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Tiivistelma — Abstract

Tama pro gradu -tutkielma kasittelee institutionaalista luottamusta tydorganisaatiossa tyontekijan
nédkokulmasta. Tutkielmassa tarkastellaan Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS)
Helsingin sairaaloiden Kirurgisen sairaalan hoitohenkiléston kokemuksia ja  késityksia
luottamuksesta omaa tyodorganisaatiotaan kohtaan. Tutkimuksen tavoitteena on selvittad, mista
osatekijoista luottamus tydorganisaatiossa koostuu. Huomion kohteena ovat ylemman
organisaatiotason viestintd, esimiehen merkitys ja tydorganisaatioon identifioitumisen merkitys
kokonaisluottamuksessa.  Taustakehyksend  tutkimuksessa on  kohdeorganisaation  suuri
rakenteellinen muutos ja perustaminen vuonna 2000 sekd organisaation jatkuva muutostila.

Tutkimus toteutettiin  kvalitatiivisena  tutkimuksena, ja tutkimusmenetelména kaytettiin
puolistrukturoitua teemahaastattelua. Tutkimuksessa pyrittiin korostamaan haastateltavia aktiivisina
subjekteina ja tuomaan esille heiddn kokemuksiaan ja kasityksidan luottamuksesta muuttuvassa
tyborganisaatiossa. ~ Aineiston  analyysi  toteutettiin  aineistolahtdisesti  teemoittelemalla.
Tutkimushaastatteluissa onnistuttiin saamaan haluttua tietoa tyontekija-tydorganisaatio -suhteesta, ja
haastateltavien kokemukset vélittyvat tyon tuloksissa.

Tutkimuksen tulosten perusteella hoitohenkildston edustajat tuntevat epaluottamusta HUS-
organisaatiota kohtaan eivétka koe identifioituvansa siihen vahvasti. He kokevat HUS-organisaation
etdiseksi ja tiedonkulun epdjohdonmukaiseksi ja arvaamattomaksi. Siksi organisaation viestinndn
koettiin osin sekoittavan arkea. Luottamusta herattdvind ominaisuuksina HUS:ssa haastateltavat
pitivat organisaation yhteiskunnallista tehtdvaa ja osittain myos organisaation suuruutta. Ristiriitaa
aineistoon tulee siitd, ettd organisaation suuruutta pidettiin myos epéluottamusta heréttavana, silla
sen Kkoettiin aiheuttavan organisaation etaisyytta ja vaikeuttavan kokonaisuuden hahmottamista.

Omaa tydorganisaatiota kohtaan tunnettu luottamus nojaa avoimeen, oikea-aikaiseen ja
johdonmukaiseen tiedonkulkuun. Luottamus ty6organisaatiota kohtaan nojaa myds organisaation
johdon substanssikompetenssiin sekd viestintd- ja tiedonvélityskompetenssiin. Luottamuksen
voidaan olettaa olevan edellytys identifioitumiselle. Luottamusta herattdva esimies voi osaltaan
vahvistaa luottamusta tyéorganisaatioon, ja hanen viestintatyylilld ja asenteilla n&hd&an olevan
merkitysta kokonaisluottamuksen rakentumisessa. Esimiestd voidaankin pitéé luottamuksen tarkeéna
liittymékohtana tydntekijén ja tydorganisaation valilla.
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1 JOHDANTO

Luottamus on keskeistd ihmisten véalisessa kanssakdymisessd. Se kuuluu erottamat-
tomana osana eldmadn sekd yksityis- ettd tydeldméssa. Avoin vuorovaikutus on
luottamuksen lahtokohta, joten sen tdytyy olla my6s perusta hyvélle tyon tekemi-
selle, hyvalle tydilmapiirille ja henkildston hyvinvoinnille seka luottamusta herétté-
valle tydorganisaatiolle. Epaluottamus on luottamuksen vastavoima. Se toimii epa-
varmuuden yllapitdjana ja negatiivisena tunteena, josta on vaikea péé&sta irti. Se on

siksi usein syy henkildston ristiriitaiselle kokemukselle omasta tydymparistosté.

Muutos organisaatiossa asettaa henkiloston luottamukselle haasteen. Muutos tuo
epavarmuutta ja siksi myds epaluottamus kasvaa, silla tieto ja ennakoitavuus tapah-
tumien kulusta laskevat. Muutostilanteessa organisaatio tarvitsee luottamusta, silla
luottamus auttaa muutoksen lapiviemisessa ja onnistumisessa. Kovin haaste muutok-

sen keskell& onkin juuri rakentaa ja yllapitad luottamusta.

Viestinndn merkitys on organisaatiossa kiistaton. Se on ratas, joka yllapitada organi-
saation pyorien pyorimistd. Luottamuksen tehtédvana on olla liima, joka pitadé organi-
saation toimintakykyisend. Kiinnostus tutkia luottamusta ja sitd edistavéa viestintaa
muuttuvassa organisaatiossa herdd ndista ldhtokohdista. On oletettavaa, ettei muut-

tuva organisaatio kasva ja voimistu, ellei siind vallitse luottamus.

Tassa tutkimuksessa selvitetddn luottamusilmioon liittyvid kokemuksia ja késityksia
hoitohenkildston nakokulmasta Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirissa (HUS)
eli haastateltavien omassa tydorganisaatiossa. Tutkimuksen kohteena on siis yksilén
tuntema institutionaalinen luottamus, luottamus omaa ty®organisaatiota kohtaan.
Organisaatiota kohtaan tunnettu luottamus on kuitenkin viimekédessa luottamusta

siind toimiviin ihmisiin.

Kohdeorganisaatiota kohtaan kiinnostus herasi siksi, ettd kyseessd on suurten muu-
tosten kautta muodostettu sairaanhoitopiiri. Muutos aiheuttaa organisaation ylim-
mélle johdolle haasteen, joka ei ole yksinkertainen. Muutoksen keskella tulisi sailyt-
t&& henkiloston luottamus organisaatiota kohtaan ja edesauttaa siten myds henkilos-



ton positiivista organisaatioidentiteetin muotoutumista eli tydorganisaatioon identifi-

oitumista.

Tutkimuksen kohdeorganisaatioksi valikoitui sairaala, ja tutkittavaksi tyontekijaryh-
maksi valikoitui hoitohenkildsto, silla he tekevét sairaalassa tarkedd, ihmiskeskeista
perustyotd. Merkittava tekija juuri HUS:n valikoitumisessa kohdeorganisaatioksi oli
sen jatkuva muutos seka suuren valtakunnallisenkin huomion saanut perustaminen
vuonna 2000. Luottamuksen saavuttamiseksi tarvitaan organisaatiossa pitkajanteista
ja johdonmukaista tyota ja avointa viestintdd. Siksi luottamusta on tarked tutkia ni-

menomaan tassd kohdeorganisaatiossa.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Taman tutkimuksen nelja keskeisté kasitettd ovat luottamus, institutionaalinen luot-
tamus, muutos ja identifioituminen. Kasitteet linkittyvat toisiinsa ja vaikuttavat toi-
siinsa tdmén tutkimuksen kohdeorganisaatiossa, ja siksi tdssa teoreettisessa luvussa
tarkastellaan jokaista kasitettd pohjautuen aikaisempaan tutkimustietoon ja teoreetti-

seen perustaan.

Tutkimuksen teoreettista viitekehysta tarkasteltaessa on hyvé pitdd mielessa kasilla
olevan tutkimuksen konteksti eli ty6- ja sairaalaorganisaatio. Télla tarkoitetaan sité,
ettd teoriaosuus on pyritty esittdmaan niin, ettd se on linkittynyt kasilla olevan tutki-
muksen kontekstiin ja on siksi relevanttia tdimén tutkimuksen kannalta. Aluksi luot-
tamusta kasitelladn abstraktilla tasolla, ja vahitellen siirrytddn yha konkreettisem-

malle tasolle luottamukseen organisaatio ja ty0ympéristossa.

2.1 Luottamus

2.1.1 Luottamuksen kasitteesta

Luottamus on térked osa toimivia ihmisten valisid suhteita. Se liitetddn arkieldméassa
rehellisyydestd nousevaksi kokemukseksi tai tunteeksi, jota tunnetaan nimenomaan
interpersonaalisessa suhteessa olevien ihmisten kesken. Arkitietdmyksesta huolimatta
luottamuksen seikkaperdinen kasitteellistdminen ei ole yksinkertaista, silld kyseessa
on hyvin monitahoinen, viestinnan ja viestimattoémyyden kautta muotoutuva ilmi6.
Luottamus voi kohdistua yhtd hyvin henkiléon, ideaan kuin myds abstraktimpaan
objektiin (Hart 1988, 187). Kasitteellistd maarittelyéd luottamukselle on tehty useiden
tieteenalojen siséllg, mutta yhtd sopivaa maaritelméé ei luottamukselle kuitenkaan
voitane antaa, silla sen ominaisuudet ja intensiteetin tasot vaihtelevat. Selvaa on, ettéa
on yhta tarkeaa voida luottaa kuin myos tulla itse luotetuksi. Luottamusta ei voi kui-
tenkaan pakottaa (Gambetta 1988, 221, 232).



Tutkimuksissa on havaittu, ettei luottamus ole vain tunne, vaan sen on myds nahty
olevan uskomusta luottamuksen kohteen vilpittémyyteen tai kohteen hyviin aikeisiin
(Gustafsson 1997, 6). Uskomus on siis se, mitd pidetaan totena, ja kun uskotaan jo-
honkin, sitd kohtaan tunnetaan luottamusta. Usko ei kuitenkaan edellytd todisteita
niin kuin tieto. Luottamus kuitenkin perustuu todisteisiin, joiden paradoksi on, ettei-
vat ne kuitenkaan ole pitavia. Luottamuksen erityispiirre onkin se, etta se sietda epa-
varmuutta. (Hart 1988, 187.)

Luottamusta on méaaritelty myos subjektiiviseksi asenteeksi (ks. esim. Cappella 2002,
230; Hart 1988, 187; Luhmann 1988, 99). Tassa tutkimuksessa voisi siten pohtia
luottamuksen sijaan myds hoitohenkildston asennetta omaa tydorganisaatiotaan
kohtaan. Tassé tutkimuksessa n&hd&an kuitenkin luottamuksen tutkiminen astetta
syvempané kuin pelkk& asennetutkimus, vaikka molempien muotoutumisessa vies-
tintd on keskidssd. Luottamuksen asenneaspekti tuntuu soveltuvan erityisen hyvin

yhdeksi juuri tdman tutkimuksen luottamuksen nédkékulmaksi.

Koska kasilla oleva tutkimus keskittyy nimenomaan luottamukseen, on hyvé tehda
ero sanojen luottamus ja luottavaisuus Vélilla ja tarkastella niitd hieman lahemmin.
Suuri osa tutkijoista erottaa luottamuksen ja luottavaisuuden toisistaan (ks. esim.
Giddens 1990; Luhmann 1988; Seligman 2000). Luottamus ja luottavaisuus viittaa-
vat kuitenkin molemmat odotuksiin, joihin voidaan mahdollisesti joutua pettymaan.
Luhmannin (1988, 97) mukaan néin on etenkin luottavaisuuden kohdalla. Luottamus
edellyttaa sita, ettd yksilo tiedostaa pettymisen mahdollisuuden, ja tdtd monen muun
ohella myos Luhmann kutsuu riskin mahdollisuuden tiedostamiseksi. Tallaisen abst-
raktin riskin voi myo6s olla ottamatta, mutta vain siiné tapauksessa, etta luopuu sa-

malla my0s luottamuksen positiivisista vaikutuksista.

Oman kaésitykseni mukaan luottamus on riskista huolimatta juuri usko siihen, ettei
riski koskaan toteudu. Riskin ei siis haluta olevan edes olemassa. T&ta tukee osin
Lagerspetzin (1998, 225-226) ndkemys, jonka mukaan luottamus jakautuu tekniseen
ja varsinaiseen luottamukseen. Naisté teknisessé luottamuksessa Luhmanninkin esille
tuomat riskit punnitaan, mutta Lagerspetzin mukaan juuri varsinaisessa luottamuk-

sessa riskin punnintaa ei tapahdu. Talla hé&n tarkoittaa sité, etta jos yksilo luottaa toi-



seen hén ei usko, ettéd toinen osapuoli ehké pettadkin luottamuksen. Tatd Lagerspetz
juuri pitaa luottamuksen ilmentymand. Luottamus on siis kokonaisvaltaista hyvéén ja

oikeudenmukaiseen kayttaytymiseen ja ajatteluun uskomista (Lagerspetz 1998).

Luhmannin (1988, 97) mukaan luottamussuhteesta ei olla riippuvaisia niin kuin yk-
sil6 on riippuvainen luottavaisuudesta. Luottavaisuus onkin Luhmannin mukaan juuri
Sitd, ettd ei oteta huomioon vaihtoehtoja, kun taas luottamuksessa yksild toimii tai
valitsee tietyll& lailla huolimatta ulkoisista tekijoista johtuvasta riskisté tai pettymyk-
sen mahdollisuudesta. Luottamuksesta pettymyksen tunteeseen siirtynyt etsii sisdisia
syitd ja katuu kenties luottamustaan, mutta luottavaisuutta tuntenut kohdistaa petty-
myksensa ulkoisiin tekijoihin. Luottamus perustuu siis kehdmadiseen suhteeseen ris-
kin ja toiminnan vélill4. (Luhmann 1988, 97-98, 100.)

Seligman (2000, 48) maarittdé luottavaisuuden taas tarkoittavan sitd, ettd yksilo tie-
t44, mit4 vuorovaikutus- tai vaihtotilanteessa on odotettavissa. Tatd vditettd tukee
myos Hart (1988, 187), sill4 hdnen mukaansa luottavaisuus on vahva vakaumus, joka
perustuu merkittaviin todisteisiin tai loogiseen pééattelyyn. Edell& mainituista syista
johtuen Hart toteaa, ettei luottavaisuuteen sisally yhta paljon emotionaalista latausta

kuin luottamuksen tunteeseen.

Luottamuksen ja luottavaisuuden késitteiden méaarittelyjen kesken on ristiriitaa, joten
yhdenmukaista méaritelmaa ei ole. Tutkijat viittaavat samoihin asioihin eri maari-
telmin. Gambetta (1988) esimerkiksi kayttaa Luhmannin (1988) kuvailemasta luotta-
vaisuudesta sokean luottamuksen késitettd, jossa tilannetekijat riippuvat hyvin véhan
luottajasta itsestd&n. Luhmannin (1988, 97) mukaan luottamus on olemassa, jos yk-
silo valitsee tietyn vaihtoehdon monista, huolimatta siité, ettd saattaa kohdata petty-
myksen olematta itse sen aiheuttaja. Hyvan maaritelmén luottamukselle antaa kui-
tenkin Seligman (2000, 48), joka toteaa yksinkertaisesti, ettd luottamusta tarvitaan

nimenomaan silloin, kun ei tiedeté varsinaisesti mita odottaa.

On hyva kuitenkin ottaa huomioon etta esimerkiksi Kotkavirta (2000, 61) pitaa luot-
tamuksen ja luottavaisuuden kategorista erottamista toisistaan luottamus-ilmi6té liian

lohkovana ja yksinkertaistavana. Kaésitteiden vivahde-ero halutaan kuitenkin tuoda



tassa tutkimuksessa esille, koska tutkimuksessa kaytetadn luottamus-sanaa ja tutki-

muksen tavoite on nimenomaan luottamuksen selvittdmisessa.

Giddens (1990, 33) kasitteellistad luottamuksen kymmenen maaritelman kautta, jotka
antavat seikkaperdisen ja yksityiskohtaisen selityksen sille, mit4 edellytyksia luotta-
muksen olemassaololla on. Hanen mukaansa luottamus edellyttdd vastapuolen eli
luottamuksen kohteen poissaoloa seka ajassa ettd paikassa. Luottamukselle ei siis
olisi tarvetta, jos luottamuksen kohde olisi aina nakyvilla ja esimerkiksi tdmén péa-
toksentekoon liittyvét ajatteluprosessit olisivat lapindkyvid. Luottamuksen kohteen
poissaolo seka ajassa etta paikassa kdy hyvin kuvaamaan luottamuksen tarvetta juuri
organisaatiokontekstissa, silld organisaation hallinto, paatoksentekijat ja ylin johto
eivét voi olla alati 14snd tyontekijan havaintopiirissa. Gambettan (1988, 219) mukaan
luottamus onkin keino selviytyé toisten osapuolen vapaudesta.

Luottamuksen puute siis johtuu Giddensin (1990, 33) mukaan perimmaisimmiltaan
taydellisen eli aukottoman informaation puutteesta. Aukoton informaatio on osittain
tulkintakysymys ja sidoksissa myos viestin vastaanottajan tulkintaan ja havaintoihin,
joten paradoksaalista kyll&, aukotonta informaatiota on mahdotonta saada. Luottamus
on siis ratkaisevassa asemassa, rattaana pyorittdmassa pyoria. Yksiloé voi jopa joutua
luottamaan sokeasti, silla vaihtoehdot luottamukselle voivat olla huonommat kuin
sokea luottamus (Gambetta 1988, 223).

Giddensin (1990, 33) mukaan luottamus liittyy myds sattumaan ja yllattaviin tapah-
tumiin. Luottamus on itse asiassa positiivinen oletus sattumanvaraisuuksien luotetta-
vuudesta, oli toimijoina sitten ihminen tai abstraktimpi taho, kuten organisaatio. Ka-
silla olevan tutkimuksen kontekstissa yllattavaksi tapahtumaksi voidaan tulkita esi-
merkiksi organisaatiomuutokset. Luottamus ei ole kuitenkaan sama asia kuin usko
yksilon tai abstraktimman tahon luotettavuuteen, silla luottamus nousee nimenomaan
tuosta uskosta. Giddens siis ndkee luottamuksen yhdistdvan uskon ja luottavaisuu-

den.

Luottamuksesta voidaan puhua myés suhteessa symbolisiin merkkeihin tai asiantun-

tijasysteemeihin (Giddens 1990, 34). Talloin luottamus lepad uskossa periaatteiden



oikeellisuuteen, ei siis uskossa luottamuksen kohteen hyvéan tahtoon tai moraaliseen
oikeaan. Luottamus ihmisiin on aina lasnd myds silloin, kun puhutaan uskosta esi-
merkiksi organisaatioon. Ihmisiin kohdistuvan luottamuksen nakékulmaa myds sys-
teemiin kohdistuvassa, institutionaalisessa luottamuksessa puoltavat Giddensin li-
séksi myos esimerkiksi Seligman (2000), Kotkavirta (2000) ja Stzompka (1999).

Giddens (1990, 34) maarittda luottamuksen siis luottavaisuudeksi henkilén tai sys-
teemin luotettavuuteen suhteessa seuraamuksiin tai tapahtumiin. Luottamus onkin
tietoisuutta siitd, ettd ihmisten valinen toimintaa on sosiaalisesti luotua, siis viestin-
nan kautta toteutuvaa. Myos Giddens nostaa luottamuksen yhteydessa esille riskin
kasitteen, joka tasapainoilee hdnen mukaansa mahdollisuuden késitteen kanssa.
Lagerspetz (1998, 227) taas kayttadd luottamus-késitteen yhteydesséd epavarmuutta
riskin sijaan. Han sijoittaakin luottamuksen varmuusasteikolle, jossa toisessa padssa
on varma tieto ja toisessa arvaus. Tama tuo jalleen johtopéatoksen aarelle, etta luot-

tamus on tietoperusteista ja ndin ollen viestinnan aikaansaamaa.

Riskin tiedostaminen on olettamus vaarasta, mutta ei valttdmatt4 tietoisuutta vaa-
rasta. Luonnollisesti yksild, joka ottaa riskin, voi kohdata myds vaaran. Tamén tut-
kimuksen yhteydessd vaara ymmarretddn uhkana sille, ettei haluttuja lopputuloksia
saavuteta. Laskelmoidun riskin ottaja on tietoinen uhasta, jonka tietty toiminta ai-
heuttaa. Riskin voi kuitenkin ottaa myds olematta siita tietoinen, ja siind tapauksessa
yksilo ei mydskéén tiedosta vaaraa. (Giddens 1990, 35.)

Luottamus toimii ik&&n kuin vaaran tunteen véhentamisen vélineend. Giddensin
(1990, 35) mukaan on my0s tilanteita, joissa riskin piirteet ovat institutionalisoitu-
neet luottamuksen ympéardimiksi. Naissé tapauksissa laskelmoitu riski on aina lasna
hyvaksytyn riskin muodossa. Hyvéksytty riski onkin tarkea kasite, ja se maarittyy
kontekstin mukaan ja on yleensé keskeista luottamuksen séilyttdmiseksi. (Giddens
1990, 35.) Tasta esimerkkind toimii jatkuva muutos organisaatiossa, jossa tyonteki-
jan on madritettavé itselleen hyvéksyttévissa oleva riski eli siedettavé epdvarmuuden

aste luottamuksen sdilyttamiseksi.



Giddensin (1990, 35) mukaan riski ei ole vain suhteessa yksilon tekoihin. On ole-
massa myos riskiymparistoja, jotka vaikuttavat kollektiivisesti suurempiin ihmis-
joukkoihin. Tassé yhteydessa Giddens (1990, 35) korostaa turvaa tilanteena, jossa
vaaratekiji on minimoitu tai pystytty poistamaan kokonaan. Turvan kokemus yleensa
lepad luottamuksen ja hyvaksyttavan riskin valimaastossa. (Giddens 1990, 36.) Tur-
van tunne on merkittavadd myos tyoelamassé ja tydssa viihtymisessa. Se on kuitenkin
alati vaakalaudalla nykyisilla tydmarkkinoilla esimerkiksi juuri terveydenhuolto-

alalla.

Kun puhutaan epéluottamuksesta, puhutaan samoin kuin luottamuksenkin yhteydessa
yksilon suhteesta abstraktimpaan luottamuksen kohteeseen, instituutioon tai yksiloéon
(Giddens 1990, 99). Suhteessa abstraktimpaan kohteeseen epéluottamus merkitsee
epailevaisia tai negatiivisia asenteita niitd asioita kohtaan, joita kohde edustaa. Epa-
luottamus yksilod kohtaan merkitsee epdilya tai epauskoa yksilén tekojen ja sanojen
vilpittomyyteen. Epéluottamus ei kuitenkaan riita Giddensin (1990, 36, 100) mukaan
luottamuksen vastakohdaksi, vaan han méaérittad “luottamuksen antiteesiksi” mielen

tilan, jota parhaiten kuvaa pelko, ahdistuneisuus tai epavarmuus.

2.1.2 Luottamuksen rakentuminen

Luottamus rakentuu avoimen vuorovaikutuksen ja viestinnan kautta. Astetta syvem-
malle luottamuksen rakentumisen dynamiikassa paastaan, kun otetaan huomioon
Dasguptan (1988, 55-56) ndkemys luottamuksen rakentumisesta. Luottamusta tun-
netaan, koska tunnetaan luottamuksen kohteen toimintatavat ja tdman tiedon maara ja
kyvyt. Lisaksi tiedetddn vaihtoehdot, joista luottamuksen kohde valitsee toiminta-
mallinsa ja niiden seuraamukset. Né&iden perusteella odotetaan, ettd luottamuksen
kohde valitsee tietyn toimintatavan. Luottamusta ei siis tunneta vain siksi, ettd luot-
tamuksen kohde sanoo tekevansé jotain, vaan siksi ettd luottaja odottaa toisen osa-
puolen valitsevan odotuksiensa mukaisesti, tietoon perustuen. Ilman tietoa ei ole

luottamusta eika tietoa ole ilman viestintaa.

Luottamuksen rakentuminen riippuu sekd ymparistosta ettd yksilon omasta koke-

muksesta (Luhmann 1988, 103). Lisaksi luottamus on yhteydessd luottamuksen



kohteen maineeseen (Dasgupta 1988, 59). Reina ja Reina (1999, 16, 83) maarittavat-
kin luottamussuhteen rakentuvan nimenomaan tiedon jakamisesta. Taméan tyyppi-
sestd luottamuksesta he kayttavat nimitystd viestinnallinen luottamus (communica-
tion trust). Sen osatekijoind ovat tiedon jakamisen lisaksi totuuden kertominen, vir-
heiden myontdminen, rakentava vastavuoroinen palaute, luottamuksellisuuden sai-
lyminen seka viestinnan vilpittdmyys. Viestinnéllinen luottamus ehkéisee epailyjé ja
konflikteja. Luottamus rakentuu Reinan ja Reinan mukaan myd6s sopimuksien pita-
misestd. TallGin he viittaavat sopimusperusteiseen luottamukseen (contractual trust).
Toisaalta luottamus voi myo6s rakentua kunnioituksesta toisen osapuolen kykyja
kohtaan, jolla Reina ja Reina tarkoittavat kompetenssiperusteista luottamusta

(competence trust).

Mishra (1995, 266-269) jaottelee luottamuksen rakentumisen nelj&an eri osasista
rakentuvaan tekijadn. Myos Mishra liittd4d Reinan ja Reinan (1999) tavoin kompe-
tenssin yhdeksi luottamuksen edellytykseksi. Toinen Mishran maarittaméa edellytys
luottamukselle on rehellisyys ja avoimuus ja luottajan usko naihin. Mishran mukaan
sopivan rajan ylittdva avoimuus toimii kuitenkin luottamusta vahentévana eika luot-
tamusta tukevana tekijana. Liiallinen avoimuus liittyykin luottamuksen kompetenssi-
ulottuvuuteen ja nimenomaan viestinnélliseen kompetenssiin. Kolmas luottamuksen
osatekija Mishran mukaan on valittdmisen ulottuvuus, joka liittyy luottamuksen
kohteen intresseihin ja tdman hyvéaén tahtoon. Viimeisend luottamuksen tekijané on
luotettavuus. Luotettavuus ja pysyvyys sanojen ja tekojen valilla rakentaa luotta-
musta, kun taas epdjohdonmukaisuudet sanojen ja tekojen Vélilla vahentavét luotta-
musta (McGregor 1967, Mishran 1995, 268 mukaan). Mishran luottamuksen osate-
kijan muodostavat yhdessé yksilon kokeman kokonaisluottamuksen syvyyden.

Myo6s Harisalon ja Miettisen (2002, 26) kuvaamassa luottamuspdadoman mallissa
keskeiselld sijalla on viestintd. Luottamusta rakentaa inhimillinen vuorovaikutus,
josta heijastuu rehellisyys, ennakoivuus, inspiroivuus sekd kyvykkyys. Luottamus,
jota Harisalo ja Miettinen pitavét organisaatioteoreettisesti luottamuspéd&domana aihe-

uttaa arvostusta ja kunnioitusta, joka puolestaan johtaa menestykseen.
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Kaikissa edell& mainituissa yhteyksissa viestinnan rooli luottamuksen muotoutumi-
sessa on keskeiselld sijalla. Viestinnasta ei kuitenkaan vélttdmatta puhuta viestintana,
silla se on laaja kasite, joka oikeastaan kokoaa ylékésitteena yhteen ne osaset, joista

luottamus rakentuu.

Luottamuksen voidaan myds nahdé rakentuvan asenteen kaltaisesti, silla useat tutki-
jat pitévat luottamusta joko asenteen tuloksena syntyvana tunteena tai itse asenteena.
Brenkert (1998, 294) pitdd asennendkdkulmaa luottamukseen jopa parempana, kuin
esimerkiksi ennustettavuuden vaikutusta luottamukseen. Luottamus sijoittuu asen-
teena viestinnan tutkimuksen kentéssa viestin havaitsemisen ja tulkinnan alueelle,

jossa on useita teorioita asenteista ja niidden muotoutumisesta.

Informaation integraatio -lahestymistapa keskittyy ihmisen tapaan jarjestaa tietoa ja
muodostaa tiedonjarjestamisen kautta asenne. Littlejohnin (2002, 123) mukaan on
siis kyse siitd, kuinka yksilo jarjestda ja organisoi saamaansa tietoa ja kuinka tieto
vaikuttaa yksilon ajatteluun eli asenteisiin. Asenteita onkin viestintatieteissa tutkittu

paljon, mutta luottamus ei ole saanut samanlaista jalansijaa.

Kaikki tieto voi vaikuttaa ajatteluun, mutta tiedon valenssilla ja painoarvolla on mer-
kitysta siihen, kuinka suuri vaikutus on. Tiedon valenssi viittaa siihen, tukeeko vai
kumoaako tieto viestin tulkitsijan omia uskomuksia. Jos tieto tukee omia aikaisempia
uskomuksia, silla on positiivinen valenssi. Jos se taas horjuttaa aikaisempia usko-
muksia, silla on negatiivinen valenssi. Painoarvoon taas liittyy luotettavuus. Jos
viestin tulkitsija pitad uutta tietoa mahdollisesti totena, tiedon painoarvo kasvaa. Jos
taas uutta tietoa ei pidetd erityisen luotettavana, sen painoarvo on tietenkin véhai-
sempi. Asenteen muutos tapahtuu, kun uusi tieto yhdistyy vanhoihin uskomuksiin ja
kasityksiin, tai kun uusi tieto muuttaa yksilon késityksida muun tiedon painoarvosta
tai valenssista. (Littlejohn 2002, 123.)

Hyvé asenteenmuotoutumisen tai -muutoksen malli 16ytyy Pettyn ja Cacioppon
(1986) tarkan harkinnan todennakdéisyyden teoriasta (Elaboration likelihood theory),
joka mallintaa asenteenmuutoksen keski- ja reunareittien kautta tapahtuvaksi proses-
siksi. Se kuvastaa tehokkaan, vaikuttavan viestin mentaalista jarjestymistd, katego-
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risointia ja ymmartamista (Petty ja Cacioppo 1986, 3). Téssa tutkimuksessa nahdéan,
ettd teoriaa voi soveltaa myos luottamuksen rakentumisen ja yll&pitamisen tarkaste-
luun, kun luottamus nahdéaén positiivisena asenteena. Viestintd ndhdaan tassa yhtey-
dessa vaikuttamaan pyrkivand sanomana ja voidaankin ajatella, ettd kaikki viestinta

on oikeastaan vaikuttavaa.

Pettyn ja Cacioppon (1986) mallin mukaan keskireittid kulkevia viesteja tarkastellaan
ja prosessoidaan Kriittisesti, kun taas reunareittejd kulkevia viesteja tarkastellaan va-
hemman Kriittisesti. Kriittinen ajattelu riippuu sekd viestin tulkitsijan motivaatiosta
ettd kyvysta tulkita viestid. Motivaatiota kasvattavat asian henkilokohtainen merki-
tys, viestin siséltéjen monipuolisuus ja yksilon piirretyyppiset tekijat. (Littlejohn
2002, 132-134.)

Alkuperainen suhtautuminen tai asenne voi olla positiivinen, negatiivinen tai neut-
raali. Ajattelun muutos, esimerkiksi muutos luottamuksen kokemuksessa tapahtuu
jos viesti kulkee keskireittia pitkin Kkriittisen tarkastelun kohteena. Asenne voi muut-
tua tdméan seurauksena joko positiiviseksi tai negatiiviseksi. Mikali alkuperainen
asenne on neutraali, ei muutoksia tapahdu. Asenteen muutoksia ei myo6skaan ta-
pahdu, jos viestin valenssi tai painoarvo ei ole tarpeeksi suuri. Talldin kyseessa on
reunareittid kayttava viestinkulku, ja vanha asenne joko séilyy tai muuttuu vain het-
kellisesti. (Littlejohn 2002, 132-134.)

Pettyn ja Cacioppon malli soveltuu myds luottamuksen rakentumisen malliksi, koska
esimerkiksi tdmén tutkimuksen tutkittavilla tdytyy olla tietynlainen luottamukseen
liittyva kokemus tai tunne omasta tydorganisaatiostaan. Luottamuksen tai epaluotta-
muksen kokemus on joko pysyvé tai muuttuva riippuen siitd, kuinka yksilo prosessoi
HUS-organisaation viestintaa eli HUS:n tarjoamaa tietoa. Mallin mukaan luottamuk-

seen asenteena on mahdollista vaikuttaa viestinnalla.

2.1.3 Luottamuksen tasot

Kun puhutaan luottamuksesta, ei voida puhua vain yhdenlaisesta luottamuksen tyy-

pistd. Luottamuksella, kuten kaikilla tunteilla, asenteilla ja uskomuksilla on intensi-



12

teettid ja laatua madrittavia tekijoitd. L&himmissa ihmissuhteissa, kuten perhesuh-
teissa, luottamus on syvintd laatua olevaa luottamusta. Tydeldman suhteet eivat ole
yhté syvid, vaikka vahva samaistuminen tydorganisaatioon saattaakin johtaa edellista
muistuttavaan tilanteeseen (llmonen, Jokivuori, Liikanen, Kevatsalo ja Juuti 1998,
45).

Lewicki ja Bunker (1996, 119-124) jakavat luottamuksen laskelmointiin perustuvaan
luottamukseen, tietoon perustuvaan luottamukseen sek& identifioitumiseen perustu-
vaan luottamukseen. Lewicki ja Bunker ovat jaottelussaan soveltaneet laheisen ih-
missuhteen kehitysta tyéelamén suhteisiin. Myos kasilla olevassa tutkimuksessa tar-
kastellaan tydelaman luottamusta. Luottamuksen kohde on organisaatio, joten ei

voida puhua syvimman tason luottamuksesta.

Lewickin ja Bunkerin laskelmointiin perustuva luottamus on jatkuvaa laskelmointia
luottamussuhteen hyddyistd ja haitoista. Laskelmointiin vaikuttaa myds toisen osa-
puolen maine (Lewicki ja Bunker 1996, 119-124; Dasgupta 1988, 70). IImonen ym.
(1998, 47) pitad laskelmointiin perustuvaa luottamusta hauraana. Tietoon pohjautuva
luottamus taas perustuu toisen osapuolen toiminnan ennustettavuuteen. Tarvitaan siis
riittdvasti tietoa toisesta osapuolesta. Tietoon pohjautuva luottamus nojaa siis infor-
maation méaardan eikd laskelmointiin tiedon hyddyistd ja haitoista. (Lewicki ja
Bunker 1996.) Se perustuu siis s&&nnodlliseen viestintddn (Shapiro ym. 1992,
Lewickin ja Bunkerin 1996 mukaan), mutta onko tietoon pohjautuva luottamus ainoa

luottamuksen laji, jonka perusta on tieto.

Intensiivisin luottamuksen taso on Lewickin ja Bunkerin (1996, 122) jaottelussa
identifioitumiseen perustuva luottamus. Tdma siis perustuu haluun identifioitua toi-
sen osapuolen tavoitteisiin ja haluihin. Tdman tasoinen luottamus edellyttdd molem-
minpuolista ymmartdmista. ldentifoitumiseen perustuva luottamus koskee esimer-
kiksi perhesuhteita, mutta identifioitumisella on myos ty6elaméssa merkitysta. Tal-
I6in merkittavia tekijoité identifioitumiseen perustuvalle luottamukselle ovat kollek-
tiivinen identiteetti, sijainti samassa paikassa, yhteisten tavoitteiden luominen seké
sitoutuminen yhteisiin arvoihin (Lewicki ja Bunker 1996, 123). T&ssa tutkimuksessa
tutkitaan kollektiivisen identiteetin esimerkkind “huslaisuutta” ja sit4 osana tai 0soi-
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tuksena kokonaisluottamuksesta. Kun siis tunneside vahvistuu, samankaltaisuuden
aste nousee ja voidaan puhua llmosen ym. (1998, 49) mukaan samaistumisesta.
IlImonen ym. (1998, 45-46) kayttaa Lewickin ja Bunkerin (1996) jaottelusta luotta-
muksen hyvan kehdn madritelmas, jonka perusteita ovat uhka, oma etu, tieto ja ko-

kemus seka samaistuminen.

2.2 Institutionaalinen luottamus

Keskeista ké&silla olevan tutkimuksen kannalta on selvittdd institutionaalisen luotta-
muksen erityispiirteitd, silla tutkimus suoritetaan tydorganisaatiossa. Mishran (1995,
282) mukaan luottamus on keskeisessa asemassa organisaatioiden toiminnassa ja
selviytymisessa seka yksityisella ettd julkisella sektorilla. Luottamus edistaa organi-
saation menestysta ja selviytymista etenkin siksi, ettd yhteiskunta on muuttunut epé-

varmemmaksi ja kilpailupainotteisemmaksi.

Suuret toiminnalliset yksikot, kuten organisaatiot ovat ikaan kuin riippuvaisia luot-
tamuksesta seka luottavaisuudesta. Jos luottavaisuudessa on puutteita, tyytymatto-
myys nousee ja vieraantumisen kokemus henkildston keskuudessa kasvaa. Talla voi
olla vaikutusta koko systeemin toimintaan. Jos luottamuksessa on puutteita, se vai-
kuttaa yksiloiden tekemiin téarkeitd asioita koskeviin paétoksiin. Luottamus on siis
asenne, joka mahdollistaa myods esimerkiksi riskin ottamisen paatoksenteossa.
(Luhmann 1988, 103.) Fukuyama (1995, 26) madrittdd luottamuksen odotukseksi,
joka nousee yhteison s&&nnoistd, rehellisyydestd ja yhteistyostd, ja se perustuu yhtei-

s0ssé yhteisesti jaettuihin normeihin.

Bachmannin (1998, 308) mukaan luottamuksesta puhuttaessa on erotettava luotta-
muksen kohde eli objekti sek& luottamuksen l&hde sekaannuksen véalttamiseksi. Nain
etenkin puhuttaessa institutionaalisesta luottamuksesta tai systeemiin kohdistuvasta
luottamuksesta. Sydow (1998) selventdd tata ehdottamalla institutionaalispohjaisen
luottamuksen termid kaytettdvaksi vain késiteltdessé luottamuksen lahdettd ja sys-
teemiin kohdistuvaa luottamusta kéytettavaksi silloin, kun luottamuksen kohde, or-
ganisaatio tai muu instituutio on kasittelyn kohteena. Lagerspetz (1998, 230) taas

kayttdad termeja tekninen luottamus ja varsinainen luottamus. Tekninen luottamus on
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tiedollispohjainen suhde luottamuksen kohteen kanssa, ja varsinainen luottamus on
moraalinen suhde luottamuksen kohteen kanssa, joten tekninen luottamus voi osittain

korvata kasitteena institutionaalisen luottamuksen.

Tassa tutkimuksessa institutionaalinen luottamus ndhdaan yksilon eli tyontekijan
organisaatiota kohtaan tuntemana luottamuksena. Téallgin seka luottamuksen kohde
ettd luottamuksen lahde on sama instituutio eli tutkimuksen viitekehyksessa tyoor-
ganisaatio HUS. Myo6s Sztompka (1999, 43) kutsuu tdman tyyppistd, abstrakteim-
malla tasolla olevaa luottamusta institutionaaliseksi luottamukseksi. My6s Giddens
(1990, 80) puhuu institutionaalisesta luottamuksesta luottamuksena, joka kohdistuu

kasvottomana sitoumuksena abstraktiin systeemiin.

Systeemi voi olla asiantuntijoista koostuva tai symboleista koostuva systeemi.
Sztompka (1999, 44-45) taas kayttad asiantuntijasysteemi-késitteen sijaan teknologi-
sen systeemin kasitettd. Sztompkan mukaan luottamus systeemiin eli tdmén tutki-
muksen kontekstissa instituutioon on osittain myds halua legitimoida se. Luottamusta
ihmiseen taas yllapidetdan tai ilmaistaan sosiaalisissa yhteyksissé yhteisen olemisen
tuloksena. Luottamus ihmiseen on siis sitoutumista, joka edellyttdd konkreettista
kasvokkaista tapaamista. (Giddens 1990, 80.) Viestintdteknologian valtakaudella
voidaan kuitenkin kyseenalaistaa kasvokkaisen tapaamisen vélttdmattomyys, silla
luottamusta rakennetaan myos kasvokkaisviestinnan ulkopuolella esimerkiksi ver-

kossa.

On my0s pohdittu sitd, onko mahdollista tuntea luottamusta abstraktia systeemia eli
esimerkiksi organisaatiota kohtaan. Luhmannin (1988, 99) mukaan luottavaisuus
kohdistuu systeemiin ja luottamus henkil6on, jolloin ne ovat eri asenteita, mutta ne
vaikuttavat toisiinsa. Tama jako lienee kuitenkin hieman turhan erotteleva
(Kotkavirta 2000).

Yksilon ja abstraktin systeemin eli tdiman tutkimuksen viitekehyksessa organisaation
valilla on Giddensin (1990, 88) mukaan luottamuksen liittymékohta, joka yhdistéa
yksilon ja abstraktin systeemin. Liittymakohdissa luottamus yksiloon ja luottamus

instituutioon kohtaavat. Tdma on erityisen kiinnostavaa kasilla olevan tutkimuksen
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viitekehyksessd, jossa tarkkaillaan myds esimiehen merkitystd luottamusta organi-
saatioon valittavana yksilond. Naitda luottamuksen liittymékohtia ovat organisaa-
tiokontekstissa myds ylimman johdon kosketus henkildstoon esimerkiksi tiedotus-
tilaisuuksien kautta. Abstraktin systeemin edustaja, ihminen, tulee esille, ja hén on
mahdollinen luottamuksen kohde. N&in ollen h&dn voi myds vahvistaa luottajan luot-
tamusta takanaan olevaa organisaatiota kohtaan. Luottamuksen liittymakohdissa
systeemi on haavoittuvaisimmillaan, mutta ne ovat myos tilanteita, joissa luottamusta

voidaan rakentaa ja yll&pitaa. (Giddens 1990, 88.)

Sztompkan (1999, 44-46) mukaan yksi instituutioihin kohdistuvan luottamuksen
variantti on proseduraalinen eli menettelytapoihin kohdistuva luottamus. Tallin
luottamus kohdistuu instituution toimintoihin ja prosesseihin ja perustuu uskomuk-
seen parhaan toimintatavan saavuttamisesta. Myos epéluottamus voi olla prosedu-
raalista. Luottaessaan instituutioihin yksilé tuntee luottamusta niihin, jotka ovat luo-
neet instituution perusrakenteet ja niihin, jotka toteuttavat kyseisessd organisaatiossa

tehtdvaa tyoté seké niihin, jotka ohjaavat, johtavat ja hallinnoivat tehtavaa tyota.

HUS-organisaation hoitohenkildston luottamus on siis tdssa tutkimuksessa nimen-
omaan institutionaalista luottamusta. Kun henkil6ston jasen ilmaisee luottamusta tai
epaluottamusta organisaatiota kohtaan, kehen tai mihin han silloin luottaa tai ei
luota? Johtoon henkilttasolla vai organisaation toiminnallisiin prosesseihin?
Sztompkan (1999, 41) mukaan kaikkien “sosiaalisten objektien” takana, olivatpa ne
kuinka monimutkaisia tahansa, on aina ihmisid. Luottamus siis kohdistuu ndihin ih-
misiin objektin sisélla, vaikka yksilo ei tuntisi heitd henkilokohtaisesti. Siksi
Sztompka (1999) ei erottele interpersonaalista luottamusta ja institutionaalista luot-

tamusta, jota hén itse kutsuu sosiaaliseksi luottamukseksi, toisistaan.

Kaiken takana on siis ihminen, kun puhutaan luottamuksesta. Nuo ihmiset ovat niité,
joihin yksil6 viimekadessa luottamuksensa kohdistaa my®os silloin, kun hén kohdistaa
luottamuksen omaan ty6organisaatiotaan kohtaan. Vain ihminen, jonka ei tarvitse
kohdata toisia ihmisia eika yhdistda ponnisteluitaan heiddn kanssaan, voi valttya
kohtaamasta luottamuksen haastetta (Harisalo ja Stenvall 2001, 1). Organisaatiot

ovat yhteistd tavoitetta varten luotuja ryhmittymia.
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Kotkavirran (2000, 64) mukaan, jotta instituutiot toimivat Kitkatta, niissa toimivien ja
yksiloiden taytyy voida luottaa siihen, ettd instituutioiden kéytannot ovat suhteellisen
vakaat ja toteutuvat ennakoidulla seka reilulla tavalla. Luottamus onkin Kotkavirran
mukaan, ainakin tiedollisessa mielessa, kyky ennakoida tulevia tapahtumia ja luottaa
siihen, ettd asiat sujuvat ennakoidulla tavalla.

2.2.1 Luottamuksen funktio institutionaalisessa kontekstissa

Kuten aikaisemmin on jo kaynyt ilmi, on luottamus tarke&& sek& yksiloiden ettd yh-
teisdjen eli organisaatioiden piirissa. Tarkeda ei ole kuitenkaan vain luottaa vaan
myaos se, etta tulee luotetuksi (Iimonen ja Jokinen 2002, 96). ”Luottamus on sosiaali-
sesti sitova, integratiivinen mekanismi, joka luo ja yllapitdd yhteisollisyytta yhteison
jasenten kesken” (Ilmonen ja Jokinen 2002, 95). Luottamus onkin Giddensin (1990,

90) mukaan harppaus sitoutumiseen.

IImosen ja Jokisen (2002) mukaan luottamuksen sitovuus ja integroivuus johtuu siité,
ettei luottajan tarvitse kdyttdd omia resurssejaan luotetun vahtimiseen. Siksi luotta-
mus myos sitoo osapuolia. Institutionaalisessa kontekstissa tuo luotettu toinen on
organisaatio. Stzompkan (1999, 23, 103) mukaan luottamus myo6s antaa luotetulle
tilaa toimia ja ndin ollen luottamus on myods yhteydessd vapauteen. Samaan
johtopaatokseen on tullut myds Gambetta (1988). Luottamus salliikin luotetulle sel-
laisen toiminnan, jota ilman luottamusta ei olisi mahdollista toteuttaa (Coleman
1990, 97, Ilmosen ja Jokisen 2002 mukaan).

Jos siis henkildsto luottaa tydorganisaatioonsa, se myds mahdollistaa organisaatiolle
toimia, joita ei ilman luottamusta voisi toteuttaa ilman konflikteja ja epaluottamuksen
syntya. Tama on edullista esimerkiksi tulevaisuudessa tapahtuvia muutoksia ja niiden
valmistelua ja toteuttamista ajatellen. Luottamuksen voidaan olettaa legitimoivan
jossain maarin myods henkilston kannalta raskaampia péaatoksia. Todettakoon kui-
tenkin, ettd luottamus on haavoittuvaista, ja siksi sita tulee yll&pitaa ja rakentaa, joten
mika tahansa toiminto organisaation taholta ei tule hyvaksytyksi, vaikka organisaatio
herattaisikin henkildstossa luottamusta. Sztompkan (1999, 103, 105) mukaan luotta-
mus lisaa aktiivisuutta ja mobilisaatiota ja kasvattaa sosiaalista pddomaa. Itse asiassa,
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luottamusta pidetddn merkittdvdnd osana sosiaalista pddomaa (ks. esim. llmonen
2000; Harisalo ja Miettinen 2002). Luottamus onkin Harisalon ja Miettisen (2002)

mukaan organisaatiolle luottamuspéaomaa.

Luottamus lisda resursseja ja suvaitsevaisuutta sekéd taipumusta hyvaksya ihmisia ja
asioita (Ilmonen ja Jokinen 2002, 97). Luottamus myds helpottaa tiedonkulkua yksi-
I6iden ja yhteisojen keskuudessa, silla kun osapuolet luottavat toisiinsa, osapuolten
on vahemman tarke&d4 tehda eroa salassa pidettavan ja yleisen tiedon vélill4. Talloin
jo lahtokohtaisesti oletus vastapuolesta nojaa luottamukseen. (Ilmonen ja Jokinen
2002, 98.) Tyodyhteisojen sisalla vallitsee usein kasitys, etta tyontekijan ei tarvitse
tietdd muuta kuin itselleen merkitykselliset asiat. Tdma voi ruokkia epéluottamusta.
Raskaita byrokraattisia rakenteita voidaan myds pitda eradnlaisina epéaluottamuksen

ilmentymina.

Tarked luottamuksen tehtdva on myos sen yhteisdon kiinnittava voima. Nain ollen se
vahvistaa yhteison sosiaalista identiteettid ja luottamuksen valitykselld yksild myos
sidotaan yhteisdon (Iimonen ja Jokinen 2002, 98). IImonen ja Jokinen toteavat myds,
ettd luottamus luo uskoa yhteison tehtavaan ja toimintoihin, esimerkiksi paatdksente-
koon. Jos paatoksille ei 10ydy perusteita se vahentad luottamusta, koska luottamus

edellyttaa tietynlaista ennakoitavuutta ja pysyvyytta.

Tarked luottamuksen tehtdva niin yksityisessa kuin organisaatioidenkin elaméassé on
myo6s sen kyky luoda ja yll&pitad turvallisuudentunnetta (Ilmonen ja Jokinen 2002,
98). Tama tarkoittaa sitd, ettd se vahentad vallitsevaa epavarmuutta, koska tekoja,

toimia ja viestejd voidaan ennakoida ja niihin voidaan luottaa.

2.3 Luottamus tydymparisttssa

Harisalo ja Miettinen (2001, 21 ja 2002, 21) puhuvat luottamuksesta tydymparistossa
luottamuspadomana. He maédrittelevat luottamusp&d&doman “inhimillisen vuorovaiku-
tuksen tuloksena syntyvéksi vakaumukseksi tai tunteeksi siitd, kuinka ihminen suh-
tautuu muihin ihmisiin, lahipiiriinsa ja yhteiskuntaan”. llman vuorovaikutusta ei ole

siis luottamuspadomaa. Kun organisaatio jarjestelee uudelleen tyotehtévia, uusii or-
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ganisaatiotaan, palkkaa uusia tyontekijoita tai taméan tutkimuksen kontekstissa hoitaa
potilaitaan, se on tekemisissa siis inhimillisen vuorovaikutuksen ja sen mahdollisesti

synnyttdman luottamuspadoman kanssa.

Johtoporras ja henkildstd ovat tydorganisaatiossa omanlaisissaan asemissa. Kumpi-
kin kuuluu omaan viiteryhméaansa, mutta johtoporras sijoittuu organisaatiohierarkian
ylapaahén ja henkilostd taas alemmille tasoille. Vaikka néiden ryhmien edustajat
ovat erilaisia eri organisaatioissa, heihin liitetd&n usein erilaisia leimoja, joita kysei-
sissa tyoorganisaatioissa on ollut tapana yhdistdd nédiden viiteryhmien edustajiin.
(llmonen ym. 1998, 37.)

livosen ja Harisalon (1997, 130-134) tutkimuksessa luottamus on tydyhteison turva-
verkko, jonka varassa tyOyhteisd selvida ja menestyy ja jonka ansiosta tydyhteison
jasenet voivat tydpaikallaan hyvin ja voivat toteuttaa erilaiset ammatilliset ja henki-
I6kohtaiset tavoitteensa inhimillisesti ja tehokkaasti. livonen ja Harisalo (1997, 136)
Ioytavat tutkimuksessaan kolmiyhteyden luottamuksen, sitoutumisen ja siséistetyn
vastuun valilla. Heidan mukaansa todellinen vastuu ja sitoutuminen nousevat tyon-

tekijan sisélté sen perusteella, mité han tydyhteisossédan kokee ja oppii.

Ihmiset mittaavat keskindista luottamustaan annetuilla lupauksilla, sitoumuksilla ja
sopimuksilla (Harisalo ja Stenvall 2001, 10). Inhimillinen vuorovaikutus voi para-
doksaalista kylla tuottaa luottamuksen sijasta myos epaluottamusta, valinpitdmatto-
myytté ja ristiriitoja (Harisalo ja Miettinen 2002, 23). Siksi on térkedd tutkia sita,
miksi jonkinlainen viestintd tuottaa luottamusta ja jonkinlainen viestintd taas epa-

luottamusta tydorganisaatioissa.

Kun ylin johto rakentaa luottamuksen tyontekijoihin, ihmiset kokevat turvaa ja teke-
vat tyotddn paremmin. Tyontekijat ovat myods halukkaampia ottamaan riskejé,
myontdmaan virheitdén ja oppimaan niistd. (Reina ja Reina 1999, 9.) Luottamuksella
uskotaan siis olevan paljon organisaatioiden toimintaa helpottavia ominaisuuksia.
Luottamus ei kuitenkaan ole yleinen piirre organisaatioissa. Se on hauras rakenne,

jota mitataan alati ja siksi siita on pidettavé huolta. (Ilmonen ym. 1998, 6.)
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Organisaatiossa on monia tekijoitd, jotka selittdvat organisaation toimivuutta. Vahai-
sin ndista ei ole luottamus. Muita ovat arvot, strategiat ja tavoitteet, tuloksen mit-
taustavat ja johtamisjarjestelméat seka periaatteet ja saannot. Edella luetellut rakenta-
vat yhdessé toimiessaan luottamusta. Luetteloon voidaan lisdtd organisaation sisdisen
tyonjaon rakenne ja tyon koordinaatio sekd organisaation rekrytointi, valvonta ja
konfliktien kasittely. Ihmisten kokemus néisté asioista vaikuttaa heidan niita kohtaan
tuntemaansa luottamukseen tai epédluottamukseen. He voivat esimerkiksi luottaa ar-
voihin, jos he hyvéksyvat ne ja jos he ovat voineet vaikuttaa niiden valintaan. Vas-
taavasti he epéilevat saantojd, joita sovelletaan epdajohdonmukaisesti. (Harisalo ja
Stenvall 2001, 21.)

Strateginen ajattelu, suunnittelu ja johtaminen kuluvat ylimmén johdon velvollisuuk-
siin. Ne ovat luottamukseen vaikuttavia tekijoitd. Strategiaa muotoiltaessa ollaan
tekemisissa avointen ongelmien kanssa. Ne voivat olla uusia ongelmia, eivétkd ne
valttamatta ole jatkuvia. Avoimiin ongelmiin on olemassa useita toimivia ratkaisuja,
joiden tehokas kasittely riippuu johdon luovuudesta ja harkintakyvysté. Strategiset
valinnat tehddan péésééantoisesti epdvarmuuden vallitessa, ja niiden kohteena on
yleensé koko organisaatio. (Harisalo ja Stenvall 2001, 31.) Strategia maarittdd myos
niitd osatekijoitd, jotka rakentavat luottamusta organisaatiossa, ja johon tyontekijat-

kin mahdollisesti kiinnittavat erityisesti huomiota.

Strategia vahvistaa organisaation tahtoa toteuttaa visiota ja haluamansa tavoitteet. Se
edistdd toiminnan johdonmukaisuutta ja tukee vastuullista toimintaa tarjoamalla ih-
misille er&anlaisen kartan tai kompassin toimia. (Harisalo ja Stenvall 2001, 31.)
Strategisessa ajattelussa, johtamisessa ja toiminnassa luottamus ansaitaan johdon
kyvylld tehda oikeita tilannearvioita organisaation sisdisestd ja ulkoisesta ymparis-
tosta. Luottamus johtoon vahenee, kun valitut strategiat eivét johda haluttuun tulok-
seen ja tuottavat lisda ongelmia sen sijaan, etté ratkaisisivat niitd. Strategisilla ratkai-
suilla on tehty merkittavid edistysaskeleita luottamuksen yllapitdmiseksi ja vahvis-
tamiseksi. (Harisalo ja Stenvall 2001, 40.)

Tutkittaessa organisaatioissa vallitsevaa luottamusta avoimuus ja viestinta sijoittuvat

arvostusasteikoissa ylimmille sijoille luottamuksen muotoutumiseen vaikuttavina
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tekijoina (ks. esim. Harisalo ja Stenvall 2001). Luottamus on sosiaalinen, hyvin vies-
tinnéllinen ilmid, joka tekee tyon organisaatiossa helpommaksi ja yhteistyon organi-
saatioiden valilla mahdolliseksi (Sydow 1998, 31). Luottamus ei synny tyhjiossé,
vaan muotoutuu vasta keskindisen vuorovaikutuksen varmistaman tuntemisen poh-
jalta. Vuorovaikutus antaa tietoa toisesta osapuolesta ja tdman luotettavuudesta.

Luottamus varmistaa myds tiedon perillemenon. (Ilmonen 2000, 22.)

2.4 Tutkimuksen kontekstina sairaalaorganisaatio

Andersonin ja Lampoun (1999, 12) kayttavat sairaalaorganisaatiota koskevassa tut-
kimuksessaan viisisakaraista tdhted organisaatiomallina. Malli sopii my6s tahén tut-
kimukseen, silla tutkimus tahtoo korostaa organisaation henkiléston keskeista roolia
organisaatiossa ja sen tehtdvan toteuttamisessa. Muut organisaatiotoiminnot ja pro-
sessien tukevat perustyotd, joka sairaalakontekstissa on hoito- ja laéketieteellinen

tyd. Myds johto toimii aina siten, ettd perustyo toteutuisi mahdollisimman hyvin.

Anderson ja Lampoun téhtimallissa jokainen sakara edustaa yhtd organisaatiokon-
tekstin muuttujaa. Ensimmaéinen sakara edustaa organisaation perustehtdvaa eli ta-
voitetta. Toinen sakara on organisoinnin sakara, jolla viitataan organisaation raken-
teellisiin ominaisuuksiin ja organisaation prosessien ominaisuuksiin. N&it4 ovat hie-
rarkia, yksikkojako, toimintatasot, henkilostoryhmaét, johtajuus ja pééllikkyys seka
keskittamisen aste, kompetenssivaatimukset ja vastuu. Lisdksi organisointiin kuuluu

budjetointi ja suhde asiakkaisiin tai potilaisiin. (Anderson ja Lampou 1999, 12.)

Kolmas sakara edustaa tekniikkaa, johon kuuluvat laitteisto sek& niiden kéyttosaan-
not ja niihin liittyva osaaminen. Neljdnnessd sakarassa on organisaation historia eli
erilaiset organisaation menneisyytta kuvaavat tarinat, narratiivit. Ne liittyvét etenkin
organisaation formaaleihin tapahtumiin tai henkil6ihin, joiden koetaan vaikuttaneen
organisaation ty6hon ja ilmapiiriin. Narratiiveihin katkeytyy myds organisaation
kollektiivinen muisti, joka nousee erityisesti esille kohdattaessa vaikeuksia tai haas-
teita. Historiaan liittyvat my0ds organisaation perinteet, jotka usein vaikuttavat nykyi-

seen tyoskentelytyyliin, asenteisiin, tulevaisuuden nakymiin ja tavoitteisiin.
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Viimeisessa sakarassa on kulttuuri, joka koostuu organisaatiossa laajalle levinneista
oletuksista, nakodkulmista ja tunnepitoisesti Vérittyneistd odotuksista. Kulttuuriin
kuuluu myds tietty tapa kasitella eri tilanteita. Kulttuuri muovaa organisaation oma-
kuvaa, kuvaa ymparistosté ja tulevaisuuden tehtavistd. (Anderson ja Lampou 1999,
12-13.)

Malli muuttujien oletetaan olevan riippuvaisuussuhteessa toistensa kanssa. Tama
tarkoittaa sitd, ettd organisaation tehtéva vaikuttaa siihen, kuinka tyénjako toteutuu.
TyoOnjako taas vaikuttaa organisaatiokulttuuriin ja kulttuuri vaikuttaa tekniikkaan ja
sen kayttoéon. Tekniikka taas vaikuttaa organisaation rakenteisiin. Osatekijoiden kes-
kindisen vaikutuksen vahvuus vaihtelee organisaatiosta toiseen, ja voi olla, etté ih-
miskeskeisell& terveydenhuollon alalla pehmedmmat kulttuuriset tekijat vaikuttavat
tyonjakoon ja organisaatioon enemman kuin talouseldmassd, jossa taloudelliset tu-
lokset ovat merkittdvassd asemassa. (Anderson ja Lampou 1999, 13-14.) Téssa yh-
teydessa on kuitenkin otettava huomioon se, etta tuloshakuisuus on siirtynyt talous-

eldman piiristd myos julkisen terveydenhuollon piiriin.

Taman tutkimuksen kohdeorganisaatio, Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri on
sairaalaorganisaatio, joka on julkinen, terveydenhuoltopalveluita tuottava organisaa-
tio. Terveydenhuolto on ylé&kasite jarjestelmélle, joka muodostuu terveyttd edisté-
vasta ja sairauksien ennaltaehkaisyé korostavasta terveydenhoidosta seka sairauksia
parantavasta ja inhimillistd k&rsimystd lievittdvastd sairaanhoidosta (Ketola ja
Kevitsalo 1994, 10). Julkisen organisaation rahoitus tapahtuu verovaroin, eiké se
pyri toiminnallaan tuottamaan taloudellista voittoa. My0s julkiselta sektorilta
odotetaan kuitenkin yhd enenevissd maarin tuottavuutta ja tehokkuutta (Paasivuori
1994, 26). Usein toistuva teema terveydenhuollon keskusteluissa onkin resurssien ja

hoidontarpeen epasuhta (Lidman ja Lampou 1999, 54).

Suomi on jaettu sairaanhoitopiireihin, joista yksi on vuodesta 2000 ldhtien ollut
Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri (HUS). Yleispatevda organisaatioraken-
netta ei sairaanhoitopiirille ole esitettdvissa, silla jokainen sairaanhoitopiiri on erilai-
nen. Kuriositeettina on kuitenkin esitetty, ettd sairaanhoitopiirin johto voi joutua
koko muun organisaation yhteiseksi viholliseksi. Johdon tulisikin huolehtia siité, etta
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sairaanhoitopiiri ei litistd ja masenna esimiehid ja tyontekijoita esimerkiksi suurella
koolla, hitaudellaan tai kankeudellaan (Sairaanhoitopiirin ja sairaaloiden johto 1990,
29).

Sairaalaorganisaatio on hierarkkinen organisaatio. Hierarkian taustalla on perinteinen
valtarakenne, joka on vaikuttanut siihen, millainen virkojen asteikko terveydenhuol-
toon on muodostunut. Hierarkkisen rakenteen taustatekija on myds tyotehtévien
suunnittelun ja suorituksen erottaminen toisistaan organisaation kasvaessa. Tervey-
denhuollon kaytdnnoissé tdma on nakynyt varsin selvasti keskushallinnon roolissa
paikallisen tason toimintojen suunnittelussa ja ohjaamisessa. Kolmas hierarkiaan
vaikuttava tekija liittyy erityisosaamiseen eli ammattien professionaalisuuteen. Vi-
rallisen hierarkian rinnalla on olemassa myds epéavirallinen hierarkia, jonka taustalla
ovat ikdryhmien, virkavuosien, osastojen arvostusten, vakinaisen ja tilapdisen hen-
kilokunnan ja vastaavien tekijoiden kohdalla vaikuttavat erot. (Ketola ja Kevatsalo
1994, 25.)

Sairaalaorganisaatiossa ty0skentelee ammatti- ja asiantuntijatehtivissé terveyden-
huoltohenkiléstéd. Sairaala on siis moniammatillinen tyéympéristo. Se tarvitsee toi-
miakseen myds henkilostod, joka ei toimi terveydenhuollossa vaan organisaation
perustehtdvaa tukevissa ja avustavissa tehtévissd. Naitd ovat hallinto-, ravinto-, sii-

vous-, ja kiinteistohenkilosto seka tekninen huolto.

2.5 Organisaatiomuutos taustatekijana

Terveydenhuollon organisaatioissa nédhtiin 90-luvulla paljon mahdollisuuksia muu-
toksiin. Muutosodotukset kohdistuivat paatosten delegoimisen lisddamiseen ja paatos-
vallan siirtdmiseen tyoyksikkotasolla alaspéin kohti yksittaisia tyontekijoita. Tervey-
denhuollon kaltaisen alan tulokset ovat vahvasti riippuvaisia henkiléston motivaati-
osta. Terveydenhuollon muutoksien tavoitteena oli 90-luvulla potilaan valintamah-
dollisuuksien lisadminen ja terveydenhuollon organisaatioiden palvelukyvyn paran-

taminen. (Ketola ja Kevatsalo 1994, 16.)
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Muutos on ilmid, joka voidaan ymmartaa joko aikarajoitteiseksi projektiksi tai jatku-
vasti kdynnissé olevaksi prosessiksi. Se saa useimmiten alkunsa ylimmasté johdosta.
Henkildston vaikuttamismahdollisuudet ovat usein rajalliset tai huonot. Muutos voi
myos saada alkunsa organisaation alemmilta tasoilta eli henkildstostd. Muutosta ja
muutoksen l&piviemista voi my0s johtaa usealla tavalla kuten metodi-, tavoite- tai vi-
siojohteisesti. Johtamistapa riippuu siitd, kuinka johto ké&sittdd oman roolinsa muu-
toksessa seka siitd, millaiseksi henkildston rooli muutoksessa nahd&an. Merkitsevaa

on myos, millaisena johdettavan ja johtajan suhde ndhdaan. (Lundgren 2002, 13.)

Muutoksen tarkoitus on usein muuttaa tapaa ajatella organisaatiossa. Se muuttaa
my0s organisaation kollektiivista totuutta, ja ndin ollen itsestaanselvyyksia joudutaan
kyseenalaistamaan. Muutoksen myo6té esille nousee uudenlaisia ongelmia ja niiden
mukana on kehitettdva uudenlaisia ratkaisumalleja. Jos henkilost6 ei koe olevansa
osallinen tai koe voivansa vaikuttaa muutokseen, on tuloksena tyytymattomyytté,
sitoutumisen véhentymistd, jopa tydolosuhteiden huonontumista ja pitkdaikaisia kon-
flikteja. Tama kaikki vaikka muutos olisikin positiivinen. Muutos edellyttaakin op-
pimista seka organisaatiolta kokonaisuudessaan ettd yksittaisilta henkiloston ja-
seniltd. (Lundgren 2002, 14.) Moilasen (2001, 139) mukaan muutoksessa eldminen
edellyttdd uusien arvojen, ajattelumallien ja toimintaperiaatteiden sisdistamista. Ta-
h&n yhtyy myds Salminen (2000, 147), jonka mukaan muutos edellyttdd uuden op-
pimista. Kouluttamista ei kuitenkaan saa Salmisen mukaan pitédd keskeisimpané te-

kijand muutoksen johtamisessa.

HUS:n strategiaohjelman (2002-2010, 12) mukaan HUS:n johtaminen perustuu op-
pivan organisaation toimintakulttuurille, jolle on ominaista avoin vuorovaikutus ja
tiedonkulku. Oppivassa organisaatiossa kaikki saa alkunsa muutoksesta ja organisaa-
tion on kehitettdva uusia johtamisrakenteita ja -jarjestelmia siitd selviytyédkseen.
(Moilanen 2001, 139.)

Buhanistin (2000, 93) ja Salmisen (2000, 145) mukaan muutos on moniulotteinen ja
laaja ilmid. Luottamustutkijalle tdmd on jo l&htokohtaisesti keskeinen n&kokulma,
silla muutos vaikuttaa yksilon luottamuksen kokemukseen horjuttamalla stabiilia,

varmuutta luovaa ja ennustettavissa olevaa tilaa. Buhanist (2000, 93) tdsmentaé, etta
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muutoksen intensiteetti vaihtelee. Radikaali tai suuri muutos johtaa organisaation
perustavanlaatuisesti uuteen suuntaan. Buhanistin mukaan radikaali muutos on hyva
erottaa ”normaalista” muutoksesta, koska usein on ajateltu, ettd vain miellyttava,
vahitellen tapahtuva muutos on hyva muutos. HUS perustettiin juuri radikaalin ra-
kennemuutoksen avulla. Nyt organisaatiossa on jatkuvan muutoksen tila, jossa toi-

mintoja pyritdan keskittdmaan ja tehostamaan.

Salmisen (2000, 145, 156) mukaan aktiivinen lahijohtaminen, vahva osallistuminen
sekd henkiloston aito vaikuttamismahdollisuus ja organisaatiossa vallitseva kontrolli
ovat avaintekijoitd muutoksen onnistumisessa. Salmisen muutostutkimuksissa on
tullut esille, ettd muutoksen menestyksekkaaksi kokeminen on riippuvainen yksilon
omasta kokemuksesta, omasta aktiivisuudestaan ja osallisuudestaan muutoksessa.
Tarkedd on myo6s organisaation kontrolli, johon Salminen méaérittelee kuuluvaksi
muutoksen etenemisen ja muutoksen osatekijoiden seurannan, muutosprojektin
edistamisen kohti tavoitetta sekd palautteen antamisen ja motivoinnin. Kontrollin
edellytyksid ovat mitattavissa olevat tavoitteet, suunnittelu, resurssien allokointi seka
aikatauluttaminen ja suunnitelmien eteenpéin viestiminen. Muutoksessa on siis
Salmisen (2000) mukaan térke&a johtaa organisaation sisdisten toimijoiden odotuksia

ja kokemuksia. Osallisuus toteutuu viestinnallisen yhteyden kautta.

2.5.1. Yksilé muuttuvassa organisaatiossa

Muutoksia koskevalla paatoksenteolla luodaan organisaatiolle puitteet, rakenteet ja
mahdollisuudet uusille toimintatavoille ja kéytanndille. Tydyhteisdjen arjessa tyo-
yhteisossa tydskentelevien ihmisten keskuudessa ratkaistaan se, missd méaarin uudet
mahdollisuudet toteutuvat. Ellei henkil6std ole valmis toteuttamaan omalla kohdal-
laan muutoksia, ei mydskéan tydyhteison toimintatavoissa ja kéytannoissé tapahdu
todellisia muutoksia. Tyontekijat siis viime k&dessa ratkaisevat sen, kuinka organi-
saatiomuutos onnistuu. Niinpd muutoksen hallinnassa on ensiarvoisen térkeéa tun-
nistaa ja ottaa huomioon ne tekijat, jotka ohjaavat ja sdatelevéat ihmisten suhdetta
muutoksiin. (Valtee 2002, 18.)
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Muutos ei kosketa kaikkia henkildston jasenid samalla tavalla (Buhanist 2000, 178).
Pettymys voi olla yleinen negatiivinen kokemus muutoksen jalkeen. Tama voi olla
vaistamaton muutoksen seuraus, mutta pettymys ei saisi estdad ndkemastd muutoksen

tarjoamia positiivisia mahdollisuuksia.

Muutostilanne on seké ihmiselle ettd organisaatiolle erdanlainen kriisitilanne, jossa
vakaa tila horjuu ja jossa edellytetdadn kykya ja halua sopeutua uuteen. Taman toteu-
tumisessa edesauttavat muutokseen liittyvéat tiedot, taidot sek& yksilon motivaatio.
Mishran (1995, 274) mukaan kriisitilanteessa, esimerkiksi muutostilanteessa, resurs-
sit ovat rajalliset. Selviytyakseen, yksil0 tarvitsee tietoa siitd, mihin rajallisia resurs-
seja kaytetaan. Tuon tiedon avulla yksild itse pystyy suuntaamaan omat voimava-
ransa Kkriisin kasittelyyn. Koska luottamuksen on néhty edesauttavan yhteisty6téa
(Mishra 1995, 276), se on merkittdvassa osassa my0s muutostilanteissa. Piiroinen,
Lahti, Lindqvist, Hupli ja Leino-Kilpi (2002, 58) ovat sairaalaorganisaatiota koske-
vissa tutkimuksissaan todenneet, ettd jatkuvat ja nopeasti eteen tulevat muutokset
sekad epdvarmuus tulevasta ja yleinen vasymys aiheuttavat tyytymattomyytta ja tyo-

motivaation laskua.

Organisaatioiden muutoksesta puhutaan usein johdon nakékulmasta muutoksen joh-
tamisena. Muutoksen johtamiseen tulisikin sisallyttdd automaattisesti myds luotta-
muksen johtaminen. Ylimman organisaatiotason on kyettdva olemaan johdonmukai-
nen vaikeissa tilanteissa ja pidettava kiinni siitd, mista on puhuttu, silla henkiléston
on voitava luottaa tapahtumien kulkuun, vaikka ne olisivat vaikeasti siedettavié.
Siksi luottamus on keskeistd muutoksen lapiviemisessd, puhumattakaan muutoksen

jalkeisesté tilasta organisaatiossa. (Carnall 2003, 147-148.)

Valtee (2002, 18-19), joka on tutkinut terveydenhuolto-organisaation muutoksia,
jaottelee yksilolliset organisaatiomuutoksen edellytykset ja muutosvalmiudet kol-
meen tasoon. Niistd ensimmainen taso on yksilén muutoshalu ja muutoksen toivomi-
nen. Tama kuvastaa tilannetta, jossa muutos perustuu tydorganisaatiossa tydskente-
levien ihmisten tai heidan selvan enemmistonsé toiveisiin, aloitteisiin ja aktiiviseen
haluamiseen. Tdéman tyyppisid muutoksia ei aina vélttdmattd mielletd organisaa-

tiomuutoksiksi, vaan usein puhutaan toiminnan kehittdmisesta.
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Seuraava taso Valteen (2002, 19) mukaan on muutosvalmius ja vapaaehtoinen suos-
tuminen muutokseen. Tdmé kuvastaa tilannetta, jossa idea organisaatiomuutoksen
toteuttamisesta syntyy vahemmiston, esimerkiksi johdon ajamana. Henkildsto tai sen
enemmisto on kuitenkin valmis harkitsemaan muutoksia, neuvottelemaan niista ja se
on valmis myo6s vapaaehtoisesti suostumaan niihin, mikali neuvottelun tulokset tyy-
dyttavat. Tallaisessa tilanteessa organisaatiomuutos koetaan neuvoteltavissa olevaksi
asiaksi, jossa kaikilla osapuolilla on mahdollista joustaa. Myds tahan muutostyyppiin
sisdltyy kokemus kuulluksi tulemisesta, osallisuudesta ja myotévaikuttamisesta.

Muutoksen edellytykset ovat td4ssd muutostyypissé hyvat.

Kolmas yksil6éllinen muutostyyppi Valteen (2002, 19-20) mukaan on yksilon muu-
tokseen mukautuminen, sopeutuminen ja muutoksen sietdminen. Se kuvastaa organi-
saatiomuutoksessa tilannetta, jonka henkilostd kokee ulkoa ohjautuvaksi ja pakote-
tuksi. Henkilostd kokee muutoksia ohjaavat intressit ja tavoitteet jarjettdmiksi, epa-
realistisiksi, perusteettomiksi tai kaukaisiksi. Myds muutoksen perusteita ja tavoittei-
den jarkevyytta epdilld&dn. Muutosta pidetdan yleisesti vadrédna keinona tavoitteisiin
paéasemiseksi ja sen vaikutukset ennakoidaan pitkalti kielteisiksi. Muutokseen ollaan
valmiita sopeutumaan vain siksi, ettd vaihtoehtoja ei tunnu olevan. Taman tyyppi-
seen muutokseen henkildstd lahtee mukaan innottomasti. Muutos ei kuitenkaan ylita
sietokynnystd, vaan siihen mukaudutaan, vaikkakin vastahakoisesti. Uuteen arkeen
sopeudutaan, mutta muutosprosessin aikana kohdataan vaikeuksia ja se saattaa vé-

hent&é tydmotivaatiota.

Edeltavé jasennys on kuitenkin vain suuntaa-antava, kuten myds Valtee itse toteaa.
Koettu organisaation muutos ei koskaan ole suoraan sijoitettavissa vain yhdelle ta-
solle, vaan siihen saattaa siséltya piirteita kaikilta tasoilta. My6s Buhanistin (2000,
178) mukaan muutoksen kohtaamisessa on yksil6llisia eroja. Optimisti ndkee muu-
toksen mahdollisuutena parempaan, kun taas pessimisti saattaa pitdd muutosta epa-
realistisena ja turhana. Muutosprosessissa keskeistd on muutoksen herattamien uhka-
kuvien ja pelkojen kohtaaminen ja prosessointi seka positiivisten mahdollisuuksien
tukeminen (Valtee 2002, 32).
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Muutoksen hallinnassa oleellista on, miten saada henkildstd hyvéksymaén ja asen-
noitumaan mydonteisesti organisaatiomuutokseen. Kasilla olevan tutkimuksen yhtey-
dessa on kysyttava samassa yhteydessd myds, kuinka henkilostd saadaan tuntemaan
luottamusta ja miten henkilostd saadaan mukaan muutoksen suunnitteluun ja toteut-
tamiseen. Hyvaksyminen ja sitoutuminen pohjautuvat ihmisten omakohtaiseen

psyykkiseen tydstamiseen (Valtee 2002, 32).

Valteen (2002, 42-43) sairaalaorganisaatiota koskevissa, organisaatiomuutoksen pe-
rusteita kasittelevissa tutkimuksissa henkilost6d askarruttavia asioita oli lukuisia.
Ensimmaisend henkildstoa askarrutti, milla perusteilla organisaatiomuutosta koskeva
pééatos tehtiin ja mitd vaihtoehtoja p&&tokselle oli esilld. Liséksi henkildstod mieti-
tytti, oliko p&&tds muutoksesta yksimielinen. Muita Valteen tutkimuksissa esille tul-
leita, henkilOstod askarruttavia seikkoja olivat: mihin perustuvat olettamukset siita,
ettd organisaatiomuutokselle asetetut tavoitteet tavoitetaan, miten asetetut tavoitteet
toteutuvat, mista ndkokulmasta pé&atds on tehty sekd mita mahdollisia haittoja otettiin
huomioon. Henkiloston sai mietteliddksi myds huoli siitd, mitd muutosta koskeva
paatdés merkitsee henkildston ja tydyhteisdn kannalta ja mikd muuttuu ja mika pysyy

ennallaan.

Valteen (2002, 42-43) mukaan luottamusta yll&pidetddn kohtaamalla henkilostoa
askarruttavat asiat ja vastaamalla niihin. Jos tdhan ei ole halua tai rohkeutta, ei voida
myoskadn olettaa, ettd luottamus syntyisi. Kieltdytyminen vuoropuhelusta johtaa
epasuorasti sitd, ettd muutosprosessi tulee olemaan karikkoinen. Vuoropuhelu mer-
Kitsee sitd, ettd organisaatiomuutosta koskevan péaatoksen valmistelijat ja paattajat ja
henkilostd kokoontuvat yhdessa keskustelemaan edellda mainitun kaltaisista kysy-
myksistd. Luottamus organisaatiomuutoksen perusteiden jarkevyyteen voidaan siis

vahvistaa paatoksentekijoiden ja tydyhteisdtason vélisella vuorovaikutuksella.

2.6 Identifioituminen organisaatioon

Identiteetilld voidaan tarkoittaa henkilokohtaista tapaa kokea, tuntea, tiedostaa, toi-
mia ja oppia. ldentiteettid yllapidetd&n ja rakennetaan suhteessa asioihin ja toisiin
ihmisiin sek& suhteessa omaan itseen (Kotkavirta 2000, 56). Gambettan (1988, 231)
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mukaan my6s motiivit ja uskomukset ovat osa yksilon identiteettid. VVoidakseen hy-
vin, identiteetti tarvitsee turvallisuuden ja luottamuksen kokemuksia (Kotkavirta
2000, 56).

Taman kasilla olevan tutkimuksen yhteydessé on mielenkiintoista néhda kuinka or-
ganisaatioidentiteetti, jolla tdssa siis tarkoitetaan tyontekijén itsensa identifioitumista
yhdeksi organisaation jaseneksi, tarvitsee luottamuksen kokemusta muotoutuakseen.
Taman tutkimuksen yhteydessa identifioitumista kasitelldan, kuten aikaisemmin on
Jo mainittu, "huslaisuuden” kokemuksena. Yhteisollinen, kollektiivinen identiteetti
on ennen kaikkea kokemus, jossa yksilo kokee kuuluvansa tiettyihin meihin eli iden-
tifioituu tiettyyn yhteiséon, jolloin identiteetti on toisaalta uusi asia tai ominaisuus,
jota yksil6lla joko on tai ei ole (Pulkkinen 1998, 244).

Kumpi tulee ensin, luottamuksen kokemus vai identifioituminen? Tuntuu loogiselta,
ettd ensin on koettava luottamusta, silla se osoittaa myds positiivista asennetta luot-
tamuksen kohdetta kohtaan. Vasta sen jalkeen vasta on mahdollista identifioitua ta-
han samaan kohteeseen. Instituutiota kohtaan tunnettuun luottamukseen kohdistuvat
asenteet liittyvat organisaation paivittéisiin rutiineihin ja toimintoihin ja asenteet ovat

suurelta osin johdettavissa péivittaisen elaman olosuhteista. (Giddens 1990, 90.)

Sitoutuminen on edellytys organisaatioon identifioitumiselle, silld pohjimmiltaan
sitoutuneisuus osoittaa yhteen kuuluvaisuuden ja positiivisen mydtavaikuttamisen
halua. Organisaatioon identifioitumisesta tai organisaatioidentiteetista puhuttaessa
voidaan puhua myds kollektiivisesta identiteetista (ks. Kivikuru 1998, 319). Myd6s
media on Kkeskeisesti mukana identiteetin kantajana ja rakentajana. Vosin ja
Schoemakerin (1999, 53) mukaan organisaatiokuvan-ongelmia voi ilmetd suhteessa

ulkoisiin sidosryhmiin, mutta my6s organisaation sisalla oleviin ryhmiin.

Omakuvalla tarkoitetaan kuvaa, joka sisdisilla rynmill4d on omasta tyéorganisaatios-
taan (Vos 1992, Vosin ja Schoemakerin 1999, 57 mukaan). Organisaatiokuva voi
olla erilainen johdon silmin kuin mita se on tydntekijoiden silmin nahtynd. Jos tyon-
tekija voi olla ylped omasta tydorganisaatiostaan, hédn voi kokea sen materiaalitto-
maksi palkkioksi, jolla saa arvostusta myos itsed kohtaan. Tyon tekeminen on tarkea



29

osa yksilon eldmaa. Ylpeyden puute omaa organisaatiota kohtaan huonontaa tyonte-
kijoiden motivaatiota. Mikéli organisaation sisaisilla ryhmilla ei ole oikeaa kuvaa
organisaatiosta, se voi vaikeuttaa avoimuutta ja myds muutoksien toteutumista. Mi-
kali organisaatiokuva on liian pessimistinen, ei yksilolla ole motivaatiota omistautua
organisaatiomuutokselle. (Vos ja Schoemaker 1999, 57-58.)
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tama tutkimus suoritetaan kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusotteella. Tutki-
muksen tavoitteena on tuottaa kuvailevaa tietoa tutkittavasta ilmiosta, ja kuvailevan
tiedon saaminen edellyttdd laadullista tutkimusotetta. Tutkimuksen tavoitteena on
tutkittavan ilmion eli luottamuksen ymmaértdminen ja sitd koskevan tiedon lisaami-
nen organisaatiokontekstissa. Kvantitatiivisessa analyysissé argumentoidaan lukujen
ja niiden valisten systemaattisten, tilastollisten yhteyksien avulla, mutta laadullisen
tutkimuksen keinot eivét ole tilastollisiin todenndkoisyyksiin perustuvia (Alasuutari
1995, 34, 38). Tama tarkoittaa siis sitd, ettei tdssé tutkimuksessa ole tavoitteena esit-

t&é tutkimusaineistoa tilastollisesti yleistaen.

Aluksi tutkimuksen suorittamiseen liittyen kuvaillaan tutkimuksen kohdeorganisaa-
tiota, Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirid ja selvitetdan, kuinka tutkimus koh-
deorganisaatiossa on rajattu. Taman jalkeen esitetddn tutkimustehtdva ja tutkimusky-
symykset, ja lopuksi esitellddn menetelmén valinta ja perustellaan sita seké kuvail-
laan haastattelujen toteutusta ja haastattelurunkoa. Lopuksi esitellddn aineiston ana-

lyysin vaiheita.

3.1 Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri (HUS)

Taman tutkimuksen kohdeorganisaatio on Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri,
josta yleisesti kédytetdan lyhennettd HUS. Tata lyhennettd kéytetddn myos téssa tut-
kimuksessa. HUS on kuntayhtymd, johon konsernitasolla kuuluu sairaaloiden lisaksi
myos 14 tytaryhteisod, kaksi yhteisyhteisod sekd kahdeksan osakkuusyhteisod, joita
ovat esimerkiksi HUS-Kiinteist6t Oy ja Uudenmaan Sairaalapesula Oy.

HUS aloitti toimintansa vuoden 2000 alusta. Tuolloin yhdistettiin kolme suurta ter-
veydenhuollon organisaatiota: Helsingin yliopistollinen keskussairaala (HYKS),
Helsingin sairaanhoitopiiri ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri sekd Lastenlinnan

sairaala. Koko HUS-konsernissa tydskentelee noin 20 000 henkil64, joista hoitohen-
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Kilostod on noin 11 300, laakareitd noin 2300, muuta henkilékuntaa noin 5600 ja
tutkijoita noin 800.

HUS jakautuu tulosalueittain niin, ettd Helsingin alueella toimivat sairaalat muodos-
tavat Helsingin yliopistollisen keskussairaalan eli HYKS:n. HYKS on organisoitu
toimialoittain tulosyksikaoiksi siten, ettd kunkin toimialan johtajan tehtédvéna on koor-
dinoida oman alansa toimintaa. HUS-yhtyméan toimitusjohtaja toimii samalla
HYKS:n johtajana ja sen johtajaylildédkéarind. HYKS:n erillisid, oman johtajan alla
toimivia tulosyksikoitd ovat Espoossa sijaitseva Jorvin sairaala ja Vantaalla sijaitseva
Peijaksen sairaala. Muut HUS:iin kuuluvat sairaanhoitoalueet ovat Hyvinkaan sai-
raanhoitoalue, Lohjan sairaanhoitoalue, Léansi-Uudenmaan sairaanhoitoalue seka
Porvoon sairaanhoitoalue, ja ne toimivat monialaisina tulosyksikkdind kukin oman

johtajan alaisuudessa. (HUS-kuntayhtyman vuosikertomus 2002.)

HUS:n ylintd péatdsvaltaa kayttda 71-jaseninen valtuusto, jonka toimikausi kestéa
kunnallisvaalikauden eli nelja vuotta. Kéytdnnon hallintoa johtaa valtuuston valit-
sema 15-jaseninen hallitus. Sek& valtuuston ettd hallituksen kokoonpanoissa otetaan
huomioon poliittisten puolueiden kunnallisvaaleissa saama kannatus. (HUS-kun-
tayhtyman vuosikertomus 2000, 7.) Taman lisédksi (HUS-kuntayhtyman vuosikerto-
mus 2002, 10) otetaan huomioon myds alueellinen edustavuus. Liséksi Helsingin
yliopistolla on oikeus nimeta valtuustoon kaksi jasenta. Yhtymahallinto toimii koko
sairaanhoitopiirin yhtymahallintona seka HYKS, Helsingin sairaaloiden tulosalueen

johtona. (HUS-kuntayhtyman vuosikertomus 2003, 27.)

Lakkautetun Helsingin sairaanhoitopiirin toiminnoista osa, muun muassa valtaosa
psykiatrista toimintaa ja Malmin sairaalan toiminta, siirrettiin kaupungin peruster-
veyshuoltoon. P&dosa Helsingin kaupungin erikoissairaanhoidosta kuitenkin liitettiin
HUS:n HYKS:iin. Sairaalakomplekseista HUS:n alaisiksi siirtyivat Katiloopiston
sekd Hesperian ja Marian sairaalat. Hallinnollisen yhteen liitdmisen liséksi toimin-
toja keskitettiin ja paallekkaisyyksia purettiin. T&ma merkitsi noin 500 tydntekijélle
tydpaikan muuttumista. Kahden erilaisen toimintakulttuurin yhteensovittaminen lei-
masi néiden tyOpaikkojen toimintaa ensimmadisen toimintavuoden aikana. (HUS-

kuntayhtyman vuosikertomus 2000,7.)
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HUS:n strategiaohjelman (2002-2010) mukaan yhtyman vision keskeiset strate-
giavalinnat painottuvat neljaén osa-alueeseen jotka ovat asiakas, hoidolliset prosessit,

henkildstd, osaaminen ja johtaminen seka talous.

Henkilostd, osaaminen ja johtaminen -painopiste HUS:n strategiaohjelmassa koros-
taa sité, ettd HUS on innostava ja palkitseva, henkiléston ty6- ja toimintakyvyn ylla-
pitdmiseen panostava organisaatio. HUS:n osaamisen hallinta perustuu oppivan or-
ganisaation toimintakulttuuriin, jossa toiminnan kehittdminen on yksilén, yksikon ja
organisaation oppimisprosessi. Johtaminen HUS:ssa perustuu samoin oppivan orga-
nisaation toimintakulttuurille, jolle on ominaista avoin vuorovaikutus ja tiedonkulku.
(HUS-kuntayhtyman strategia 2002-2010.)

3.2 Tutkimuksen rajaus Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoito-
piirissa

Tama tutkimus rajautuu HUS:ssa koskemaan yhden sairaalan hoitohenkiloston
edustajien kasityksid ja kokemuksia luottamuksesta omaa tydorganisaatiota eli
HUS:a kohtaan. Sairaalan toimenkuvan selventamiseksi sitd esitelladn tdssa osassa

tarkemmin.

Kaésilla oleva tutkimus edellyttdd taustoitusta HUS:n muutosprosessista, sillda muu-
toskokemukset vaikuttavat henkilostoon kauan myds muutoksen jalkeen. Muutosko-
kemuksia koskevaa tutkimusta (Lindstrom ym. 2002) lainataan keskitetysti erityisesti
Kirurgian tulosyksikon vastausten osalta antamaan pohjaa tdman tutkimuksen tulok-

sille.

3.2.1 Kirurginen sairaala - osa HYKS:n Kirurgian tulosyksikkéa

HUS:n suurimpaan tulosalueeseen, HYKS, Helsingin sairaaloihin kuului toiminta-
vuonna 2003 yhdeksén tulosvastuullista yksikkoa. Tulosalue nayttaytyy 14 sairaalana
eri puolilla Helsinki&. Yli puolet néist4 sairaaloista sijaitsee Meilahden sairaala-alu-
eella tai sen vélittoméssa laheisyydessa. Meilahden sairaala-alueella sijaitsee myds
yhtymahallinto. (HUS-kuntayhtyman vuosikertomus 2003, 12.)
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Tama tutkimus rajautuu suoritettavaksi HUS:n Kirurgisessa sairaalassa, joka kuuluu
Kirurgian tulosyksikkdon. Kirurgian tulosyksikkd toimii Marian, Meilahden ja
T6olon sairaaloissa sekéd Kirurgisessa sairaalassa. Kirurgian tulosyksikon vastuulla
on alueellisesti ja valtakunnallisesti keskitettyd erikoissairaanhoitoa ja helsinkil&isten
Kirurginen erikoissairaanhoito kokonaisuudessaan. Liséksi tulosyksikko vastaa anes-
tesiologisten ja tehohoidon palvelujen tuottamisesta kaikissa HYKS:n Helsingin
sairaaloissa seké ensihoidon palvelujen tuottamisesta Helsingin pelastuslaitokselle ja
koko Uudenmaan ensihoitopalvelujen kehittdmisesta ja koordinoinnista. (HUS-kun-
tayhtyman vuosikertomus 2003, 12.) Tutkimuksen kohdesairaala, Kirurginen sairaala
sijaitsee toisella puolella kaupunkia kuin Meilahden sairaala-alue hallintorakennuk-

sineen.

Vuoden 2002 lopulla tehtiin Kirurgian tulosyksikéssad mittavaa toiminnan karsintaa.
Malmin sairaalan paivakirurginen yksikko suljettiin pysyvasti ja sen toiminta siirret-
tiin Kirurgiseen sairaalaan ja Marian sairaalaan. (HUS-kuntayhtyman vuosikertomus

2002, 17-18.) Kirurgisessa sairaalassa tyoskentelee noin neljasataa ihmista.

Kirurgiseen sairaalaan keskitettiin vuonna 2002 reumapotilaiden kirurginen hoito
seka tekonivelien uusintaleikkaukset. Myds aikaisemmin sisatautien tulosyksikkoon
kuuluneen reumatologian hoitohenkilokunta siirrettiin Kirurgiseen sairaalaan samoin
kuin fysioterapiatoiminnot. N&ill& muutoksilla pyrittiin luomaan edellytykset reuma-
osaston toiminnan edelleen kehittdmiselle ja TULES-potilaiden eli tuki- ja liikunta-
elinsairauksista karsivien potilaiden kokonaisvaltaiselle hoidolle. (HUS-kuntayhty-
man vuosikertomus 2002, 18.) Kirurgisen sairaalan erikoissairaanhoidolliset osa-
alueet ovat elektiivinen ortopedia, reumakirurgia ja reumatologia, munuaisten ja

maksansiirrot ja nefrologia, tehohoito, suu- ja hammassairaudet seké leukakirurgia.

3.2.2 HUS:n muutosprosessi Kirurgian tulosyksikossa

Vuoden 2000 suuri organisaatiomuutos, HUS:n perustaminen, toteutui suurimmalta
osin suunnitelmien mukaan ja muutosvastarinta oli vahdisempéé kuin etukéteen ku-
viteltiin. Suurimmat muutokset koettiin Helsingin kaupungin henkilékunnan seka

HYKS:n henkilékunnan piirissd, joita myds tahan tutkimukseen osallistuneet hoito-



34

henkiloston edustajat ovat. Parhaiten muutoksessa selvisi entisen Uudenmaan sai-
raanhoitopiirin henkilokunta, sillda Uudenmaan sairaanhoitopiirin alueella toiminnal-
lisia muutoksia ei tapahtunut paljon, vaan henkil0sto jatkoi entisissa toimipisteissaan

ja tehtévissdan. (HUS-kuntayhtymén vuosikertomus 2000, 6-14.)

Kuopion yliopiston terveyshallinnon ja -talouden laitos sekd Tyd6terveyslaitos suorit-
tivat HUS-muutosprosessin seurantatutkimuksen, jonka peruskysely tehtiin vuonna
2000 ja seurantakysely vuonna 2002. Kysely koski kaikkia HUS:n henkiloston jase-
nid. Taman tutkimuksen yhteydessé olennaista on kuitenkin taustoittaa vain HYKS:n
Kirurgian tulosyksikon kokemuksia, silla tata luottamus-tutkimusta varten haastatel-

tiin vain Kirurgian tulosyksikén hoitohenkildstéa Kirurgisessa sairaalassa.

Muutoksen seurantakyselyn raportin (Lindstrom ym. 2002) mukaan HUS-muutok-
seen suhtauduttiin HYKS:n Kirurgian tulosyksikdn henkildston osalta niin, etta
myaonteisesti suhtautui vuonna 2000 20 % ja vuonna 2002 16 % vastaajista. Neutraa-
listi HUS-muutokseen suhtautui vuonna 2000 49 % ja vuonna 2002 46 % vastaajista.
Kielteisesti muutokseen suhtautui vuonna 2000 31 % ja vuonna 2002 maaré oli nous-
sut 38 % vastaajista. Henkilostd arvioi HUS:n perustamisen myo6td asetettujen ta-
voitteiden toteutuneen hyvin vain 4 %:a tavoitteesta, kun kysyttiin mielipidettd vaha-
portaisesta organisaatiorakenteesta seka taloudellisista saastoistd. Toiminnan tehok-
kuudesta kysyttdessa kirurgian tulosyksikossa arvioitiin tavoitteiden toteutuneen hy-
vin 34 %:a tavoitteesta. Kirurgian tulosyksikén arvioissa muutokseen osallistumisen
mahdollisuus koettiin onnistuneen hyvin vain 9 %:a tavoitteesta. Kirurgian tulosyk-
sikdn henkil6sto koki, ettd henkildstéasioiden onnistunut johtaminen on koko HUS-
yhtyman tasolla onnistunut hyvin vain 2 %:a tavoitteesta.

”Huslaiseksi” Kirurgian tulosyksikossa itsensd koki vuonna 2002 31 % vastanneista.
Huslaisuuden kokemus oli voimistunut hieman vuodesta 2000. Td&ma tulos sijoittuu
HYKS:n tulosyksikkdjen alapddhan suurimmillaan luvun ollessa 52 % ja pienimmaén
luvun ollessa 30 %. Hieman yli 40 % vastanneista kirurgian tulosyksikssa koki seka

osaamisvaatimusten ettd tyokaytantdéjen muuttuneen. (Lindstréom ym. 2002.)



35

Muutos HUS:ssa jatkuu edelleen ja on tarkeda turvata tiedonkulku ja vastavuoroisen
palautteen mahdollisuus suunnitelluista tulevista muutoksista, tarjota henkilostolle
mahdollisuuksia muutosten perusteiden, haasteiden ja mahdollisten konfliktien ka-
sittelyyn seka riittdvasti aikaa ja resursseja sopeutua yhé jatkuviin ulkoisiin muutok-
siin. (Lindstrom ym. 2002.)

HUS-yhtyman strategiaohjelman mukaan kehittdamélld luotettavaa ja vuorovaikut-
teista viestintdd HUS ja sen sairaalat pitdvat huolta siitg, ettd jasenkunnilla, I&hetta-
villa l1&8kéreilld, potilailla, véestolld, omalla henkilokunnalla ja muilla sidosryhmilld
on edellytykset saada tietoa yhtymén toiminnasta seka osallistua ja vaikuttaa siihen.
Taman tutkimuksen kannalta oleellista on nimenomaan luotettavan ja vuorovaikut-
teisen viestinndn toimivuus ja muut organisaation toiminnot hoitohenkildston koke-

muksien valossa.

3.3 Tutkimustehtava

Taman tutkimuksen tehtdvdnd on selvittdd Helsingin ja Uudenmaan
sairaanhoitopiirin (HUS) Kirurgisen sairaalan hoitohenkildston kasityksia luottamuk-
sesta omaa tyborganisaatiota kohtaan. Kasityksien lisdksi tutkimus selvittda hoito-
henkiloston kokemuksia luottamuksesta omaa, alati muuttuvaa tydorganisaatiota
kohtaan. Osana kokemuksia selvitetddn esimerkiksi tyéorganisaatioon identifioitu-
mista. N&iden tutkimustehtévien avulla selvitetdén siis, minkélaisista osasista institu-
tionaalinen luottamus juuri tdssd muuttuvassa organisaatiossa koostuu tyontekijoiden

nakokulmasta.

Tutkimustehtavaa lahestytddn institutionaalisen luottamuksen nakokulmasta. Erityi-
sen viitekehyksen télle luottamustutkimukselle antaa kohdeorganisaation jatkuva
muutostila, seka organisaation perustaminen suuren rakennemuutoksen kautta
vuonna 2000. IImonen, Jokivuori, Liikanen, Kevétsalo ja Juuti (1998, 31) toteavat-
Kin, ettd organisaatioiden tutkimuksessa tulee aina ottaa huomioon niiden historia ja
niiden vakiintuneet toimintatavat. Vahva luottamuksen tunne edellytt&4 identifioitu-

mista ja siksi identifioituminen nivoutuu tutkimuksen tutkimustehtdvaan. Mayer,
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Davis ja Schoorman (1995) pitavéatkin tyontekija-organisaatio -suhteen laatua késit-

televéaé luottamustutkimusta tarpeellisena.

Aikaisemmassa tutkimuksessa on kaynyt ilmi, ettd avoin vuorovaikutus on merkitta-
vassd osassa interpersonaalisen luottamuksen rakentumisessa (ks. esim. llmonen
2000; Stzompka 1999). Avoimuus on keskeistda myds institutionaalisen luottamuksen
rakentumisessa. Tadsmennettdkoon tésséd , ettd tdman tutkimuksen tehtédvéna ei ole
tutkia interpersonaalisen viestintdsuhteen luottamusta, mutta interpersonaalinen
luottamus toimii tassa tutkimuksessa yhtend institutionaalisen luottamuksen raken-
nusaineena Giddensin (1990) luottamuksen liittymékohdassa (ks. luku 2.2). Liitty-
makohdasta - esimiehen ja alaisen vélisesta vuorovaikutuksesta - pyritddn saamaan
tietoa siitd, ottaako tyontekija vaikutteita esimiehensd viestimistd asenteista ja ar-
vostuksista suhteessa luottamukseen omaa ty6organisaatiota kohtaan. Onkin mah-
dollista, ettd tyontekija luottaa sekd esimieheensa ettd organisaatioon. Tyontekija
nakee esimiehen organisaation edustajana ja saattaa ndin ollen siirtdd esimiesta koh-

taan tunteman luottamuksensa my@s organisaatiota kohtaan. (Tan ja Tan 2000, 242.)

Luottamus institutionaalisessa kontekstissa on tutkimustehtdvén nékokulmana rele-
vantti, vaikka Kotkavirta (2000, 59) pohtiikin, voidaanko instituutiota kohtaan tun-
netun luottamuksen yhteydesséd puhua luottamuksen késitteestd sen aidossa merki-
tyksessa. Han itse kuitenkin puoltaa ndkemysté siitd, ettd tdman tyyppinen kahtiajako
on turhaa. Kotkavirran mukaan myds luottamus instituutioihin on térkeda yksilén
hyvinvoinnin kannalta. Néin taytyy siis olla etenkin, kun kyseessa on oma tyéorgani-
saatio. Luottamustutkimusta instituutiokontekstissa tukee myos se, etta organisaatiot
koostuvat ihmisistd; tyontekijoistd, esimiehistd ja johdosta. Organisaatiota kohtaan
tunnettu luottamus on siis kuitenkin viimek&dessa luottamusta siind toimiviin ihmi-

siin (ks. esim. Stzompka 1999).

Tassa tutkimuksessa tutkija ei tee hypoteeseja Kirurgisen sairaalan hoitohenkiloston
keskuudessa vallitsevasta luottamuksesta HUS-organisaatiota kohtaan. Kootusti ta-
voitteena on siis selvittdd, miten organisaation eri toimintojen ja toimijoiden koetaan
vaikuttavan tyontekijoiden ndkokulmasta omaa tydorganisaatiota kohtaan tunnettuun

luottamukseen, ja mistd luottamus muuttuvassa tydorganisaatiossa koostuu.
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3.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimustehtdvaa tasmentyy tdsséd osiossa esiteltyjen varsinaisten tutkimuskysy-
mysten avulla. Kaikki tutkimuskysymykset ovat sidoksissa organisaation toimijoiden
eri tasoihin, joita ovat ylin johto ja hallinto, johon viitataan organisaatiotasona ja
esimies eli osastonhoitaja. Tutkimuskysymyksien avulla selvitetadn hoitohenkildston
kasityksia ja kokemuksia luottamuksesta omaa tydorganisaatiotaan kohtaan ja siihen
liittyvista seikoista kuten identifioitumisesta organisaatioon.

1. Minkalaisia ovat hoitohenkiléston kasitykset ja kokemukset HUS-
organisaatiosta luottamuksen, epaluottamuksen ja identifioitumisen valossa?

Ensimmainen tutkimuskysymys pyrkii saamaan pohjustavaa tietoa hoitohenkiloston
kasityksista luottamuksesta ja epédluottamuksesta omaa tydorganisaatiota kohtaan.
Sen liséksi tutkimuskysymys tavoittelee tietoa hoitohenkiloston kasityksistda HUS-
organisaatiosta ja siihen idenfitioitumisesta. Tavoitteena on kysymyksen avulla pei-
lata yleisempid kasityksid luottamuksesta konkreettisiin kokemuksiin HUS:sta ja
|0yt&é niistd yhteyksia.

2. Miten hoitohenkildston ja esimiesten valinen viestinta tukee tai vahentaa luot-
tamusta hoitohenkiloston kokemuksen mukaan?

Toinen tutkimuskysymys selvittda hoitohenkiloston kasityksia osastonhoitajan eli
esimiehen merkityksestd kokonaisluottamuksen rakentumisessa HUS:a kohtaan. Ta-
voitteena on selvittdd, kuinka esimiesten eli ldhijohtajan mahdollisesti viestimét
asenteet tai kasitykset organisaatiota kohtaan vaikuttavat luottamuksen tunteeseen, ja
I0ytyykd esimies-alainen -suhteesta muita tekijoitd kokonaisluottamuksen rakentu-

miseksi.
3. Miten ylin johto ja organisaatiotaso koetaan suhteessa luottamukseen?
Kolmas tutkimuskysymys selvittdd ylimméan johdon eli organisaatiotason viestinnan

ja ylimman organisaatiotason toimintojen vaikutusta hoitohenkiloston luottamuksen

kokemukseen HUS:a kohtaan. Tutkimuskysymyksen avulla selvitetddn mihin organi-
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saatiossa luotetaan ja mihin ei. Minkalaisen viestinnén koetaan lisadvan luottamusta
ja minkda koetaan véhentavéan sitd? Tutkimuskysymyksen avulla selvitetddn seké
omasta tydorganisaatiosta lahtdisin olevia kokemuksia etta yleisempié organisaatiota

koskevia kasityksia.

Haastateltavien oman kokemuksen selvittdminen tydorganisaatiostaan on taman tut-
kimuksen keskeisimpia tutkimustavoitteita. Tutkimuskysymyksien avulla pyritaan
saamaan vastaus haastateltavien keskuudessa vallitsevasta luottamuksen tilasta ja
yleisemmista kasityksistad. Tutkimuskysymyksien avulla voidaan saada myos ohjeel-
lista tietoa siitd, minkélainen organisaatio voisi herattdd luottamusta tai epaluotta-
musta ylipaataan. Toisaalta on kuitenkin muistettava tutkimuksen rajoitukset laadul-
lisena tutkimuksena, jonka tulokset eivat ole suoraan yleistettavisséd. Nain on varsin-
kin, kun kyseessa on tutkimus, joka suoritetaan vain yhden organisaation henkiléston

keskuudessa pienelld haastateltavien joukolla.

3.5 Tutkimusmenetelma ja sen perustelu

Késilla oleva tutkimus noudattaa kvalitatiivisen tutkimuksen periaatteita, jolloin tu-
loksien pohjalta ei pyrita tekeméén yleistyksid, eika se olisi tutkittavan joukon pie-
nuuden takia mahdollistakaan. Ymmérrysta ja tietoa lisdédmaan pyrkivana

l&hestymistapana kvalitatiivinen tutkimusote on tahan tutkimukseen parhaiten so-
veltuva. Taman tutkimuksen kontekstiin kvalitatiivinen menetelma soveltuu erityisen
hyvin kohdeorganisaation muutostilan takia. Cassellin ja Symonsin (1994, 5) mukaan
vain kvalitatiiviset menetelmét ovat tarpeeksi herkkia yksityiskohtaiseen analyysiin

juuri esimerkiksi organisaation muutostilanteessa.

Taman tutkimuksen kaltaisessa kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn kuvaamaan
tapahtumaa, ymmartamaan tiettyd toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielekés tul-
kinta jostakin ilmidsta (Eskola ja Suoranta 1998, 61). Ihanneajatus on, ettd tutkimalla
yksittdista saadaan selville myos se, mika ilmidssé on merkittdvaa ja se, mika toistuu

ehka myos yleisemmalla tasolla (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2003, 169). Laadulli-
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selle tutkimukselle ominaista onkin sen induktiivinen tutkimusote, joka paatyy yksi-

tyisistd havainnoista yleisiin merkityksiin (Hirsjarvi ym. 2003, 246).

Tutkimusmenetelmad valitessaan tutkija joutuu pohtimaan tiedon kasitettd ja tiedon
saavuttamisen menetelmid. Talldin han on tutkimuksensa tieto-opillisten kysymysten
aarelld (Niiniluoto 1980, 37). On siis paatettadvd minkalaista tietoa ja miten tutkija
haluaa saada. Tutkittavan ilmion luonteeseen liittyvat kysymykset ovat tarkeita tut-
kimusmenetelmaa valittaessa. Taman tutkimuksen tutkimusmetodologisia valintoja
on pitkalti ohjannut tutkijan implisiittinen tieteenkasitys, ja sitd kuvataan kasill& ole-

vassa tutkimusraportissa.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd luottamukseen liittyvid kokemuksia ja
kasityksid suhteessa omaan tyoorganisaatioon henkildston nakokulmasta. Taméan
tavoitteen johdattamana tutkimusmenetelmaksi valikoitui tutkimushaastattelu, silla se
on tietoisuuden ja ajattelun sisaltdihin kohdistuva menetelméd, ja se antaa tietoa
haastateltavan késityksista ja kokemuksista haastateltavan omin sanoin kerrottuna
(Hirsjarvi ja Hurme 2000, 35). Tutkimuksen tavoitteen mukaisesti haetaan siis tietoa
kohderyhmén omista kokemuksista, joiden valittajana tutkija toimii. Tutkimushaas-
tattelu on myos yksi kéytetyimpida menetelmid laadullisessa tutkimuksessa ja se on

mya0s oivallinen menetelm& uuteen aiheeseen tutustuttaessa.

Tutkimushaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, koska tutkija halusi jokaisen
haastateltavan oman kokemuksen tulevan esille. Ryhmahaastatteluissa haastateltavat
olisivat saattaneet enemman tuoda esille kollektiivisia kasityksié asioiden tilasta.
Mikaén ei tietenk&an esta sité, ettd kollektiiviset késitykset ovat tydyhteisdon niin
syvélle juurtuneita, ettd haastateltavat olisivat tuoneet niita esille myds yksilohaas-
tatteluissa, silla puhutaanhan myds kollektiivisesta muistista. Yksilohaastattelun etu
on kuitenkin se, ettd jokainen haastateltava paésee yksilona esille omien kokemuksi-
ensa ja késityksiensa kautta.

Haastattelu on tutkimusmenetelména perusteltua silloin, kun tutkimuksessa on tar-
koituksena selvittdd kokemuksia ja kasityksid, sill4 haastattelijan tehtavé on nimen-
omaan valittd haastateltavien ajatuksia, kasityksid, kokemuksia ja tunteita eteenpdin
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(Hirsjarvi ja Hurme 2000, 41). Toisaalta voidaan myds pohtia olisiko tutkittavien
helpompi jésentad ajatuksiaan, jos he saisivat miettia vastauksiaan esimerkiksi avoi-
miin kyselylomakkeisiin vastatessaan. Luottamuksen méarittely ei aina ole helppoa.
Haastattelun etu on kuitenkin sen tarjoama interpersonaalisen vuorovaikutuksen
mahdollisuuden, jossa haastattelija vaikuttaa tapahtumien kulkuun pyytamalla tar-
kennuksia tai selityksia varmistaen sen, ettd jokainen haastateltavista pohtii saman-

tyyppisia asioita.

Taman tutkimuksen tutkimushaastattelut ovat parhaiten luokiteltavissa puolistruktu-
roiduksi teemahaastatteluksi. Haastattelukysymykset kéytiin lapi systemaattisesti
jokaisen haastateltavan kanssa samassa jarjestyksessd pienia poikkeuksia lukuun
ottamatta. Haastattelija otti aktiivisen roolin rohkaistessaan ja auttaessaan haastatel-
tavaa maéadrittelemaan pyydettyja asioita varmistaen kuitenkin, ettei anna valmiita
vastauksia. Haastattelu on tdmén vuoksi myds motivoivampi keino saada vastauksia
vaikeaankin aiheeseen kuin kyselylomake, joka helposti ja& vaikeimpien kysymysten

kohdalla tayttamatta.

Haastattelukysymykset kasittelivat luottamusilmiéta organisaatiotasolla niin, ettd
otettiin huomioon esimiehen eli osastonhoitajan viestintd ja organisaatiotason suora
viestintd yhteisia tiedotuskanavia pitkin. N&it4 ovat henkilgstolehti Husari, HUS tie-
dottaa -julkaisu, Kirurgian toimialan intranet sekda HUS internet. Lisaksi haastattelija

mainitsi aina my0ds osastojen oman ilmoitustaulun.

Tutkimushaastatteluissa ei pyritty véltteleméén luottamus-sanan kaytto4, silla jokai-
sella sanalla on yksilolle oma merkityksensd, ja sanat tuovat tietynlaisia kasityksia
esille. Tutkittaessa késityksid on hyva ottaa rohkeasti esille itse tutkittava késite.
Muutoin tutkimus saattaa liikaa ohjautua tutkijan omien oletusten mukaisesti. Kun
siis tutkitaan luottamusta, on myos selvitettdva, kuinka tutkittavat mieltavét luotta-

muksen ja mitad merkityksia he sille antavat.

Liséksi tdman tutkimuksen puitteissa selvitettiin myos sitd, kuinka haastateltavat

mieltavat luottamuksen interpersonaalisissa suhteissa ja vastavuoroisesti suhteessa
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organisaatioon, joten haastatteluissa tehtiin kysymyksié seké luottamusta herattavasta

esimiehestd ettd luottamusta herattavasta organisaatiosta.

3.6 Tutkimushaastattelujen toteutus

Tutkimushaastattelut toteutettiin maaliskuussa 2004 viikolla 13 Helsingin ja
Uudenmaan sairaanhoitopiirin  Helsingin sairaaloiden (HYKS) Kirurgisella
sairaalalla, joka kuuluu HUS:n Kirurgian toimialaan. HUS:ssa tytskentelee noin
kaksikymmentatuhatta tydntekijaa joista hieman yli puolet kuuluu hoitohenkiléstoon.
Noin puolet henkilostostd tydskentelee HYKS:n Helsingin sairaaloissa ja
Kirurgisessa sairaalassa heisté noin neljasataa.

Ennen varsinaisia tutkimushaastatteluja tutkija teki yhden esihaastattelun puhelimitse
HUS:ssa tyoskentelevan henkilon kanssa, joka ei kuitenkaan ollut hoitotydn edustaja.
Tarkoituksena oli varmistaa, ettd suunnitellut kysymykset soveltuisivat juuri kysei-
seen organisaatioon, ja ettd niilla saataisiin myds vastauksia. Kysymykset osoittau-
tuivat soveltuviksi. Esihaastattelua ei tallennettu eikd sitd otettu tutkimusaineistoa

analysoitaessa mill&dé&n tavalla huomioon.

Varsinaisia haastateltavia oli neljatoista, mutta nauhoitusteknisista syistd kolme
haastattelua tuhoutui, jolloin tutkimusaineistoksi jai yksitoista haastattelua. KaikKki
yksitoista haastateltavaa olivat hoitohenkiloston edustajia yhteensd viideltd eri
Kirurgisen sairaalan osastolta. Haastateltavat rekrytoitiin yhteyshenkilon kautta niin,
ettd h&dnen pyynnodstaan osastonhoitajat eli osastojen hoitohenkildston esimiehet pyy-
sivét osastoiltaan hoitohenkilostoa tutkimukseen mukaan. Yhdeltd osastolta haasta-

teltavia oli kahdesta kolmeen henkil6a.

Haastateltavista yhdeksan oli kokeneita hoitotydntekijoita. Kaksi haastateltavista oli
nuoria hoitajia. Kuusi hoitajista oli aikaisesmmin Helsingin kaupungin palveluksessa
ja kolme haastateltavista oli alun perin HYKS:n palveluksessa olleita. Nuoret haas-
tateltavat olivat tulleet suoraan HUS:n.
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Haastattelut toteutettiin hoitohenkilokunnan ty6ajalla sairaalan tarjoamissa rauhalli-
sissa tiloissa joko osastolla tai hoitotyon Kirjastossa, joissa haastattelija ja haastatel-
tava saivat keskustella rauhassa. Haastattelut nauhoitettiin mini-disc-laitteella, ja
niiden kesto vaihteli noin 35 minuutista 70 minuuttiin. Suurin osa haastatteluista
kesti hieman alle tunnin. Haastattelut litteroitiin kahden seuraavan viikon ajan ana-

lysointia varten. Litteroitua materiaalia kertyi noin 140 sivua.

Haastateltavat suhtautuivat organisaatiota kohtaan tunnettuun luottamukseen haas-
tattelun aiheena suopeasti, mutta hieman kyseenalaistaen. Haastattelujen ilmapiiri oli
haastattelijajohtoista, joka tarkoittaa tdssa yhteydessa sitéd, ettd haastattelija auttoi
haastateltavia rohkaisemalla paikoitellen I0ytdmaén sanoja kuvailemaan itselle hie-
man vierasta aihetta eli luottamusta omaa tydorganisaatiota kohtaan. Haastateltavat
kuitenkin tuntuivat rehellisiltd ja avoimilta kertomuksissaan vaikkakin aistittavissa
oli, etta interpersonaaliselle tasolle mentéessa eli kysyttdessa osastonhoitajaan liitty-
via kysymyksia haastateltavat olivat hieman varovaisempia. Taméa johtunee myds

siitd, ettd toisen ihmisen kasityksia ja asenteita on vaikea arvioida.

3.6.1 Tutkimushaastattelujen runko

Tutkimushaastatteluissa kaytettiin haastatteluja varten luotua ja tulostettua haastat-
telurunkoa, jonka kysymyksié ja teemoja kéytiin 1api jokaisen haastateltavan kanssa

pitkalti samassa jarjestyksessé.

Haastattelujen aluksi kaytiin 1api haastateltavan tyohistoriaa ja kokemuksia muutos-
prosessista, jossa HUS perustettiin. T&ma tehtiin siksi, ettd hoitohenkildston oletettiin
aluksi olevan helpointa puhua omasta tydstdan ja muutoskokemuksista. Muutokseen
liittyen kysyttiin myds, mitd tunteita muutos haastateltavassa heratti, mikéli han oli
siind osallisena ollut. Lis&ksi kysyttiin myds organisaatioviestinndn merkityksesta
muutostilanteessa ja HUS:n organisaatiotason merkityksesta tyontekijan silmin kat-

sottuna muutokseen sopeuttamisessa.

Seuraavana teemakokonaisuutena olivat kokemukset sisdisestd viestinnasta. Haas-

tattelija pyysi haastateltavia kertomaan kokemuksistaan HUS:n sisdisen viestinnan
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kanavista eli intranetistd, Husari-henkilostélehdestd, HUS tiedottaa -julkaisuista seké
ilmoitustauluviestinnasta. Liséksi haastateltavia pyydettiin kertomaan siséisen vies-

tinnén kaytosta.

Kolmas teemakokonaisuus haastattelurungossa oli luottamus HUS-organisaatioon
painottaen sitd, kehen ja mihin luottamus kohdistuu organisaatiossa ja miksi. En-
simmaisena teemakokonaisuuden kysymyksena oli kuitenkin aina, minkalainen mie-
likuva haastateltavalla on HUS-organisaatiosta. Seuraavaksi haastateltavilta kysyttiin
luottamusta heréttavia asioita HUS:ssa. Suuri osa haastateltavista kuitenkin vastasi
tdhan epéluottamuksen nékokulmasta ja siksi etukateen valmisteltu kysymys epa-
luottamusta heréttavista seikoista kaytiin samassa yhteydessa ldpi. Seuraavaksi
haastattelija pyysi haastateltavia vield tarkentamaan, mihin luottamuksen tunne pe-

rustuu ndiden oman kokemuksen mukaan.

Seuraavana teemakokonaisuutena olivat HUS-organisaation viestintd eli sisainen
viestinta ja tiedotusvalineistd tuleva tieto HUS:sta. Téassa kysymysrykelmassa pyrit-
tiin selvittdmaan sitd, herattdvatko organisaation siséiset viestimet ja niissa kasitelta-
vat aiheet luottamusta. Liséksi pyrittiin selvittdmaan, onko jotain erityistd kanavaa,
jota haastateltava suosii ja pitdd muita tarkeampéna ja miksi ndin on. Haastateltavien
kanssa keskusteltiin myos siitd, k&sitelladnko viestimissa jotain, joka herattdad epa-
luottamuksen tunnetta tai jonka haastateltava liittd4 esimerkiksi oikeudenmukaisuu-
den tai epdoikeudenmukaisuuden kokemukseen. Lopuksi mietittiin huhujen liikku-
mista. Tiedotusvélineistd saatavaa informaatiota HUS:sta késiteltiin yhtena tekijana,
jonka kautta haastateltava muodostaa kuvaa omasta tydorganisaatiostaan. Tamé on
perusteltua, silld HUS esiintyy usein tiedotusvalineissd. Téssé yhteydessa keskustel-
tiin aina myo6s huslaisuuden kokemuksesta ja siitd, miké siihen johtaa tai mika sen

mahdollisesti estaa.

Viides teemakokonaisuus kasitteli osastonhoitajan ja haastateltavan vélista vuorovai-
kutusta. Kysymyksilla pyrittiin selvittaméan sitd, minkalaisia asioita osastonhoitaja
ja alainen puhuvat etenkin HUS-organisaatiosta. Lisdksi selvitettiin myds sitd, min-
kélaisia omia asenteita HUS-organisaatiosta osastonhoitaja kenties valittaa alaisiin, ja

olisiko hanesté kenties havaittavissa luottamusta tai epaluottamusta HUS:a kohtaan.
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Lopuksi mietittiin sitd, olisiko talla kenties vaikutusta haastateltavan omiin ajatuk-

siin. Se, herdattiko esimies itse luottamusta, kuului myds tahan teemakokonaisuuteen.

Viides ja viimeinen teemakokonaisuus kasitteli luottamuksen olemusta ja merkitysté.
Haastateltavia pyydettiin kertomaan, mité luottamus merkitsee, mitd se antaa ja sama
pyydettiin kertomaan myds epadluottamuksesta. Liséksi haastateltavia pyydettiin
kertomaan, mistd luottamuksen tai epaluottamuksen kokemus tuulee ja onko viestin-
nassé jotain sellaista, joka herattad luottamusta tai epaluottamusta. Lopuksi pohdittiin
keskitetysti sit4, mitd luottamus ja epédluottamus omaa ty6organisaatiota kohtaan
ovat, mikali sitd ei ollut kasitelty jo kysymysryppééan aikaisemmissa osissa. Usein
haastateltavat kuitenkin vastasivat esimerkiksi luottamuksen merkitystd kysyttédessa
tyoorganisaatiokeskeisesti eivatka niinkdan yleiselld tasolla. Tama sopi kuitenkin
tutkimuksen luonteeseen ja oli tarkoituksenmukaista. Vaihtelevasti kysyttiin luotta-

muksen merkityksesta sen kohdistuessa itseen.

Lopuksi, mikali tam& ei ollut selvinnyt jo aikaisemmin haastattelussa kysyttiin ko-
koavia loppukysymyksia. Haastattelija pyysi haastateltavaa kertomaan, mika sisdisen
viestinnan merkitys tdman mielestd on puhuttaessa luottamuksesta, mika esimiehen
merkitys oli puhuttaessa luottamuksesta ja vield kumpi ndista koettiin merkitykselli-

semmaksi.

3.7 Aineiston analyysi

Laadullinen aineisto tavallaan puhuu tutkijalle, jos téll& vain on malttia kuunnella
aineistoa, ja siksi laadullista aineistoa pitdd ldhestyd avoimin mielin ilman hypo-
teeseja (Tott6 1997, 63). Aineistosta ei kuitenkaan itsestddn nouse mitéén, vaan tut-
kija on se, joka aktiivisesti nostaa aineistosta laadullisen analyysin tuloksena havait-
semiaan teemoja ja teemojen yksikoité esille. Laadullinen selittdminen edellyttaé
merkitystulkintaa (Tott6, 1997, 97) ja se pyrkii ymmartdmaan ilmiota, niin kuin tassa

tutkimuksessakin on tavoitteena tehda.

Kvalitatiivinen tutkimustraditio on siis kvantitatiivisen tutkimustradition vastakohta

(Tesch 1990, 3). Teschin mukaan kvalitatiivinen ei vélttdmatta ole soveltuva sana
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kuvaamaan tutkimustapaa, silla termi kvalitatiivinen (engl. qualitative) viittaa erin-
omaisuuteen tai korkeaan laatuun. Tesch ehdottaakin, ettd tutkimustraditiota kutsut-

taisi mieluummin kuvailevaksi tai tulkinnalliskriittiseksi tutkimustraditioksi.

Taman tutkimuksen aineisto on kvalitatiivinen, tekstuaalinen aineisto. Analyysi to-
teutettiin aineistolahtoisesti tutkijan teoreettista tietdmysta ja tulkintoja lahtékohtana
pitden. Tatd menetelmdd Eskola ja Suoranta (1998, 146) pitdvat yhtena soveltuvana

aineistonkasittelymenetelména.

Tutkimuksen aineiston analyysi eteni laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti eri vai-
heittain. Ensimmaisessa vaiheessa litteroinnin jalkeen tutkija luki haastatteluja ja teki
nithin merkint6jé esille nousevista teemoista. My0ds Tesch (1990) suosittelee tdman
kaltaista aineiston analyysin aloitustapaa. Seuraavaksi aineisto jaettiin yksikoihin,
minka jalkeen yksikot jaettiin suurempiin ryhmiin eli teemoihin (ks. Tesch 1990,

114). Seuraava analyysin vaihe oli aineiston jarjestaminen ja aineiston tulkinta.

Tutkija teemoitteli aineiston haastattelukysymysten teemojen mukaan niin, ettd jo-
kaisen haastateltavan vastauksista keskeiseksi nousseet yksikot ryhmittyivat tietyn
teeman alle. Teemoja oli useita. Teemojen alla olevat yksikdt olivat tekstista esille
nousevia asioita, jotka oli nostettu erilleen niin, ettd ne sailyttivat alkuperdisen mer-
kityksensa myos irrallisena osana, litteroidun tekstin ulkopuolella. Tekstin osat on
leikattava asiayhteydestéd niin, ettd niiden alkuperdinen merkitys séilyy myoés kon-
tekstin ulkopuolella (Tesch 1990, 117). Nain taataan myds haastateltavan autenttinen

aani tutkimusraportissa.

Seuraavassa vaiheessa teemat ja niiden sisélla olevat yksikot sijoitettiin teemoittain
taulukoihin helpottamaan tutkijan omaa aineiston jasennysta ja kvalitatiivista analyy-
sid. Keskeiset eri teemojen yksikot taulukoitiin niin, ettd ylarivilla on jokaisen haas-
tateltavan oma tunnus (H1) ja vasemmalla vertikaalisesti mainitut teemojen osa-alu-
eet eli yksikot. Taulukoilla ei tavoiteltu kvantitatiivista tutkimusotetta, koska se olisi
laadullisessa tutkimuksessa merkityksetonta. Sen sijaan taulukoiden avulla tutkija

pystyi huomaamaan keskeiseksi nousseita asioita, kuitenkaan vaheksymaéttad myos
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harvemmin mainintoja saaneita yksikoitd. Useita mainintoja saaneiden yksikdiden

merkitysta ei kuitenkaan voida olla korostamatta.

Teemoittelu, josta Tesch (1990, 138) kayttad nimitysta kategorisointi merkitsee ai-
neiston tiivistamista ja supistamista. Tama merkitsee myos abstraktiuden tason nou-
sua. Aineistoa edustavat ja aineistosta valitut yksikot edustavat omaa luokkaansa

aineistossa. Teemoittelu kuuluu siis aineiston tiivistamiseen.

Laadulliselle tutkimukselle ominaisesti analyysi jatkuu myo6s tutkimusraportin kir-
joittamisvaiheessa, joten itse kirjoittaminen on keskeinen osa laadullista analyysia
(Hirsjarvi ym. 2003, 246). Kirjoittamisen avulla tieto selkeytyy, ja yhteen kuuluvat
asiat 10ytavat tekstissa toisensa. Tutkimuksen Kirjoittamisessa onkin kyse aineiston
organisoinnista niin, ettd se avautuu myo6s ulkopuoliselle lukijalle, ja ettd kuvaus
vastaa myos haastateltavien kasityksia ja kokemuksia ja vélittdé aineiston rikkauden
(Hirsjarvi ja Hurme 2000, 191). Naista johtuvista seikoista tassd analyysia kasittele-

vassa osiossa on my0ds kuvattava kirjoittamisprosessia osana itse analyysia.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tdassa osassa tutkimusraporttia raportoidaan empiirisen tutkimuksen tuloksia. Tulok-
set esitetddn teemoittain. Ensin kasitelladn tutkimuksen tuloksia, jotka koostuvat
haastateltavien konkreettisista kokemuksista HUS:sta organisaationa ja heidan kasi-
tystaan itsestd osana kyseistd organisaatiota. Seuraavaksi esitelld&dn haastateltavien
kasityksiad luottamuksesta ty0ymparistossa. Naitd ovat kasitykset luottamukseen vai-
kuttavasta interpersonaalisesta viestinnasta esimiehen kanssa, seké késitykset luotta-
mukseen vaikuttavasta organisaatiotason viestinnasta eli tiedotuksesta. Kolmannessa
osiossa tata kappaletta esitelld&dn haastateltavien kokemuksia luottamuksen osateki-
joistd HUS:ssa ja siihen vaikuttavista interpersonaalisen ja organisaatiotason viestin-

nasta.

Suorissa lainauksissa haastateltavien puheesta tutkijan lisédmat, selventdvat sanat on
sijoitettu hakasulkeiden™[ ]” sisadn helpottamaan lukijan lukuprosessia. Niilla kohdin
kun se on merkityksellista tuloksia tulkittaessa, merkitaan lainauksien loppuun haas-
tateltavan koodin (H1-H11) lisdksi myds haastateltavan tydorganisaatiotausta (enti-
nen kaupunkilainen tai entinen hyksldinen). Suorissa lainauksissa merkki ”- -” tar-

koittaa, ettd tekstista on karsittu epdolennaisuuksia.

4.1 Hoitohenkildston organisaatiokuva HUS:sta

Haastateltavien organisaatiokuva omasta tydorganisaatiostaan HUS:sta oli yllattavan
negatiivinen kuvauksien perusteella. HUS Kkoettiin organisaationa epdmaéraiseksi ja
ylin hallinto ja johto joko etéiseksi, irralliseksi tai arjesta kaukaiseksi. HUS koettiin-
kin isoja linjoja vetévéksi katto-organisaatioksi, kaiken ylla olevaksi sateenvarjoksi,
mutta kuitenkin sellaisena hyvin epamaaraiseksi. Muutamat haastateltavat kokivat
HUS-organisaation my06s hyvin byrokraattiseksi. Haastatteluissa tuli selkeasti esille
se, ettd haastateltavat pitdvat HUS:a tuloshakuisena organisaationa, jossa talousajat-
telu toimii keskeisend johtamisideologiana. Tamé tuli suoraan esille monen haasta-

teltavan puheissa negatiivisena asiana organisaation arvomaailmassa.
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”No tuntuu, et td&s HUS:ssa raha on se mitd kunnioitetaan, et vaikka on pape-
rilla kauniita ajatuksia, mut ihan niihin ei kylla paasta” (H10)

” No onhan, sehdn on hirvedn iso kyll& ja siis niin kun se tuntuu semmoselta
mahtavalta ja vahdn niin ku semmoselta, etten nyt sanois et menee semmo-
seen neukkubyrokratia, timmadseen hirveeseen systeemiin ne yldportaat - - se
on ihan hahmoton, kasvoton, sesmmonen késittdméaton jotenki” (H6)

” HUS haluu semmosia osaavia yksikoitd, mis tehdan, ku homman osaa nii
ennen siel tehtiin kaks ty6td niin nyt sielld voidaan tehdd kakskymmentd, ku
se menee niin nopeesti ja hyvin kun se osataan et tdhanhan taa tahtaa et mei-
janki pités vaan olla tyytyvaisii, mut kylhan se ihminen haluu timmasté véhan
laajempaa et sen takii méki kavin sielld yksityissektorilla herattdméssad mun
motivaatiohaluja” (H10)

HUS:a kuvailtiin myds metaforilla, jotka ilmaisivat haastateltavien epaluottamusta ja

epavarmuutta omaa tydorganisaatiotaan kohtaan.

” Tulee mieleen timmonen hyyteldkakku, ettd mitd ylemmaks mennéén nii
sitd enemman se heiluu, hytisee, et mihin pdin se on menossa. Et se alempi-
tasonen niin ku pysyy sielld, mut et siel ylempaa, et just taa et tietddko ne ihan
tarkkaakaan mita ne tekee ja sitten se mik& on, et niit4 tehddén niin hirveen
nopeita naita k&annoksia” (H5)

”Ei niin ku toinen kési tiedd, mité toinen kasi tekee” (H2)

Haastateltaville oli selvdd, mink&lainen HUS on organisaatiorakenteeltaan ja he ker-
toivat ndhneensa organisaatiokaavioita, mutta pitivat niitd vain abstrakteina laati-
koina, joiden ei koettu henkilityvan kehenk&an. Osa haastateltavista mielsikin
HUS:n pelkéksi organisaatiokaavioksi, rakennukseksi ja tyonantajaksi, jolla ei ole
arjessa mitdan merkitystd. Osa haastateltavista koki vahvasti, ettd HUS on vain tyon-
antaja, eiké siihen suhtauduttu kovin affektiivisesti. Haastateltavista osa kertoi pyrki-
vansa unohtamaan HUS:a koskevat asiat tydajan ulkopuolella.

”L&hinn& sen nyt aattelee, et se on sun tyénantajas, aika iso tydnantaja” ( H7)

- - sitd nyt tdssé tekee nditd omia hommiansa vaan, etta eihan se [HUS] néi-
hin arkitdihin vaikuta silla lailla muuta kun tietysti, no onhan se tarkea se et,
mika on taa ilmapiiri ja ssmmonen mieliala ja tunnelma” (H6)

Kuntayhtyméan toimitusjohtajan nimi tuli esille muutamissa haastatteluissa, ja han

lieneekin organisaatiossa eradnlainen késite, silld osa haastateltavista puhui myos
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“toimitusjohtajan kakkukahveista”, jotka HUS tarjosi kaikille tyontekijoille kevéaén
2004 aikana hyvésta tyon tekemisesta ja tuloksesta. Yhdessa haastattelussa mainittiin
entinen hallituksen puheenjohtaja. Haastateltavat eivat kuitenkaan personifioineet
ylemman portaan laatikoita kehenk&&n johtoportaan j&seneen. Erds haastateltava ei
my0dskaan kokenut itseddn erityisemmin osaksi organisaatiokaavion laatikoita.

”Se on sama ku s& kattosit karttaa et tos on Suomen kartta ni tavallaan etta ei
aattele ku sa ndat Suomen kartan ja Helsingin, nii et sa aattele et s& oot yks
piste sielld Helsingissd, vaan se on vaan timmonen - - pintapuolinen katsaus”
(H5)

Haastateltavat eivat siis suhtautuneet erityisen affektiivisesti omaan tydorganisaa-
tioon. Haastattelujen edetessé kévi selkeésti ilmi, ettd he suhtautuvat nimenomaan
omaan hoitotyéhonsa hyvin sitoutuneesti, arvostavasti ja he olivat hyvin tiedostavia
tyon ihmiskeskeisyydestd. Hoitoty6td kuvastaa myds Kiire. Se lieneekin syy sille,
etteivat organisaatiota koskevat jarjestelyt ja ajatukset ole haastateltavien paivittéi-
sessé elamassa keskeiselld sijalla.

”En mé tiedd, ma ehk& suhtaudun silld lailla siihen ty6hon enempi silla ta-
valla, et se on t&a osasto, et se on mulle se tarkeempi, et mé en itse katso et
mun ty6lleni on hirveesti merkitysta koko silla HUS:n organisaatiolla, et se on
mun mielesta se péivittdinen tyd, missa elama tapahtuu” (H9)

”On kuitenkin olemassa semmonen sairaanhoitajan sielu, joka vaan tekee sit
toita hullun lailla. Ei ruokataukoo, ei mitdan taukoo - - ” (H4)

4.1.1 ldentifioituminen HUS:iin

Haastateltavien kokemukset huslaisuudesta eli omaan tydorganisaatioon HUS:iin
identifioitumisesta ja yhteisollisyyden kokemuksesta vaihtelivat. Useat haastateltavat
olivat hieman epavarmoja omasta huslaisuudestaan, mutta totesivat sen lopulta ole-

van jollain lailla olemassa.

“Tietenkin olen ollut pitkddn toissa ja voin sanoa, ettd viihdyn. Tai varmaan
yhté hyva paikka kuin joku muu - - ehka jopa parempi - - tai riippuu tietenkin
asiasta, mutta ihan hyva paikka.” (H1)

Yksi haastateltava puhui huslaisuudesta pelkastaan nimena ja kertoi, ettei koe yli-

p&ataén identifioituvansa tydorganisaatioon vaan vain omaan tyohonsd. Suurin osa
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haastateltavista koki samaistuvansa omaan tyohon tai tydyhteisoonsa. Merkityksel-
lisintd hoitajalle onkin oma osasto. Siihen my®ds identifioidutaan vahvasti, kun tyén-

kuva koetaan mielekkaaksi.

”- - mun on vaikee mieltda sitd organisaatioo, et miten se on tahén hussilai-
suuteen, vaan se tulee jotenkin tdn meidan tydyhteison kautta, et miten otetaan
tahan, et ei siind mitenkaan oo sita hussilaisuutta korostettu et me ollaan vaan
t44 - - yhteiso ja yksikko tdssa” (H8)

”- - meil [osastolla] on niinku toisemme ja kaikki ollaan samassa veneessa - -”
(H3)

”- - kyll& md olen huslainen, kuitenkin, niin no t&4& on kuitenkin HYKS edel-
leen just t4d meidén, vaikka sekin kuuluu HUS:in, ettd se vahan sekottaa. En
mé tieda kuinka voimakas taa tunne on, mut kyl ma voin sanoa, etta olen
huslainen” (H1)

Entisistda HYKS:n tyontekijoista osa koki olevansa vahvasti edelleen hykslainen tai
nimenomaan kirralainen, joka tarkoittaa Kirurgisen sairaalan tyontekijaa. Entisista
kaupungin tyontekijoistd ei kukaan endd kokenut tai maininnut olevansa kaupunki-
lainen. Muutama haastateltava piti huslaisuutta jopa negatiivisena asiana. Yksi heista
kertoi mielelldan jattdvansa tydorganisaation nimen mainitsematta keskusteltaessa
HUS:n ulkopuolisten ihmisten kanssa. Osa haastateltavista koki olleensa vahvemmin
joko kaupunkilainen tai hykslainen, kuin nyt huslainen.

”Kyl mé kai oon [huslainen], mut sitten m& oon myds Kirurgisen sairaalan
tyontekija - - ehkd enemman, mut sit tietysti sen tiedostaa, et ollaan hussilai-
sia, niin onhan se sitten just siind sateenvarjona” (H8)

”M& oon kirralainen, Kirralla t6issa” (H10)

”Ma en tieda sitten onks se eri, onko HUS enemman tuolla Meilahdessa, etta
siella ehkéa tuntuis silta, ettd HUS on siella. Jos sielld olis tdissa talla tasolla
just hoitajana, ettd nakis enemmadn, etta sielld tuntuis enemman.” (H1)

Kysyttaessd, mista huslaisuuden kokemus, edes osittainen, saattaisi johtua, haasta-
teltavista osa totesi tiedotuksen auttavan ja lisdavan sitd. Lisaksi todettiin, ettd kun
HUS-sanaa toistetaan, se jaa mieleen. Koska huslaisuuden tunteessa koettiin puut-
teita, pyydettiin télle haastatteluissa selitystd. Yhdeksi tekijaksi huslaisuuden tunteen
puutteeseen muutaman haastateltavan antoi vastaukseksi sen, ettd tyontekijoité laa-

jalti yhdistava tekija puuttuu, ja yksikoiden vélilla koettiin olevan véhén yhteisty6ta.
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”Me vaan aatellaan tata taloo, mut mehdn on niin paljon muutakin, eikd mi-
tddn yhteyksia oikeestaan, hirveen vdhdn yhteisty6td néitten muitten klini-
koitten kanssa.” (H5)

”Joku yhdistava tekijé se pités olla, ehk& se olis timmonen ylpeys koko lai-
toksesta, ettei kuultais mitddn negatiivista, niin varmaan sillon vois ollaki
rinta rottingilla hussilainen, mut sitten ku kuulee noita kaiken maailman jut-
tuja, niin en m& haluu olla semmosessa puljussa tdissa, missé tapahtuu kauhe-
uksia, et mielummin mé& oon hiljaa” (H10)

Kuitenkin muutama haastateltava totesi omaan kokemukseen tai kuulopuheeseen
pohjautuen olevansa mieluummin HUS:ssa t6issa kuin esimerkiksi yksityisessa ter-
veydenhuollossa, koska sielld asioiden koettiin olevan vield huonommin. N&issa pu-
heissa tuli esille myds positiivisia asenteita HUS:a kohtaan, mutta kuitenkin huslai-

suuden suhteen oltiin hivenen epavarmoja.

”Kyl méd oon tykanny ainaki hirveesti olla téssa talossa, et tykk&én vertailtuna
siihen, mitd méa olin siella yksityiselld puolella niin kylla mé sairaalatydsta
tykk&én ja se just et tdssé on kollegoja ympéristdssa, voi konsultoida ja kysya
apua - - ladkarit ja sosiaalityontekijat ja kaikki on silleen tassé lahella.” (H8)

Ulkoisia tekijoitd, kuten Husari-lehden nimell& tai HUS-lyhenteen ndkymista tyoym-
paristdssa haastateltavat eivat kokeneet merkitykselliseksi huslaisuuden muodostu-
misessa. Erds haastateltava kertoi lukevansa Husari-lehden nimen, muttei mielta-

vansa sita kuitenkaan muuksi kuin lehden nimeksi.

”Joo, en mé hussilainen oo et se on niin, se on vieras viela - - sitten se tulee
aina mieleen ku jotain jarisyttdvad tapahtuu, niin sillon ehka sitd ettd nyt
HUS:a taas ajetaan alas tai niinku lahinnd tammosissa asioissa™ (H5)

4.1.2 Sisdinen viestinta identiteetin muovaajana

Organisaation siséisen viestinndn valine, henkildsté ja sidosryhmalehti Husari, on
vuoden 2004 alusta lahtien tullut jokaiselle tyontekijalle kotiin. Tall& organisaatio
pyrkii sitouttamaan ja tekem&an henkilostostadn yha enemmaén huslaisia. Aikaisem-
min Husari oli tullut tydpaikoille, jossa sita luettiin taukotiloissa tai lounaalla. Ky-
syttdessa henkilostolenden osuutta yhdistavéna tekijand HUS:ssa tai huslaisuuden
tunteen vahvistajana, haastateltavat suhtautuivat lehteen neutraalisti tai valinpita-

mattomasti. Viestintavalineend ja tiedotuskanavana lehdestéd tosin pidettiin paljon.
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Muutama haastateltava kuitenkin koki lehdelld olevan vahvistavaa vaikutusta huslai-
suuden kokemukseen. Lehden uusi jakelutyyli ei ollut vahvistanut kokemusta tahén

mennessa muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

”Kyll& se ehkd, varmaan vahvistaa tén tunteen - - se on tietenkin enemmén
sellainen henkil6kohtainen, etté se tulee mulle se lehti [kotiin]” (H1)

Osa piti sitd kohtalaisen hyvan asiana, etté lehti tulee kotiin ja osa ei kommentoinut
kotiin tulemista. Ristiriitaa osoittaa se, ettd osa haastateltavista piti lehden kotiin tu-
lemista tdysin turhana ja jopa jarjettdémana asiana. He kokivat tydasioiden kuuluvan
vain tyopaikalle eivatka halunneet niit4 kotiin. Lisaksi haastateltavat olivat huolis-

saan siitd, kuinka paljon henkilostolehden jakelu kotiin lisd4 organisaation menoja.

Intra- ja internetid ei kukaan haastateltavista maininnut muussa yhteydessd, kuin etta
he hakevat etenkin intranetistd tarvitsemaansa tietoa esimerkiksi hoito-ohjeista tai
erilaisia lomakkeita. Lisdksi osa kertoi seuraavansa intranetista hallituksen poytakir-
joja. Séhkoisia viestimia ei koettu erityisesti yhdistavéksi, huslaisuutta lisaavaksi
tekijaksi. Sita pidettiin vain osana viestintajarjestelmad, jossa kaikilla on yhtélainen

mahdollisuus saada tietoa. Tiedon saamista pidettiin yleisesti tarkednd asiana.

Néisté tuloksista herdd kysymys, millaista luottamuksen sitten on nédiden haastatelta-
vien kokemana tdssé organisaatiossa, kun identifioituminen on laimeaa. Seuraavassa
osiossa kasitellaankin haastateltavien kasityksia luottamuksesta. Tulokset peilautuvat
pitkalti heiddn omaan tydorganisaatioonsa, vaikka ne esitelldén jossain maarin ylei-
selld tasolla. Tama siksi, ettd selvidd, kuinka nykyhetki muovaa ja maarittaa sit,

mité osataan pitaa ja pidetéén tarkeana.

4.2 Hoitohenkildston kasityksid luottamuksesta tyoymparistossaan

Luottamuksen madrittelyd haastattelutilanteessa voidaan pitdd vaativana tehtavéna,
koska se on tunneperusteinen kokemus, ja se tiedostetaan harvemmin organisaa-
tiokontekstissa konkreettisesti. Haastateltavat onnistuivat kuitenkin, paikoitellen jopa
erittdin helposti kuvaamaan ja hakemaan tunnelmaa siitd, mitd luottamus tai epéa-

luottamus on ja mitd se merkitsee.
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Tassa tulos-osiossa tuodaan esille haastateltavien kasityksia siitd, mité luottamus ja
epéluottamus ovat tydymparistossa heidan itsensd maéarittelemind. Lisaksi haastatel-
tavien kanssa pohdittiin, mista luottamus johtuu, seka miké luottamuksen vaikutus on

tyon tekemiseen haastateltavien k&sityksen mukaan.

Kun tiedetddn minkalaisia merkityksia haastateltavat antavat luottamukselle tyoym-
paristdssa, on helpompi analysoida sitd, mitd he odottavat organisaatiolta ja verrata
naita kahta, kuvausta ja todellista kokemusta, toisiinsa. Ndin l0ydetdan vastauksia
my0s siihen, mitd mahdollisia kehittdmiskohteita organisaation toimintatavoissa on.

4.2.1 Hoitohenkiloston kasityksia luottamuksesta

Luottamusta pidettiin haastatteluissa &arimmaisen tarke&na hoitajan vastuullisen tyon
takia. Nimenomaan luottamuksen merkitys potilastyon sujuvuutta ajatellen koettiin
ensiarvoisen tarkeaksi. Luottamuksen niin hoitoty¢ssa kuin organisaatiossakin koet-

tiin lisddvan seka tyon iloa, innostuneisuutta, turvan tunnetta ettd varmuutta.

” - - se antaa semmoisen syddmen rauhan ja sitten uskoa omiin kykyihin ja
sitd kautta sitten innostusta tehdd ty6td” (H6)

” Ehk& se on jotain turvallisuuden tunnetta ja sit tietyl tavalla semmosta va-
pautta ja vapautta tehda sita tyota - - ettd tekee tydnsa hyvin niin tavallaan se
antaa semmosen vapauden toteuttaa sitd omaa niinku ajattelua ja kehittad sitd
tyota” (H9)

Mielenkiintoista oli, ettd muutamat haastateltavat pitivat luottamusta tarkedna osate-
kijana erityisesti HUS:n vield kesken olevassa kehittymisprosessissa. Luottamus

koettiin tarkeédksi kehityksen myotéavaikuttajaksi ja vuorovaikutuksen edellytykseksi.

” Kyl se [luottamus] on térkeetd todella. Kehitys, just jos haluaa kehittda jo-
tain, kehittda ja kehittya - - nyt jos t48& HUS esimerkiks - - kun se koko ajan
kehittyy, niin siind tarvitaan luottamusta kylla. Se on térkeda. Tilanne on var-
maan aika lukossa, jos luottamus puuttuu. Ei ole vuorovaikutusta.” (H2)

Luottamusta edesauttavia osatekijoita kuvattiin useita. Niissa on kaikissa viestinnalli-
sié piirteitd, jotka ovat joko organisaation toimintatapoihin liittyvia tekijoita tai inter-
personaalisia tekijoitd. Osa esille tulleista luottamuksen osatekijoistd yhdistad seka

organisaation toimintatavat ettd interpersonaaliset tekijét. Interpersonaalisilla teki-
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joilla tarkoitetaan esimiestd ja hdnen viestintad ja myds organisaation ylemman joh-
don rantautumista interpersonaaliselle tasolle. Organisaation toimintatavoilla tarkoi-

tetaan taas esimerkiksi paatoksen tekoa ja tiedottamistapaa.

Luottamusta herattavien toimintatapojen maaritelmi& olivat rehellinen ja oikea-aikai-
nen tiedottaminen, sopeutumisajan antaminen muutostilanteissa, riittdva henkilsto,
tasa-arvo ja perustelut toimintatavoille ja suunnitelmille. Luottamusta edistavan or-
ganisaatioviestinnan luonnetta kuvaavia ominaisuuksia olivat rehellinen ja oikea-
aikainen tiedottaminen, avoimuus, perusteleminen, interpersonaalinen yhteys ja vuo-
rovaikutuksen mahdollisuus johtoportaan, esimiehen ja tyotovereiden kanssa seké
kuulluksi tulemisen ja vaikuttamisen mahdollisuus seka viestinnan yleinen mydntei-
syys ja asiallisuus. Itseen kohdistuva havaittu luottamus koettiin myds tarkeaksi

suhteessa organisaatiota kohtaan tunnettuun luottamukseen.

Edella mainituista viestinnan piirteista suuri osa edellyttda johtoportaalta henkil6s-
tosuuntautuneisuutta. Taté osoittavat haastateltavien toiveet tiedotustilaisuuksista ja
henkildston toive kuulluksi tulemisen mahdollisuudesta. Yksi haastateltava totesikin,
ettd merkityksellistd luottamuksen rakentumisessa on luottamuksellisuus interperso-

naalisissa suhteissa.

Tarkedksi luottamusta edesauttavaksi tekijaksi maériteltiin myos rauhallinen tydil-
mapiiri ja oman itsen arvostuksen kokeminen. Myos sillg, ettd on aikaisemmin pys-

tynyt luottamaan, nahtiin olevan merkitystd samoin kuin myds pysyvyydella.

” Nii, ehka se [luottamus] on semmonen pitkaaikainen késitys, joka kehittyy
siind kun s& oot pitk&an jonkun tyénantajan palveluksessa - - (H9)

Edelld esitetylld tavalla haastateltavat méarittelivat, mikd organisaatiossa herattaa
luottamusta. Todellisuus tuntui kuitenkin olevan toinen. Itse asiassa edelld méaaritel-
Iyt seikat olivat pitkélti painvastaisia siihen nahden, kuinka haastateltavat nékivat

asioiden olevan HUS:ssa.

Seikat, joiden mé&ariteltiin rakentavan luottamusta, olivat siis abstraktimmalla tasolla

viestien valittdminen, viestien siséll6t ja viestinnan tyyli organisaation siséllad. Konk-
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reettisina viestinnallisid toimintoina maériteltiin esimerkiksi oikea-aikainen tiedotta-
minen. Luottamuksen ei mainittu kuitenkaan erityisemmin lisddvan viestintad, vaan
ennemminkin vastauksissa korostettiin psykologisia, positiivisia ilmi6itd ja tunne-

tiloja kuten motivaatio, turvan tunne ja tyon ilo.

Haastateltavat madrittelivat luottamusta heréttdvaa organisaatiota viestinnéllisia omi-
naisuuksia kéyttden. Tdma todistaa luottamuksen olevan viestinnan kautta muotou-
tuva tunne, asenne, ilmid tai asia. Luottamusta lisadvana pidettiin esimerkiksi ”lin-
jassa pysymistd” ja paatosten taustalla olevan tiedon mé&érad ja paatoksentekijan
kompetenssia organisaation johtamiseen. Luottamusta herattavéltd organisaatiolta
odotetaan siis haastateltavien méaaritelman mukaisesti kompetenssia, jotka liittyvat
viestinnan siséltoihin ja tyyliin, viestinnan ja toimintaperiaatteiden pysyvyyteen, en-

nakoitavuuteen seka paatoksenteon avoimuuteen.

Osa haastateltavista kuvasi luottamusta herattdvaa organisaatiota pieneksi. He koki-
vat, ettd pieni organisaatio on helpompi mieltdd kokonaisuutena, ja siksi sitd kohtaan
on helpompi tuntea luottamusta. Pienuuden ja luottamuksen yhteytta osoittavat myds
vahvempi identifioituminen Kirurgiseen sairaalaan kuin koko HUS:iin sekd omaan
osastoon kohdistuva luottamus ja identifioituminen. Pienessa organisaatiossa koettiin

olevan konkreettista tarttumapintaa enemman kuin jéttiorganisaatiossa.

”Jos ois joku tommonen firma, missa méa olisin tdissd, semmonen pienempi
muotoinen. M& varmaan Kaikilla ndilla tuloksilla [viittaa HUS:n tuloshakui-
suuteen], méa olettaisin et sielld niinkun aktiivisesti ilmotetaan niit4 tuloksia
vuosittain - - vaikka sanotaan nyt kahdenkymmenen hengen pikku firma, niin
siind varmaan paasis niinku paremmin tahanki [tuloskeskusteluun] sisdan”
(H4)

”Nii, musta tuntuu, et kaikki ihmiset me ollaan yleensd hirveen tietosii siit
omasta pienestd alueesta et pitaski tietdd, mité sielld organiaation ylapuolella
on ja mul oliki hyvé esimerkki ku ma olin sielld yksityissairaalassa ku sielld
oltiin niin I4hell4 toisiaan nii se organisaatio oli paljon selkeempi ja sa pystyit
heti vaikuttamaan niihin - -” (H10)



56

4.2.2 Hoitohenkiléston kasityksia epaluottamuksesta

Myos epaluottamuksen méaaritelmissa tuli esille viestinnallisia piirteitd organisaation
toimintatavoissa sek& interpersonaalisissa kontakteissa. Organisaation epaluotta-
mustekijoiksi koettiin lilan suuri ja etdinen organisaatio ja katteettomat lupaukset,

joka merkitsee siis organisaation taholta viestinnan inkonsistenssia.

Haastateltavien epéluottamusta késittelevat méaritelmat vaihtelivat hieman, mutta
niitd yhdisti sama henki. Epéluottamuksen koettiin etupédéssa vievén tyon iloa ja
energiaa tyon tekemisestd. Osa haastateltavista maarittelikin epaluottamuksen tur-
haksi ja kuluttavaksi, ikdvaksi tunteeksi, ikdan kuin rasitteeksi, josta on vaikea paastéa
eroon. Epéluottamuksen tunteen koettiin vievan ajatukset ty0sta epdolennaisuuksiin.
Tama on merkittavad, silla tyd on tutkimuksen haastateltaville keskeisté ja tarkeaa.
Yksi haastateltavista mainitsi epédluottamuksen vaikuttavan negatiivisesti myods
omaan haluun joustaa tyon tekemisessé ja haluun antaa itsestdan kaiken tydorgani-

saation hyvéksi.

7 - - ehka se, ettd tulee vdh&n semmonen tunne, ettd s teet kyll4 tyds, ei se
[epdluottamus] sitd huononna, mut s& et tee sitd ylimaarastd, sa et veny ihan
niin darimmilleen jos tarvetta tulee, et jos on joku kriittinen tilanne niin tota
ehka s et ihan ota ittestds ihan kaikkee irti mité tarvittas - - ” (H5)

” - - jos sul on niinku epéluotettava tydpaikka takana - - niin ei kyl ne ajatuk-
set on muualla vékisinkin” (H3)

Omaan itseen kohdistuvan epaluottamuksen koettiin aiheuttavan masennusta, itsear-
vostuksen katoamista ja yleistd huonoa oloa. Interpersonaalisista epéluottamusteki-
joistd mainittiin juoruilu selén takana ja kdrhdma tydilmapiirissé sekd pahan puhumi-
nen. Salailu, tiedon pimittdminen ja valehtelu seké asioiden vaéristely koettiin epa-
luottamusta heréttdvéksi organisaatiotason lisdksi myos interpersonaalisella tasolla ja
etenkin esimiehessd. My06s huhujen merkitys epéluottamusta aiheuttavana tekijoina
organisaatiossa tuli haastatteluissa ilmi. Ennen kaikkea haastateltavat kokivat, etta
huhujen epaluottamusta herattava voima lepéa siind, ettd huhujen on ylipaataan mah-

dollista liikkua ja kehittya organisaatiossa.
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4.3 Hoitohenkil6ston kokemus luottamukseen vaikuttavista
tekijoista

Tassa osassa esitellaan tutkimuksen tuloksia, joissa konkreettisesti tulee esille haas-

tateltavien kokemuksia luottamukseen ja epaluottamukseen liittyvista tekijoista

haastateltavien omassa tydorganisaatiossa, HUS:ssa. Edeltdvassd osassa on eritelty

samaa teemaa hieman yleisemmaélla tasolla, mutta kuten seuraavasta havaitaan,

haastateltavien kasitykset epaluottamuksesta ja luottamuksesta peilautuvat heidan

kokemuksiin omassa tydorganisaatiossaan.

Koska haastateltavien késitys HUS:sta organisaationa oli suhteellisen negatiivinen,
my06s heidan luottamuksensa tila luottamus-epéluottamus -asteikolla oli epéaluotta-
muksen puolella, etenkin organisaation toimintatavoista puhuttaessa. Tiettyjen asioi-
den kohdalla haastateltavat tunsivat kuitenkin tietyn tasoista luottamusta HUS:a

kohtaan.

Aluksi tdssd osassa tutkimustuloksia selvitetddn haastateltavien muutoskokemuksia
ja niiden yhteytta luottamukseen ja sen jalkeen selvitetddn kokemuksia epéluotta-
muksesta ja sen osatekijoista HUS:ssa. Lopuksi siirrytddn kuvailemaan haastatelta-

vien kokemuksia tietyista luottamusta herattavista osatekijoista.

4.3.1 HUS:n perustaminen ja jatkuva muutos

Hoitohenkilokunnan nykyinen luottamuksen kokemus HUS:sta peilautuu taakse aina
HUS:n perustamisvuoteen 2000 saakka, jolloin suuri, kolme terveydenhuollon orga-
nisaatiota yhdistava organisaatiomuutos toteutettiin. Kokemukset neljan vuoden ta-
kaa aina kevédaseen 2004 asti vaikuttavat kokonaisluottamuksen tunteeseen, ja siksi

tulosten esittdminen aloitetaan muutokseen liittyvistd kokemuksista.

” No oli se tietysti ikavaa silloin. Jotenkin se tapahtui hyvin nopeasti - - ehk&
nyt ei alussa niin hirveasti, mut sit pikku hiljaa huomaa, ettd oli se ehk& pa-
rempi ennen - - varsinkin taa, et on nyt aika yksipuoleista” (H1)

Muutoksen epéluottamusta herattavissa osatekijoissa oli paljon viestinnallisid omi-

naisuuksia ja ne olivat suurelta osin organisaation toimintatavoista johtuvia. N&it4
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olivat esimerkiksi organisaation toimintaperiaatteiden kuvailu ”sanelupolitiikaksi”.
Tama koetaan organisaation toimintatavaksi yha edelleen. Haastateltavat pitivét or-
ganisaation sisdista viestintd osin epéluottamusta aiheuttaneena tekijaksi muutosai-
kana. Sen koettiin suoraan hairinneen tyon tekemisté ja sekoittaneen ajatuksia, koska
sen sisallot eivat olleet johndonmukaisia. HUS:n perustamisen jélkeisia tydskentely-
kokemuksia organisaatiossa erds hoitaja kuvaili tuskallisiksi. Ammatillisen tuen
saamisen vahyys uudessa tilanteessa tai sen puuttuminen kokonaan aiheutti yliméaéa-
réisid ponnisteluja. Osa haastateltavista koki, ettd ennen HUS:n perustamista asiat

olivat paremmin.

”Ennenhdn [HYKS:n aikaan] puhuttiin just Kirran, just tdn talon hengesta.
T4aalla todella tyontekijat viihtyivét, sopivan pieni sairaala ja jotenkin, verrat-
tuna siihen Meilahteen” (H1)

Muutosteeman alla aineistosta kay ilmi, ettd etenkin osa entisistd kaupungin tervey-
denhuollon palveluksessa olleista hoitajista oli aluksi luottavaisia ja innostuneitakin
uudesta yliopistollisesta mallista ja HUS:sta vuonna 2000. Osa totesi kuitenkin luot-
tamuksen laskeneen alun jalkeen, silla haastateltavat olivat havainneet organisaati-
ossa ongelmakohtia. Organisaation viestinndn koettiin hairinneen varsinaista tyon
tekemisté ja ristiriitaisten viestien saaminen tekevan epévarmaksi esimerkiksi oman

tulevaisuuden ja sijoittumisen suhteen.

"Kylla mulla aluks se [viestintd] heikensi [luottamusta], et jos sa aattelet et sa
oot innoissaan - - ja tds on sit taa yliopistollinen malli et t4&l on niin ku tutki-
musta ja taal ollaan silleen niin ku sanotaanko - - Suomessa ykkossairaala,
niin totta kai, mut sit t4& [viestintd] niin sehdn heikensi huomattavasti - - ettd
kun sanotaan et sé voit joutuu niinku Meilahteen ihan tai Marian sairaalaan tai
ihan mihin vaan - - ja sit tdél oli tdimmdsid huhuja et ihmisié laitettais pois, et
kylhén se [viestintd] sill& lailla heikens aika tavalla just ihan siind alkuvai-
heessa siin vuoden 2000 ihan alussa” (H7 ent. kaupunkilainen)

”M& en niinku kaivannu sitd [viestintdd] ehka silld tavalla. Tietysti HUS:Ita
tuli paljon sellasta, niin ku yritettiin tukee ja tuoda sielt4 sellasta, et on mah-
dollisuus parempaan ja sitten niin ku niit4 etuja korostaa, mutta kaytannossa-
hé&n se ei mitddn muuta ku vaikeutti meijan tydntekoa, et se tuntu aika sillai
ristiriitaselta sen kdytdnnon kanssa, et sen takia mé sanon, et ei silla [viestin-
nalld] ollu mun mielestd mitdédn merkitystd, et se eli semmosta omaa elé-
maansa se viestintd mun kohdalla” (H9 ent. kaupunkilainen)
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Seuraava lainaus kuvaa erdan haastateltavan tunnelmaa ajalta, jolloin han heti HUS:n
perustamisen jélkeen joutui taysin uudelle alalle ja joutui opettelemaan my6s uusia

hoitotoimenpiteita.

”Ma jouduin yksin sit siihen tilanteeseen [uusi erikoisala] niin seh&n on ihan
siis mun mielestd véarin hoidettu t4a alku, et meil ei ollu osastolla kun yks
sellanen alan hoitaja - - me oltiin kaikki ihan silleen, tavallaan shokissa tehtiin
toitd, et kukaan ei niinku ehtiny ees sanoa, et tda ei nyt oo oikein, me vaan
tehtiin koko ajan.” (H4 ent. kaupunkilainen)

Osa haastateltavista kertoi, ettd heill4 oli positiivinen lahtGasenne aloittaessaan tyot
uudessa HUS:ssa. Sekd entiset HYKS:n ettd entiset Helsingin kaupungin tyontekijat
pitivat erityisesti Kirurgiseen sairaalaan paasyé hyvana asiana, silla pieni Kirurginen
sairaala koettiin mukavammaksi tyéymparistoksi kuin esimerkiksi suuri Meilahden
sairaala. Positiivisia odotuksia varjosti kuitenkin epéselvyys itse organisaation toimi-
vuudesta. Epdluottamuksen malli 16ytyi ennakkotapauksena naapurimaasta.

” ...mé& otin ihan positiivisesti sen muutoksen vastaan et musta se oli ihan
hyvé asia niinku itselle, mutta organisaationa en tii4 oliko se hirveen jarkevé -
- lahinn& sen sujuvuudesta niin ku on nyt ehka nahtykki etta se ei - - Ruotsissa
on aikaisemmin kokeiltu tatd vastaavaa muutosta niin sehan on romutettu
koko asia et se ei ollu hyva - - aika nayttdd, mut eihan taa vieldkdan oo aset-
tunu aloilleen et muutosta on tulossa” (H11 ent. kaupunkilainen)

Luottamuksen kannalta se mitd sanotaan ja tehdd&n muutostilanteessa, on erittdin
merkityksellistd. Osa haastateltavista koki mydnteisen esittdmistavan ja toteuttamatta
jaaneiden tai epaonnistuneiden seikkojen avoimen pahoittelun tuovan luottamusta.

Erdas hoitaja kertoi seuraavaa:

” - - meillehdn on kyl sanottu, et nyt ku me ollaan HUS:ssa niin tda on jatku-
vaa muutosta et nyt tdytyy mennd vahén itteensa ja hyvéksyy taa et taa on jat-
kuvaa muutosta” (H10)

Edella oleva lainaus kuvastaa avoimuutta ja realistisuutta tilanteen suhteen. Haastat-
telussa ei kaynyt ilmi, kuka kyseisen lauseen oli sanonut, mutta voidaan olettaa, ettd
kyseessd on esimiesasemassa oleva henkild. Onko jatkuvalla muutoksella sindnsa
merkitysta epaluottamusta lisddvéna tekijand, jos muutos toteutetaan ja sitd kasitel-

l4&n oikein? Haastateltavien kokemuksista voi paatelld, ettd jos muutosta koskevista
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asioista puhutaan ja niita késitelld&n realistisesti ja oikea-aikaisesti muutos ei véltta-

matta aiheuta vahvaa epaluottamusta.

4.3.2 HUS:n viestinta

4.3.2.1 Organisaatiotason viestinta

Paéllimmaisend haastatteluissa nousi esille haastateltavien toive oikea-aikaisesta
viestinnasta ja tiedottamisesta, koska sen vaikutusta luottamukseen pidettiin merkit-
tavana. Suurin osa haastateltavista koki olevansa ”sanelupolitiikan alaisia” eivétké he
kokeneet, ettd heilld suorittavana tasona on vaikuttamismahdollisuuksia. Tdman ko-
ettiin herattavan epaluottamusta. Muutamissa haastatteluissa tuli esille se, ettei haas-
tateltava kokenut HUS:n luottavan tyontekijoihinsa. Tdémén koettiin olevan yksi
HUS:n perusongelmista. Tunne itseen kohdistuvasta epéluottamuksesta organisaation
suunnalta johtui siitd, ettd haastateltavan mukaan henkildstéa ei informoida oikea-
aikaisesti siksi, ettd heihin ei luoteta. N&in ollen tuntui vaikealta kokea luottamusta
HUS:a kohtaan. Muutamat haastateltavat ilmaisivat turhaumaa myos siitd, etteivat

kokeneet organisaation tietdvan heidén olemassaolostaan mitaan.

ymmarratte vaarin, et tulee niin ku semmonen tunne et luulet s& et me ollaan
ihan tyhmia” (H5)

” Se [HUS] ei tiedd mun olemassaolosta varmaan mitaan” (H1)

Haastateltavat kokivat, ettd tietoa on kuitenkin saatavilla paljon juuri intranetissé ja
henkildstolehdessa sekéd osastonhoitajan kanssa viikoittain pidettavissa palavereissa.
Mielenkiintoista on, ettd osa haastateltavista ei kokenut, etté tiedottamisella olisi var-
sinaisesti merkitystd luottamusta lisddva tekijand, vaan viestintad pidettiin itsestdan

selvana asiana.

” Ma en ehka ajattele niin, et tommosten tiedotteiden tarkotus olis mitenkaan
sitd luottamusta heréttd4. Must se luottamus tulee jostain ihan muusta” (H9)
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” en ma tiid linkittddko se - - must se niinku kuuluu koko siihen, et must se on
ihan itsestadn selva et tammoset [viestimet] on siind [organisaatiossa]” (H11)

Siséista viestintad pidettiin paljolti yksisuuntaisena, informaation vastaanottamisena,
jonka sisaltod ovat jo valmiiksi paatetyt asiat. Haastateltavat pitivatkin vuorovaikut-
teisuutta luottamusta herattavana ja siksi yksisuuntaisuus viestinndssa johtaa toden-
nakoisesti tyytymattomyyteen. Organisaatiossa tapahtuva huhujen liikkuminen koet-
tiin epdluottamusta herattavéksi tekijaksi ja sen koettiin johtuvan oikea-aikaisen tie-
dottamisen puutteesta. Tiedon puuttuessa spekulointi l&htee haastateltavien koke-
muksen mukaan liikkeelle. Erds haastateltava koki kuitenkin, ettd on hyva, etta asi-
oista puhutaan tyoyhteisdéssa huhuinakin, koska myds se on keino selviytya epévar-

muudesta.

Haastateltavat pitivat siis huomattavassa arvossa tiedon saamista. Osan haastatelta-
vista mukaan tiedon saaminen HUS:ssa on paljon itsestd kiinni, etenkin intranetisséa.
Lehden kohdalla néin ei ajateltu. Intranetin haittapuolena pidettiin ajan puutetta sen
tutustumiseen. Osa koki oman vastuun tiedon saamisesta suhteellisen myodnteiseksi
asiaksi. Ristiriitaista tdssa on se, ettd vaikka tietoa on tarjolla, siihen ei ole aikaa pe-
rehtyd tyon ohessa eikd tieto ole vélttamatta riittdvaa. Osa mainitsi suhtautuvansa
sisdisen viestinndn kanaviin: lehteen ja verkkoviestintddn, hieman varauksellisesti,
silla niissa ei ole heidan kasityksensda mukaan tuoda esille negatiivisia asioita. Ylei-

sesti ottaen haastateltavat kuitenkin tuntuivat pitdvan viestintdkanavista.

”Mahdn nyt aina epdilen, ettd onko totta kaikki mit4 sanotaan - - en mé en
usko sitd, ettd viestitetddn vaarin, méa uskon siihen, etta ei viestitetd kaikkea
mahdollisesti, koska eihdn kukaan halua tyOnantaja, ettd tulee joku paniikKi
tyontekijoiden piiriin et levidd sellasta tietoo mahdollisesti, mika aiheuttaa
semmosta negatiivisuutta ja mahdollisesti jopa tyopaikan vaihdoksia” (H4)

HUS:n ulkopuolisista viestimista erityisesti Helsingin Sanomia pidettiin yhten& mer-
kittdvand tiedonsaannin kanavana oman tyoorganisaation asioista. Tietoa tunnuttiin
saavan organisaatiossa tehtaviin paatoksiin liittyen usein ensin Helsingin Sanomista
ja vasta sen jalkeen sisdisten tiedotteiden kautta. Tdma herétti haastateltavissa risti-
riitaisia tunteita. Erds haastateltava ei kuitenkaan pitanyt julkisia tiedotusvélineitéd
irrallisena HUS-organisaation tiedotuksesta, vaan piti niitd yhta tarkedna ja taydenta-

vand elementting tiedon saamisessa. Paallimmaéinen ajatus haastateltavilla oli kuiten-
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Kin se, ettd heidan mielestaan olisi hyva ja oikeudenmukaista tietdd oman tyorgani-

saation asioista ennen muita ihmisia.

7 - - kyll&hédn se mielell&én, olishan se kiva jos saki tietasit, koska sitten joku
tulee kadulla tuttu vastaan et hei, oot s kuullu, et en, ja se koskee suakin - - et
olishan se hirveen mukava, ettd jotain tietds, et joo ma oon tienny et timmaosta
on suunnitteilla - - mutta sita ei oo ly6ty lukkoon viela - -” (H5)

Useaan otteeseen kavi ilmi, ettd lopullisesti organisaation asioihin uskallettiin luot-
taa, kun asiasta sai tietoa Helsingin Sanomista. Tasta tiedonkulun piirteesta on tullut
erdanlainen kasku henkiloston keskuudessa. Haastateltavat kokivat sen yleisesti ot-
taen kuitenkin hyvéksi ja luottamusta herattavaksi, ettd HUS:n asioista puhutaan
avoimesti tiedotusvalineissg, silla he kokivat, ettd nain muutkin kuin organisaation
jasenet saavat tietdd, mitd organisaatiossa tapahtuu ja “kissa nostetaan poydélle”.
Myos yksi television keskusteluohjelma tuli erddssé haastattelussa esille. Luotta-
musta keskustelussa heratti keskustelijoiden monialaisuus ja asiantuntemus seka asi-

oiden monipuolinen kasittely.

Yleisesti ottaen tiedotusvalineiden savy HUS:n asioita kasiteltdessa koettiin negatii-
viseksi. Niissé painottuvat HUS:n raha- ja talousasiat. Toisaalta tdman koettiin osit-
tain lisddvéan luottamusta nimenomaan avoimuuden ndkokulmasta. Negatiivisen
sévyn koettiin vahentdvan luottamusta sen takia, ettei haastateltava ollut esille tulleen
organisaatiota koskevan asian kanssa samaa mieltd. Erés haastateltava totesi, ettd
usein julkisissa HUS-keskusteluissa HUS:n ylimman johdon jasenet piiloutuvat
HUS-nimen taakse ja haastateltava koki heidan pakoilevan vastuutaan. Erés haasta-
teltava piti harmittavana asiana sitd, ettd talous- ja raha-asioista puhutaan usein ni-

menomaan negatiiviseen savyyn.

” Se tuntuu vahan ikavalta [ettd puhutaan huonosta taloudesta aina]. Kaikki
tekee parhaansa ja yrittdd tehdéd hyvaa tyotd. Joko tehdaén liikaa tai liian va-
hé&n. Koskaan ei ole oikeastaan hyva.” (H1)

Organisaation sisdisell& viestinnélla koettiin olevan, kuten edelld jo on mainittu,
osittain arkea sekoittava vaikutusta. Aivan kuten suuren rakenteellisen organisaa-
tiomuutoksen eli HUS:n perustamisen vuonna 2000 myds nykyisin koettiin, ettei

viestintd ole johdonmukaista eiké oikea-aikaista. Haastateltavat kokivat, ettd usein
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tiedotettavat asiat ovat eri asioita, kun lopuksi toteutetut. Tiedotteita pidettiin van-

hentuneina usein jo julkaistaessa.

HUS:n luottamusta henkil6stéon ja sitd kautta omaan itseen ei koettu henkilokohtai-
sella tasolla, mutta esimerkiksi jo tydtoveriin kohdistuva erityishuomio organisaation
taholta heratti hyvaa mielta ja ylpeyden kokemuksen myods haastateltavassa itsessé.
Itseen kohdistuvien huomionosoitusten ja luottamuksen osoituksen merkitys luotta-
muksen rakentumisessa HUS:a kohtaan tuli esille myos kysyttdessa sisdisen viestin-
néan luottamusta heréattavista aiheista tai mielenkiintoisista aiheista. Husari-henkilos-
tolehdessa tarkeimpiné ja mielenkiintoisimpina aiheina pidettiin ehdottomasti omaan
alaan ja omaa ty6ta koskevia juttuja ja artikkeleita, silla haastateltavat kokivat talléin

tulevansa huomioiduiksi.

Osa haastateltavista totesi, etteivdt Meilahden sairaalan tai T66l6n sairaalan asiat
Kiinnostaneet erityisesti tai paljon. Sisdisessé viestinndssa mielenkiintoisia oma alan
lisdksi olivat haastateltavien mukaan intranetissa olevat kokouspoytakirjat, lomak-
keet ja Kirurgisen sairaalan asiat. Tamé tarkoittaa siis koostetusti aihepiirejd, jotka

koskettavat jollain lailla itsed ja omaa tyota seka tyon tekemista.

HUS tarjosi kevddn 2004 aikana koko henkilostolleen kahvihetken kiitoksena hy-
vasta tuloksesta ja hyvasta tyostd ja tdmé mainittiin useassa haastattelussa. Kahvitus
tapahtui eri osastoilla ja yksikoissé eri aikaan, mutta kuitenkin koko HUS:ssa. Kysei-
sen tapahtuman maarittely toi useita kasityksia esille. Tapahtumasta puhuttiin enim-
makseen “toimitusjohtajan kakkukahveina”. Sitd pidettiin yleisesti positiivisena kii-
toksena ja huomioimisena. Kahvihetki herétti kuitenkin myds ristiriitaisia ja epéile-
vaisia ajatuksia, silla se koettiin osittain myos tyynnyttelevaksi tai hyvittelevéksi
eleeksi. Lisaksi osalle haastateltavia oli jaanyt epaselvéksi, toteutettiinko kahvihetki

koko HUS:n henkildston keskuudessa vai vain omalla osastolla.

”No kylhén se jonkin ndkénen huomionosotus joo, mut sekin aika hassua, et
se perustuu téllaseen, miks mé nyt sanoisin sitd, tallaseen niin ku tydsuorittei-
siin et kuinka paljon on tehty ja kuinka tehokas yksikkd tavallaan on et kylhén
sitd vois antaa muutenki vaikka nyt ei oo ihan huippu jossain” (H11)
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Kaksi haastateltavista mainitsi luottamusmiehet yhtend vaikuttamisen kanavana,
mutta kokivat vaikuttamisen olevan heidankin kautta vaikeaa, silld luottamusmiesten

toiminnassa vaikuttavana tekijana pidettiin heidan omia asenteitaan ja mielipiteitaan.

” Kylldhdn se on semmosta, et siind nékyy heiddn oma mielipiteensé aika
voimakkaasti tatd organisaatiota kohtaan, et kyl siind taytyy olla kriittinen sii-
néki, et ei ihan kaikkee et se on aika lailla semmosta et heiddan oma mielipi-
teensd ja mitd on niin ku tullu heijan omissa kokemuksissa esille” (H9)

4.3.2.2. Esimiehen viestinta

Esimiehell& eli osastonhoitajalla ndyttdd olevan keskeinen asema informaation vélit-
t4jané ja organisaatiotason paatosten tiedottajana hoitohenkilostolle. H&n toimii siis
linkkin& johdon ja henkildston valilla. Osastoilla on viikkokokouksia, joissa kdydaan
lapi térkeitd oman osaston asioita sekd organisaatiotason paatdksia tai -muutoksia.
Lisaksi viikoittaisissa osastokokouksissa kdydaan lapi myos ohjekirjoja ja esimer-
kiksi henkilokohtaiseen koulutukseen liittyvia asioita. Osastonhoitajaa pidettiin ylei-
sesti HUS:n ensimmadisena konkreettisena edustajana, mutta osa haastateltavista koki
kuitenkin, ettd osastonhoitaja on enemmaén osaston edustaja kuin HUS:n edustaja.

Osastonhoitajaa pidettiin myds tyotoverina.

Kysyttdessa millaisia asenteita esimiehen viestinndssé on havaittavissa HUS:a koh-
taan, ei osa haastateltavista osannut vastata siihen suoraan. Osa taas koki esimiehen
olevan kriittinen tai vdhemman positiivinen HUS:a kohtaan. Suuri osa haastatelta-
vista ei kokenut varsinaisesti puhuvansa osastonhoitajan kanssa HUS-organisaati-
osta. Lahes kaikki haastateltavat sanoivat kuitenkin, ett4 osastonhoitaja on tai ainakin

pyrkii viestinndssaan olemaan neutraali HUS:a kohtaan.

” ehké [osastonhoitajalla on] enemman epédluottamusta kun luottamusta ” (H2)

Osassa haastatteluja kévi ilmi, ettei osastonhoitajan kanssa kdyda varsinaisia asenne-
ja késityskeskusteluja. Jotkut haastateltavat totesivat esimiehen tuovan lahinna esille
voimattomuuttaan ylempien tahojen edessd, ja he pitivatkin osastonhoitajaa oman
osastonsa puolesta taistelevana henkilond. Yksi haastateltava sanoi esimiehelld ole-

van positiivisempi asenne HUS:a kohtaan oman tydnsé puolesta, koska tdma péaésee
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vaikuttamaan organisaation ylemmilla tasoilla. Vain yhdessa haastattelussa tuli konk-

reettisesti esille mielipiteen vaihto esimiehen kanssa kahvikeskusteluissa.

” Lahinnd ehka han kertoo ja muut kommentoi.” (H1)

Haastatteluissa ilmeni, ettd osastonhoitajat ovat osittain tuskastuneita omaan tilan-
teensa, ja haastateltavilta liikeni myds myo6tatuntoa tata “puun ja kuoren” valissa

olevaa viranhaltijaa kohtaan.

” - - kylla ma meen siihen helposti samaan, et vaikee sit on ajatella erilailla ku
nakee sen et miten ne on niin ku jo luovuttanu monet - - ennen [osastonhoi-
taja] jakso vélittdd niin ettd valitti liikaakin, ettd otti niin kun sen ihan hir-
veeksi taakaksi ja kotiinkin - - mutta on vaan semmonen olo, ettd pakko pelata
niilla korteilla mitk& kateen jaa - -” (H3)

Esimiehell& koettiin olevan vaikutusta mielipiteen muotoutumisessa HUS:a kohtaan
ja siksi myos esimiehen merkitys kokonaisluottamuksen rakentamisessa nahtiin mer-
Kitsevand. Jotkut haastateltavat pitivat esimiehen vaikutusta luottamusta rakentavana

tekijana suurempana kuin organisaatiotason viestintéa eli tiedottamista.

Esimiehessd epaluottamusta herattdvéna tekijand pidettiin tiedon itsella pitamista.
Erds haastateltava mainitsi seka positiivisen ettd negatiivisen tiedon jakamisen pit-
kittdmisen olevan yksi epaluottamustekija esimiessuhteessa osastolla. Kun esimiesta
kohtaan ei ole taytt4 luottamusta, hanen hieman positiivisemmilla asenteillaan HUS:a
kohtaan ei ollut merkitysta haastateltavan mukaan. Muutamat haastateltavat pitivat
esimiesta tarkeampéna viestintdkanavana kuin organisaation suoraa sisaista viestintaa
henkilostolle. Osa kuitenkin piti esimiestd vain yhtend sisdisen viestinnan osana ja

yhté tarkedana kuin muitakin viestimié.

Muutamat haastateltavat kertoivat esimerkkejd muusta kuin omasta osastonhoita-
jasta, joissa tuli esille epaluottamusta herattavia piirteitd. Erds haastateltava kertoi
tapauksesta, jossa esimies ei osoittanut myo6tatuntoa alaisten ongelmia ja tyytymat-
tOmyyttd kohtaan. Talla haastateltava osoitti, ettd pitad esimiehessé tarkeind ominai-

suuksina vélittdmista ja huomioimisen halua kyetékseen luottamaan tahan.
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” - - sielld ku henkilokunta kédy valittamassa hé&nelle niin se sanoo vaan, ettd
han on kyllastyny noihin teijan valituksiin et &lk&a valittako vaan tehkaa
tyénne, ku ei mitd&n uudistuksii pysty tapahtumaan. Musta se on aika julmaa.
Mun mielesta riittda ettd osastonhoitaja kuuntelis ja sanos sitten et vitsi ku ei
VoI mitaan sen eteen tehd, mut mitd me keksittas sen sijaan” (H 10)

Erds haastateltava kertoi kokemuksesta, jonka mukaan esimiehelld oli "lilan hyvét
valit” ylempéan johtoportaaseen. Osastonhoitajassa ilmeni Kilpailuhenkisyytt,
minka koettiin aiheuttaneen osaston ylikuormittumista ja osastonhoitajan tuloshakui-

suutta.

Muita HUS:a kohtaan tyytymattomyyttad aiheuttavia seikkoja olivat puutteellinen
henkilostomaara, huono tydterveydenhuoltotilanne ja alhainen palkkaus, jotka kaikKi
liittyvét henkilostohallintoon. Yleisemmin puhuttiin huonosta henkildstopolitiikasta.
Liséksi kaksi haastateltavaa mainitsi negatiivisesta ennakkotapauksesta Ruotsissa,
jossa aikaisemmin perustettiin suuri sairaanhoitopiiri, joka kuitenkin lakkautettiin,

koska se ei toiminut.

4.4 Hoitohenkildstdon luottamus HUS:ssa

Tdassa osassa esitelldan aineistosta esille nousseita positiivisia asioita HUS:sta. Ta-
voitteena on osoittaa, etta hoitohenkiloston kokemus ei ole pelkastddn negatiivinen

tai neutraali, vaan he 16ytavat myds positiivisia piirteitd omasta tydorganisaatiostaan.

Aineisto antaa vaikutelman siitd, ettd HUS:n hoitohenkil6std odottaa jatkuvasti uusia
muutoksia tapahtuvaksi tai luottaa siihen, ettd epdvarmuus sdilyy. Aineistossa ko-
rostuu HUS:a kohtaan tunnettu epéluottamus siind mé&érin, ettd luottamus koettiin
aiheena epéluottamusta vieraammaksi. Tutkija pyysi kuitenkin haastateltavia méaa-
rittelemdan, mihin haastateltavan luottamus HUS:ssa kohdistuu. Esille nousi lukuisia
seikkoja. Asiat, joita kohtaan tunnettiin luottamusta tai joiden koettiin lisdavan luot-
tamusta, olivat hyvin konkreettisia, omaan ty6hon ja kouluttautumiseen sekd omaan
arvostukseen liittyvia asioita. Tiivista tiimityota tekevélld osastolla hoitaja kuvailee

kokemustaan seuraavasti:
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”No ehka tietyl tavalla aattelee, et tda on kuitenki niin ku turvallinen tyénan-
taja timmdnen organisaatio, joka on jossain muodossaan kuitenki pysyvé, ja
sit semmost niin ku henkilokohtasta luottamusta tunnen omia esimiehiani
[osastonhoitaja, ylihoitaja], ja sitten niin ku tallai moniammatillisestikin oman
alan esimiehié kohtaan [laakarit]” (H9)

”Ma uskon, ettd vois kuvitella, ettd kuitenkin tydpaikkana pysyy, jos hoitaa
tyénsa hyvin, niin ei oo pelkoa, etté heitettds pois, koska taalla tarvitaan am-
mattitaitoisia tyontekijoitd, koska on ollu viestia ettei sijaisia kunnolla enda
meinaa saada. Luulis, ettd varmasti pidetdan sitten huolta niista jotka on.”
(H4)

”Ehka nyt mielummin on taalld HUS:ssa ku jossain yksityisella ladkariase-
malla, vaikka palkka ois parempi, koska siella musta tuntuu et ainaki on koko
ajan semmosta just epavarmuutta.” (H7)

Luottamusta koettiin omia tyotovereita ja oman toimialan eli Kirurgian ylinta johtoa
kohtaan. Lisaksi mainittiin moniammatillinen luottamus, jolla viitattiin tydyhteisossé
toimiviin l&&ké&reihin. Laakarit kuitenkin mainittiin vain muutamassa haastattelussa.
Yhdessd haastattelussa mainittiin, ettei laakarien kanssa varsinaisesti keskustella
HUS:sta, mutta tdima on aineiston perusteella osastosidonnainen seikka. Luottamusta
tunnettiin HUS:n antamaa hoitoa kohtaan, silla HUS on saanut paljon positiivista

palautetta potilailta hoidon laadusta.

Vaikka organisaation pienuutta pidettiin yleisesti yhtend luottamusta herattdvana
ominaisuutena, oli yksi HUS:n luottamusta herattava piirre kuitenkin sen suuruus,
silld sen koetaan suojaavan yksittdista tyontekijad. Tamé tuo mielenkiintoista risti-
riitaa aineistoon. Liséksi HUS suurena, julkisen sektorin organisaationa tarjoaa hyvié
koulutusmahdollisuuksia sekd tyonkiertoa. My0s organisaation yhteiskunnallisen
tehtdvan tiedettiin sdilyvén taloudellisista ongelmista huolimatta, ja hoitotyon mer-
Kitysta siind pidettiin hyvin tarkeéna, eikd sen luonnollisestikaan odotettu katoavan
koskaan. Itse hoitoalaa kohtaan oli luottamusta ja my6s omaa toimea kohtaan niilla,

joilla oli vakituinen virka.

Kuten jo aikaisemmin mainitaan, tuloksista nousi esille se, ettd osa haastateltavista ei
kokenut HUS:lla organisaationa olevan merkitysta arkipdivassa. Sen sijaan tarkeana
luottamuksen rakentumisessa pidettiin omaa ty6td, tyoyhteistd ja lahiymparistoa
sek& omaa lahiesimiestd eli osastonhoitajaa.



68

”Kylhén se [luottamus] rakentuu sieltd mun omasta tydpaikasta ja sen esimie-
hen kanssa, mitd ma teen et tuota eihdn HUS:Ila, eihén silla oo niin ku silla
lailla niin ku mitddn merkitystd mun mielestd ainakaan” (H7)

Luottamusta herattdvaa osastonhoitajassa oli ensisijaisesti hdnen tiedon maaransa.
Tdssa yhteydessa voitaneen puhua siis osastonhoitajan kompetenssiin ja asiantunte-
mukseen liittyvasta luottamuksesta. Osa haastateltavista koki, ettd esimies tietad
paljon HUS:n asioista, ja juuri se lisd4 luottamusta haneen. Lisaksi esimiehen vies-
tinndssa luottamusta tuntui herattavéan se, ettd osastonhoitaja valittdd organisaation
sanomat kohdennetusti osaston henkilokunnalle ja tuo sen ndin l&hemmaéksi ja konk-

reettisemmaksi.

Liséksi luottamusta herattavéksi koettiin osastonhoitajan avoimuus ja tiedonvalitta-
misen kyky. Osastonhoitajankin tarkedand ominaisuutena puhuttiin oikea-aikaisesta
tiedottamisesta ja sen térkeydestd luottamuksen yll&pitamiseksi ja rakentamiseksi.
Luottamusta herdttdvaa esimiestd kuvailtiin viisaaksi, ammatillista harkintakykya
osoittavaksi henkildksi. Osastonhoitajan koettiin heréttdvan luottamusta myds, kun
h&n huolehtii oikeudenmukaisuudesta. Naissé tapauksissa osastonhoitajaa myos ar-
vostettiin erittdin paljon. My0s kuuntelemisen osoittaminen lisési luottamusta.

Osastonhoitajassa heratti luottamusta myds osastonhoitajan tyon tehokas tekeminen.

Tarkeéda eradsta haastateltavasta tuntui olevan luottamusvajetta esimieheen karsivalla
osastolla se, ettd esimies tulisi [dhemméksi muuta tydyhteisod. Talla haastateltava
kokisi olevan myonteisid vaikutuksia luottamuksen lisdéantymiseen. Han puhui osas-

tostaan yhteisené perheend, johon osastonhoitajan ei télla hetkella koettu kuuluvan.
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5 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

5.1 Tutkimus luottamustutkimuksena puheviestinnan
kentéassa

Mayerin, Davisin ja Schoormanin (1995, 709) mukaan organisaatioita koskevassa
luottamustutkimus ongelmallista on itse luottamuksen maéarittely, riskin ja luotta-
muksen suhteen epaselvyys sekd sekaannus luottamuksen ja sen seuraamusten va-
lilla. Usein myds unohdetaan ottaa huomioon luottava osapuoli ja luottamuksen

kohde yhta aikaa.

Kaésilla oleva tutkimus ei ota huomioon hoitohenkildston luottamuksen tai epaluot-
tamuksen kohteen eli HUS:n ylimman organisaatiotason kasityksid ja kokemuksia
luottamuksesta eiké liioin ndiden luottamusta koskevia tavoitteita. Se kuitenkin tie-
dettiin tutkimusta tehtdessd, ettd organisaation tavoite on sitouttaa ja kiinnittad hen-
Kilosto niin, ettd nama kokisivat itsensé ennen kaikkea ”huslaisiksi” vanhojen organi-

saatioidentiteettiensd, kaupunkilaisuus” ja "hykslaisyys”, sijaan.

Tassa tutkimuksessa kohteena on nimenomaan institutionaalinen luottamus, jota yk-
sittdinen tyontekija kokee tai on kokematta omaa ty6organisaatiotaan kohtaan. Poh-
jimmiltaan se on kuitenkin luottamusta organisaation takana oleviin ihmisiin ja hei-
dan tekemid paatoksiaan kohtaan (ks. esim. Sydow 1999). Tutkimuksen rajauksessa
tutkimuksesta jatettiin pois interpersonaaliseen suhteeseen kuuluva luottamus. Se
kuitenkin yhdistyy institutionaaliseen luottamukseen esimieskontaktissa. Interperso-
naalinen viestintdsuhde esimieheen nahdéaén linkkiné organisaatioon eli luottamuksen
liittymé&kohtana yksilon ja institutionaalisen luottamuksen valilla (ks. Giddens 1990,
88).

Puheviestinnan tutkimus mielletddn usein konkreettiseksi, ihmisten vélisen vuoro-
vaikutuksen tutkimukseksi. Taman tutkimuksen vuorovaikutus ei kuitenkaan ole
suoraan ihmisten valisen vuorovaikutuksen tutkimusta vaan instituution ja thmisen
valista vuorovaikutusta. Kun puheviestinnan tutkija tutkii organisaatiokontekstia,

hanen etunsa muihin organisaatiotutkijoihin nédhden on juuri vuorovaikutuksen ja
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ihmiskeskeisen ndkdkulman painottamisessa. Viestinnén tutkija ymmartéa viestinnan
Kietoutuvan kaikkiin organisaation prosesseihin syvemmélle, kuin pelkké&én tiedot-
tamiseen. Luottamustutkimus soveltuu hyvin viestinnan tutkimuskenttaan, silla luot-
tamuksen perusta on viestinndllinen. Luottamusta ei voi eika ole tarvetta syntyd, mi-
kali vahintaan kahden objektin valill4 ei ole jonkinlaista suhdetta. Suhde taas muo-

dostuu viestinnan kautta.

Tyontekijén ja tydorganisaation vélinen suhde alkaa ensimmaisesta tyohaastattelusta.
Kyseinen suhde on puheviestinnan kannalta interpersonaalista suhdetta problemaatti-
sempi tutkimuskohde. Sitd sédatelevat myods viestinnan ulkopuoliset tekijat, kuten
erilaiset saadokset ja sopimukset. Kotkavirta (2000, 59) toteaa, ettd ihmiselle myds
luottamus instituutioihin on identiteetin ja henkilokohtaisen hyvinvoinnin kannalta
on tarkedd. Viestintd edistad identiteetin kehittymista ja hyvinvointia. Siksi tyonte-
Kija-tydorganisaatio -suhde on relevantti tutkimuskohde myds puheviestinnan tutki-
muskentdssa. Myos luottamuksen kulmakivet kuten avoimuus, tieto ja kompetenssi

valittyvat vain viestinnén kautta.

Marilan ja Ylisen pro gradu -tutkielmassa (2002) luottamusta késitellaén erityisesti
painottaen interpersonaalisen luottamuksen ja luottamussuhteen ndkokulmaa. Lahto-
kohta tutkimuksessa on luottamuksen viestinnallisissa elementeissa ja sen merkityk-
sessd suhde-tasolla. Td&mén tutkimuksen padpaino on siis ollut nimenomaan institu-
tionaalisessa luottamuksessa tydorganisaatiota tyontekijan ndkékulmasta katsottuna.
Luottamusta voidaan siis puheviestinnankin piirissé tutkia monesta nédkdkulmasta.
Marilan ja Ylisen tutkielma on perinteisemmassd mielessa vuorovaikutuksen tutki-
musta kuin ké&silla oleva tutkimus, sill institutionaalinen luottamus on abstraktimpaa
ja hankalammin hahmotettavaa luottamusta kuin konkreettinen ihmisten valinen

luottamus.

Tama tutkimus sijoittuu viestinnan tutkimuksen soveltavan tutkimuksen kenttaan,
jossa korostetaan viestinnan merkitysté jollekin tietylle arkielamén ilmidlle (Frey,
Botan ja Kreps 2000, 33). Soveltavan tutkimuksen tekija tutkii tiettyd aihetta tietyssa
kontekstissa ja toivoo loytavansé valideja vastauksia kysymyksilleen.
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5.2 Tutkimuksen suorittamisen arviointi

Kaésilla oleva tutkimus suoritettiin kvalitatiivisten tutkimuksen tutkimusperiaatteiden
mukaan. Haastattelu soveltui hyvin tutkimusmenetelména luottamuksen tutkimuk-
seen, silla kokemusperdisten ilmididen luotaaminen vaatii kuvailevaa tutkimusta.
Haastattelu on Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 35) mukaan suositeltavaa myds silloin,
kun halutaan korostaa, tdmén tutkimuksen tapaan, ettd ihminen on tutkimustilan-
teessa merkityksia luova ja aktiivinen subjekti. Lomaketutkimus ei olisi tuonut tata
tarpeeksi esille. Haastattelu on suotavaa myds silloin, kun halutaan sijoittaa haasta-
teltavan puhe laajempaan kontekstiin ja tehdad selventavid kysymyksid. Haastattelun
kayttd tutkimusmenetelmané on haasteellista, silla se on aikaa vieva ja vaativa me-
netelmé. Myds aineiston litteroiminen eli sen muuttaminen tekstuaaliseen muotoon

haastattelujen jalkeen edellyttda pitkdjanteista ja karsivallista tyota.

Taman tutkimuksen tutkimushaastatteluihin osallistuneiden Kirurgisen sairaalan
hoitohenkildston jasenien saaminen tutkimukseen mukaan osoittautui yllattavan hel-
poksi prosessiksi. Tutkimuksen yhteyshenkilon kanssa neuvoteltiin ja tultiin siihen
tulokseen, ettd tehokkain tapa saada haastateltavia on tehda se niin, ettd yhteyshen-
kilond toiminut ylihoitaja esittdisi osastonhoitajille toiveen, ettd ndméa pyytaisivat

osastoiltaan vapaaehtoisia haastatteluihin, ja ndin toimittiin.

Valittua tutkimushenkil6iden hankintatapaa voidaan arvioida Kriittisesti siksi, etté
tutkija ei itse ole p&assyt vaikuttamaan siihen, milla tavalla haastateltavat pyydettiin
haastatteluun, mité heille aiheesta kerrottiin ja kuinka heitd motivoitiin osallistumaan
haastatteluihin. Haastatteluihin suostuneet eivét voineet talloin myoskéaén esittaa tut-
kimusta koskevia kysymyksia tutkijalle etukédteen. Pieni osa haastateltavista mainit-
sikin, ettd olisi mieluusti halunnut pohtia luottamusteemaa hieman etukéateen ennen
haastatteluja. Tutkimushenkiléiden hankintatapa oli kuitenkin maantieteellisten etdi-
syyksien takia kaytannollisin, eika etukateen pohdittuja vastauksia edes toivottu saa-

tavan.

Haastateltavien motivoinnista tutkija paasi huolehtimaan tutkimushaastattelujen ai-

kana, jolloin myds selvisi, ettei haastateltaville oltu kerrottu tutkimusaiheesta otsik-
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koa tarkemmin. Tamé& oli hyva siksi, etteivat yhteyshenkildind toimineet henkilot
paésseet tuomaan omia oletuksiaan tutkimuksesta esille. Tutkimushaastatteluiden
alussa tutkija kertoi jokaiselle haastateltavalle hieman tutkimuksen aiheesta, niin etta
he tietaisivat, miksi tutkija heisté oli kiinnostunut. Haastateltavat suhtautuivat tutki-
mushaastatteluihin myonteisesti, vaikka suurehko osa koki luottamuksen HUS:a
kohtaan etdiseksi aiheeksi itselleen siksi, ettd tunsi nimenomaan epéaluottamusta, tai

siksi etta kertoi suhtautuvansa ty6organisaatioon neutraalisti.

Tutkimusaihetta olisi siis voinut l&hestyd myds peitellymmin luottamus-sanaa esille
tuomatta. Luottamus-sanan esille tuominen ehkaisi kuitenkin tutkijan omien tulkin-
tojen vaikutusta tuloksessa. Samalla se johdatteli pohtimaan myds sanan merkitysta
ja sen esille tuomia mielleyhtymié. Muutoksilla luottamus-sanan kaytdssa olisi saat-
tanut olla vaikutusta haastateltavien kokemukseen aiheen vaikeudesta. Tutkijan toive
oli kuitenkin pééastd keskustelemaan itse luottamuksesta, ja siksi haastatteluissa pu-

huttiin luottamuksesta avoimesti.

Haastattelujen kulku oli pitkalti sama jokaisen haastateltavan kohdalla, silld haastat-
telujen aikana ei ilmennyt suurempaa tarvetta vaihdella aiheiden jérjestystd. Haas-
tattelija olisi kenties voinut tutkimushaastattelujen aikana irtautua hieman enemman
valmistelemastaan haastattelurungosta. Siten haastatteluista olisi voinut tulla hieman
vapaampia keskustelutilanteita, joista olisi tutkittavaan aiheeseen liittyen saattanut
tulla lis&é informaatiota. Tutkimuksen aineisto on kuitenkin rikas, miké nakyy tutki-
mustuloksien laajuudesta, joten toteutunut haastattelutyyli tuotti toivottua tietoa ai-

heesta.

Haastateltavat henkilot olivat kaikki hoitohenkildston edustajia. Tutkimusta arvioita-
essa on mielenkiintoista pohtia, miten muiden HUS:n henkildstén edustajien koke-
mukset ja kasitykset olisivat tuoneet tutkimustuloksiin lisdd vivahteita. Jos esimer-
kiksi la&kareitd ja muuta henkilostda Kirurgisessa sairaalassa olisi myos haastateltu,
tuloksiin olisi voinut tulla uudenlaisia piirteitd, silla esimerkiksi ladkérien ja hoito-
henkildston tiedotuskanavat kulkevat eri reitteja. Mielenkiintoista olisi myds ollut
nahdd, mik& ylimmén organisaatiotason eli organisaation johdon nékokulma luotta-

mukseen on. Talléin tutkimuksessa olisi vertailtu eri viiteryhmien kasityksié ja ko-
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kemuksia luottamuksesta HUS:iin. Tuloksissa olisi voinut nékyd, onko luottamuksen
rakentaminen johdon aktiivinen tavoite ja kokeeko ylin johto itse luottamusta johta-
maansa organisaatiota kohtaan. Vertailu olisi kenties tuottanut hedelmallisempaa
tulosta ja selityksia sille, miksi epéluottamuksella tuntuu olevan niin suuri jalansija

hoitohenkildston keskuudessa.

Jos tutkimus olisi kohdistunut ainoastaan osastojen esimiehiin eli osastonhoitajiin
tulos olisi myds voinut ollut erilainen. Osastonhoitajat ovat tekemisissé organisaation
ylempien tasojen kanssa, mika konkreettisten ylemmén organisaatiotason kohtaa-
misten kanssa tuntui tutkimustulosten perusteella olevan merkityksellista luottamuk-

sen kehittymisen kannalta.

Tutkimuksen tavoite eli luottamus-ilmion tutkiminen sairaalaorganisaatiossa hoito-
henkildston nakokulmasta onnistui hyvin. Tutkimus séilytti tavoitteensa loppuun asti
ja piti koko ajan hoitohenkiléston kokemuksen omasta tydorganisaatiostaan keski-

0ssé. Tutkija siis toimii haastateltavien &&nitorvena, kuten oli tarkoituskin.

Itse haastatteluissa ilmeni pieni, mutta merkittava tekninen ongelma, jonka haastatte-
lija huomasi vasta haastattelujen jalkeen. Yhdelle mini-disc-levykkeelle tallennettiin
aina kaksi haastattelua, ja vasta lilan myo6hdan haastattelija havaitsi, ettd ensimmai-
nen haastattelu oli jaanyt kolmessa ensimmaisesséa mini-disc-levyssé toisen haastat-
telun alle. Nain ollen alkuperaisisté neljastatoista (14) haastattelusta oli kaytettavissa
yksitoista (11) haastattelua. Tamé kuitenkin riitti tekemaén aineistosta rikkaan. Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa ei tutkittavien henkildiden maard ole merkitseva. Ai-
neiston analyysissa ei otettu huomioon kolmea tuhoutunutta haastattelua, vaikka tut-

kijalla niistd muistikuva olikin.

Tutkijalla on tutkimusta tehdesséan lukemattomia nédkdkulmia, metodivaihtoehtoja ja
valintoja edesséén ja niistd hén valitsee omaan tutkimukseensa ja omaan ajattelu-
maailmaansa parhaiten sopivimmat vaihtoehdot. Tutkimuksen tekeminen on pitkélti
siis valintojen tekemistd. Usein joudutaan tutkimuksen rajauksen ja koossapitamisen

vuoksi jattdmaan hyviakin aiheen laajennuksia ja tutkimuksen suorittamiseen asioita
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pois. Taman takia tutkimusraportin lopussa on mielenkiintoista pohtia myds jatkotut-

kimusaiheita.

5.3 Tutkimuksen merkitys

Jokaista tutkimusta tehtéessa on tarkedd miettid tutkimuksen merkitystd myos muille
kuin tutkijalle itselleen. On selvéd, ettd tutkimuksen tekeminen on ensiarvoisen hyo-
dyllisté tutkijalle ja lisda tdman tietoa tutkittavasta aiheesta. Vain perehtymalla inten-
siivisesti rajattuun aiheeseen ja tyostamalla sitd itsendisesti ihminen oppii uutta tietoa
ja liittdd sen vanhaan. Aihetietdmyksen lisaksi myos tutkijan tiedot ja taidot karttuvat

tutkimuksen suorittamiseen liittyen.

Mika tahansa viestinndn tutkimus on tarkea viestintatieteilijoille, kun se tutkii tar-
keitd ilmioitd, laajentaa aikaisempaa tutkimusta ja tarjoaa Ssyvempaa ymmarrysté
aiheeseen seké tarjoaa jatkotutkimusaiheita (Frey ym. 2000, 38). Siksi myds tdma

tutkimus on tarkea viestinnan tutkimuskentassa.

Tutkimuksen laajempi merkitys ja hyoty voidaan néhdé siing, ettd se selvittda sité,
mista epéluottamus hoitohenkildston keskuudessa HUS:ssa koostuu hoitohenkildston
edustajien kokemusten ja kéasitysten mukaan. Tama tieto tarjoaa esimerkiksi organi-
saation johdolle syvaluotauksen yhden henkilostéryhmén nédkemyksiin vallitsevasta
organisaatioluottamuksen tilasta. Samalla tutkimus antaa tietoa henkiloston identifi-
oitumisen kokemuksesta seka henkiloston késityksistd omasta tydorganisaatiostaan.
Kun tiedetadn, ettda HUS:n hallinnon tavoitteena on vahvistaa henkiloston huslaisuu-
den kokemusta, on tarkeda tiedostaa, ettd yksi identifioitumisen edellytys on luotta-
musta. Luottamukseen liittyvéan tietouden lisdédminen organisaatiojohdon keskuu-

dessa olisi siis merkittavaa.

Tutkimuksen avulla voidaan suunnata voimavaroja luottamusta rakentavaan suun-
taan, silld tutkimus tuo paljon esille puutteita, joita HUS:n hoitohenkildstd kokee
HUS-organisaation toimintatavoissa, paatoksenteossa ja paatoksentekoa koskevassa
viestinndssé. Tama heijastuu epédluottamuksena ja epédvarmuutena seké negatiivisen

asenteena omaa tydorganisaatiota kohtaan.
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Tama tutkimus voisi toimia HUS-organisaatiossa esimerkiksi myos esitutkimuksena
laajemmalle kvantitatiiviselle kartoitukselle, jossa mitattaisiin luottamusta laajem-
malti HUS-organisaatiossa. Talloin olisi mahdollista myds vertailla eri henkildsto-

ryhmien edustajien kasityksié ja kokemuksia seké johdon kasityksid ja kokemuksia.

5.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen arvioinnissa on tarkeda raportoida tutkimuksen luotettavuutta ja laatua
madarittavia tekijoita. Perinteisesti tata on tehty arvioimalla tutkimuksen reliabiliteet-
tia ja validiteettia. Kasitteet viittaavat kuitenkin kvantitatiiviseen tutkimukseen, silla
reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta (Hirsjarvi ym. 2003, 213).
Tama tutkimus on kuitenkin kvalitatiivinen tutkimus, ja on kyseenalaista voiko sil-
loin arvioida tutkimuksesta sen reliabiliteettia, silla kvalitatiivisen tutkimuksen tar-
koituksena ei ole mitata mitd&n vaan tutkimusaineiston on tarkoitus olla pala tutkitta-
vaa maailmaa ja ndyte tutkittavasta kielesta ja kulttuurista (Alasuutari 1999, 88).
Tieteellisen tutkimuksen on kuitenkin oltava toistettavissa, ainakin periaatteellisesti,
joten myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa esitelld ja perustella tutkimuk-
sen toteutuksen vaiheet ja menetelmat. Se kohentaa tutkimuksen luotettavuutta
(Hirsjarven ym. 2003, 214).

Tutkimuksen validiteetti arvioi tutkimuksen patevyytta eli tutkimusmenetelméan ky-
kyd mitata tai tutkia juuri sitd, mitd sen on tarkoitus mitata tai tutkia (Hirsjarvi ym.
2003, 213). Tutkimuksen laatu ja luotettavuus ristedvat lopulta yhteen, silla
Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 185) mukaan haastatteluaineiston luotettavuus riippuu
sen laadusta, joka varmistetaan tekemalld hyvéa haastattelurunko. N&in ollen laadukas
tutkimus on luotettavasti toteutettu ja tuottaa luotettavaa ja laadukasta tietoa. Silloin,

ainakin periaatteessa, tutkimus on toteutettavissa samankaltaisena uudestaan.

Tassa tutkimuksessa haastatteluja varten valmisteltu haastattelurunko suunniteltiin
kaytettdvaksi nimenomaan HUS-organisaatiossa. Suunnittelussa otettiin huomioon
organisaation historia, jossa merkittdva tekija on suuri rakenteellinen organisaa-
tiomuutos. Haastattelurungon todettiinkin tukevan tutkijan pyrkimysta paasta kuule-

maan haastateltavien kokemuksia luottamuksesta muuttuvassa tydorganisaatiossa.
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Sen toimivuus ja laatu varmistettiin ennen varsinaisia tutkimushaastatteluja teke-
malla koehaastattelu HUS:ssa tydskentelevdn henkilon kanssa. Koehaastattelun
haastateltava ei edustanut hoitohenkildstéd, mutta haastattelu sai tutkijan vakuuttu-
neeksi siitd, ettd haastattelurunko toimii juuri HUS-organisaatiossa tehtdvassa tutki-

muksessa.

Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 184) mukaan tutkimusaineiston laadun takaa myos
haastattelijan kompetenssi. Haastattelu on vaativa vuorovaikutustilanne, jossa haas-
tattelijan tulee hallita tilannetta ja samalla tarkkailla itsedén ja viestintdkayttaytymis-
tddn osana tutkimusprosessia. Kompetenssi haastattelutilanteessa koostuukin haas-
tattelijan tiedoista vuorovaikutustilanteesta ja tutkittavasta aiheesta, haastattelijan
vuorovaikutustaidoista ja tiedonsoveltamisen taidoista sekd haastattelijan motivaati-

osta.

Tutkijan puheviestinnallinen tausta antaa hyvat valmiudet haastattelujen suorittami-
seen, ja siksi tdhan tutkimukseen oli luontevaa ja myos luotettavaa valita tutkimus-
menetelmaksi haastattelu. Hirsjarven ja Hurmeen mukaan myos teknisen tallennus-
valineistdn toimivuuden varmistaminen olisi tirkeda ja haastattelupdivékirjan pitéa-
minen esimerkiksi kysymysmuodoista, jotka tuottavat erityisen hyvia vastauksia.
Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 185) mukaan haastatteluaineiston laatua parantaa ai-
neiston mahdollisimman nopea litterointi haastattelutilanteen jalkeen. Siksi myds
tassa tutkimuksessa haastatteluaineiston litterointi aloitettiin heti sen jalkeen, kun

kaikki haastattelut oli tehty. Ty6 jatkui noin kaksi viikkoa.

Tutkimuksen luotettavuutta lisdd aineiston systemaattinen luokittelu. T&ssa tutki-
muksessa aineisto luokiteltiin teemoittain haastatteluaineistosta esille nousseiden
yksikdiden mukaan, joten sattumanvaraisuuksilta valtyttiin. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd tutkija on, aivan kuten jokainen ihminen, omia merkitysrakenteita kantava
yksild. Han tekee omaan tutkimukseensa liittyvat valinnat ja paattad teemojen nimet
ja siséllot. Liséksi luottamus on aiheena yksildiden késityksista ja kokemuksista riip-

puvainen ilmid, joten absoluuttista totuutta ei aiheesta ole todennakdisesti saatavissa.
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Keskustelu luotettavuudesta kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan osittain kyseen-
alaista, silla reliaabeliuden ja validiuden kasitteet perustuvat siihen, etta tutkija voi
paastd kasiksi objektiiviseen todellisuuteen ja objektiiviseen totuuteen (Hirsjarvi ja
Hurme 2000, 185). Tama lienee kuitenkin mahdotonta, silla kuten edelld tuodaan
esille, on tutkija itse tutkimuksen keskeisin tyovéline (Eskola ja Suoranta 1998, 210).
Tutkija voi kuitenkin pyrkida mahdollisimman objektiiviseen tulkintaan valitettdessa
tutkimustuloksissa tutkittavien todellisuutta, aivan kuten tassakin tutkimuksessa on
tehty. Yksi keino varmistaa mahdollisimman objektiivinen tulosten esittdminen on

nostaa suoria lainauksia haastatteluista tutkimustuloksiin tukemaan niita.

Luotettavuuden varmistamiseksi tutkimusraportissa on tarkea todentaa tutkimuksen
toistettavuus rakennevalidiuden kautta. Tdma tarkoittaa sitd, ettd tutkijan on pystyt-
tava erittelemaén, miten han on paatynyt luokittelemaan ja kuvaamaan tutkittavien
maailmaa niin kuin hén on sen tehnyt (Hirsjarvi ja Hurme 2000, 189). Tassa tutki-
muksessa luokittelu eli teemoittelu toteutettiin ryhmittelemalla aineistosta syste-
maattisen luennan ja analyysin kautta esiin nousseet yksikot suuremmiksi teemako-

konaisuuksiksi. Analyysi oli siis aineistolahtoista.

Tutkimusvalintoja koskeva perustelu on oleellista ja ndin on pyritty tekeméén téssa
tutkimusraportissa osoittamalla tutkimusmenetelmén ja tulosten analyysin laatu suh-
teessa tutkittavaan ilmidon ja kontekstiin. Tarkoituksena on ollut osoittaa, etté tutki-
muksen tulokset eivat ole taysin sattumanvaraisia vaan tietyn valitun joukon harkit-
tuja vastauksia, jotka ovat toistettavissa paapiirteittain samoja tutkimuskysymyksia ja
analyysimenetelmi& kdyttden samassa organisaatiossa. Tutkijan tehtavd on ymmartaa
tutkittavien maailmaa ja kaantéa se mielekkaaksi kokonaisuudeksi ja myods uskotta-

vaksi tutkimukseksi.
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6 PAATANTO

6.1 Johtopaatokset

Johtop&éatoksissa vastataan tutkimusta ohjanneeseen tutkimustehtavaan ja tutkimus-
kysymyksiin, sekd kootaan tutkimustuloksista esille nousseita seikkoja. Tavoitteena
on eheyttdd tuloksista saatu tieto ja nostaa esille institutionaalisen luottamuksen eli
omaa tydorganisaatiota kohtaan tunnetun luottamuksen ja organisaatiossa tapahtuvan
monikanavaisen viestinndn ja identifioitumisen yhteys. Tuloksia kasiteltdessa taus-
talla on ajatus siitd, ettd kohdeorganisaatio muuttuu ja eldd. Tama luo haasteen orga-
nisaation viestinnélle ja kokonaisluottamuksen rakentumiselle henkildston keskuu-

dessa organisaatiota kohtaan.

Luottamuksen osatekijoita tydorganisaatiossa

Viestinta on syvélle luottamuksen ytimeen porautunut ilmid, ja siksi se on merkittava
luottamusta rakentava tekija tydorganisaatiossa. Tiedonkulku taas on yksi keskeisista
organisaatioiden toiminnan edellytyksista. Viestintd ja tiedon jakaminen tapahtuu
HUS:ssa monia kanavia pitkin esimerkiksi virallisen sisdisen viestinnan kautta, hu-
hujen kautta ja esimiehen kautta interpersonaalisesti. Tieto ja tiedon jakamiseen liit-
tyvét seikat koettiinkin tassé tutkimuksessa yhdeksi keskeisimmistd luottamusta ra-
kentavista osatekijoitd omassa tydorganisaatiossa (ks. Kuvio 1.).

Viestinta ja tiedonvalitys ovat siis luottamuksen edellytys niin interpersonaalisessa
kuin myos institutionaalisessa luottamuksessa. Viestinnan paradoksi on kuitenkin,
ettd se toimii sekd luottamusta rakentavana etté sitd heikentdvana elementting. Se ei
siis ole suoraan valine luottamuksen rakentamiseksi, silla se kykenee myds heiken-
tdméan luottamusta. Luottamusta viestintd heikent&dd etenkin silloin, kun se ei ole
johdonmukaista, stabiilia tai sisalté muuten herattd4 epdvarmuutta olemalla epéayhte-
nédinen tai muuttuva. Tallaiseen johtopé&&atokseen péastédan, kun tarkastellaan tdmén
tutkimuksen tuloksia, joiden mukaan osa haastatelluista on kokenut viestinnan vai-
keuttaneen arkipdivan tyota ja sekoittaneen ajatuksia organisaation muutosten kes-

kella. Merkittdva epéluottamusta aiheuttava tekijd on kokemus avoimuuden puut-
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teesta. Taman tutkimuksen perusteella se tarkoittaa puuttuvaa tietoa paatoksenteko-
prosesseista ja tapahtumista sekd muista organisaation muutoksiin vaikuttavista te-
kijoista. Giddensin (1990, 33) mukaan luottamuksen puute johtuukin pohjimmiltaan

aukottoman informaation puutteesta (ks. luku 2.1).

Luottamusta vahvistavana tekijéna viestinta toimii silloin, kun se on oikea-aikaista ja
avointa. Tarkedd muutoksissa ja niistd viestimisessd on se, ettd vastaanottaja saa ai-
kaa sopeutua viestin sanomaan. Tarke&a tuntuu olevan myds se miten viestitaan, silla
haastateltavat kuvasivat muun muassa myonteisen viestintatyylin heréttdvan luotta-
musta. Voitaneen siis sanoa, ettd sanoman lahettdmisen tyylilla on huomattava mer-

Kitys silloin, kun pyritaan herattamaan luottamusta (ks. Kuvio 1.).

Mutta mitd seuraa siitd, jos organisaation johto ei ota huomioon organisaatiossa ta-
pahtuvan viestinndn merkitysta luottamusta rakentavana tekijana tai jos ylin johto tai
esimies pitdd viestimisen funktiona vain suoraviivaista tiedottamista? Nain tuntui
ajattelevan osa tdman tutkimuksen haastateltavista. Vaikka sitd tdman tutkimuksen
perusteella ei voida todentaa, voi olla, ettd mikéli johtajisto ei ole eksplikoinut itsel-
leen luottamuksen merkitystd, sen on vaikea rakentaa sita vain implisiittiselld tasolla
henkildston keskuudessa. Luottamukseen ei tietenkaan voi pakottaa ketdan, mutta

tietoinen, vilpiton pyrkimys sen rakentamiseen on eduksi organisaatiota johdettaessa.

Mielenkiintoista oli huomata, ettd puutteellinen tai lilan mydhaan tapahtuva tiedot-
taminen esimerkiksi tydorganisaatiossa tapahtuvista muutoksista koettiin epaluotta-
mukseksi itsed kohtaan. Tutkimustulosten valossa tydntekijan kokema luottamuksen
puute tydorganisaation taholta itsed kohtaan aiheuttaa epéluottamusta takaisin tygor-
ganisaatiota kohtaan. Piiroinen ym. (2002, 64) ovat Turun yliopistollisessa sairaa-
lassa tekemasséan tutkimuksessa todenneet, ettd luottamuksen ja avoimuuden puute
nimenomaan johdon puolelta rasittaa henkilostoa. Se, ettd yksilo kokee hanta koh-
taan tunnettavan luottamusta, on merkittdvaa taman kyvylle tuntea luottamusta takai-

sin.

Talla hetkella HUS lienee niin sanottu matalan luottamuskulttuurin organisaatio,
mutta koska tdman tutkimuksen perusteella sité ei voi todentaa, j4& tdma vain oletta-
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mukseksi ja myods mahdolliseksi jatkotutkimusaiheeksi. VVoidaan olettaa, ettd luotta-
muksen kasvaessa myos identifioituminen organisaatioon eli kokemus huslaisuudesta
vahvistuu. Luottamukseen pakottaminen on kuitenkin yhtd paradoksaalista kuin pa-

kottaa nukahtamaan (Ilmonen 2000).

Tutkimusaineistosta nousee esille keskeisenad luottamuksen osatekijéna tieto ja tie-
donvalitys. Luottajan tieto toisen osapuolen tiedon maarasta eli kompetenssista nos-
taa positiivista asennetta tatd kohtaan. Kompetenssi on substanssikompetenssin ja
esimerkiksi péaatoksentekoon liittyvan osaamisen summa. Tieto toisen osapuolen,
esimerkiksi ylimman johdon, kompetenssista ei kuitenkaan riitd. Luottamuksen he-
rattdmiseksi kompetenssi on valitettdva tietoa avoimesti jakamalla tietoa tarvitsevien
kanssa. Tarvitaan siis myos viestintaprosesseihin liittyvad kompetenssia (ks. Kuvio
1.). Potentiaalisen luottajan on my®os tiedostettava, ettd luottamuksen kohde todella
haluaa jakaa tietoa. Siten mahdollistetaan, ettd potentiaalinen luottaja kokee olevansa

mukana esimerkiksi muutosprosessissa.

Luottamusta herattdva organisaatio koostuu henkildston ndkokulmasta tiedon oikeu-
denmukaisesta jakamisesta ja interpersonaalisista kontakteista omaan esimieheen.
Mahdollisuus kohtaamisiin ylimman johdon kanssa on myds tarkedad. Luottamus
paatoksentekijoiden eli ylimman johdon osaamiseen, motiiveihin ja nédiden tiedon
maaréén on tarked, silla ndyttaa siltd, ettd luottamus tiedonjakamiseen ei yksin riita
kokonaisluottamuksen aikaansaamiseksi. Henkildstén on voitava kokea olevansa
osallisena paatdksentekoprosessien eri vaiheissa. Myds keskeneraisestd paatoksente-
koprosessista puhuminen, ja tiedottaminen on tarke&a. Tassa tutkimuksessa se nakyy
siten, ettd henkilostd kokee HUS:n tiedonvalityskanavien toimivan, mutta ei silti

tunne luottamusta HUS:iin.

Luottamusta heréttdvd organisaatio siis huomioi henkilostodan. Tutkimuksessa ei
koettu, ettd HUS tata riittdvasti tekee. Aineistoon tulee kuitenkin ristiriitaa, silla or-
ganisaatio yrittdd huomioida yksiloa lahettdmalla henkiléstolehti Husarin jokaiselle
kotiin. Sité ei kuitenkaan koettu erityisen merkittavaksi asiaksi suhteessa luottamuk-
seen. Lehden kotiin lahettdmistd pidettiin jopa negatiivisena asiana ja turhana organi-

saation kulujen lisdédmisend. Husarin jakelun muutoksista ja sen kustannuksien kat-
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tamisesta mainosvaroin ei ilmeisesti ole tiedotettu tarpeeksi henkilostélle, mika on
osoitus avoimuuden ja muutosprosessien paatoksentekoon liittyvan tiedottamisen
tarkeydestéd luottamuksen rakentamisessa. Luottamuksen térkeitd osatekijoita tydor-

ganisaatiota kohtaan henkiléston ndkdkulmasta kokoaa seuraava kuvio:

LUOTTAMUS
TIETO/TIEDONKULKU JOHDON KOMPETENSSI ESIMIES
Paatoksenteko ——  Viestintd P?éS:irtniite/t Viestintd
Johdonmukaisuus Avoimuus Y
Luott —
Kompetenssi Oikea-aikaisuus uottamus

Kuvio 1. Luottamus tydorganisaatiota kohtaan tyontekijan nakokulmasta

Esimies ja luottamus omaa tydorganisaatiota kohtaan

Esimies eli osastonhoitaja on l&hijohtajana yksi osatekija henkiloston luottamuksen
rakentumisessa omaa tyoorganisaatiota kohtaan (ks. Kuvio 1.). On téarkedd, etta esi-
mies heréttdd luottamusta omissa alaisissaan, silla hédnen kauttaan voidaan punnita
my06s luottamus koko organisaatiota kohtaan. Ylin johto kykenee harvoin heratta-
maan luottamusta interpersonaalisen suhteen tasolla suuren konsernin tydntekijoissa.
Ylimmén johdon tavoitteen tulisikin olla nimenomaan henkil6ston institutionaalisen
luottamuksen herattdminen organisaation toimintatapoja ja paatoksentekoa kohtaan.
Tama toteutuu tiedottamalla paatoksentekoprosesseista koko prosessin ajan seka

paatoksista ja niiden perusteista seka toteutetuista muutoksista.

Esimies siis toimii ylimman johdon ja suorittavan tason valissé ja tyontekijan lahei-

simpénd kontaktina organisaatiotasoon. Tassé tutkimuksessa ilmenee, etteivét osas-
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tonhoitaja-esimiehet korosta huslaisuutta tydyhteisdssd, vaan omaa osastoa, sielld
tehtdvaa tyota ja sen sailymistd. He toimivat siis osaston puolustajina. Asetelma tun-
tuukin olevan me (osasto) - he (HUS) -asetelma ja tdma lienee yksi syy laimeaan

huslaisuuden kokemukseen henkildston edustajilla.

Tutkimustulosten myd6té tuleekin pohtia, pitéisikd esimiehille antaa ohjeistus huslai-
suuden korostamisesta omassa johtamisessaan. Tutkimustuloksista nousi esille, etta
osastonhoitajan asenteilla on vaikutusta luottamukseen, vaikkeivét hoitajat varsinai-
sesti kokeneet esimiehen tuovan omia asenteitaan tai ké&sityksiaan esille muuta kuin
esimerkiksi voimattomuuden ilmauksina ylemmalta tulevien ohjeiden ja paatosten
edessd. Néayttaa silta, ettd esimiehen asenteilla tydorganisaatiota kohtaan on merki-
tysta etenkin silloin, kun tyontekija luottaa omaan esimieheen. Jos esimieheen ei

luoteta, ei myoskadn tamén asenteilla ole suurta merkitysté.

Osastonhoitaja-esimies on liittymakohta yksilon ja abstraktin systeemin eli tydor-
ganisaation valilla, sill4 hén on l&hin kontakti hoitohenkildstolle ylempiin organisaa-
tiotasoihin (ks. luku 2.2). On muistettava, ettd luottamuksen liittyméakohdissa tallaiset
abstraktit systeemit kuten organisaatiot ovat haavoittuvaisimmillaan. Samalla liitty-
makohdat ovat erinomaisia mahdollisuuksia rakentaa ja yllapitda institutionaalista
luottamusta. Yhtélailla luottamuksen liittymékohdassa voidaan yllapitdd myos epéa-

luottamusta.

Osastonhoitaja on Sztompkan (1999, 44) jaottelemien luottamuksen tyyppien mu-
kaan sekund&arinen luottamuksen kohde suhteessa luottamukseen HUS-organisaa-
tiota kohtaan. Sekundadrinen luottamus luo kuitenkin edellytykset primé&arille luot-
tamukselle (Sztompka 1999, 47) eli luottamukselle HUS-organisaatiota kohtaan.
Voidaan ajatella, ettd tydntekija joutuu ensin luottamaan esimieheensd ja hanelta
saamaansa tietoon ja sitd kautta rakentamaan luottamusta HUS-organisaatiota koh-
taan. Ndin sek& Sztompkan ettd Giddensin teoreettisesti esiintuomat institutionaalisen
luottamuksen piirteet ja osastonhoitajan asema kohtaavat toisensa ja tukevat myos

tamaén tutkimuksen tuloksia.
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Luottamus muuttuvassa organisaatiossa

Avoimuus muutoksiin liittyvissd asioissa ja johdonmukaisuus viestinnassa on kes-
keistd muutoksien yhteydessd, kun ajatellaan luottamusta ja sen mahdollisuutta ke-
hittyd ja vahvistua. Herkkyys muutosten johtamisessa on erityisen tarke&a tervey-
denhuolto alalla, silld muutokset ovat aina l&sna siella (Miettinen, Miettinen,

Nousiainen ja Kuokkanen 2000, 8).

Yleisesti ottaen muutoksiin suhteudutaan henkiloston keskuudessa tassakin tutki-
muksessa realistisesti, ja ne ollaan my6s valmiita ottamaan vastaan. Edellytys tyyty-
vaisyydelle ja luottamukselle on kuitenkin muutosten ymmartaminen ja niihin an-
nettu sopeutumisaika. Piiroisen ym. (2002, 63) tutkimuksessa Turun yliopistollisessa
keskussairaalassa hoitohenkilokunta koki erityisen askarruttaviksi muutokset, jotka
koskettivat mahdollisia tulevia tydyksikaita ja sijoituspaikkoja seké yhdistymisia eri

Klinikoitten kanssa. Samoja viitteita 16ytyy myds tasta tutkimuksesta.

Hoitohenkilostolla tyontekijoind on huoli organisaation taloudesta ja huoli myos it-
sestddn ja omasta tydstdédn liittyen tiukkaan taloudelliseen tilanteeseen. He tuntevat
epéluottamusta HUS:n ylinta organisaatiotasoa kohtaan, joka tekee néité asioita kos-
kevat paatokset. Epéluottamusta lisaa juuri se, ettei organisaatio ole selvittanyt riitta-
vasti muutosten perusteita. Positiivisetkin muutokset saattavat menettavad merkityk-

sensa jos paatoksentekoprosesseja ei aukaista tyontekijoille.

Vaikutusmahdollisuuksilla, osallisuudella ja muutoksiin annetulla valmistautumis-
ajalla on selkeésti merkitysta sille, kuinka hoitohenkilostd suhtautuu vireilla oleviin
muutoksiin ja sitd kautta, kuinka henkildstd suhtautuu omaan tydorganisaationsa.
Salminen (2000, 154) on todennut tutkimuksissaan, etta aidolla vaikuttamismahdolli-
suudella ja muutokseen osallistumisella on positiivisia vaikutuksia muutoksen on-
nistumisessa. Tosin kuitenkin vain silloin, kun kyseessa on oikea péaatdsvalta. Muu-
tokseen osallistuvien ihmisten kokemus siitd, ettd he voivat vaikuttaa heille itselleen

tarkeisiin asioihin, on tarkeaa.
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Edellda mainittu kokemus puuttuu osittain tahén tutkimukseen osallistuneilta hoito-
henkildston jaseniltd, silla he eivat koe saavansa tarpeeksi aikaa valmistautua muu-
tokseen ja puhuvat ”sanelupolitiikasta”. Tama lienee merkittava syy sille, miksi hei-
dan luottamuksensa HUS:a kohtaan on laimea. Piiroisen ym. (2002, 58) mukaan vai-
kuttamismahdollisuuksien lisadnnyttyd myd6s tyotyytyvéisyys lisadntyy hoitohenki-

|6ston keskuudessa. Tyytyvéisyys saa tilaa, kun luottamus on tasapainossa.

Luottamus ja identifioituminen tydorganisaatioon

Identifioitumiseen vaikuttavat tyontekijan kokemukset ja késitykset omasta ty6or-
ganisaatiosta. Tassa tutkimuksessa identifioituminen aikaisempaan tydnantajaansa eli
Helsingin kaupunkiin tai Helsingin yliopistolliseen keskussairaalaan (HYKS) koet-
tiin vahvemmaksi kuin nykyiseen HUS:iin. HUS-organisaation toiminta onkin sisal-
tanyt paljon ristiriitaisia ja useita tahoja tyydyttamattomia vaiheita ja tamé vaikeuttaa
mita ilmeisimmin myds aitoa halua identifioitua ja kokea huslaisuutta. Henkildston
identifioitumista vaikeuttaa epéluottamus. Merkittavad on kuitenkin se, ettd luotta-

muksen kautta myos identifioituminen voi vahvistua.

HUS-yhtyman laajuus aiheuttaa sekaannusta ja organisaation etdisyyden tunnetta. Se,
ettd Kirurginen sairaala on osa HYKS:4, joka taas on yksi osa HUS:sia, vaikeuttaa
yhtendisen huslaisuuden kokemusta, silld HUS ulottuu koko Uudenmaan alueelle.
HUS on siis katto-organisaatio, joka linkittdd maantieteellisesti eri paikoissa sijaitse-
vat osat yhteen. Entiset hyksléiset ovat yhd HYKS:ssa toissd, mutta entiset kaupun-
kilaiset ovat tulleet uusina HYKS:iin, joka on nyt siis osa HUS:a. Entiset kaupunki-
laiset eivéat tulosten mukaan en&a koe olevansa kaupunkilaisia, mutta entiset hykslai-

set kokevat yha olevansa vahvemmin hyksléisia kuin huslaisia.

Identifioitumisen ja luottamuksen voidaan n&hdd toimivat toisiaan tukevina koke-
muksina. Luottamus on kuitenkin mitd ilmeisimmin keskidss4, silla identifioituminen
tuntuu edellyttdvan luottamusta. Siksi voidaan ajatella, ettd luottamus on myds si-
toutumista. Luottamussuhteen voidaan ajatella olevan myo6s erdénlainen riippuvai-

suussuhde, silla muuten ei ole tarvetta tuntea luottamusta tai epaluottamusta.
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Mité pienempad, tyontekijad lahelld olevaa yksikkdd HUS:n sisalla kasitellaan, sité
vahvempaa on identifioituminen. Kirurgisen sairaalan henkil6ston jasenet kokevat
olevansa suurimmaksi osaksi kirralaisia. On kuitenkin otettava huomion, ettei kirra-
laisuuden kokemuksen tarvitse olla este huslaisuuden kokemukselle. Riippuvaisuus-
suhde taman tutkimuksen hoitohenkil6stolla on kuitenkin katto-organisaatio HUS:iin
rilppumatta siitd, ettd he identifioituvat vahvemmin lahiorganisaatioonsa eli
Kirurgiseen sairaalaan. HUS:Ila on vahva tavoite yhtendistaa henkiloston kokemus

omasta huslaisuudesta. Sen rakentamisessa luottamuksella on siis keskeinen sija.

Luottamus asenteena HUS:ssa

Luvussa kaksi (2) todetaan, ettd luottamus voidaan ndhdd myds positiivisena asen-
teena. Nain ollen epéluottamus voidaan ndhd& negatiivisena asenteena HUS:a koh-
taan. Henkilostossa vallitsevaa epéluottamusta voidaan selittdd vaikuttamaan pyrki-
van viestinnan toimintatapaa kuvaavalla Pettyn ja Cacioppon (1986) tarkan harkin-

nan todenndkdisyyden teorian asenteenmuutoksen keski- ja reunareittien mallilla.

Hoitohenkildston edustaja, joka tuntee epéluottamusta omaa tydorganisaatiotaan
kohtaan, asetetaan mallin vastaanottajan asemaan. Organisaatio on viestin lahettdja.
Organisaation viestinnalla pyritdan levittdmaan tietoa ja samalla myds vaikuttamaan
henkilOston asenteisiin ja mielipiteisiin. Vaikuttavan viestin prosessointi edellyttad
hoitohenkildston edustajan motivaatiota prosessoida viestid. Tatd motivaatiota viestin
prosessointiin lisadvat viestin henkilékohtainen merkityksellisyys, koska kyseessa on
oman tyOnantajaorganisaation viestinti seka tiedon tarve omasta tygorganisaatiosta.

Lis&ksi motivaatiota lisdd myos vastuun kokemus.

Kun hoitohenkildstén jasen on motivoitunut prosessoimaan viestid, vaikuttavan vies-
tin etenemistd odottaa seuraava haaste: vastaanottajan kyky prosessoida viestid. Ky-
kyyn vaikuttavat hairidtekijat viestin tulkinnassa kuten esimerkiksi huhut tai epéjoh-
donmukainen tiedonjakaminen, aikaisempi kokemus tulkita tydorganisaation viesteja
negatiivisesti, aikaisempi tieto kuten esimerkiksi organisaation maine sekd myos

viestin ymmarrettdvyyteen ja kokonaisvaltaisuuteen liittyvat seikat.
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Tydorganisaation viestinnan viimeinen haaste luottamusta rakennettaessa on tyonte-
Kijan aikaisemmissa asenteissa, jotka ovat joko positiivisia, negatiivisia tai neutraa-
leja. Tamén tutkimuksen haastateltavilla osalla oli positiivinen lahtdasenne HUS:a
kohtaan, osalla oli negatiivinen ldhtdasenne HUS:a kohtaan ja osa oli suhteellisen
neutraali tai vélinpitdimatén tyoorganisaatiotaan kohtaan. Vaikuttaa kuitenkin siltd,
ettei lahtokohtaisen asenne-eron vaikutus nykykokemukseen HUS:sta ole ollut kovin
merkittava, silla osa positiivisen lahtdasenteen omanneista haastateltavista oli kaan-
tynyt negatiivisen puolelle n&dhtydan, kuinka HUS toimii. Ihmiset ovat yksilGitd, joten
mik&&n malli ei voi tarkasti selvittdd ihmisen tiedonkasittelyprosesseja.

Viestinta institutionaalisen luottamuksen ytimessa

Taman tutkimuksen tulokset tuovat vahvasti esille sen, ettd viestinta ja tiedonvélitys
ovat keskeisid luottamusta aikaansaavia mekanismeja organisaatiokontekstissa.
Luottamuksen myo6ta henkilostossa nousee esille psykologisia ilmiditd, positiivisia
tunnetiloja ja asenteita kuten identifioituminen. Luottamus voi osaltaan my0s lisata

viestinta, silld kun luottaa, voi myds viestid avoimemmin.

Viestinnédlld on samankaltainen merkitys myds epéluottamuksen osatekijana ja sita
synnyttdvand mekanismina, sill4 viestintd voi rakentaa yhtélailla epéluottamusta.
Epéluottamusta ilmenee ep&varmuutena ja esimerkiksi tyytymattomyyden ilmauk-
sina. Viestinndn ja tiedonkulun puute aiheuttaa epaluottamusta, silloin kun kyse ei
ole salassa pidettavista asioista. Voitaisiin puhua viestittoméasta viestista, non-
viestistd, jonka johdosta yksilo kokee epdluottamusta. Yksinkertaisemmin, kyseessa
on aukottoman informaation puute. Harisalon ja Miettisen (2001, 95) mukaan
tiedonkulku onkin tyypillinen ongelma tydyhteisoissd, ja se koetaan usein
epakohdaksi. Heradkin kysymys, onko aukottoman informaation tarjoaminen

organisaatiokontekstissa koskaan mahdollista?

Institutionaalisessa luottamuksessa on siis kyse vaikutusprosessista viestinnan ja itse
luottamuksen valilla. Viestinta eli tiedonkulku ja sanoma mahdollistavat

luottamuksen. Luottamusta mahdollistava viestintd on avointa ja monipuolista ja
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tarjoaa esimerkiksi tietoa siitd miten, mitd, miksi, milloin ja kuka tekee paatoksia tai

toimii tietylla tavalla. Viestint4 auttaa hahmottamaan kokonaisuutta.

Viestintd on siis keskeiselld sijalla institutionaalisessa luottamuksessa. Tyontekijan ja
tyonantajaorganisaation valilla on tydsuhde, jonka verifioi tyésopimus. Tuo suhde on
my6s molemminpuolista riippuvaisuutta, silla tyontekijé tarvitsee tyota ja tydorgani-
saatio tyodntekijaa suorittamaan organisaation tehtdvaa. Suhde-kokemuksen voi vah-
vistaa jatkuva yhteys eli viestintd, mutta tata yksilon ja instituution valista suhdetta
tydorganisaatiossa yllapitdd myos luottamus, jonka viestintd mahdollistaa.

Luottamusta tuntuvat saatelevan tietynlaiset lainalaisuudet, jotka saatelevat sita seké
interpersonaalisessa ettd institutionaalisessa kontekstissa. Yksilolla on suhde vasta-
puoleen molemmissa tapauksissa, vaikka suhteen syvyys ja laatu eroavatkin. Luot-
tamusta saatelevat lainalaisuudet tuntuvat olevan samoja lainalaisuuksia, kuin hyvéa
viestintdd kuvaavat lainalaisuudet. Naistd merkittdvin on avoimuus. Seligmanin
(2000, 47) mukaan, luottamusta esiintyy vain hyvin erityisessa jarjestelmdssa. La-
hinnd sellaisessa, joka ottaa huomioon yksilon ja arvostaa héntd sosiaalisten ja mo-

raalisten jarjestysten lahteené.

6.2 Haasteita jatkotutkimukselle

Tutkijan on tehtdvé joukko valintoja tutkimusta tehdessaan. Kaikkea ei voi sisallyttaa
yhteen tutkimukseen ja siksi mielenkiintoisia tutkimusaiheita ja ndkokulmia jaa tut-
kimuksen ulkopuolelle. Téssa luvussa tarkoituksena on Kirvoittaa sekd omaa etté
muiden tiedeyhteisdn jasenten innostusta tutkia luottamusta rohkeasti myds institu-

tionaalisesta ndkokulmasta viestinnan tutkimuskentassa.

Mielenkiintoista olisi tehda vertaileva tutkimus, jossa tutkittaisiin sekd HUS:n hoito-
henkildston luottamusta ettd HUS:n ylimman organisaatiotason edustajien eli ylim-
man johdon kasityksié luottamuksesta Tarke&d4 olisi saada tietoa siitd, onko ylin johto
asettanut tavoitteeksi rakentaa luottamusta henkildston keskuudessa, vai jaako luot-
tamus implisiittiselle tasolle. Se mité pidetdan tavoitteena vain implisiittisella tasolla,

ei aina eksplikoidu viestinnassa. Jos siis luottamuksesta ei puhuta tai sité ei konkreti-
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soida, se jaa implisiittiselle tasolle koko organisaatiossa, eika sen merkitysta ja ole-
massaolon tarvetta tiedosteta tai tulla ajatelleeksi. Vertaileva tutkimus tdman selvit-
tamiseksi olisi siis tarpeellista. Taman kaltaisen tutkimuksen tavoitteena olisi myds
selvittdd, kohtaavatko ylimman organisaatiotason eli johdon ja henkiloston nakemyk-
set luottamuksesta tai epaluottamuksesta organisaatiossa tai missa kohti ne mahdolli-

sesti eroaisivat.

Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe on ladkérien sisallyttdminen tutkittavien
joukkoon. Eroaako néiden kahden henkildstoryhman, hoitohenkiloston ja ladkari-
kunnan luottamus HUS:a kohtaan ja miksi mahdollisesti ndin on? Téall4 voitaisiin
selvittaa sitd, onko henkildstéryhmien tiedonsaannissa eroja ja rakentuuko luottamus
ryhmien keskuudessa erilailla. Nakokulma olisi perusteltu, silla 1adkéreiden ja hoito-
henkildston tiedonvalitys tapahtuu ainakin osin eri reittejd pitkin. Myods ammattiryh-
mien hierarkia kulkee eri asteikolla, ja silldkin voi olla vaikutusta. Laakarit ovat
merkittavassa roolissa sairaalaorganisaatiossa ja myds siksi ladkarien kokemukset ja
késitykset luottamuksesta omaa tydorganisaatiota kohtaan olisivat yhté téarkeitd tut-
kimuksen kohteita kuin hoitohenkildston kokemukset.

Luottamus on laaja aihe ja sen kuuluu olla yksilén, yhteisdjen ja yhteiskunnan toi-
minnan ytimessd. Jatkotutkimuksissa, luottamuksen viestinndllistd perustaa tulisi
korostaa. Mielenkiintoista olisikin tulevaisuudessa nostaa viestintatieteellinen luot-
tamustutkimus yleisemmalle tasolle ja selvittdd, mitké yleiset viestintdkayttaytymi-
seen ja -toimintaan liittyvat seikat edesauttavat luottamuksen rakentumista, ja tar-
kemmin maarittad sitd, ovatko hyvéa ja kompetenttia viestintdd kuvaavat maaritelmat

samoja, joilla kuvaillaan my6s luottamusta herattdvaa viestintaa.
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