehkaisevid syiti.

Tukimuotojen jaottelu tiedolliseen, instrumentaaliseen, emotionaaliseen ja arviointiin
liittyvéin tukeen on yleisesti kiytetty. Naissd tukimuodoissa esiintyy kuitenkin osittain
paillekkdisyyttd. Esimerkiksi arviointiin liittyvd tuki on hieman epémiérdinen tuen
muoto. Arvioinnista voi olla kyse esimerkiksi silloin, kun auttaa toista valinnan
tekemisessd. Se voi olla osa tiedollista tukea ja emotionaalista tukea, joihin liittyy
neuvomista. Arviointiin liittyvdd tukea tulisikin ehkd tarkastella osana muita tuen

muotoja, eikd erillisend kategoriana.

Cutronan ja Suhrin (1992) jaottelu toimintaa aktivoivaan ja huolenpitoa osoittavaan
tukeen on sininsi selked. Huolenpitoa osoittava tuki on jaettu edelleen emotionaaliseen
tukeen, verkoston tarjoamaan tukeen ja arvostuksen ilmaisuun. Naistd tukimuodoista
arvostuksen ilmaisemista voi olla vaikea tunnistaa. Tama tuli kuitenkin selkeisti esille
erasn haastatellun kommenteissa. H#n piti tirkednd luottamusta ja kunnioitusta
tyontekijoiden vililld, mikd toteutuu myds kaytannossd. Tamé tuen ilmaus vilittyy siind
tavassa, miten toisiin suhtaudutaan ja miten heitd kohdellaan. Arvostuksen
ilmaiseminen voidaan erottaa omaksi tukimuodokseen, mutta toisaalta voi ajatella, ettd

se liittyy pienessi tai suuressa madrin muihinkin tukimuotoihin.

Barnes ja Duck (1994, 175) ovat sitd mielts, ettid tutkimuksissa tulisi keskittyd enemmén
tuen vilittymiseen vuorovaikutustilanteissa, jotka eivit ole pelkistdan tukea-antavia tai
joihin ei liity erityistd ongelmatilannetta. Niin ollen tuki tulisi nghdd myos tavallisena ja

arkisena asiana, eikd padasiassa poikkeuksellisiin olosuhteisiin liittyvdnd ilmiond. Tuen
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tarpeen ei siis tarvitse liittyd sairauteen tai muihin erityisen ongelmallisiin olosuhteisiin,

vaan se voi olla osa vuorovaikutusta arkipdivan tilanteissa.

Vaikka sosiaalista tukea on ldhestytty alun perin positiivisesti vaikuttavana asiana,
tutkimuksissa on tuotu yhd enemmin esille myos tuen negatiivisia vaikutuksia.
Negatiiviset tulkinnat ovat siti todennikéisempid mitd enemmin tukiosapuolten
viliseen suhteeseen liittyy aiempia ristiriitoja. Mikéli tuen saaja suhtautuu itseensd
negatiivisesti, hidn saattaa suhtautua negatiivisesti myos tuen tarjoajiin. Joskus tuen
tarjoaja haluaa vahingoittaa tuen saajaa, jolloin tuen vastaanottaminen voi kédédntyd
tuettavaa vastaan. Esimerkiksi Ray (1993) on kuvannut tuen negatiivisia vaikutuksia
organisaatiossa. Haluan kuitenkin uskoa, ettd sosiaalisen tuen ldhtokohtana ovat
useammin sen vastaanottajan hyvinvointia lisd4dvit kuin hdntd vahingoittavat intressit.
Tuki ei myoskidn itsessddn ole vilttimitta vahingollista, mutta vastaanottajan tulkinta
sen tarkoituksesta voi vadristdd tuen antajan alkuperdisti tarkoitusta. Tuki on aina myds
suhdesidonnaista, jolloin aiemmat ristiriidat voivat estdd tuen hyvié tekevid vaikutuksia.
Mielestéini sosiaalisen tuen tutkimuksissa ei tulisi myoskddn keskittyd niin paljon
stressiin, liittyy se sitten tyohon tai henkilokohtaisiin asioihin. Supportiivisuutta on
tutkittu aiemmin esimerkiksi sairaalaympiristossd, jossa #killiset ja kontrolloimattomat
tilanteet luovat stressaavat olosuhteet. Muutenkin tuen tutkiminen tyokontekstissa on
liittynyt usein jonkin tietyn stressitekijin tai stressitekijoiden ja tuen viliseen yhteyteen.
Tutkimustraditioon vaikuttaa lisiksi se, ettd jo tuen midritelmissd se on liitetty stressi-,
kriisi- tai ongelmanratkaisutilanteisiin. On kuitenkin tirkedd muistaa, ettd tuella on

positiivisia vaikutuksia my0s stressittomissé olosuhteissa.

5.3 Tutkimuksen arviointia

5.3.1 Luotettavuus

Laadullista haastattelututkimusta on kritisoitu usein epamidrdisyydestd ja
subjektiivisista tulkinnoista (Kvale 1996, 230). Vaikka laadulliseen tutkimukseen liittyy
hypoteesittomuus eli tutkijalla ei ole ennakko-oletuksia tutkimuskohteesta tai
tutkimuksen tuloksista (Eskola & Suoranta 1999, 19), niin tiettyjd ennakkokdsityksid

tuskin voi vilttdd. Tutkija ei voi koskaan olla tdysin objektiivinen, eikd ole olemassa
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vain yhtd totuutta. Esimerkiksi itse olin lukenut mahdollisista tukeen liittyvistd
negatiivisista kokemuksista ja oletin, ettd sellaisia tulisi ilmi my®ds matkatoimistossa.
Kysyttydni asiasta parilta ensimmdiseltd haastateltavalta ja saatuani kieltdvin

vastauksen, aloin jo ennakoida, ettd muut vastaavat samoin.

Luotettavuutta lisdd se, ettd pystyy osoittamaan lukijalle oman ajatuskulkunsa ja
perustelut tekemilleen valinnoille. Aineiston analysointivaihe muodostaa Kriittisen
kohdan, koska analysointivaihtoehtoja on monia. Tétd vaihetta ohjaavat omat
tutkimuskysymykset ja teoreettinen viitekehys. Lahtokohtana voi olla myds avoin
suhtautuminen aineistoon eli katsotaan, miti sieltd nousee esille. Tarkedd on kuitenkin

pystyd osoittamaan, mihin tulkinnat perustuvat.

Analyysin kattavuus ja arvioitavuus ovat eriitd luotettavuuden mittareita. Analyysi on
kattava, mikéli tulkinnat perustuvat sdannollisiin poimintoihin aineistosta. Analyysin
arvioitavuus perustuu siihen, ettd lukija pystyy seuraamaan tutkijan péattelyd.
(Alasuutari 1994, 216 — 217.) Tissid tyossd aineistoa hyddynnettiin kattavasti, koska
haastatteluihin ei sisiltynyt paljoakaan tutkimusaiheen ulkopuolista ainesta. Lukijan on
tietysti vaikea tietdd, kuinka sd#nnollisida poiminnat ovat olleet, mutta yksi
haastattelungytteiden tarkoitus on antaa lukijalle mahdollisuus tehdd omat arvionsa

tutkijan paattelysta.

Tissd tutkimuksessa analysoinnin runko muodostui tutkimuskysymysten ja niihin
sisdltyvien teemojen varaan. Teemoittelu on yksi tapa analysoida laadullista aineistoa
(ks. esim. Eskola & Suoranta 1999). Kuten monet muutkin laadullisen aineiston
analysointitavat, myos teemoittelu nojaa tutkijan tulkintoihin. Alasuutarin (1994, 211)

mukaan tutkija onkin keskeinen tutkimusvéline laadullisessa tutkimuksessa.

5.3.2 Tutkimusmenetelmi

Itse tutkimusmenetelménid Kkéytettiin teemahaastattelua. Pituudeltaan haastattelut
vaihtelivat 15 — 45 minuuttiin. Haastattelut etenivit melko pitkille haastattelurungon
mukaan, ja haastateltavat pysyivét hyvin asiassa. Tdmi vaikutti osaltaan siihen, ettd

haastattelujen kesto oli lyhyempi kuin mihin olin varautunut. Olisin ehké voinut esittdd
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enemmin tarkentavia kysymyksi# ja saada siten haastateltavia kertomaan enemmin ja
avoimemmin tuen ilmenemisestd tyOpaikallaan. Toisaalta tuki liitettiin suurimmaksi
osaksi hyvin konkreettisiin asioihin, jolloin tuen syvillisemméin merkityksen

pohtiminen jdi vahdiseksi.

Yksi haastattelujen lyhyttd kestoa ja osittain pinnallista antia selittdvé tekijd saattaa olla
se, etteivit haastattelija ja haastateltavat olleet toisilleen tuttuja. Koska kyseessd oli
intiimi ja vaikea aihe, luottamuksellisen haastatteluilmapiirin luomiseen olisi ehka
tarvinnut enemmén aikaa. Vaikka teemahaastattelu soveltuu hyvin intiimien asioiden
selvittimiseen, kyseessd on kuitenkin haastateltavan ja haastattelijan vélinen

vuorovaikutustilanne, jossa ei valttimittd paastd aiheen ytimeen.

Supportiivisuus ja sen ilmeneminen omalla tyopaikalla saattaa olla kiinnostava aihe,
mutta sitd ei ehki tule pohdittua itsekseen kovin usein. Vaikka haastateltavat tiesivt
tutkimukseni aihepiiristd jo ennen haastatteluja, kysymykset saattoivat kuitenkin olla
ylldttdavid juuri sen takia, ettei aihealuetta ollut miettinyt aiemmin. Yksi haastateltava
kuitenkin kertoi miettivinsid asiaa useinkin. Aiheen hahmottamisen vaikeus saattoi
kuitenkin vaikuttaa siten, ettd osa vastauksista oli lyhyitd tai muuten pinnallisia. Myds
tuen kisitteen hahmottaminen saattoi olla vaikeaa, koska se on hieman epidméidrdinen
ilmaus. Toisaalta tutkimuksen tarkoituksena ei ollutkaan saada luotua Kkattavaa
madritelmdd tuesta, vaan Kkartoittaa vastaajien Kkésityksid siitd heiddn omista

ldhtokohdistaan k#sin.

Haastattelijan ammattitaito ja perehtyneisyys kyseessd olevaan aiheeseen saattaa
vaikuttaa oleellisesti haastattelujen etenemiseen ja antiin. Mikili haastattelija ei pysty
luomaan tarpeeksi luottamuksellista ilmapiirid tai jattdd arvokkaita jatkokysymyksid
esittamittd, haastattelu voi liikkua hyvin yleiselld ja pinnallisella tasolla. Haastattelu on
kuitenkin aina vuorovaikutustilanne, jossa sekd haastattelija ettd haastateltava
vaikuttavat tilanteen kulkuun, joten taitavakaan haastattelija ei aina takaa haluttua

lopputulosta.

Omalta osaltani huomasin haastattelujen kuluessa lievdd kehitystd haastattelijan
roolissani parin ensimmiisen haastattelun jilkeen. En pitdytynyt niin tiukasti ennalta

laatimassani kysymysten esittimisjirjestyksessd kuin aluksi, tein enemmin lisd- ja
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jatkokysymyksid sekd tulkitsin vastauksia rohkeammin tiivistimalld niitd omin sanoin
esimerkiksi kysymyksen muotoon. Haittapuolenani saattoi olla se, ettdi muotoilin
joistakin kysymyksistd liian pitkid ja kysyin montaakin asiaa samassa kysymyksessi,
joista sain kuitenkin vastauksen ehk# vain yhteen. Pysyttelin myods melko tiukasti
teemassani, jotta haastattelut eivit tuottaisi kovin paljon niin sanottua tarpeetonta tietoa.
Toisaalta juuri tdimén takia saatoin jittdd huomiotta jotain teemanikin kannalta oleellista

tietoa.

Haastattelujen yhteydesséd yksi huolenaihe ovat niin sanotut johdattelevat kysymykset.
Mikili haastateltavaa johdatellaan liikaa, haastattelun anti voi védristyd. Toisaalta
johdattelevat kysymykset ovat myos olennainen osa haastatteluja. Niiden avulla voidaan
esimerkiksi tarkistaa haastateltavan vastausten luotettavuutta ja varmistaa haastattelijan
tulkintojen oikeellisuus. Johdattelevat kysymykset voivat siis, vastoin yleistd
mielipidettd, lisdtd haastattelujen luotettavuutta. (Kvale 1996, 157 — 158.) Itse pyrin
varmistamaan johdattelevien kysymysten avulla, ettd olin ymmirtéinyt haastateltavaa
oikein. Lisdksi kdytin jonkin verran esimerkkejd varsinkin silloin, kun halusin auttaa

haastateltavaa hahmottamaan kysymysténi.

Haastateltavat suhtautuivat haastattelijaan ystavillisesti. Oli kuitenkin yleistd, ettd
haastattelun alkuvaiheessa suhtautuminen oli hieman varautunutta. Alussa esittimieni
taustakysymysten  yhtend tarkoituksena olikin saada luotua  vapautunut
haastatteluyhteys. Haastattelujen nauhoittaminen oli sinénsd nidkyvad, koska nauhuri ja
mikki olivat poydilld. Vain yksi haastateltava ilmaisi suoraan nauhurin aiheuttaman
hdmmennyksen. Muut joko suhtautuivat nauhoittamiseen luontevasti tai eivit ilmaisseet

ainakaan d4neen sen epdmiellyttivyytti.

Haastattelun kulkuun vaikuttaa myos haastateltavan rooli. Jotkut haastateltavat antoivat
haastattelijan johtaa haastattelua vastaamalla vain esitettyihin kysymyksiin. Jotkut taas
ottivat itse aktiivisen roolin ja ohjasivat osaltaan haastattelun kulkua. Kun haastateltava
kertoo oma-aloitteisesti haastatteluteemaan liittyvistd asiasta, asetelma on toinen kuin
jos haastattelija esittdd varsinaisen kysymyksen. Aineistosta voi tulla monipuolisempi,
jos haastattelija osaa “tarttua” oikeisiin kohtiin ja ohjata haastateltavaa kertomaan liséi.

Toinen #4ripd4 on se, ettd haastateltava vastaa vain kysyttiessd ja silloinkin lyhyesti.
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Haastateltavia oli mielesténi riittdvisti (kahdeksan), ja aineistosta muodostui kattava.
Voikin sanoa, ettd saavutin aineistonkeruun saturaatio- eli kylld&ntymispisteen (ks.
esim. Hirsjarvi & Hurme 2000, 60) viimeisen haastateltavan kohdalla, silld saatoin jo

ennakoida, miten hén vastaa kysymyksiin.

Havainnointi itse tydpaikalla olisi voinut tuoda oman lisdnsi haastattelujen antiin. Nyt
tutkijalla oli kiytettdvissd vain haastateltavien kuvailu tukitilanteista tyopaikalla.
Toisaalta itse tyontekijit tuen antajina ja saajina ovat parhaita tydyhteisonsi tukea-
antavan viestinndn kuvaajia. Haastattelemalla heitd uudelleen aineistoon olisi voinut
saada enemmén syvyyttd ja pohdintaa mukaan, kun aihealue olisi ollut vastaajille jo
tutumpi. Toisaalta ei voi olettaa, ettd useampi haastattelukerta tekisi aineistosta

automaattisesti monipuolisemman, silli tulkintavastuu on kuitenkin tutkijalla.

Muista tiedonkeruumenetelmistd esimerkiksi pdivékirjat voisivat tuoda aiheen
kisittelyyn tiettyd syvyyttd ja moniulotteisuutta. Tamékédtn menetelmi ei kuitenkaan ole
ongelmaton, silld pdivikirjan kirjoittaminen voidaan kokea tyOlddnd. Yksi
varteenotettava tutkimusmetodi voisi olla teemahaastattelun ja paivakirjan
kirjoittamisen yhdistelmi. Nami kaksi tutkimusmenetelmdd voisivat tiydentdd hyvin

toisiaan,

5.4 Jatkotutkimushaasteita

Téssd tutkimuksessa supportiivista viestintis tarkasteltiin sekd viestinnéllisend ilmiona
ettd vastaajien kokemusten tasolla. Tutkitussa tyOyhteisdssd oli havaittavissa
samansuuntainen asennoituminen tukemiseen eli haastatellut pitivdat sitdi osana
jokapdiviistd tyontekoa. Mikili tutkimukseen haluaisi rajatumpaa ja ehkd myos
syvillisemp#d nikemysti, voisi keskittyd tiettyyn tukitilanteeseen tyopaikalla, tietyn
tukimuodon ilmenemiseen tai tarkastella tuen antajia ja  vastaanottajia

yksityiskohtaisemmin.

Jatkotutkimuksissa tulisi kiinnittdd huomiota my0s aineistonkeruumenetelméin. Vaikka
teemahaastattelu voi olla toimiva vaihtoehto, on hyvid pohtia tutkimusmetodin valintaa

aihealueesta kisin. Tukea-antava vuorovaikutus ei aina ole ongelmatonta, jolloin myos
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siitdi kertominen voi olla rajoittunutta. Ensiarvoisen tirkedd onkin saada luotua
luottamuksellinen suhde tutkittaviin. Koska ihmiset ovat erilaisia, jotkut puhuvat
mieluummin kuin Kkirjoittavat ja piinvastoin. Tdmi huomioiden joko kirjallisen
kyselylomakkeen ja haastattelun tai piivékirjan ja haastattelun yhdistelmé voisi toimia
parhaiten. Havainnointi tydpaikalla saattaa olla hankalaa, koska tutkijan ldsnéolo voisi
vaikuttaa havainnoitaviin esimerkiksi heidin kaytostaan vaaristden. Lisdksi havainnointi
on hyvin aikaa vievi tutkimusmenetelmi. Mahdollisia vaihtoehtoja ja yhdistelmid on
kuitenkin syytd harkita kriittisesti, jotta aineistosta saataisiin tiedollisesti riittdvén

syville luotaava.

Koska esimiehen ja alaisten vilinen sosiaalinen tuki nousi aineistosta esille, sithen voisi
keskittyd jatkossa tarkemminkin., Erityisesti alaisilta esimiehelle vilittyvén tuen
tarkasteleminen voisi olla mielenkiintoista, koska lihtokohtana olisi piinvastainen
tukiasetelma kuin miti viralliset tyoroolit edellyttdviat. Myos esimieheltd saatavan tuen
syitd voisi tutkia, koska ainakin Yoonin ja Thyen (2000) mukaan niistd tiedetddn vield

vihin.

Tutkitussa matkatoimistossa kaikki tyontekijit ovat naisia. Vastaava tutkimus
miesvaltaisella toimialalla voisi tuoda oman lisdnsid tuen tarkasteluun. Laajemmin
tarkasteltuna my6s organisaation kulttuuri ja normit on hyvd ottaa mukaan

supportiivisen viestinnén tulkintaan vaikuttavina taustatekijoina.

Tutustuessani aiempaan kirjallisuuteen ja tutkimustuloksiin supportiivisuudesta, minua
hdiritsi hieman se, etti sosiaalinen tuki liitetdfin vahvasti hoitoviestintddn. Myos
tyoyhteisoji ~ koskevat  tutkimukset on  sijoitettu  usein  sairaala-  tai
terveydenhoitoympiristoon. Osittain tdstd syystd myos stressin osuus on noussut niin
nikyviksi, koska hoitotyd sisdltdd paljon stressaavia tilanteita. Témén pdivin
tydeldmaissa stressid tuskin voi vilttdd, mutta supportiivisen viestinnén tutkimusta voisi

suunnata enemmén sen stressiid ennaltachkiisevien vaikutusten selvittimiseen.

Koska supportiivista viestintdd on tarkasteltu erityisesti ldheisissd ihmissuhteissa, kuten
ystivyys-, pari- ja perhesuhteissa, on tirked# saada lisdd tutkimustietoa tyStovereiden
vilisten suhteiden supportiivisuudesta. Jotta tyoyhteisojd koskevista tutkimustuloksista

voisi tehdd tuen osalta kattavia johtop#itoksid, tutkimuksilla tulisi kartoittaa eri
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toimialoilla ja erilaisissa olosuhteissa tyoskentelevid ithmisid. Nédiden tutkimustulosten
avulla voitaisiin-kehittad organisaatioiden henkilostopolitiikkaa luomalla tukea edistdvid
toimintatapoja, jotka muokkaisivat ilmapiirid ja vihitellen koko organisaatiokulttuuria
kohti harmonista ja avointa vuorovaikutusta. Riittdva ja tarkoituksenmukainen tuki on

myds merkittdva henkiloston hyvinvointia lisddva voimavara.



70

LAHTEET

Alasuutari, P. 1994, Laadullinen tutkimus. Tampere: Vastapaino.

Albrecht, T. L. & Adelman, M. B. 1987. Communicating social support: A theoretical
perspective. Teoksessa T. L. Albrecht & M. B. Adelman (toim.), Communicating social

support, 18 — 39. Newbury Park: Sage.

Albrecht, T. L., Burleson, B. R. & Goldsmith, D. 1994. Supportive communication.
Teoksessa M. L. Knapp & G. R. Miller (toim.), Handbook of interpersonal

communication, 2. painos, 419 — 449. Thousand Oaks: Sage.

Albrecht, T. L. & Hall, B. J. 1991. The role of personal relationships in organizational

innovation. Communication Monographs 58, 273 — 288.

Albrecht, T. L. & Halsey, J. 1992. Mutual support in mixed status relationships. Journal
of Social and Personal Relationships 9, 237 — 252.

Andrews, P. H. & Herschel, R. T. 1996. Organizational communication. Empowerment

in a technological society. Boston: Houghton Mifflin.

Barbee, A. P. & Cunningham, M. R. 1995. An experimental approach to social support
communications: interactive coping in close relationships. Teoksessa B. R. Burleson

(toim.), Communication Yearbook 18, 381 — 413. Thousand Oaks: Sage.

Barbee, A. P., Rowatt, T. L. & Cunningham, M. R. 1998. When a friend is in need:
feelings about seeking, giving and receiving social support. Teoksessa P. A. Anderson
& L. K. Guerrero (toim.), Handbook of communication and emotion. Research, theory,

applications and contexts, 281 — 301. San Diego: Academic Press.

Barnes, M. K. & Duck, S. 1994. Everyday communicative contexts for social support.
Teoksessa B. R. Burleson, T. L. Albrecht & 1. G. Sarason (toim.), Communication of
Social Support: Messages, Interactions, Relationships and Community, 175 — 194.
Thousand Oaks: Sage.



71

Baskin, O., Aronoff, C. & Lattimore, D. 1997. Public relations. The profession and the

practice, 4. painos. Boston: McGraw Hill.

Beehr, T. A,, Jex, S. M., Stacy, B. A. 2000. Work stressors and coworker support as
predictors of individual strain and job performance. Journal of Organizational Behavior

21, 391 - 405.

Beehr, T. A., King, L. A. & King, D. W. 1990. Social support and occupational stress:

talking to supervisors. Journal of Vocational Behavior 36, 61 — 81.

Burleson, B. R., Albrecht, T. L., Goldsmith, D. & Sarason, I. G. 1994. Teoksessa B. R.
Burleson, T. L. Albrecht & I. G. Sarason (toim.), Communication of Social Support:

Messages, Interactions, Relationships and Community, xi - xxx. Thousand Oaks: Sage.

Callaghan, P. & Morrisey, J. 1993. Social support and health: a review. Journal of
Advanced Nursing 18, 203 - 210.

Chapman, J. 1993. Collegial support linked to reduction of job stress. Nursing
Management. Saatavilla www-muodossa: <URL: http://proquest.umi.com/pqdweb>

(Luettu 02.05.2001)

Clark, M. S. & Mills, J. 1979. Interpersonal attraction in exchange and communal

relationships. Journal of Personality and Social Psychology 37,12 — 24.

Cohen, S. & Syme S. L. 1985. Issues in the study and application of social support.
Teoksessa S. Cohen & S. L. Syme (toim.), Social support and health, 3 — 22. Orlando:

Academic Press.

Cutrona, C. E. & Suhr, J. A. 1992. Controllability of stressful events and satisfaction

with spouse support behaviors. Communication Research 19, 154 — 174.

Cutrona, C., Suhr, J. & MacFarlane, R. 1990. Interpersonal transactions and the
psychological sense of support. Teoksessa S. Duck & R. C. Silver (toim.), Personal
Relationships and Social Support, 30 — 45. London: Sage.



72

Dunkel-Schetter, C. & Bennett, T. L. 1990. Differentiating the cognitive and behavioral
aspects of social support. Teoksessa B. R. Sarason, I. G. Sarason & G. R. Pierce (toim.),

Social Support: An Interactional View, 267 — 296. New York: John Wiley & Sons.

Dunkel-Schetter, C. & Skokan, L. A. 1990. Determinants of social support provision in

personal relationships. Journal of Social and Personal Relationships 7, 437 — 450.

Eisenberg, E. M. & Goodall, Jr., H. L 2001. Organizational communication. Balancing

creativity and constraint, 3. painos. Boston: Bedford/St. Martin’s.

Ellis, B. H. & Miller, K. I. 1994. Supportive communication among nurses: Effects on

commitment, burnout and retention. Health Communication 6, 77 — 96.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1999. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Jyviskyli:

Gummerus.

Frey, L. R., Botan, C. H. & Kreps, G. L. 2000. Investigating communication: an

introduction to research methods, 2. painos. Boston: Allyn and Bacon.

Goldsmith, D. 1992. Managing conflicting goals in supportive interaction: an

integrative theoretical framework. Communication Research 19, 264 — 286.

Goldsmith, D. J. & Fitch, K. 1997. The Normative Context of Advice as Social Support.

Human Communication Research 23, 454 — 476.
Himle, D. P.& Jayaratne, S. 1991. Buffering effects of four social support types on
burnout among social workers. Social Work Research & Abstracts 27. Saatavilla www-

muodossa: <URL: http://www.epnet.com/ehost/finland/login.html> (Luettu 22.08.2001)

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattelu: Teemahaastattelun teoria ja

kiytanto. Helsinki: Yliopistopaino.

Hirsjdrvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2000. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.



73

Holahan, C. & Moos, R. 1981. Social support and psychological distress: A longitudinal
analysis. Journal of Abnormal Psychology 90, 365 — 370.

House, J. S. & Kahn, R. L. 1985. Measures and concepts of social support. Teoksessa S.
Cohen & S. L. Syme (toim.), Social support and health, 83 — 108. Orlando: Academic

Press.

Kasl, S. V. & Wells, J. A. 1985. Social support and health in the middle years: work and
the family. Teoksessa S. Cohen & S. L. Syme (toim.), Social support and health, 175 —
198. Orlando: Academic Press.

Kauffmann, G. M. & Beehr, T. A. 1986. Interactions between job stressors and social

support: Some counter-intuitive results. Journal of Applied Psychology 71, 522 — 526.

Kumpusalo, E. 1991. Sosiaalinen tuki, huolenpito ja terveys. Sosiaali- ja terveyshallitus.

Raportteja 8/1991. Helsinki: VAPK.

Kvale, S. 1996. InterViews. An introduction to qualitative research interviewing.

Thousand Oaks: Sage.

Leatham, G. & Duck S. 1990. Conversations with friends and the dynamics of social
support. Teoksessa S. Duck & R. C. Silver (toim.), Personal Relationships and Social

Support, 1 —29. London: Sage.

Mikkola, L. 2000a. Supportiivinen viestintd hoitotydssd. Sosiaalisen tuen
tutkimusnskokulmien tarkastelua. Puheviestinnén lisensiaatintutkimus. Jyviskyldn

yliopisto. Viestintitieteiden laitos.

Mikkola, L. 2000b. Supportiivinen viestinti ja sosiaalinen tuki tydyhteisossd. Teoksessa
M. Valo (toim.) Nykytietoa puheviestinniin opetuksesta. Viestintitieteiden laitoksen

julkaisuja 20, 110 - 128. Jyviskylédn yliopisto.

Miller, K. 1999. Organizational Communication: Approaches and Processes, 2. painos.

Belmont, CA: Wadsworth Publishing Co.



74

Pace, R. W. & Faules, D. F. 1994. Organizational communication, 3. painos.

Englewood Cliffs: Prentice Hall.

Pierce, G. R., Sarason, B. R. & Sarason, I. G. 1990. Integrating social support
perspectives: Working models, personal relationships and situational factors. Teoksessa
S. Duck & R. C. Silver (toim.), Personal Relationships and Social Support, 173 — 189.
London: Sage.

Ray, E. B. 1993. When the links become chains: Considering dysfunctions of
supportive communication in the workplace. Communication Monographs 60, 106 —

111.

Ray, E. B. & Miller, K. I. 1991. The influence of communication structure and social

support on job stress and burnout. Management Communication Quarterly 4, 506 — 527.

Sarason, I. G., Pierce, G. R. & Sarason, B. R. 1990. Social support and interactional
processes: a triadic hypothesis. Journal of Social and Personal Relationships 7, 495 —

506.

Sarason, I. G., Sarason, B. R. & Pierce, G. R. 1994. Relationship-specific social
support: toward a model for the analysis of supportive interactions. Teoksessa B. R.
Burleson, T. L. Albrecht & I. G. Sarason (toim.), Communication of Social Support:

Messages, Interactions, Relationships and Community, 91 - 112. Thousand Oaks: Sage.

Shumaker, S. A. & Brownell, A. 1984. Toward a theory of social support: closing

conceptual gaps. Journal of Social Issues 40, 11 — 36.

Sihvonen, A. 1996. Miten ehkiisen tyduupumuksen. Helsinki: SMS-julkaisut.

Stewart, M. J. 1993. Integrating social support in nursing. Newbury Park: Sage.

Tardy, C. H. 1985. Social support measurement. American Journal of Community

Psychology 13, 187 —202.



75

Vahtera, J. 1993. Tyon hallinta, sosiaalinen tuki ja terveys. Tydympéristdtutkimuksen

aikakauskirja. Lisinumero 1/93.

Vos, M. & Schoemaker, H. 1999. Integrated communication. Concern, internal and

marketing communication. Utrecht: Uitgeverij LEMMA BV.

Wallach, E. 1983. Individuals and organizations: The cultural match. Training and

Development Journal 37, 29 — 36.

Wills, T. A. 1985. Supportive functions of interpersonal relationships. Teoksessa
S. Cohen & S. L. Syme (toim.), Social support and health, 61 — 82. Orlando: Academic

Press.

Yoon, J. & Thye, S. 2000. Supervisor support in the work place: legitimacy and positive
affectivity. Journal of Social Psychology 140, 295 — 316.

Zimmermann, S. & Applegate, J. L. 1992. Person-centered comforting in the hospice

interdisciplinary team. Communication Research 19, 240 — 264.

Zimmermann, S. & Applegate, J. L. 1994. Communicating Social Support in
Organizations: A message-centered approach. Teoksessa B. R. Burleson, T. L. Albrecht
& 1. G. Sarason (toim.), Communication of Social Support: Messages, Interactions,

Relationships and Community, 50 — 70. Thousand Oaks: Sage.

Aberg, L. 2000. Viestinnin johtaminen. Helsinki: Inforviestints.



76

LIITE: Teemahaastattelurunko

Taustatietoja

Kuinka kauan olet tyoskennellyt matkatoimistoalalla/kyseisessd matkatoimistossa?
Minka ikdinen olet?

Mik3 on koulutuksesi?

Ty6nkuva
Miti tyotehtiviisi kuuluu?

Miten koet (asiakaspalvelu)tyon matkatoimistossa?
Miki on positiivista ja palkitsevaa? Miké kuormittaa ja minké koet raskaaksi?

Tuen antaminen ja saaminen

Miti tuki mielestési on?
Millaisen vuorovaikutuksen koet tukea-antavaksi tyotovereidesi kesken et

Miten sinua on tuettu?

Millaisissa tilanteissa koet tarvitsevasi tukea? (esim. hankala asiakas)
Miten ilmaiset tuen tarpeesi? (esim. kysymaélld suoraan)

Miten pyrit tukemaan toisia?

Annatko tai saatko tukea tietyilti tyotovereilta? (vastavuoroisuus)

Onko tukea saatavilla riittivisti?
Oletko saanut tarvitessasi tukea? (esim. apua ja neuvoja)

Onko tukea tarjottu joskus liikaa?
Onko sinulle tarjottu tukea, vaikka et olisi sitd halunnut? (esim. joku on neuvonut
liikaa)

Yleensi tuki koetaan positiivisena asiana, mutta onko tuen antamisesta tai saamisesta

ollut joskus negatiivisia seurauksia? (esim. kiitollisuudenvelkaa, tuki torjuttu,
vallankiytt6d)

(jatkuu)

* kursiivilla kirjoitetut kysymykset ovat vaihtoehtoisia tapoja kysy samaa asiaa



Suhteet

Kuinka paljon keskustelet tyotovereidesi kanssa péivén mittaan?
Tapaatteko esim. kahvihuoneessa? Millaisista asioista juttelette?

Tapaatko tyotovereitasi vapaa-aikana?

Miten luonnehtisit tyopaikkanne ilmapiirid?
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