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Tiivistelma — Abstract

Tutkielmassa tarkastellaan johtajien seka tyontekijoiden kasityksid ja kokemuksia
kuuntelemisesta tyoyhteisossa. Tavoitteena on ymmartda kuuntelemisilmiota ja
luoda siitda kokonaiskuva yhden tydyhteison jasenten nakokulmasta. Relationaali-
nen nakokulma ohjaa tarkastelua, ja kuunteleminen ymmarretaan vuorovaikutus-
suhteessa olevaksi ilmioksi. Tamén laadullisen tapaustutkimuksen aineisto kerat-
tiin kolmen johtajan ja kahdeksan tyontekijan teemahaastatteluina.

Tutkimushenkilot maarittelevat kuuntelemisen esimerkiksi asian ymmartamiseksi
ja toisen huomioon ottamiseksi. Kuuntelemisen tarkeys muun muassa tiedonku-
lussa ja vuorovaikutussuhteiden ylldpidossa tuodaan esille, mutta sen arvostus
koetaan vaihtelevaksi. Jokaisen tydyhteison jasenen ymmarretaan vaikuttavan tyo-
yhteison kuuntelemisymparistoon ja johtajan roolia pidetdén siina erityisen tarkea-
nd. Tyoyhteisossa luonnehditaan olevan monenlaisia kuuntelijoita, joiden asennet-
ta kuuntelemista kohtaan pidetddn yhtena keskeisend kuuntelemisedellytyksena
tai -esteend. Kuuntelemisen kehittimiselle koetaan olevan tarvetta ja sen uskotaan
parantavan tyOyhteison jasenten valistd vuorovaikutusta my0s laajemmin.

Tutkielman mukaan kuunteleminen on keskeinen tekija tyoyhteisdjen toimivuu-
dessa ja hyvinvoinnissa. Relationaalisen ndkokulman soveltaminen osoitti, etta
tyoyhteison vuorovaikutussuhteisiin kuuluu seka tehtiava- ettd suhdetason kuun-
telua. Kuunteleminen kietoutuu muihin tyOyhteison vuorovaikutusilmidihin, eri-
tyisesti viestintdilmapiiriin ja vuorovaikutussuhteisiin, ja sen tutkiminen yksittai-
send ilmionad on haastavaa. Johtaja voi toimia kuuntelemisen nakokulmasta tyoyh-
teisOssa tietynlaisena roolimallina ja edistda tasavertaisella kuuntelemisella tyonte-
kijoiden hyvinvointia ja tyytyvaisyyttad. Asenteet kuuntelemista kohtaan voivat
heijastaa my06s laajemmin asenteita muuhun tyOyhteisossa toimimiseen. Tuloksia
voidaan hyddyntda tyoyhteisdjen viestinndn ja vuorovaikutuksen kehittamisessd,
esimerkiksi kuuntelemiskoulutuksen jarjestamisessa.
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Johtaminen, kuunteleminen, puheviestintd, relationaalinen kuunteleminen,
tapaustutkimus, tyoyhteisoviestintd, vuorovaikutus
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1 JOHDANTO

Kaikista vuorovaikutuksen toiminnoista opimme ensimmadisend kuuntele-
maan ja joka pdiva viestimme eniten kuuntelemalla (Bostrom 2006, 270;
Janusik & Wolvin 2009). Kuuntelemista pidetaankin tarkeimpéana vuorovai-
kutustaitonamme. Se on keskeinen tekija muun muassa vuorovaikutussuh-
teiden luomisessa ja ylldpitimisessd sekd tyOyhteisdjen hyvinvoinnissa, tu-
loksellisuudessa ja toimivuudessa. (Esim. Bostrom 2006, 267; Brunner 2008,
77; Flynn, Vilikoski & Grau 2008, 144; Halone & Pecchioni 2001, 66—67.)
Asenteet kuuntelemista kohtaan ovat kuitenkin heikkoja. IImidlle annetaan
vain vdhdan huomiota esimerkiksi organisaatioissa tai liike-eldman kirjalli-
suudessa ja koulutuksessa. (Flynn, Valikoski & Grau 2008, 143.) Lisaksi usein
ajatellaan, ettd kuunteleminen on itsestdan tapahtuva, passiivinen prosessi
sen sijaan, ettd sitd pidettdisiin taitona, joka on valttimaton onnistuneelle

viestinnalle (Goby & Lewis 2000, 41).

Kuuntelemista on tutkittu systemaattisesti yli 50 vuotta (Bodie &
Worthington 2010, 69). IImiéta on tarkasteltu muun muassa fysiologian, psy-
kologian, sosiologian ja viestinnan aloilla (ks. Wolvin 2010). Maaritelmissa,
teoreettisissa viitekehyksissda ja menetelmallisissa lahestymistavoissa onkin
runsaasti vaihtelevuutta, mika tuo haasteensa koko tutkimuskentalle (Bodie,
Worthington, Imhof & Cooper 2008, 104). Aikaisemmassa kuuntelemistutki-
muksessa on tarkasteltu muun muassa informaation prosessointia, kompe-
tenssia ja yksilOllisid eroja kuuntelemisessa (Bodie, Worthington, Imhof &
Cooper 2008, 104). Purdy (2010) on tuonut esille huolen erityisesti laadullisen
kuuntelemistutkimuksen puutteesta. Valtaosa tutkimuksesta on tehty kogni-

tiivisessa  tutkimustraditiossa yliopistokontekstissa. Kuuntelemisen ja



lukemisen on ymmarretty olevan saman yksittdisen prosessin eri nakokul-
mia: informaation hankintaa ja sailyttamista. Esimerkiksi kuuntelemisen re-

lationaalista luonnetta ei ole pidetty yhta tarkeana. (Bostrom 2006, 267-268.)

Relationaalinen nakokulma tarjoaakin tuoreen ldhestymistavan kuuntelemis-
tutkimukseen. Tasta lahtokohdasta ilmiota ovat tutkineet erityisesti Halone
ja Pecchioni (Halone & Pecchioni 2001; Pecchioni & Halone 2000) yksityisela-
man vuorovaikutussuhteissa. Relationaalisen ndkdkulman mukaan kuunte-
leminen ymmarretdan vuorovaikutussuhteessa olevaksi ainutlaatuiseksi, dy-
naamiseksi ja jatkuvaksi ilmidksi. Talloin on epdolennaista tarkastella esi-
merkiksi sitd, kuinka paljon aikaa kuuntelemiseen kaytetadn — kuuntelemi-
nen ei koskaan lakkaa ihmisten valisessd vuorovaikutuksessa. (Brownell
2010, 142.) Pecchioni ja Halone (2000, 87) tuovatkin esille, kuinka tarkeaa la-

hestymistapaa olisi soveltaa esimerkiksi tyoyhteisdissa.

Tassa tutkielmassa tarkastellaan kuuntelemista tydyhteisossa relationaalises-
ta nakokulmasta. Tutkimustehtdvana on tarkastella johtajien seka tyonteki-
joiden kasityksida ja kokemuksia kuuntelemisesta tyoyhteisossa. Tutkimus
tehddan laadullisesti tapaustutkimuksena, ja sen tavoitteena on pyrkia ym-
martdimdan kuuntelemisilmiotd ja luomaan siitd kokonaiskuva yhden ta-
pauksen perusteella. Tutkielman erityistarkastelualueet ovat tyoyhteisin
kuuntelemisympdristo, tyoyhteison jiasenet kuuntelijoina seka kuuntelemisen kehit-
taminen tyoyhteisossd. Tutkimusaineisto kerdtdan johtajien ja tyontekijoiden
teemahaastatteluina. Jyvaskylan yliopiston puheviestinndn tutkimuksen pai-
noalueista tutkielma sijoittuu tydelamén interpersonaalisen vuorovaikutuk-

seen tutkimukseen.

Kasitysten ja kokemusten tutkiminen antaa tarkeda tietoa siitd, kuinka juuri

tutkittavassa tyOyhteisossa kuuntelemisesta ajatellaan. Lisaksi sen avulla on



mahdollista luoda tarkasteltavasta ilmiostd laaja ymmarrys, jota voidaan so-
veltaa esimerkiksi tyoyhteisojen kehittamisessa. Kiinnostuin tutkimusaihees-
ta ollessani kuuntelemisen kurssilla Yhdysvaltojen vaihto-opiskelujaksoni ai-
kana. Oivalsin silloin, kuinka moninainen ilmio kuunteleminen on sekad mi-
ten suuri merkitys silld on esimerkiksi yhteistyon onnistumisessa ja hyvin-
voinnin yllapitdimisessd. Taman tutkielman jatkotavoitteena onkin lisita tie-
toisuutta kuuntelemisesta ilmiona seka paasta edistimaan vuorovaikutuksen

kehittamistd myos laajemmin.



2 KUUNTELEMINEN TYOYHTEISOSSA

Tutkielman teoriaosuus koostuu kolmesta alaluvusta, jotka on jaettu edelleen
pienempiin kokonaisuuksiin. Aluksi esitelldadn relationaalisen vuorovaiku-
tuksen ndakokulma, josta siirrytaan itse kuuntelemisilmion kasittelyyn. Seu-
raavaksi kuuntelemista tarkastellaan osaamisndkokulmasta, jossa edetdan
vuorovaikutusosaamisesta kuuntelemisosaamiseen ja sen kehittamiseen. Lo-
puksi kuvataan tutkittavan ilmion kontekstia, tyoyhteison jasenten valisia
vuorovaikutussuhteita, sekd sen jialkeen viestintdilmapiirid ja kuuntelemis-

ymparistoa.

2.1 Relationaalinen nakokulma kuuntelemiseen

2.1.1 Relationaalinen vuorovaikutus

Relationaalisen vuorovaikutuksen juurina pidetdadan Watzlawickin, Beavinin ja
Jacksonin (1967) tutkimusta. Tutkimuksen my6ta ymmarrettiin, ettd
vuorovaikutuksessa on sen sisaltoulottuvuuden lisaksi my06s relationaalinen
eli suhdeulottuvuus — asiasisdllon lisaksi erityisen tarkeda on, miten asia
sanotaan. (Courtrightin 2007, 212 mukaan.) Sittemmin (ks. Burgoon & Hale
1984) relationaalista vuorovaikutusta alettiin jdsentdd erityisesti vuoro-
vaikutussuhteeseen kuuluvana ilmitna. Puheviestinnén kirjallisuudessa rela-
tionaalisen vuorovaikutuksen kasitteelld voidaan viitata myos laheisiin vuo-

rovaikutussuhteisiin kuuluvaan viestintaan (Mikkola 2006, 17).



Foley ja Duck (2006, 432) maarittelevat relationaalisen vuorovaikutuksen
kayttiytymiseksi, johon kuuluu vuorovaikutussuhteen osapuolten jaettu historia ja
yhteinen tulevaisuus. Lisdksi ilmiota maaritellaan vuorovaikutussuhteiden luomi-
sen ja ylliapitimisen nakokulmasta (esim. Valkonen 2003, 34). Vuorovaikutus-
suhteita luodaan ja muokataan jatkuvassa vuorovaikutusprosessissa. Suh-
teen osapuolet ymmarretdaan aktiivisiksi toimijoiksi, jotka samanaikaisesti
vaikuttavat toisiinsa ja maarittavat vuorovaikutussuhdettaan uudelleen tois-
tuvissa kohtaamisissaan. (Courtright 2007, 320; Rogers & Escudero 2004,
232.) Relationaalisessa vuorovaikutuksessa on nain ollen monia samanaikai-
sia todellisuuksia. Vuorovaikutuksen ”vélineend” toimii kieli, ja erityisen
keskeistd on, miten kieltd kaytetaan. (Hosking 2011, 52, 57.) Jokaista vuoro-
vaikutussuhdetta voidaan siis pitdd ainutlaatuisena, eikd ole yhtd tiettya ta-

paa ndhda tai yllapitdd suhdetta.

Relationaalinen vuorovaikutus on monitulkintainen kasite. Ilmiota maaritel-
laan erityisesti vuorovaikutussuhteeseen kuuluvaksi, mutta toisaalta kaikes-
sa vuorovaikutuksessa on aina relationaalinen ulottuvuus. Tassa tutkielmas-
sa kuuntelemista tyoyhteisossa tarkastellaan relationaalisesta nakokulmasta,
jolla tarkoitetaan relationaalisen vuorovaikutuksen nakokulmaa. Nakokulma
toimii paitsi tutkittavan ilmion kasittelyn lahtokohtana, my0s tutkielman laa-
jana viitekehyksend. Kuuntelemista tarkastellaan ndin ollen interpersonaali-
sen viestinnan tasolla ja kuunteleminen ymmarretaan vuorovaikutussuhtees-

sa olevaksi ilmioksi.



2.1.2 Kuunteleminen

Kuunteleminen prosessina

Wolvin ja Coakley (1996, 69) madrittelevat kuuntelemisen prosessiksi, jossa
vastaanotetaan, kisitelliin seki merkityksennetiin auditiivinen ja visuaalinen drsy-
ke. Bostrom (2006, 279) maarittelee kuuntelemisen puolestaan informaation
hankinnaksi, prosessoinniksi ja sdilyttimiseksi interpersonaalisessa kontekstissa.
Maaritelmia voidaan pitdd kuuntelemisen yleisind maaritelmind, ja niiden
etuna on kuuntelemisen tunnistaminen prosessiksi. Wolvin ja Coakley (1996,
69) erottavat maaritelmassadn sekd auditiivisen ettd visuaalisen drsykkeen
kuuluvan kuuntelemiseen: viestin sisdllon lisdksi kuuntelemiseen kuuluu
myoOs nonverbaalisten viestien havaitsemista ja tulkitsemista. My0s merki-
tyksentamisen erikseen esille nostaminen on maaritelméassa onnistunutta. Re-
lationaalisesta ldahestymistavasta maaritelmda on kuitenkin ongelmallinen:
kuunteleminen kuvataan yksil6llisend toimintona. Bostrom (2006, 279) onkin
liittanyt maaritelmassaan kuuntelemisen laajemmin interpersonaaliseen kon-

tekstiin.

Brownell (2004, 21) havainnollistaa kuuntelemisprosessia HURIER-malliksi
(hearing, understanding, remembering, interpreting, evaluating, responding)
nimedmadssddn jasennyksessa. Mallin mukaan kuunteleminen alkaa viestin
kuulemisesta, joka johtaa viestin tulkintaan, ymmartamiseen, arviointiin,
muistamiseen ja viestiin vastaamiseen. Ndista erityisesti tulkinnan, ymmarta-
misen ja arvioinnin osiot kietoutuvat vahvasti toisiinsa. Malliin on myo6s ni-
metty kuuntelemiseen liittyvat yksilolliset taustatekijat, “kuuntelemissuodat-
timet” (listening filters), joita ovat muun muassa yksilon kokemukset, arvot

ja asenteet.



HURIER-mallia voidaan pitdd kuuntelemisprosessia havainnollistavana ja-
sennyksend: kuunteleminen on dynaaminen ja jatkuva prosessi, johon kuu-
luu useita erilaisia, toisiinsa yhteydessa olevia osia. Osat voidaan toisaalta
ndahdd kuuntelemisprosessin vaiheina mutta myos omina prosesseinaan.
Janusik (2002, 8) kuvaakin kuuntelemista dynaamiseksi prosessiksi systeemi-
ndkokulmasta: jos yksi kuuntelemisen osasysteemeista muuttuu, koko sys-
teemi muuttuu. Relationaalisen nakokulman mukaan vastaaminen ilmentaa
HURIER-mallissa kuuntelemisen jatkuvuutta sekd vastavuoroisuutta ja on
siksi keskeinen osa kuuntelemisprosessia. Malli ei ole kuitenkaan teoreet-
tinen ja sitd voidaan pitdd normatiivisena — ikdan kuin kuunteleminen yksi-
selitteisesti tapahtuisi tiettyjen vaiheiden mukaisesti. Lisaksi mallissa jatetdan
huomioimatta kontekstin merkitys kuuntelemisprosessissa. Kuuntelemissuo-
dattimiksi nimettyjd yksilollisid taustatekijoitd voidaan pitdd haasteellisina,
koska ne kuuluvat kaikkeen vuorovaikutukseen, eivat vain kuuntelemiseen.
Yksilollisten taustatekijoiden esille nostaminen on kuitenkin tarkeaa: yhteisia

merkityksid rakennetaan juuri henkilokohtaisista tekijoista ldhtien.

Tassa tutkielmassa ymmarretddn, ettd kuuntelemisprosessiin kuuluu edella
esiteltyjen maaritelmien sekd kuvausten perusteella aisti-, havainto- ja tulkit-
semisprosessi sekd merkityksen luominen ja viestiin vastaaminen. Maaritel-
mat eivdt kuitenkaan ole sellaisenaan tarkoituksenmukaisia tutkielmassa
kaytettavaksi: kuuntelemista ei kasitellda esimerkiksi aistimustasolla vaan
vuorovaikutussuhteeseen kuuluvana ilmiona. Seuraavaksi tarkastellaan
kuuntelemista lahemmin relationaalisesta ndkokulmasta ja kasittelyn paat-

teeksi esitetadn oma kuuntelemisen maaritelma.

Relationaalinen kuunteleminen
Relationaalisen nakokulman mukaan vuorovaikutuksen osapuolten vilille ei

voida tehdd tarkkaa rajanvetoa: molemmat ovat samanaikaisesti seka



puhujia ettd kuuntelijjoita (Janusik 2005, 16). Tasta lahestymistavasta kasin
Purdy (2000, 48, 2010, 37-38) maarittelee kuuntelemisen vuorovaikutussuh-
teessa olevaksi moniaktiiviseksi prosessiksi, jolla luodaan ja yllipidetiin
vuorovaikutussuhteita. Relationaalisesta nakokulmasta kuuntelemista ovat
tutkineet erityisesti Halone ja Pecchioni (Halone & Pecchioni 2001; Pecchioni
& Halone 2000). He kayttavatkin ilmiosta Kkasitetta relationaalinen
kuunteleminen, joka tarkoittaa vuorovaikutussuhteessa olevaa kuuntelemista

(Halone & Pecchioni 2001).

Halone ja Pecchioni (2001) tutkivat ldheisten vuorovaikutussuhteiden osa-
puolten ndakemyksia siitd, mita aito kuunteleminen (to really listen) vuoro-
vaikutussuhteessa heille merkitsee. Tulostensa perusteella tutkijat jasensivat
relationaalista kuuntelemista ilmiona kognitiiviseen, affektiiviseen ja behavioraa-
liseen ulottuvuuteen seka ajan suhteen ennen vuorovaikutustilannetta, sen aika-
na ja jilkeen. Relationaalinen kuunteleminen voidaan jakaa siis seuraaviin

ulottuvuuksiin:

— kognitiivinen (mm. keskittyminen, ymmartaminen, tulkitseminen,
arviointi)

— affektiivinen (mm. myd6tatunnon ja empatian tunteminen, valittami-
nen)

— behavioraalinen (mm. kysymysten esittiminen, katsekontaktin luo-
minen, tuen ja kiinnostuksen osoittaminen).

Ajan suhteen ilmion ominaisuuksia on jasennetty seuraavasti:

— ennen vuorovaikutustilannetta (mm. ajan antaminen, vastaanotta-
vaisuus, lasna olevan kaytoksen osoittaminen)

— vuorovaikutustilanteen aikana (mm. verbaalisten ja nonverbaalis-
ten vihjeiden huomiointi, vastaaminen, palautteen antaminen)

— vuorovaikutustilanteen jdlkeen (keskustelun muistaminen ja siithen
palaaminen). (ks. Halone & Pecchioni 2001, 66.)



Wolvin (2010, 18-19) esittdd, ettd kognitiivisen, affektiivisen ja behavioraali-
sen ulottuvuuden tunnistaminen kuuntelemisessa syventdd ymmarrysta
kuuntelemiskayttaytymisestd moniulotteisena vuorovaikutusilmiona. Nai-
den ulottuvuuksien voidaan nahda kytkeytyvan kuuntelemisprosessissa toi-
siinsa. Jasennys ajan suhteen puolestaan havainnollistaa, kuinka vuorovaiku-
tustilanteen eri vaiheissa on myo0s erilaista kuuntelemiskayttaytymista:
muun muassa kuuntelemiseen orientoitumista, kuuntelemisen osoittamista
ja kuunneltuun asiaan palaamista. Kaikkiaan jasennyksen voidaan nahda ha-
vainnollistavan monipuolisesti kuuntelemiseen kuuluvia mahdollisia omi-
naisuuksia, toimintoja ja arvostuksia. Kuitenkin jasennystd voidaan pitaa
idealistisena: ei liene mahdollista, ettd kaikkia naita toimintoja olisi mahdol-

lista kuunnellessa toteuttaa.

Pecchionin ja Halonen (2000, 71) mukaan kasitteen tarkastelussa ei oteta huo-
mioon, kuinka kuunteleminen voi ominaisuuksiltaan vaihdella erilaisissa
vuorovaikutussuhteissa. Suomessa tehtdva vastaava tutkimus tyOyhteison
vuorovaikutussuhteiden kontekstissa voisikin tuoda hyvin erilaisia tuloksia.
Esimerkiksi tyo- tai toimintaohjeita annettaessa ei valttamatta tarvita vastaa-
vaa empatian osoittamista kuin ystavan huolen kuuntelemisessa. Kuitenkin
vuorovaikutuksen suhdeulottuvuus on aina myos tydeldmédn vuorovaiku-
tuksessa ldsnd. Relationaalisesta ndakokulmasta tydeldman vuorovaikutus-
suhteissa lieneekin monenlaista kuuntelemista, niin tehtava- kuin suhdeta-

solla.

Relationaalisen kuuntelemisen rinnakkaiskasitteeksi voidaan nimeta empaat-
tinen kuunteleminen. Myers (2000, 171-172) maarittelee kasitteen kuunnelluksi
tulemisen kokemukseksi relationaalisessa kontekstissa. Siina yksilot pidattaytyvat
tuomitsemasta puhujaa, pyrkivét asettumaan toisen asemaan ja katsomaan

asiaa timan nakokulmasta (Wilde, Cuny ja Vizzier 2006, 72). Wolvinin (2010,
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15) mukaan minkd tahansa viestin merkityksellinen tulkinta vaatii
kompetentilta kuuntelijalta empaattisuutta kaikissa vuorovaikutussuhteissa.
Esimerkiksi Floyd (2010, 132) ottaa kuitenkin esille empatian ongelman kay-
tdnnossa: tdydellinen samastuminen toisen tuntemuksiin tai kokemuksiin ei
ole koskaan mahdollista. “Taydellisen” empaattisuuden mahdottomuudesta
huolimatta juuri vastavuoroisella kuuntelemisella voidaan ymmartaa toisen

nakokulmaa ja rakentaa yhteista ymmarrysta.

Relationaalisen kuuntelemisen lahikasitteend voidaan pitaa puolestaan tera-
peuttista kuuntelemista. Sitd maaritellaan kuuntelemiseksi, jossa tarjotaan tukea
tarvitsevalle viestin lihettdjille mahdollisuus keskustella ongelmasta (Wolvin &
Coakley 1996, 265). Kasite “terapeuttinen” on kuitenkin maaritelméssa on-
gelmallinen: terapia sanana viittaa laillistettuun terapeutin ammattiin eika
ndin ollen esimerkiksi vertaissuhteisiin. Toista ihmistd tukevaa kuuntelemis-
ta tarvitaan kuitenkin kaikkialla, eikd sen toteuttaminen ole sidottu tietylle

ammattiryhmalle.

Wilden, Cunyn ja Vizzierin (2006, 74) mukaan empaattinen kuunteleminen
auttaa paitsi ongelmassa myos jo pelkdssa kuuntelemisen tarpeessa. Rehling
(2008, 87) erottaa terapeuttisen kuuntelemisen olevan toista ihmistad auttavaa
kuuntelemista, kun taas empaattinen kuunteleminen on kuuntelua toisen ko-
kemuksen ymmartamiseksi. Tiivistetysti relationaalisen, empaattisen ja tera-
peuttisen kuuntelemisen kasitteista jokaisen voidaan nahda liittyvan vuoro-
vaikutussuhteita yllapitavaan ja toista tukevaan kuuntelemiseen. Kuitenkin
relationaalinen kuunteleminen on kasitteend empaattista ja terapeuttista
kuuntelemista laajempi, sillda se kasittdda kaiken vuorovaikutussuhteeseen

kuuluvan kuuntelemisen — funktioita rajaamatta.
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Vaikka tdman tutkielman ldhestymistapa kuuntelemiseen on relationaalinen,
kuuntelemisilmiosta ei kuitenkaan puhuta relationaalisena kuuntelemisena.
Tama havainnollistaa ilmion Kkasittelyn suhdetta: lahtokohtaisesti
tarkastellaan kuuntelemisesta, joka ilmenee vuorovaikutussuhteessa — ei
niinkddn esimerkiksi sitd, miten kuuntelemisella luodaan ja yllapidetdan
vuorovaikutussuhdetta. Tassa tutkielmassa kuunteleminen maaritellaan rela-

tionaalisesta nakokulmasta

vuorovaikutussuhteeseen kuuluvaksi aktiiviseksi ja vastavuoroiseksi toiminnaksi, joka liittyy
vuorovaikutussuhteiden luomiseen, yllipitimiseen ja kehittimiseen. Kuunteleminen ilmenee
jatkuvasti ja samanaikaisesti vuorovaikutussuhteessa sen yhteisii merkityksid luovien ja jaka-
vien osapuolten vililld. Kuuntelemista ei ole rajattu funktioiltaan, vaan se kisittid kaiken vuo-
rovaikutussuhteeseen kuuluvan kuuntelemisen.

Koska kuunteleminen liittyy vuorovaikutussuhteiden luomiseen, yllapitami-

seen ja kehittdmiseen, on se osa laajempaa vuorovaikutusosaamista.

2.2 Kuunteleminen vuorovaikutusosaamisena

2.2.1 Vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutussuhteiden luominen, yllapitdminen, muokkaaminen ja paatta-
minen tapahtuvat vuorovaikutusosaamisen avulla (Spitzberg & Cupach 2011,
481). Tyypillisesti ilmiotd jasennetddn Spitzbergin ja Cupachin (1984) mu-
kaan kognitiiviseen, behavioraaliseen ja affektiiviseen ulottuvuuteen. Vuoro-
vaikutusosaamiseen kuuluu siis tietoa, taitoa ja motivaatiota, jotka mahdollista-
vat kompetentin viestintakayttdytymisen kontekstissaan (Spitzberg &
Cupach 2011, 489). Osaamisen eri tekijat ovat kiinteasti ja erottamattomasti

toisiinsa yhteydessa (Valkonen 2003, 39).
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Relationaalisen ndkokulman mukaan vuorovaikutusosaamisen kontekstina
toimii vuorovaikutussuhde. Osaamisen arvio riippuu tédlldin molempien
vuorovaikutussuhteen osapuolten nakemyksista. (Spitzberg & Cupach 1984,
113-114.) Kontekstuaalisuuden vuoksi esimerkiksi taitavana pidetty viestintad
tietyssa kontekstissa voidaan kokea taitamattomaksi toisessa (Spitzberg &
Cupach 2011, 498). Tyypillisesti vuorovaikutusosaamista arvioidaan tehok-
kuuden ja tarkoituksenmukaisuuden kriteereilla (Spitzberg & Cupach 1984;
Spitzberg & Cupach 2011, 498). Viestintakadyttaytymista voidaan ndin ollen
pitdad taitavana, kun viestintdtavoitteet saavutetaan ja osapuolten suhde ei
vaarannu. Vuorovaikutusosaamista ei voida kuitenkaan varsinaisesti mitata.
Mahdollista on vain sen osittainen havainnointi, jolloin vuorovaikutustaito-

jen tarkastelu on keskiossa. (Valkonen 2003, 38, 151.)

Tassa tutkielmassa vuorovaikutusosaaminen maaritellaan Valkosen (2003,

7

26) mukaan olevan “— — tietoa tehokkaasta ja tarkoituksenmukaisesta viestinti-
kiyttaytymisestd, motivaatiota ja taitoa toimia viestintitilanteissa tavalla, jota vies-
tintddn osallistuvat pitivdt tehokkaana ja tarkoituksenmukaisena, taitoa ennakoida,
suunnitella, sdidelld ja arvioida viestintikiyttiytymisti seki sellaisten viestinnin
eettisten periaatteiden noudattamista, jotka ei vaaranna viestintdsuhteita eivitki
loukkaa toisia osapuolia.” Maaritelman etuna on, etta siina otettu huomioon tie-
tojen, taitojen ja motivaation lisdksi my0s eettisten periaatteiden noudattami-

nen. Eettiset periaatteet kuuluvatkin keskeisesti vuorovaikutusosaamisen

lailla my6s kuuntelemisosaamiseen.
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2.2.2 Kuuntelemisosaaminen ja sen kehittiminen

Tassa tutkielmassa kuunteleminen ymmarretaan osaksi laajempaa vuorovai-
kutusosaamista, jolloin my6s kuuntelemisosaamisessa on kognitiivinen, be-
havioraalinen ja affektiivinen ulottuvuus (ks. Spitzberg & Cupach 1984).
My6s Halonen ja Pecchionin (2001, 66) relationaalisen kuuntelemisen jasen-
nys havainnollistaa laillaan kompetenssin eri osa-alueita. Kuuntelijan taytyy
siis tietdd, mitd hdn tekee ja minka vuoksi sekd olla halukas sitoutumaan
viestintddn ja osata viestid tilanteen kannalta sopivalla tavalla (Wolvin 2010,
9). Lisaksi kuuntelija tekee eettisid valintoja esimerkiksi sen suhteen, mita
han kuuntelee tai miten kuuntelemansa asian suhteen toimii (Brownell 2006,

384).

Vuorovaikutustaitojen tarkastelun avulla voidaan kuvata laajaa ja abstraktia
vuorovaikutusosaamisen kasitettd konkreettisesti havaittavissa olevana vuo-
rovaikutuskayttaytymisena (Rouhiainen-Neunhauserer 2009, 32). Vuorovai-
kutustaitoja pidetdan hierarkkisina, eivatka kaikki niistd vaadi samanlaista
osaamista (Spitzberg & Cupach 2011, 489). My06s kuuntelemisessa on erita-
soisia taitoja. Valkonen (2003, 44) on jasentanyt kuuntelemisen taitoihin kuu-
luvan paitsi puheen havaitsemisen taidot, myos nonverbaalisten viestien havaitse-
misen ja tulkitsemisen taidot, jotka sisaltavat merkitysten ymmirtimisti seka di-
nen sivyjen, ilmeiden, eleiden ja muiden sanattomien viestien havaitsemista ja tul-
kitsemista. Vaativamman tason taitoja ovat muun muassa taito tehdi johtopdii-
toksid, luoda synteesii, arvioida kuunneltua seka tehdi sen perusteella pidtelmid esi-
merkiksi osapuolten nikemyseroista (Valkonen 2003, 151). Relationaalisesta
nakokulmasta keskeisind kuuntelemisen taitoina voidaan pitdd muun muas-
sa kysymysten esittimisti seka empatian ja tuen osoittamista (ks. Halone &
Pecchioni 2001, 66). My6s nama ovat vaativan tason taitoja, joiden avulla luo-

daan ja ylldpidetdan vuorovaikutussuhteita.
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Vuorovaikutusosaaminen ymmarretadn ilmioksi, jossa on mahdollista kehit-
tyd ja jota voidaan kehittda (Greene 2003, 51). Tyypillisid kehityskeinoja ovat
esimerkiksi vuorovaikutuskoulutukset tai -valmennukset (Beebe 2007). Tyo-
yhteisoille suunnatuissa kuuntelemiskoulutuksissa on kasitelty muun muas-
sa aktiivista kuuntelua (mm. palaute, vastaaminen, sanaton viestintd), kuunte-
lemisesteitd, kuuntelemistekniikoita ja tehokkaan kuuntelemisen hyotyji (Wolvin &
Coakley 2000, 145). Asenteita kuuntelemisen kehittamista kohtaan voidaan
pitda kuitenkin heikkoina. Esimerkiksi puhumisen opettamiseen on aina kay-
tetty kuuntelemista enemman aikaa, vaikka kuunteleminen on yleisin paivit-
tdisen vuorovaikutuksen toiminto. Useimmilla opettajilla ei myoskaan ole
muodollista koulutusta kuuntelemisen opettamiseen. (Janusik 2002, 5-7.)
Kuuntelemisen kehittdmiseen liittyy my0s muita haasteita. Esimerkiksi tiet-
tyjen kuuntelemistaitojen ja niissd kehittymisen mittaaminen seka kehityksen
yhteyden maarittely yrityksen tulokseen ei ole ongelmatonta. (Bentley 2010,
185.)

Kuuntelemiskoulutus voi haastaa ihmiset muuttamaan tyypillisimpia kuun-
telutottumuksiaan (Imhof 2004, 43). Esimerkiksi Johnsonin, Pearcen, Tutenin
ja Sinclairin (2003) tutkimuksen perusteella kuuntelemiskoulutus teki osallis-
tujat tietoiseksi koko kuuntelemisprosessista ja omien kuuntelemistaitojensa
tasosta. Bostrom (2006, 285) kuvaa puolestaan yhdysvaltalaisen yrityksen
kuuntelemisen kehityksen antia: kuuntelemisen kehittaminen ei ainoastaan
tukenut tydeldméan vuorovaikutussuhteita vaan se auttoi rakentamaan pa-
rempia vuorovaikutussuhteita my0s yksityiselamassa. Lisdksi kuuntelemisen
kehitys voi edistdd muun muassa tyotyytyvdisyytta ja tuottavuuden kasvua
sekd vahentda taloudellisia kustannuksia (Bentley 2010, 191). Silti kuuntele-
misen kehittdiminen yksistddn ei riita tydyhteisdjen haasteisiin tarttumisessa.
Esimerkiksi taitava kuuntelija huonossa prosessissa tai epaonnistuneessa lii-

ketoiminnassa ei ole vield menestyksekds (Bentley 2010, 185). Kaikkiaan
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kuuntelemisen kehittamiselld on kuitenkin monia etuja seka yksittaisille ih-

misille ettd laajemmin tyoyhteisolle.

2.3 Tyoyhteison jasenten vilinen vuorovaikutus

2.3.1 Tydyhteison vuorovaikutussuhteet

Tassa tutkielmassa kuuntelemisen kontekstina toimivat tyoyhteison vuorovai-
kutussuhteet. Tyoyhteison vuorovaikutussuhteita on tarkastellut monipuoli-
sesti esimerkiksi Sias (2009), jonka jasennykset painottuvat myos tdman lu-
vun kasittelyssa. Relationaalisen tradition teoriat tyOyhteison vuorovaiku-
tuksen jasentamisessa kasittelevat niitd tapoja, kuinka organisaatiota raken-
netaan sen jasenten valisessa vuorovaikutuksessa (Littlejohn 2002, 287). Or-
ganisaatiot eivat siis sijaitse missddn tietyssd kohteessa, vaan jasentensa vali-
sessd vuorovaikutuksessa, jossa my0s tyOyhteison vuorovaikutussuhteiden

ymmarretaan muotoutuvan (Sias 2009, 10-11).

Systeemiteorian mukaan tyOyhteisd on avoin systeemi, joka voi edelleen ja-
kaantua osasysteemeihin, kuten tiimeihin. Systeemi muodostuu tydyhteison
jasenten vélisessa vuorovaikutuksessa. Systeemi noudattaa synergian ideaa,
jossa kokonaisuus on suurempi kuin osiensa summa. Jokainen yksil6 vaikut-
taa vuorovaikutuksessa toisten kanssa, esimerkiksi sekd ldsna- etta poissa-
olollaan, kaikkiin muihin ihmisiin tydyhteisossa. (Courtright 2007, 313-317.)
Jokaisen roolia tyOyhteison jasenten vélisessa vuorovaikutuksessa voidaan

siis pitda tarkedna.
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Vuorovaikutussuhteissa tyoyhteison jasenet rakentavat tietoa, identiteetteja
ja ymmarrysta organisaation prosesseista, tavoitteista ja arvoista (Sias 2009,
14). Suhteet vaikuttavat keskeisesti yksiloiden havaintoihin tydymparistos-
tddn ja ndin ollen madrittivat myos sitd, millaiseksi tyOyhteiso koetaan
(Brownell 2004, 21). Tyypillisesti vuorovaikutus on erilaista tydyhteison eri-
laisissa vuorovaikutussuhteissa. Esimerkiksi tyontekijat viestivdt vertaisil-

leen eri tavalla kuin johtajille. (Sias 2009, 18.)

Tassa tutkielmassa tyOyhteison vuorovaikutussuhteet madaritelldan Airan
(2012, 55) tekeman yhteenvedon mukaan seuraavasti: ”— — Tydeldmin vuoro-
vaikutussuhdetta midrittid molemminpuolinen riippuvuus, toistuva vuorovaikutus
ja kokemus keskindisesti yhteydesti seki tyypillisesti tehtivikeskeisyys. — =" Kuun-
telemista tarkastellaan johtajan ja tyontekijan seka vertaisten valisissd vuoro-
vaikutussuhteissa. Tutkielmassa ei erotella johtajien valisid hierarkiatasoja,
vaan johtajilla tarkoitetaan seka ylintad ettd keskijohtoa, kun taas tyontekijat
ovat ilman johtoasemaa tyoskentelevia ihmisia. Tarkasteltavat vertaissuhteet
ovat enimmakseen tyontekijoiden valisia vuorovaikutussuhteita. Liséksi esi-
miestason johtajilla on keskendan vertaissuhde, vaikka johtotasoa ei

tutkielmassa erotellakaan.

Johtajan ja tyontekijan vilinen vuorovaikutussuhde

Johtajan ja tyontekijan valinen vuorovaikutussuhde maaritfellaan tyopaikan
vuorovaikutussuhteeksi, jossa johtajalla nihddidin olevan suoraa formaalia valtaa joh-
dettavaan. Se on luonteeltaan monimutkainen, haastava ja tunnepitoinen.
(Sias 2009, 19-20.) Johtajia ja tyontekijoita voidaan luonnehtia relationaalisik-
si kumppaneiksi, joilla on toisiaan taydentavat roolit (Hackman & Johnson
2009, 19). Suhdetta maaritelladankin komplementaariseksi eli toisiaan tayden-
tavaksi. Siind vuorovaikutuksen ominaispiirteisiin kuuluu ylhaalta alas ja al-

haalta ylospdin tulevien viestien vaihto. Johtajalla ja tyontekijalla on siis toi-
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siinsa ndhden varsin erilainen asema keskindisessa vuorovaikutussuhtees-

saan. (Littlejohn 2002, 237-238.)

LMX-teoria (leader member exchange) on relationaalisesta lahestymistavasta
keskeinen johtajan ja tyontekijan valistda vuorovaikutussuhdetta jasentava
teoria. Teoria kuvastaa suhteen luonnetta ja laatua, ja sen avulla voi kuvata
johtaja-tyontekijasuhdetta dyadisena sosiaalisena vaihdantaprosessina. Joh-
taja-tyontekijasuhteiden kehittymisessa ymmarretdan olevan erilaisia vaihei-
ta: tulokas (stranger), tuttava (acquaintance) ja kumppanuus (mature). Suh-
teet etenevat tulokasvaiheen vahvasti tehtavakeskeisesta ja varsin rajoittu-
neesta vaihdannasta tuttavavaiheeseen, jossa vaihdannan maara ja laatu kas-
vavat. Lopulta edetdan syvempddn kumppanuussuhteeseen, jossa sosiaali-
nen vaihdanta on korkeimmalle kehittynyttd. Luottamus, kunnioitus ja sitou-
tuminen vaikuttavat suhteen osapuolten vililld, ja niiden nahddan kasvavan
suhteen kehittyessa. Jokainen suhde ymmarretddn ainutlaatuiseksi, ja kaikki

suhteet kehittyvat yksilollisesti. (Graen & Uhl-Bien 1995, 224, 229-238.)

Johtaja-tyontekijavuorovaikutussuhdetta voidaan pitdd paitsi suhteen osa-
puolten myo6s koko tyoyhteison ndkokulmasta merkittavana: suhteen osa-
puolilla on toisiinsa suuri vaikutus valittomadssa tyoymparistossaan. Toimi-
vat johtaja-tyontekijasuhteet ovat kaikkiaan yhteydessd muun muassa tyon-
tekijan tyytyvaisyyteen ja sitoutumiseen mutta esimerkiksi myos johtajan
suoriutumiseen ja tehokkuuteen. (Sias 2009, 20, 42.) Voidaankin todeta, etta
johtaja-tyontekijasuhde on ainutlaatuinen ja tiarkea vuorovaikutussuhde tyo-
yhteisossd. My0s kuuntelemisella voidaan ndhda olevan keskeinen rooli seka
johtajan ja tyontekijan valisen vuorovaikutussuhteen ja sen my6ta koko tyo-

yhteison kannalta.
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Vertaisvuorovaikutussuhde

Sias (2009, 58) maadrittelee tyOpaikan vertaisvuorovaikutussuhteen samalla
hierarkiatasolla olevaksi tyontekijoiden viliseksi tasavertaiseksi suhteeksi, jossa suh-
teen osapuolilla ei ole formaalia valtaa toisiinsa nihden. Tyopaikan vertaissuhteet
nahdadan symmetrisinad suhteina verrattaessa niita johtajan ja tyontekijan vali-
seen suhteeseen. Symmetriseen vuorovaikutukseen kuuluu tietynlaista sa-
manlaisuutta ja samantasoisuutta vuorovaikutussuhteen osapuolten valilla.
(Littlejohn 2002, 237-238.) Jokainen vuorovaikutussuhde on kuitenkin ainut-
laatuinen, jolloin esimerkiksi my0s symmetrisyys voi vaihdella vertaissuh-

teissa.

Kuten LMX-teorian mukaan johtaja-tyontekijasuhteissa, myos vertaisvuoro-
vaikutussuhteissa sosiaalisella vaihdannalla on merkitysta suhteen luontee-
seen ja laatuun (Sias 2005, 380). Vertaissuhteista voidaan erotella sosiaalisen
vaihdannan  perusteella = kolmentyyppisia = suhteita:  informaatio-
(informational), kollega- (collegial) ja erityisvertaissuhteita (special peer
relationships). Informaatiokeskeinen suhde on tyypillinen erityisesti johto-
asemassa tyoskenteleville vertaisille, ja sille on ominaista suuri tehtavakes-
keisyys ja vahdinen laheisyys. Kollegiaalista vertaissuhdetta luonnehtivat
puolestaan laajat keskusteluaiheet seka kollega- ja kaverirooleissa “kamppai-
lu”. Erityisvertaissuhteissa on vahvaa luottamusta ja ldheisyyttd, itsestad ker-

tomista ja tukea. (Sias 2009, 61.)

Suurin osa tydpaikan viestinndsta tapahtuu vertaisten valilla (Bentley 2000,
130). Vertaissuhteilla onkin kaiken kaikkiaan keskeinen rooli tydyhteison ja-
senten vdlisessda vuorovaikutuksessa. Ne ovat yhteydessdi muun muassa
asenteisiin, kokemuksiin ja kayttdytymiseen organisaatiossa (Sias 2009, 76).
Vaikka johtaja-tyontekijasuhteiden rooli usein korostuu tydyhteisén vuoro-

vaikutuksen tutkimuksessa, ei vertaisten merkitystd tule unohtaa.
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Kuunteleminen kuuluu keskeisesti seka johtaja-tyontekija- etta vertaissuhtei-
siin. Koska vuorovaikutussuhteiden luonne ja laatu ovat kaikissa suhteissa
erilaisia, my0s kuunteleminen on ainutlaatuista jokaisessa vuorovaikutus-

suhteessa.

2.3.2 Viestintdilmapiiri ja kuuntelemisymparisto

Viestintdilmapiiri

Viestintdilmapiiri on keskeinen tekija kuuntelemisen ja laajemmin tyoyhteison
jasenten valisen vuorovaikutuksen kannalta. Ilmi6 maaritelldadan tyypillisesti
Dennisin (1974, 29) mukaan henkilokohtaiseksi kokemukseksi organisaation
sisdisen ympidriston laadusta, sen "vuorovaikutusolosuhteista”. Hanen mukaansa
ideaali  viestintdilmapiiri koostuu supportiivisuudesta, — avoimuudesta,
osallistuvasta pidtoksenteosta, luottamuksesta, varmuudesta, korkeista tavoitteista,
tiedon  riittdvyydestd,  merkitysperustaisista  informaation  eroista  ja
viestintityytyvdisyydestd. (Bartelsin, Pruynin, de Jongin & Joustran 2007, 177
mukaan.) Tdssd tutkielmassa viestintdilmapiirin ominaisuuksien, muun
muassa avoimuuden ja luottamuksen, ymmarretdan olevan tarkeitd myos
kuuntelemisen nadkokulmasta. Smidtsin, Pruynin ja van Rielin (2001)
tutkimuksen mukaan avoin viestintdilmapiiri, jossa arvostetaan aktiivista
osallistumista, kasvattaa tuntemusta ryhmddn kuulumisesta ja itsensa
arvokkaaksi kokemisesta sekd oman asian vakavasti ottamisesta. Johtajat
voivat edistdd viestintdilmapiiria muun muassa tarjoamalla Kkaikille
tyOyhteison jasenille riittavasti tietoa sekd mahdollisuuksia osallistua ja tulla

kuunnelluiksi (Smidts, Pruyn & van Riel 2001, 1059).

Forward, Chech & Lee (2011) tiivistavat artikkelissaan Gibbin (1961) kuvauk-
sen defensiivisesti ja supportiivisesta viestintdilmapiiristd. Jasennys perustuu

pienten tehtdvidkeskeisten ryhmien vuorovaikutuksen pitkdaikaiseen
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havainnointiin. Sitd on kuitenkin kritisoitu empiirisestad testaamattomuudes-
ta. Tasta huolimatta jasennys on saanut ikonisen statuksen viestinnan tutki-
muskentadlla. Gibbin (1961) viestintdilmapiiri-jasennys kasittdd kuusi paria
sellaisesta viestintdkayttdytymisestd, jonka avulla voi luoda joko defensiivis-
td tai supportiivista viestintdilmapiirid. Defensiivinen viestintakayttaytymi-
nen haittaa ja supportiivinen edistaa viestintailmapiirin muodostumista.
Viestintdilmapiirin ulottuvuudet (vas. defensiivinen — oik. supportiivinen)

ovat seuraavat:

— arviointi (evaluation) — kuvailu (description)

— kontrollointi (control) — ongelmakeskeisyys (problem orientation)

— strategisuus (strategy) — spontaanius (spontaneity)

— valinpitamattomyys (neutrality) — empaattisuus (empathy)

— ylemmyys (superiority) — tasavertaisuus (equality)

— ehdottomuus (certainty) - joustavuus (provisionalism). (ks.
Forward, Chech & Lee 2011, 2—-4.)

Ensimmaisen parin arvioinnilla tarkoitetaan syyllistdvaa tai tuomitsevaa vies-
tintdd, kun taas kuvailu kasittda ajatusten ja tunteiden kuvailun seka lisatieto-
jen kysymisen. Toisessa parissa kontrolloinnilla tarkoitetaan ehtojen asettamis-
ta ja vallankayttod seka toisten ndakemysten rajoittamista. Ongelmakeskeisyy-
delld viitataan avoimeen viestintddn, joka osoittaa halua yhteisty6hon ja aut-
tamiseen. Kolmannen parin strategisuudella tarkoitetaan toisen ajatusten ma-
nipulointia eparehellisinkin keinoin esimerkiksi piilomotiiveilla. Spontaaniu-
della tarkoitetaan taas aitoa ja suoraa viestintda. (Forward, Chech & Lee 2011,

3-4.)

Neljannen parin “neutrality” kadantyisi sanatarkasti neutraaliksi mutta on
merkitykseltaan lahempana vilinpitidmattomyytti. Silla tarkoitetaan kylmyytta
ja valinpitamattomyytta toista ihmistd kohtaan. Empaattisuudella puolestaan

tarkoitetaan hyvdksynnadn ja ymmarryksen osoittamista sekd tuntemusten
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jakamista. Viidennen parin ylemmyys merkitsee toiseen alentavasti
suhtautumista esimerkiksi aseman tai vallan avulla. Tasavertaisuudella
tarkoitetaan puolestaan sitd, ettd viestintd on asemista riippumatta toista
kunnioittavaa ja molempien ndkdkulmia pidetddn yhta tarkeind. Viimeisessa
parissa ehdottomuudella viitataan dogmaattisuuteen ja “jadardapdisyyteen”,
haluttomuuteen esimerkiksi kompromisseihin. Joustavuudella tarkoitetaan
avoimuutta sekad toisten ndkemyksille ettd oman kayttdytymisen ja

asenteiden muuttamiselle. (Forward, Chech & Lee 2011, 4.)

Tassa tutkielmassa Gibbin (1961) jasennys havainnollistaa kuuntelemisen
nakokulmasta, millaisella viestintdkdyttaytymiselld voidaan joko edistda tai
haitata viestintdilmapiirin rakentumista. Kuuntelemisen nakokulmasta vies-
tintdilmapiiri vaikuttaa esimerkiksi sithen, tuntuuko asioiden jakaminen pe-
lottavalta vai turvalliselta. Jasennyksessa on tdrkeda ottaa myos konteksti
huomioon: esimerkiksi ehdottomuus voi olla jopa valttamatonta vanhempi-
lapsisuhteessa — mutta haitallista tyOyhteison vuorovaikutussuhteissa. Ku-
vaus toimiikin tietynlaisten ddripaiden havainnollistajana. Né&in ollen ei voi-
da ajatella, ettd tyOyhteison viestintdilmapiiri voisi koostua esimerkiksi vain
supportiivisista ulottuvuuksista. Lisdksi kokemukset naistd ulottuvuuksista
voivat vaihdella muun muassa tilanteen tai ryhman kokoonpanon mukaan.
Kaikkiaan viestintdilmapiiri onkin dynaaminen ja muuttuva kokonaisuus. Se
perustuu henkilokohtaiseen kokemukseen ja voi joko edistda tai haitata

kuuntelemista tyoyhteisossa.

Kuuntelemisymparisto

Tutkielman Kkeskeisend kasitteena toimi kuuntelemisympiristo (listening
environment). Kuuntelemisympadristod on tutkinut ja jasentanyt lahinna
Brownell (esim. 1994; 2004). Han maarittelee kuuntelemisymparistoon kuu-

luvan kaikki sellaiset organisaation suhteellisen pysyvdt, hitaasti muuttuvat
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ominaisuudet, jotka vaikuttavat tyoyhteison jiasenten kuuntelemiskiytontoihin liit-
tyvien nikemysten kehittymiseen (Brownell 2004, 20). Johnston, Reed ja
Lawrence (2011, 3) maadrittelevat kasitteen tutkimuksessaan puolestaan tii-
min nakokulmasta: kuuntelemisympiristoksi ymmdrretidn yksiloiden nikemykset
niistd toiminnoista, jotka osoittavat tiimin jisenten aitoa tarkkaavaisuutta ja ym-
mdrrysti. Kuuntelemisymparisto kehittyy tyoyhteison jasenten valisessa vuo-
rovaikutuksessa niistd merkityksistd, joita yksilot antavat tulkinnoilleen
kuuntelemisesta (Brownell 2004, 20). Kasitettd voidaan pitdd varsin moni-
mutkaisena ja -merkityksisend, eikd se ole teoreettinen kasite. Tassa tutkiel-
massa kuuntelemisymparisté ymmarretaankin kuuntelemisen laajaksi ylaka-

sitteeksi, jonka alle kaikki kuuntelemisen ilmitt asettuvat.

Tassa tutkielmassa kuuntelemisymparistod maaritelladn tyoyhteison vuoro-
vaikutussuhteiden ja viestintailmapiirin avulla. Se sisdltii sellaiset tyoyhteison
tekijit, jotka vaikuttavat kuuntelemiseen liittyvien kokemusten ja kisitysten synty-
miseen. Kuuntelemisympiriston muodostumiseen vaikuttaa vuorovaikutus tyoyhtei-
sossd: tyoyhteison vuorovaikutussuhteet ja viestintdilmapiiri. TyGyhteison jasen-
ten valisessa vuorovaikutuksessa luodaan, yllapidetadn ja muokataan kuun-
telemisymparistod. Toisaalta kuuntelemisymparisto luo, yllapitda ja kehittaa
nakemyksid, odotuksia, arvostuksia, asenteita ja toiveita kuuntelemisesta.
Nain ollen kuuntelemiselle annetut merkitykset ja kuuntelemisymparistoon

vaikuttavat tekijat voivat olla moninaisia.

Kuvio 1 havainnollistaa kuuntelemisympariston jasentymista tyoyhteison ja-
senten valisessd vuorovaikutuksessa. Viestintdilmapiirin ja vuorovaikutus-
suhteiden ymmarretaan rakentuvan tyoyhteison jasenten valisessa vuorovai-
kutuksessa. Kuuntelemisympariston muodostumiseen vaikuttavat puoles-

taan viestintdilmapiiri ja vuorovaikutussuhteet.
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kuuntelemis-
ymparisto

vuoro- viestinta-
vaikutus- ilmapiiri
suhteet

vuorovaikutus tyoyhteisdssa

KUVIO1 Kuuntelemisymparisto tydyhteison jasenten valisessa
vuorovaikutuksessa

Kuuntelemisymparistd voidaan jakaa tehtdva- ja suhdeulottuvuuteen. Tehta-
vatasolla korostuu tyoyhteison sisdinen informaation vaihdon valttamatto-
myys tyotehtavien suorittamisessa. Suhdetaso tukee puolestaan supportiivi-
sen, interpersonaalisen viestintdympariston muodostumista. Vahvalle kuun-
telemisymparistolle ominaista on muun muassa tiedonkulun helppous seka
luottamus, yhteishenki ja sitoutuminen (Brownell 2004, 22, 24). Kuuntelemis-
ympariston tehtava- ja suhdetasoa ei kuitenkaan voida tdaysin erottaa vaan ne

kietoutuvat toisiinsa tyOyhteison jasenten valisessa vuorovaikutuksessa.

Vaikka jokaisen tyOyhteison jdsenen havainnot kuuntelemisymparistosta
ovat yksilollisid, erityisesti johtaja voi vaikuttaa ndihin nikemyksiin omalla
toiminnallaan ja viestintakayttaytymisellaan. Johtajia voidaankin pitda tyo-
yhteisossa tietynlaisina roolimalleina ja he voivat tukea omalla toiminnallaan
vahvan kuuntelemisympariston muodostumista. Keinoja tdhdn ovat muun
muassa kuuntelemisen arvostuksen osoittaminen, vuorovaikutusmahdolli-

suuksien lisdidminen tyOyhteison jasenten valilld ja kuuntelemiskoulutuksen
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tarjoaminen henkildstolle. (Brownell 2004, 23-24.) Johtajan keskeisesta roolis-
ta huolimatta ei tule unohtaa tyontekijan merkitysta kuuntelemisymparistos-
sd. Johtajuus on aina johtajan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta, jolloin
molempien osapuolten voidaan ndhda vaikuttavan kuuntelemisympariston

muodostumiseen.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimusstrategia ja -kysymykset

Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategian avulla maaritetdan tutkimuksen periaatteellisia lahto-
kohtia. Tutkimus on laadullinen ja empiirinen. Tutkimustehtdvana on tarkas-
tella johtajien seka tyontekijoiden kasityksid ja kokemuksia kuuntelemisesta
tyOyhteisossa. Tavoitteena on ymmartdd kuuntelemisilmiotad ja luoda siita
kokonaiskuva yhden tydyhteison jasenten nakokulmasta. Tutkimus suorite-

taan ndin ollen tapaustutkimuksena.

Tapaustutkimukselle on ominaista, ettd tietysta tapauksesta tuotetaan yksi-
tyiskohtaista, intensiivistd ja kokonaisvaltaista tietoa. Kasiteltdva aineisto
muodostaa kokonaisuuden eli tapauksen, jonka avulla on mahdollista raken-
taa jotakin yleisesti kiinnostavaa. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190-191.)
Tapaustutkimuksen kohde voidaan valita esimerkiksi sen tyypillisyyden tai
edustavuuden mukaan (Eskola & Suoranta 2008, 65). Tassa tutkimuksessa ta-
pauksen valintakriteereind oli saada sopivankokoinen yritys, jossa on seka
johtajia ettd tyontekijoita. Tarkeintd oli yhteistyohalukkuus, ei esimerkiksi
yrityksen toimiala. Koska tutkimushenkildind on vain tietyn tydyhteison
edustajia, on erityisen tarkeda kiinnittda huomiota eettisiin lahtokohtiin. Eet-
tiset periaatteet ohjaavatkin tutkimusta lapi koko prosessin, ja niitd pohdi-

taan tarkemmin tutkimuksen arviointi -luvussa.

Tutkimuksen tieteenfilosofiset lahtokohdat ovat fenomenologis-hermeneutti-

set, jossa tiedon kasityksen ldhtokohtana on ymmartava ja tulkitseva tieto.
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Fenomenologiassa tarkastellaan yksilon kokemusta, joka ymmarretdan laa-
jasti ihmisen kokemukselliseksi suhteeksi omaan todellisuuteensa. Tama
suhde on intentionaalinen eli jokaisessa havainnossa on merkitys havaitsijan
pyrkimysten, kiinnostusten ja uskomusten perusteella. Ihmiset ovat yhteisol-
lisid ja he luovat merkityksid intersubjektiivisesti toistensa kanssa. Herme-
neuttisella ulottuvuudella tarkoitetaan ilmididen merkitysten ymmartamista
ja tulkitsemista. Kokemus muotoutuu merkitysten mukaan, ja merkityksia
voidaan lahestyd pyrkimalld ymmartamaan ja tulkitsemaan sitd. Tutkimuk-
sessa ei pyritd l0ytimdan universaaleja yleistyksid vaan ymmartamdan vali-
tun tutkimuskohteen ihmisten senhetkista merkitysmaailmaa. Tutkija tuntee
tutkittavan maailman, ja tutkimuksen tavoitteena on nostaa tietoiseksi ja na-
kyvéaksi se, mitd saatetaan ajatella itsestddn selvana tai mitd ei ole tietoisesti
mahdollisesti aikaisemmin ajateltu. (Laine 2010, 28-33.) Teoriakirjallisuuteen
perehtyminen tukee tutkittavien maailman ymmartamista. Lisdksi kuuntele-
minen on ldahtokohtaisesti tuttu ilmio padivittdisestd vuorovaikutuksessa.
Kuunteleminen perustuu aina yksilon kokemukseen mutta sen merkitysta ei

valttamatta usein pysahdyta tietoisesti miettimaan.

Kokemiseen vaikuttavat samanaikaisesti menneisyys, nykyisyys seka valmis-
tautuminen tulevaan. Kokemus ja tulkinta maailmasta ovat niin ldheisesti
toisiinsa kietoutuneita, ettd niitd voidaan pitdd kdytdannossa jopa samana
asiana. (Littlejohn 2002, 191.) Tassa tutkimuksessa kasityksia ja kokemuksia
ei olekaan tarkoituksenmukaista lahted varsinaisesti erottelemaan toisistaan,
vaan molempien ymmarretadn vaikuttavan toisiinsa ja molemmille olevan
keskeistda merkityksen luomisen. My6s tutkimuskysymyksissa ollaan kuunte-
lemisen ndkokulmasta kiinnostuneita menneisyydestd, nykyisyydesta ja tule-

vaisuudesta.
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Tutkimuskysymykset

Tutkimustehtdvaa jasentavat kolme tutkimuskysymystd, joista kahta ensim-
maistd tukevat ja tdsmentavat edelleen alatutkimuskysymykset. Ensimmai-
sessd tutkimuskysymyksessa tarkastellaan tyoyhteison kuuntelemisymparis-
tod, joka ymmarretddn ilmion laajana yldkasitteend. Tutkimuskysymys jasen-
netdan kahteen alatutkimuskysymykseen, kuuntelemisen merkityksiin seka

kuuntelemisen esteisiin ja edellytyksiin:

1 Millaiseksi tydyhteison kuuntelemisymparistd koetaan?
1.1 Millaisia merkityksia kuuntelemiselle annetaan?
1.2 Millaisia kuuntelemisen edellytyksid ja esteitd tyOyhteisdssa
koetaan olevan?

Koska ihmisten kaikki kasitykset ja kokemukset perustuvat henkilokohtai-
seen merkityksenantoon, voitaisiin my06s edellytykset ja esteet jasentdd mer-
kityksentdmiseksi. Tdssd yhteydessa kuuntelemisesteilld ja -edellytyksilla
tarkoitetaan konkreettisia tekijoitd tyoyhteisossd, jotka voivat joko haitata tai
edistad kuuntelemista. Merkityksiin luetaan ndin ollen abstraktimmat kuun-
telemiskasitykset esimerkiksi siitd, mitd kuuntelemisen ymmarretaan tarkoit-

tavan.

Toisessa tutkimuskysymyksessa tarkastellaan sitd, millaisia kuuntelijoita tyo-
yhteisossa arvioidaan olevan. Tutkimuskysymysta jasentavat alatutkimusky-
symykset siitd, millaiseksi tyOyhteison jasenet arvioivat seka itseddn ettd toi-

siaan kuuntelijoina:

2 Millaisia kuuntelijoita tyoyhteisossa arvioidaan olevan?
2.1 Millaiseksi kuuntelijaksi itsed arvioidaan?
2.2 Millaisiksi kuuntelijoiksi toisia tyoyhteison jasenia arvioidaan?
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Arvioinnilla tarkoitetaan tdssd yhteydessa vapaamuotoisia kuvauksia tyoyh-
teison jasenten kuuntelemiskayttaytymisestd. Kysymyksen avulla ei siis pyri-
ta esimerkiksi madrittdmaan jotakin tiettya kuuntelemisen osa-aluetta, kuten
kuuntelemisosaamista. Kysymykset eivat myoskadan ole rinnasteisia. Oman
kuuntelemisen arviointi kasittdd haastateltavien arviot itsestddn kuuntelijoi-
na, kun taas kuuntelemisarviot muista kattaa koko tyodyhteison, yleisesti ar-

viot sen kaikista jasenista kuuntelijoina.

Kolmannessa tutkimuskysymyksessa kasitelldan nikemyksia kuuntelemisen

kehittamisesta:

3 Millaisia nakemyksid kuuntelemisen kehittdmisesta tyoyhteisos-
sa esitetaan?

Kysymykselld tarkastellaan tyoyhteison jasenten nakemyksia kuuntelemisen
kehittamisesta kaikkiaan, kuten esimerkiksi sitd, miten kuuntelemisen kehit-
tamiseen suhtaudutaan tai milla tavalla sita voisi kehittdad. Kolmas kysymys
tarjoaa tarkean jatkumon kahdelle ensimmaiselle paatutkimuskysymykselle.
Kasitysten ja kokemusten lisdksi aikaisemmasta ja senhetkisestd on tarkeda
ymmartdd niitd ndkemyksid, mitd tyOyhteison jdsenilld on tulevaisuudelle

kuuntelemisen kehittimisesta tyoyhteisossaan.

Tutkimuskysymykset ovat kaikkiaan laajoja, ja tutkimuksessa olisi mahdol-
lista keskittyd my0s vain osaan niistd. Tapaustutkimuksen tavoitteisiin kuu-
luu kuitenkin saada ilmiostd kokonaiskuva, joka tassa kasittda kuuntelemis-
ympadriston, tyoyhteison jdsenet kuuntelijoina ja kuuntelemisen kehittami-

sen. Menetelmana tutkimuksen toteuttamisessa toimii teemahaastattelu.
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3.2 Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana

Tyypillinen menetelméd fenomenologis-hermeneuttisessa tutkimuksessa on
haastattelu (Laine 2010, 31). Haastattelun avulla tutkija pyrkii valittamaan
kuvaa tutkimushenkildiden ajatuksista, tunteista, kasityksista ja kokemuksis-
ta. Teemahaastattelulle on ominaista, ettd haastattelun aihepiirit ovat kaikille
haastateltaville samat mutta kysymysten muoto ja jarjestys voivat vaihdella.
Haastattelua pidetaan tyoldand menetelmand, silld se vaatii runsaasti aikaa.
Liséksi toteutusta ja tulosten analysointia voidaan pitda haastavana. Menetel-
massa on myos mahdollisia virheldhteita — haastateltavat saattavat tarjota
esimerkiksi sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastattelu on kuitenkin hyvin
tarkoituksenmukainen menetelma, kun halutaan tarkastella yksiliden koke-
muksia ja kasityksid tietystd asiasta. Haastateltava ymmarretdan merkityksia
luovaksi aktiiviseksi osapuoleksi, jonka on mahdollisuus tuoda vapaasti ha-
luamiaan asioita esille. Lisdksi voidaan tarvittaessa pyytda selvennysta ja
lisdperusteluita, ja ndin syventda saatavia tietoja. Menetelma on myos sopiva
valinta, mikali tutkimuskohteena on vain vahan kartoitettu alue. Jotkut tutki-

jat puoltavat haastattelua arkaluonteisia aiheita tarkasteltaessa. (Hirsjarvi &

Hurme 2009, 35, 41-49.)

Aihetta olisi mahdollista ldhted tutkimaan myos esimerkiksi kyselylomak-
keella (ks. esim. Valli 2010) tai teemakirjoittamisella (ks. esim. Helsti 2005).
Kyselylomake takaisi esimerkiksi tutkimushenkiléiden anonyymiuden pa-
remmin. Haastattelua menetelmana puoltaa kuitenkin esimerkiksi se, etta
kyselylomakkeen valmiit osiot ja mahdolliset vastausvaihtoehdot voisivat
vaikuttaa tutkimushenkiléiden vastauksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 36-38.)
Teemakirjoittamisen avulla ihmiset voivat kuvata omaa elamaansa ja koke-
muspiiriddn. Lisaksi menetelmad pidetadn sopivana arkaluontoisissa aiheis-

sa, joista voi olla vaikeaa keskustella. Kuitenkin haasteena menetelméan
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kdytossa voi olla tutkimushenkildiden tottumattomuus kirjoittamiseen.
(Helsti 2005, 150-151.) Haastattelussa tutkimushenkiloille tarjoutuu
mahdollisuus keskustella asioista, joita ei valttamattda ole yhtd helppo
kirjoittaa. Menetelméavalinta arkaluonteisissa aiheissa jakaa kuitenkin
tutkijoita. Teemahaastattelua pidetdan sopivimpana tahan tutkimukseen,
koska haastateltavat voivat vapaasti keskustella haluamallaan tasolla esille
nostetuista asiakokonaisuuksista, ja tarvittaessa on mahdollisuus esittaa
uusia tai tarkentavia kysymyksid. Lisdksi kuunteleminen on varsin vahan
kartoitettu tutkimusaihe, minkad vuoksi juuri haastattelun avulla voidaan

lisdta ilmion laaja-alaista ymmarrysta.

Haastattelurunko luotiin tutkimuskysymysten ja taustakirjallisuuden avulla.

Haastattelurungon (ks. liite) padteemat muodostettiin seuraaviksi:

kuuntelemisen merkitykset
— kuuntelemisen edellytykset ja esteet
— tyoyhteison jasenet kuuntelijoina

— kuuntelemisen kehittaminen.

Lisdksi teemojen alle kirjattiin kysymyksid. Nama toimivat haastattelun tuke-
na, ei niinkdan tiukkaan rajattuina tai jarjestettyind kysymyksina. Osa tietty-
jen teemojen aihealueista olisi voinut sopia useisiin kohtiin. Esimerkiksi ky-
symys “Millaiselle ihmiselle tydyhteisdssanne on helppo tai vaikea puhua?”
on asetettu kuuntelemisen edellytyksiin ja esteisiin, vaikka yhtd lailla tama
olisi voinut tulla kuuntelemisen merkityksiin, kuten kysymys “Millaisissa
tyopdivan tilanteissa tarvitset kuuntelijaa?”. Kysymykset asetettiin parhaan
harkinnan mukaan sopivien teemojen alle. Lisdksi haastateltavilta kysyttiin
tarvittavia taustatietoja. Ne toimivat johdatuksena varsinaiseen haastatteluun
mutta tarjoavat my0s tutkimuksen kannalta olennaista taustatietoa esimer-

kiksi asemasta tyoyhteisossa.
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Esihaastatteluja pidetddn tarkednd, jopa valttamattomana osana teemahaas-
tattelua. Esihaastattelujen tarkoituksena on testata haastattelurunkoa ja aihe-
piirien jarjestystd, joita on kuitenkin mahdollista vield haastatteluvaiheessa
muuttaa. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 72-73.) Haastattelurunko testattiin yhdel-
14 johto- ja yhdelld tyontekijdasemassa toimivalla ihmiselld ennen tutkimus-
haastatteluiden toteuttamista. Tastd oli apua seka haastattelurungon kehitta-

misessa ettd haastatteluihin valmistautumisessa.

3.3 Tutkimuskohde ja -haastattelujen toteutus

Tutkimuskohteena on pieni keskisuomalainen yritys, joka tavoitettiin Keski-
Suomen Innovaatiomarkkinapaikka -hankkeen avulla. Tutkimuksen suori-
tushetkelld yrityksen henkilostoon kuului toimitusjohtaja, kaksi esimiestason
johtajaa ja 37 tyontekijaa. Yhteistyo alkoi syyskuussa 2011 ja tutkimuksen te-

kemisestd sekd sopimusasioista keskusteltiin lokakuussa 2011.

Marraskuussa 2011 tutkimusta kaytiin esittelemassa yrityksen henkil6stolle
sen toimipisteessd. Esittelytilanteessa kerrottiin muun muassa tutkimuksen
toteuttamisesta ja sen eettisistd lahtokohdista, lisdksi henkilostolle tarjoutui
mahdollisuus keskustella tutkimuksesta. Osanottajilta kerattiin tapaamisessa
yhteystietolista, jonka perusteella tutkimuksesta lahetettiin vield sahkopostia
kaikille osallistujille. Halukkaat saivat ndin ilmoittautua tutkimukseen sih-
kopostitse. Lisaksi yrityksen johto valitti sahkopostia eteenpadin ja keskusteli
tutkimuksesta sellaisten tyontekijoiden kanssa, jotka eivat padsseet tiedotus-
tilaisuuteen paikalle. Sahkopostin jdlkeen ldahetettiin vield muistutusteksti-
viesti niille, jotka eivat olleet vastanneet sahkopostiviestiin. Tutkimushaastat-

teluperuutuksia tuli kaksi, minkd jdlkeen mukaan innostui kuitenkin
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lahtemaan vield kolme uutta ihmistd. Kaikki halukkaat paasivat ndin ollen
osallistumaan tutkimukseen. Tutkimuksen lopulliseksi osallistujamaaraksi
muodostui 11 ihmistd, joista kolme tyOskentelee yrityksessa johto- ja

kahdeksan tyontekijaasemassa.

Tutkimushaastattelut toteutettiin 12.-16.12.2011. Yksi haastatteluista tehtiin
tutkijan kotona ja loput Jyvaskylan yliopistolta etukateen varatuissa tiloissa.
Haastattelutilanteessa useat haastateltavista totesivat, etta vastaaminen tun-
tui paikoin haastavalta mutta my0s kiinnostavalta, koska kuuntelemiseen
liittyvia asioita ei oltu aikaisemmin ajateltu. Yksi mahdollisuus olisi ollut
antaa kysymykset etukdteen haastateltaville pohdittaviksi. Teemoista oli
kuitenkin kerrottu etukateen, eikd tutkittavilta saatu tieto olisi valttamatta
ollut yhta aitoa, jos tarkkoja kysymyksia olisi saanut miettid ennen haastatte-
lua. Joissakin haastattelukysymyksissa kysyttiin useaa asiaa yhta aikaa, mika
saattoi osaltaan vaikeuttaa vastaamista. Tarvittaessa haastateltavia autettiin
apukysymyksilld ja esimerkeilld, jos he eivdat osanneet vastata esitettyihin
kysymykseen. Jotkut apukysymykset olivat varsin tarkasti rajattuja, mika
saattoi vaikuttaa haastateltavan antamaan vastaukseen. Haastattelujen
edetessa kuitenkin myos haastattelukysymysten asettaminen kehittyi. Lisaksi
haastatteluteemojen jarjestys ja haastattelukysymykset muokkautuivat ja

kehittyivat lapi koko haastatteluprosessin.

Haastatteluja tehtiin yhden péivan aikana 1-3 kpl. Tauot haastattelujen valil-
l1a vaihtelivat tunneista noin kymmeneen minuuttiin alustavasti sovittujen
aikataulujen ja haastattelujen keston mukaan. Kolme haastattelua pdivassa
tuntui maksimimaaralta: jokaiseen haastatteluun jaksoi keskittyd eivatka
haastateltavien kertomat asiat sekoittuneet toisiinsa. Viimeisten haastattelu-
jen kohdalla aineisto alkoi jo jokseenkin toistaa itseddn, joten myos saturaa-

tiokynnyksen voidaan niahda ylittyneen (ks. Eskola & Suoranta 2008, 62).
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Kaiken kaikkiaan haastattelut sujuivat onnistuneesti ja rauhallisesti.
Tutkimushenkilot olivat innokkaita, motivoituneita ja myOnteisia.
Haastatteluissa vallitsi hyva ilmapiiri ja ne olivat keskustelunomaisia.

Haastateltavat jaivat odottamaan kiinnostuneina tutkimustuloksia.

Haastattelujen jalkeen tutkimusaineisto tallennettiin tutkijan tietokoneelle ja
ulkoiselle kovalevylle, johon muilla ei ollut paasya. Tutkimushenkil6t nume-
roitiin satunnaisessa jdrjestyksessa haastateltaviin H1-H11. Johtajia ja tyonte-
kijoitd ei eroteta haastatteluotteiden nimedmisessd toisistaan, eikd yk-
sityiskohtaisempia taustatietoja esimerkiksi haastateltavien idstd tai koulu-
tuksesta kerrota. On silti mahdollista, ettda tutkimusotteiden sisallosta voi
padtelld, onko kyseessda johtaja vai tyontekija. Tdta eroa ei kuitenkaan
korosteta. Haastattelujen kestot vaihtelivat 24 minuutista 94 minuuttiin.
Kaiken kaikkiaan aineistoa kertyi noin 7 tuntia 52 minuuttia, ja keski-
madrdinen haastatteluaika oli ndin ollen 43 minuuttia. Haastatteluaineisto
havitettiin lopullisen tutkielman valmistuttua. Seuraavaksi kuvataan, kuinka

laaja haastatteluaineisto kasiteltiin ja analysoitiin.

3.4 Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi

Laadullisen tutkimuksen analyysikeinoista on esitetty useita kuvauksia (Tuo-
mi & Sarajarvi 2009, 91). Niissd on kuitenkin menetelmatasolla yhtenevai-
syyttd: Analyysi sisdltdd monia vaiheita, ja keskeista sille on analyysin ja syn-
teesin vuorottelu. Analyysiin kuuluu seka aineiston erittelya ettd kokonais-
kuvan luomista ja ilmion laajemmassa perspektiivissa esittamista. (Hirsjarvi
& Hurme 2009, 143.) Analyysi alkaa jo tutkimuksen alkuvaiheessa, silla tutki-

ja tekee merkityksellisid valintoja muun muassa tutkimuksen viitekehyksen,
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tutkimuskysymysten ja aineistonkeruumenetelman suhteen (Miles &

Huberman 1994, 10).

Taman tutkimuksen aineistoanalyysi on tehty laadullisesti ja teoriaohjaavas-
ti. Teoriaohjaavassa analyysissd analyysiyksikot nostetaan aineistosta mutta
jo olemassa oleva tieto ohjaa analyysid. Kyseessa on abduktiivisen paattelyn
logiikka, jossa vaihtelevat sekd aineistoldhtdisyys ettd valmiit mallit. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 96-97.) Tutkimusaineiston analyysia kuvataan tarkemmin
Milesin ja Hubermanin (1994) jasennyksen avulla. Siind analyysiprosessi on
jaettu vaiheittain aineiston supistamiseen ja esittdmiseen seka tulkintojen ja
johtopdatosten tekemiseen. Supistamisvaiheessa aineistoa koodataan, ryhmi-
tellddn ja tiivistetdan. Esittimisvaiheessa supistettu aineisto organisoidaan ja
kootaan johtopaatoksid varten. Lopuksi aineistosta muodostetaan johtopaa-
tokset, jossa saatuja tuloksia tulkitaan ja etsitdan niille merkityksid. Analy-
sointi on jatkuva, syklinen prosessi, jonka eri vaiheet ovat toisiinsa tiiviisti

kytkoksissd prosessin kaikissa vaiheissa (ks. Miles & Huberman 1994, 12).

Kaikki haastattelut litteroitiin analyysia varten. Kaikkia yksittdisia tdytesano-
ja, jotka eivat muuttaneet asiayhteyden merkitystd, ei kirjattu ylos. Muutoin
litterointi tehtiin sanatarkasti. Litteroinnin jdlkeen aineistoon tutustuttiin
huolellisesti lukemalla sitd ldpi ja kirjoittamalla jo ensimmadisia huomioita.
Taman jalkeen alkoi aineiston varsinainen systemaattinen analyysi, jonka en-
simmadinen vaihe oli supistaminen. Aineiston marginaaleihin kirjoitettiin yksi
tai tarvittaessa useampi tunnuskoodi kunkin kommentin kohdalle. Koodit
nostettiin aineistosta, mutta samaan aikaan niin tutkimuskysymykset kuin
teoreettinen viitekehyskin (relationaalinen ndkokulma ja muu teoriatausta)
ohjasivat analyysid ja koodien muodostamista. Esimerkiksi haastateltavien
kuvatessa sitd, mita kuunteleminen heille tarkoittaa, kirjoitettiin tekstiin koo-

di “kuuntelemisen maadrittely” tai “kuuntelemisen ominaisuuksia”. Kun
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aineistossa puhuttiin kuuntelemisen arvostuksesta ja tarkeydestd, kirjoitettiin
esimerkiksi “arvotuksen ilmeneminen” tai “kuuntelemisen tarkeys”. Nain ol-
len koodeja tuli kaikkiaan runsaasti ja niissa oli sanamuodoiltaan keskenaan

vaihtelevuutta.

Koodimerkintdjen tekemisen jdlkeen aineistoa ryhdyttiin ryhmittelemaan
teemoittelemalla. Esimerkiksi kaikki kuuntelemisen madarittelyyn liittyneet
kommentit merkattiin siniselld sekd kuuntelemisen arvotukseen ja tarkeyteen
liittyneet vihredlld. Ndin syntyi kaikkiaan hyvin monia pienid ryhmid, joita
edelleen pyrittiin tiivistimaan. Esimerkiksi kuuntelemisen koetut vaikutuk-
set olivat aluksi oma ryhmansa. Aineiston edetessa se linkittyi luontevasti
kuuntelemisen arvostuksen ja tarkeyden ryhmadan: kuuntelemisen tarkeytta
kuvaavat sen koetut vaikutukset tyoyhteisossd. Saatuja teemaryhmia jasen-
nettiin edelleen tutkimuskysymysten avulla, jolloin seka kuuntelemisen maa-
ritelmat ettd kuuntelemisen tdarkeys ja arvostus asettuivat kuuntelemisen
merkityksid kasittelevan kysymyksen alle. On my6s huomioitava, ettd tee-
mahaastattelun runko tuki analyysid, vaikka aineistosta kertyi loppujen lo-
puksi varsin paljon my0s uusia alateemoja. Kun kaikki teemat olivat 10yta-
neet omat paikkansa, annettiin niille mahdollisimman tiiviit mutta kattavat
kuvaukset. Nama toimivat edelleen pohjana varsinaisen tulosluvun kirjoitta-

miselle.

Aineiston jasentelyn jalkeen ryhdyttiin tyostimdan tuloslukua, jossa varsi-
naisia tulkintoja pyrittiin saamaan erityisesti esille. Siind aineistoa pyrittiin
edelleen organisoimaan ja jisentamaan sellaisella tavalla, ettd aineisto avau-
tuisi lukijalleen tasmallisesti ja havainnollisesti. Haastatteluotteet kulkivat
analyysissa mukana lapi koko prosessin, mutta varsinaisessa tulosluvun kir-
joittamisessa niita edelleen punnittiin ja jéljelle jatettiin erityisen havainnolli-

sia haastatteluotteita niiden tyypillisyyden tai erityisyyden perusteella.
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Lisdksi tassa vaiheessa tarkistettiin haastatteluotteista mahdolliset murteelli-
suudet ja muut tunnistettavissa olevat piirteet, ja tarvittaessa nditd piirteita
haivytettiin. Jos haastatteluotteet on poimittu kommentin keskelta tai jos va-
listd on poistettu jotakin asiayhteyteen tarpeetonta, on tiata merkitty kahdella
ajatusviivalla ”— —”. Hakasulkeita ”[ ]” kdytetdan, mikali jokin sana on pita-
nyt tunnistussyistd muuttaa tai jotakin selvyyden vuoksi lisata haastatteluot-
teeseen. Kaksi haastateltavista tyoskenteli etatyopisteessda. Niiden haastatte-
luotteiden, joista etatyOpiste olisi selvinnyt, kdyttoa valtettiin anonymiteetti-
suojan vuoksi. Talloin joitakin aineistoesimerkkeja referoitiin ainoastaan

omin sanoin.

Kaikkea tutkimusmateriaalia ei ole yleensa tarpeen analysoida, eikd tutkija
aina pysty hyodyntdamaan kaikkea kerdamadnsa aineistoa (Hirsjarvi & Hur-
me 2009, 135). Tassa tutkimuksessa analyysin ulkopuolelle jdtettiin yksityis-
elamaa ja muita tyopaikkoja koskevat kuvaukset seka tyoyhteison yleiset ke-
hittamistarpeet, jotka eivit suoranaisesti liittyneet kuuntelemiseen esimer-
kiksi kuuntelemisesteina tai -edellytyksind. Aineiston analysoinnissa pyrit-
tiin miettimadan jokaista ilmiota nimenomaan kuuntelemisen nakokulmasta.
Toisaalta useassa kohtaa voi todeta, kuinka vahvasti kuunteleminen linkittyy
laajemmin koko tyOyhteison vuorovaikutukseen, eikd sen tdydellinen ir-
rottaminen kontekstistaan ollut mahdollista. Tuloksissa kdsitellddn my0s
osin samoja asioita ristedvasti eri nakokulmista. Esimerkiksi kuuntelemistar-
peissa ja -tilanteissa kuvataan, millaista kuuntelijaa esimerkiksi tietyssa tilan-
teessa kaivataan. Toisaalta oman kuuntelemisen arvioinnissa mietitdan, mil-

lainen kuuntelija itse on tietyssa tilanteessa.

Lopuksi analyysin avulla saadut keskeisimmat tulokset nostetaan tarkem-
paan tarkasteluun teoriakirjallisuuteen peilaten. Pohdintaosuuden jalkeen

kootaan vield koko tutkielman kannalta kiinnostavimmat ja keskeisimmat
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aihealueet. Kaikkiaan analyysiprosessi oli tyolds ja aikaa vievd, mutta
kaikkine vaiheineen siind pddstiin hedelmalliseen lopputulokseen.
Analysoinnin perusteella tulosluvussa kasiteltavat tutkimusaineistosta koo-

tut teemat jasennettiin seuraavasti:

- kuuntelemisymparisto
- kuuntelemisen merkitykset
- kuuntelemisen mdaritelmat
- kuuntelemisen tarkeys ja arvostus
- kuuntelemisen tarpeet ja tilanteet
- kuuntelemisen edellytykset ja esteet
- tyOyhteison olosuhde- ja rakennetekijat
- aikaja ajanpuute
- rauhallisuus ja melu
- tyOyhteison koko ja rakenne
- johtajuus
- vuorovaikutussuhteet
- ilmapiiri
- negatiiviset vuorovaikutusilmiot
- yksilotekijat
- asenteet
- tyOyhteison jasenet kuuntelijoina
- oman kuuntelemisen arviointi
- muiden kuuntelemisen arviointi
- johtajat kuuntelijoina
- tyoOntekijat kuuntelijoina
- kuuntelemisen kehittaminen.

Teemojen kasittelyn yhteydessa perustellaan tarvittaessa erikseen, miksi ky-

seiseen jasennykseen on paadytty.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia tutkimuskysymysten avul-
la. Kunkin osion aluksi tehddan lyhyt koonti keskeisista tutkimustuloksista,

minka jalkeen tuloksia tarkastellaan lahemmin tutkimusaineiston avulla.

4.1 Kuuntelemisymparisto

4.1.1 Kuuntelemisen merkitykset

Ensimmadinen tutkimuskysymys kasitteli tyoyhteison kuuntelemisymparis-
tod, joka rakentuu tyOyhteison jasenten vélisessa vuorovaikutuksessa yksilol-
lisen merkityksenannon perusteella. Ndin ollen kuuntelemisen merkityksen-
tamisen alle voitaisiin laittaa moniakin teemoja. Tassd yhteydessa ensimmai-
seen, kuuntelemisen merkityksia kasittelevaan, alatutkimuskysymykseen on
jasennetty tietynlaiset abstraktit kuuntelemiskasitykset: kuuntelemisen maa-
ritelmét, kuuntelemisen tdrkeys ja arvostus sekd kuuntelemisen tarpeet ja ti-
lanteet. Kuuntelemisesteitd ja -edellytyksia kasittelevan alatutkimuskysy-
myksen avulla tarkastellaan puolestaan niita tekijoitd, jotka voivat konkreet-

tisesti haitata tai edistdaa kuuntelemista.

Kuuntelemisen miiritelmit
Haastateltavat maarittelivat kuuntelemista monella tavalla. Haastateltavilta
kysyttiin, mitd kuunteleminen heille itselleen tarkoittaa. Osa koki taman vai-

keaksi kysymykseksi, jolloin heistd tuntui helpommalta miettid asiaa siita
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nakokulmasta, mitd on hyvd kuunteleminen. Tdssa luvussa esiteltavat
haastateltavien kuuntelemisen maaritelmat jasentyvatkin paadasiassa ndiden
kahden kysymyksen perusteella. Lopuksi esitetdan tutkimuksen perusteella
luotu kuvio (kuvio 2), joka kokoaa kuuntelemiselle annetut maaritelmat

laajemmaksi kuuntelemisprosessiksi.

Haastateltavat pohtivat kuuntelemisen merkitystd eri nakokulmista. Esite-
tyista maaritelmista kuuntelemisprosessiin liittyvia vaiheita ovat kiinnostus ja
keskittyminen, sisillon ymmdrtiminen seki nonverbaalisten viestien havaitseminen
ja tulkitseminen seka kuunnellun asian muistaminen ja asiaan palaaminen. Erityi-
sesti relationaalisesta ndakokulmasta prosessin kaikkiin vaiheisiin kuuluvia
kuuntelemisen ominaisuuksia ovat maaritelmien perusteella palautteenanto

seka toisen kunnioittaminen ja huomioon ottaminen.

Tutkimusaineiston perusteella olennaiseksi osaksi kuuntelemista nimetaan
kiinnostus ja halu kuunnella. Haastateltavat pitivit myos kuunneltuun
asiaan keskittymistd, ldsndoloa tilanteessa tarkedna kuuntelemista maaritta-
vana tekija. Keskittyminen liitetddn olennaisesti asian ymmartamiseen ja si-
sdistamiseen: jotta molemminpuolinen ymmarrys olisi mahdollista saavut-
taa, tulee molempien osapuolien keskittya kuuntelemiseen. Ymmartadminen
voidaankin tutkimusaineiston perusteella lukea my6s kuuntelemista maarit-
tavaksi tekijaksi. Ymmarryksen saavuttamisessa koetaan olevan tarkeda pait-
si verbaalisten viestien kuuntelemisen, myds nonverbaalisten viestien huo-
mioon ottamisen, ndiden havaitsemisen ja tulkinnan. Keskeisena elementtina
kuuntelemisen maadrittelyssa pidetdan myos sitd, muistetaanko asia vuoro-
vaikutustilanteen jalkeen ja kuinka siihen reagoidaan. Seuraavat haastattelu-
otteet havainnollistavat ylla esiteltyihin kuuntelemisprosessiin liittyvid maa-

ritelmia:
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— — et joutuu niinkun keskittymaan, et toinen kuuntelee, ettd tulee ymmarretyksi, ja ite
tulee ymmarretyksi sitten. (H2)

— — etta kiinnostaa se, mité toisella on sanottavaa — — Ja ehka vaha kuunnella sielta ri-
vien valistaki — — véhédn sitd ddnensdvya ja eleitd ja sitd muutenki. Ettd ei se kuuntele-
minen oo pelkdstdan sitd korvilla kuuntelemista, mun mielestd se niinkun ihmisesta
nékeeki hyvin paljo. Vaikka dani sanoo toista, niin ulkonako kertoo hyvin toista. (H9)

— — muistaa sen sitte myShemminki, jos siitd tulee puhe siitéd asiasta. — — ettd mita sita
seuraa, kun ma oon jotaki ehottanu tai kertonu, niinku ne jatkotoimenpiteet, ettd onko
niitd, vai eiko niitd, oo — — onko se kuullu ja palaako se siihen asiaan vaikka joskus, jos
ei se vaikka toteudukkaa. (H1)

Tutkimusaineiston perusteella kuuntelemista maaritellddn my0s toisen kun-
nioittamisen ja huomioon ottamisen sekd palautteenannon perusteella. Ky-
seisid ominaisuuksia voidaan pitda erityisesti kuuntelemisen relationaalisina
ominaisuuksina. Toisen kunnioittamiseen ja huomioon ottamiseen lasketaan

muun muassa asiallinen kaytos, rauhallinen kuuntelu ja keskeyttamatto-

myys:

No, tietysti semmosta toisten huomioon ottamista, ettd on kuitenki kaks korvaa meilla
ja yks suu, et pitds aina muistaa kuunnella — - (H5)

— — ehka joku semmonen, etta jos joku toinen puhuu, niin sa kuuntelet sitd, etkd puhu
niinku siihen péalle, et annat sen toisen puhua. — - (H4)

Palautteenantoon liittyvissa maaritelmissa tuotiin esille kaikkiaan kuuntele-
misen vastavuoroisuus siten, ettd osoittaa toiselle kuuntelevansa ja sen myo-
td ymmartavansa kuunnellun asian. Haastateltavat kuvaavat, ettd kuuntele-
mista voidaan osoittaa esimerkiksi katsekontaktilta, kysymiselld tai vastaa-
misella. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat palautteenantoa kuun-

telemisessa:
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— — se on niin monimuotonen juttu. Et musta kuuntelemisessaki on tarkeeta ettad ote-
taan ainaki sillon katsekontakti sithen puhuttavalle, et niinkun nakee, et se toinen oi-
keesti ymmartda, mitd sind puhut. (H2)

— — pitds kuunnella kuitenki se asia, mitd toisella on sanottavaa, ja sitte kertoo, jos sitd
ei voi niinku teha heti tai ndin. Mutta sitte taas saaha se toinenki ymmartamadan, etta
tdd on menny niinku perille taa juttu. (H11)

Ylla esiteltyjen relationaalisten ominaisuuksien voidaan ndhda kuuluvan
kuuntelemisprosessiin kokonaisuudessaan, jatkuvasti sen kaikissa vaiheissa.
My0s aikaisemmin esiteltyd kuunneltuun asiaan palaamista voidaan pitaa
osaltaan kuuntelemisen erityisend relationaalisena ominaisuutena osoitukse-
na vastavuoroisuudesta ja kiinnostuksesta toista ihmistd kohtaan. Naita
kuuntelemisen elementtejd ei voida tdysin erottaa omakseen maaritelmistd,
vaan kaikki kuuntelemisen osatekijdt ovat my0s relationaalisesta nakokul-
masta tarkeitd ja toisiinsa kuuntelemisprosessissa kytkoksissa. Tutkimuksen
perusteella jasennetyt kuuntelemisen —maaritelmat havainnollistuvat

syklisena prosessina kuviossa 2:

kiinnostus ja
keskittyminen

palautteenanto

toisen kunnioittaminen
ja huomioon ottaminen

kuunnellun asian

muistaminen sisallon ymmartaminen seka

ja sithen palaaminen nonverbaalisten viestien
havaitseminen ja tulkitseminen

\_/

KUVIO 2 Kuuntelemisen maaritelmat kuuntelemisprosessissa
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Kuviossa 2 kuuntelemisprosessiin kuuluvat vaiheet (kiinnostus, keskittymi-
nen, sisdllon ymmartaminen, nonverbaalisten viestien havaitseminen ja tul-
kitseminen sekd kuunnellun asian muistaminen ja asiaan palaaminen) ovat
syklisesti kuvion kehalld. Koko kuuntelemisprosessiin jatkuvasti kuuluvat
erityiset relationaaliset ominaisuudet (palautteenanto, toisen kunnioittami-

nen ja huomioon ottaminen) ovat kuvion sisalla.

Kuuntelemisen tirkeys ja arvostus

Kuuntelemiselle annettuihin merkityksiin liittyvat keskeisesti my6s kuunte-
lemisen téarkeys ja arvostus. Tutkimusaineiston perusteella kuuntelemista pi-
detddn hyvin tiarkedna ja sen koetaan olevan yhteydessa moneen keskeiseen
asiaan tyoyhteisossa. Kuuntelemisen tarkeyttd heijastavatkin sen koetut vai-
kutukset. Haastateltavat kokevat, ettd usein jo pelkkda kuunteleminen on it-
sessdin tirkedd mutta myoOs keino vaikuttaa yhteisiin asioihin. Kuuntelemisen
koettuja vaikutuksia voidaan jdsentdd my0Os sekd suhde- ettd tehtdvatason
avulla. Haastateltavien mukaan kuunteleminen vaikuttaa suhdetason il-
midistd muun muassa tyéhyvinvointiin, tyossi jaksamiseen, ilmapiiriin ja tyopai-
kan vuorovaikutussuhteisiin. Tehtdvatason elementeiksi voidaan tutkimusai-
neiston perusteella nimetd tiedon jakaminen, ongelmanratkaisu, ohjeistus ja

muutoksista kertominen.

Tutkimusaineiston mukaan kuuntelemisen arvostus tyoyhteisossa on koko-
naisuudessaan vaihtelevaa. Johtajilta tulevien tai muuten merkittaviksi koet-
tujen asioiden kuuntelemista kerrotaan arvostettavan, mutta my0s pienten
asioiden kuuntelemisen tarkeys tuodaan esille. Erityisesti sellaisten henkil6i-
den, jotka hoitavat tyonsa muutenkin hyvin, koetaan arvostavan kuuntelua.
Tutkimusaineistossa tuodaan esille, ettd kaikki eivat kuitenkaan arvosta
kuuntelemista yhta paljon. Lisdksi kuuntelemisen arvostukseen voitaneen

liittdd myos se, puhutaanko tyOyhteisossd kuuntelemisesta ja sen



43

mahdollisista haasteista. Haastateltavien mukaan kuunteleminen ei ole juuri
ollenkaan tyoyhteisossa puheenaiheena, vaikka monet tyoyhteison ongelmat

liitetaan kuuntelemisen haasteisiin.

Haastateltavat pitdvéat erityisen tdrkednd vastavuoroista kuuntelemista ja
kuunnelluksi tulemista. Tutkimusaineistossa todetaan, ettd joskus jo pelkka
kuunteleminen voi auttaa, kun asiat voi jakaa toisen kanssa. Lisdksi kerro-
taan, ettd kuunnelluksi tulemisen myotéd pystyy vaikuttumaan asioihin ja saa
kokemuksen siitd, ettd on itse tarked. Seuraavat haastatteluotteet havainnol-

listavat kuuntelemisen tarkeytta erityisesti relationaalisesta nakokulmasta:

Onhan se tarkee. — — Ei tartte pitdd kaikkia ajatuksia pddssdnsa. — — Toinen oikeesti va-
littaa ja kuuntelee, mita sa puhut sille. (H4)

Mitdhan tassa oli viikko, kaks sitte, oliko jotaki huolia tuolla sitte. Helpotti, kun joku
kuunteli — - eikd oo yksin sen asiansa kanssa, kun joku vaan jaksaa kuunnella. (H2)

Tutkimusaineiston mukaan kuunteleminen vaikuttaa olennaisesti ty6hyvin-
vointiin, tydssa jaksamiseen ja ilmapiiriin. Seuraava haastateltava kokee, etta
erityisesti tyOyhteison hyvinvoinnissa olisi kehitettdvda ja monet taman-
hetkiset ongelmat voivat heijastua nimenomaan siitd, millaista kuuntelemi-
nen on tydyhteisossa. Han uskoo, ettd mikali kuuntelemisen merkitys kasvai-

si, edistdisi se tyoyhteison hyvinvointia my06s laajemmin:

Tallakin hetkelld on paljon, jotka, no sairaslomilla, ja on masennusta ja timmosia tosi
paljon meilld. Niin ehka se just heijastuu siihen, ettd onko sitten just kuunneltu ja huo-
mioitu tarpeeks. Just sen nakee ehké tossa tychyvinvoinnissa meilld, ettd se ei oo kaik-
kein mikddn kaikkein maailman paras, ettd jos merkitys kasvais, just se kuuntelun
merkitys, ettd kuunneltas oikeesti, miltd ihmisistd tuntuu, ja otettas niitd huomioon
niitd tyontekijoitd ja mitd ne haluais teha ja ndin, niin ehkd meilld ei olis timmonen ti-
lanne télla hetkella. (H10)
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Lisdksi haastateltavat kokevat kuuntelemisen vaikuttavan vuorovaikutus-
suhteisiin tyOyhteisossd, mitd voidaan pitaa erityisesti relationaalisesta lahes-
tymistavasta keskeisend. Kerrotaan, ettd hyva kuuntelija on mukava, hanella
on paljon tyOkavereita ja hdanen kanssaan on helppo toimia. Kuuntelemista
pidetdan myos konfliktien selvittelyssa tarkednd. Seuraavat haastateltavat to-

teavat kyseisista asioista ndin:

Kylla semmosta henkil66, joka osaa kuunnella, tai kuuntelee, niin se on varmaan jol-
lain lailla pidettykki henkild. Ja varmaan sillain arvostetaan sitd, etta se tavallaan siella
tyOyhteisossdki. Semmosen ihmisen kanssa on tietysti helpompi toimiakki. (H11)

Ja sit ehka voitas vélttdd aika monta tammaostd niinku erimielisyyksia tai timmosia, ku
kuunneltas mitd mieltd se toinen oikeesti on. Ja sitte ehka pystyis tekeen jonku komp-
romissin ja nain. — — (H10)

Huonon kuuntelun koetaan olevan puolestaan negatiivisesti yhteydessa tyo-

paikan vuorovaikutussuhteisiin:

No, jos siind vadrinkuuntelemisessa, tai kun ei malteta kuunnella, siind jotenkin on
aika paljon semmosta, niinkun henkilokohtaisille suhteille tekee aika paljon hallaa, ja
sitte ei jaksa enda siis kertoakaan mitédan, ja sitte ei uskalla enda valttamatta puhua-
kaan mitaédn, kun ei se kuuntele kuitenkaa ja méa oon aina véarassd, et se voi, siind voi
mennd ihan kuukauskaupalla. (H2)

Suhdetason toimintojen lisdaksi kuuntelemisen tarkeyden kerrotaan nakyvan
myo0s tehtavatasolla. Tallaisia ovat tutkimusaineiston mukaan muun muassa
ongelmanratkaisu, tiedon jakaminen, tehtdavien ohjeistus ja muutoksista
ilmoittaminen. Tutkimusaineiston perusteella voidaankin sanoa, ettd
kuunteleminen on kaikkinensa keskeista tyoyhteison toimivuuden kannalta:
jos ei kuunnella, asiat eivdat etene eikd yhteisymmarrysta pystyta
saavuttamaan. Seuraavat haastatteluotteet kuvaavat kuuntelemisen tarkeytta

tehtavatason nakokulmasta:
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Kylla sillaki tarkee merkitys on, ettd asiat saahaan eteenpdin. Tai, jos on epéakohtia,
niin sitten niinku kuunnellaan ja ehka mahdollisesti my0ds toivon mukaan puututaan.
(H7)

No, kai se nyt vaikuttaa, jos sa kuuntelet, hyvin, sd kuulet, mita sun pitda mahollisesti
sind paivand teha — — Tai jostain tulee jotain muutosta, ettd siita ilmotetaan sitte vaikka
keskelld pdivad, niin on tietenki tirkee, et tulee se ty6 tehtya oikein, kun sd kuuntelet.
Tai sit jos ilmotetaan jostain muusta asiasta. (H6)

Siis onhan se todella tarkeeta kuunnella, eihdn nditd asioita voi muuten pyorittda ja
hoitaa, jos ei niitd kuunnella ja sisdisteta. Ettd johan se nékys sitte jo joka puolella, jos
ne jad niinku hoitamatta, ettd ei oo kuunneltu asiaa. (H8)

Vaikka kuuntelemista pidetddn monessa asiassa tdarkednd, ollaan sen arvos-
tuksesta tyOyhteisossa kuitenkin epavarmoja. Kuuntelemisen arvostuksen
koetaan olevan vaihtelevaa. Haastateltavat kertovat, etta erityisesti johtajien
sanomia asioita arvostetaan tyontekijoiden kertomia enemman ja vakavien
asioiden kohdalla kuuntelemisen arvostusta pidetdan pienempiin asioiden
ndhden suurempana. Kuitenkin my0s pienten asioiden kuuntelemisen tar-
keys nostetaan esille. Seuraava haastatteluote havainnollistaa edella esiteltyja

esimerkkeja:

No, ehkd enemman tota niinku esimiesten kuuntelua, arvostetaan enemmaéan. Mutta
sitte tyokavereiden kuuntelua ei ehka niin sillain, ku se on semmosta péivittdista jutte-
lua ja semmosta, niin se menee vaha ohi niinku. ohi niinku korvien. — — Onhan se kiva,
kun toinen kuuntelee, kun sanotaan vaikka turhanpaivasiaki. (H9)

Tutkimusaineiston perusteella voidaan sanoa, ettd kuuntelemista arvostavat
erityisesti sellaiset ihmiset, jotka muutenkin hoitavat tyonsa hyvin. Seuraavat
haastateltavat kuvaavat sitd, miten kuuntelemisen arvostus nakyy kaytan-

nossa:

No, varmaan joku semmonen kuuntelija, et se pysahtyy siihen, ku sulla on jotain
asiaa, vaikka sulla ois joku ihan mitadton juttu. (H1)
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No, ne just ottaa muita huomioon, just nimenomaan kuuntelee, milta toisesta tuntuu.
Ja sitten, jos sulla on joku semmonen, no esimerkiksi esimies, ettd jos sulla on joku,
joka méttda, niin se myds tarttuu siihen asiaan. Ja sitten tavalliset tyontekijat, niin ne
ehkd just ne tekee niitd asioita paremmin ja panostaa siihen tyohon, ja arvostaa sitd
tyokaveria sitte vdha eri tavalla kuin ne hallavalia-tyypit. (H10)

Haastateltavien mukaan kuunteleminen on harvoin puheenaiheena tyyhtei-
sO0ssd. Kerrotaan, ettd korkeintaan kuuntelemattomuudesta puhutaan lahin-
na johtajien keskuudessa. Seuraavan haastateltavan kommentti kiteyttaa hy-

vin yleisen nakemyksen kuuntelemisesta puheenaiheena:

— — ei sithen 0o varmaan kukaan koskaan silleen osannukkaa ajatella pysdhtyvansa ja
miettid suoranaisesti sitd kuuntelua, et voi olla silleen, ettd on heitetty, ettd no eihén se
ees kuuntele tai kuulikohan se ees. Et timmosia voi olla, mutta se, ettd on mietitty sita
sillain, et mitd se meilld on, ja mihin se vaikuttaa ja ndin, niin ei varmaan ennen tata
juttua, ei. (H11)

Kuten aikaisemmin on todettu, haastateltavat uskovat, ettd jos kuuntelemi-
sen merkitys kasvaisi, vaikuttaisi se moneen muuhunkin asiaan myonteisesti
tyOyhteisossda. Puhumattomuus kuuntelemisesta onkin mahdollista liittaa
kuuntelemisen arvotukseen. Asiaa voidaan tulkita niin, ettd jos jotakin asiaa
pidetdan tarkeand mutta se koetaan haasteeksi, siitd myos keskusteltaisiin.
Toisaalta sellainen asia, jonka merkitysta ei ole osattu pysahtya miettimaan,

lienee haastavaa ottaa puheenaiheeksi.

Kuuntelemisen tarpeet ja tilanteet

Haastateltavat kuvaavat erilaisia kuuntelemisen tarpeita ja tilanteita, jolloin
kuuntelijaa koetaan tarvittavan. Kuuntelemistarpeita ja -tilanteita ei tutki-
muksessa eroteta vaan niiden ndhdaan olevan sidoksissa toisiinsa: tarve
kuuntelijalle voi olla tietynlaisessa tilanteessa tai vaihtoehtoisesti tietty tilan-
ne voi synnyttaa kuuntelemistarpeen. Tutkimusaineiston perusteella kuunte-

lemisen tarpeiden ja tilanteiden tyOyhteisossa voidaan jasentda sisdltdvan
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ongelmien, pahan olon, yllitysten, tyoasioiden ja kuulumisten kuuntelua. Taman-
tyyppisissa tilanteissa tyoyhteison jasenet kertovat kaipaavansa aitoa, ymmiir-
tdvdistd ja empaattista kuuntelijaa, joka reagoi kerrottuun asiaan. Tallaista kuun-
telemista voidaan pitdd erityisesti relationaalisesta ndkokulmasta keskeisend.
My0s kuuntelemistarpeiden ja -tilanteiden voidaan nahda olevan relationaa-

lisesta nakokulmasta moninaisia.

Haastateltavat kertovat, ettd mieltd painavista asioista tuntuu hyvélta puhua
toisille tyoyhteison jasenille. Tallaisia ovat esimerkiksi ongelmatilanteet tai ti-
lanteet, kun itselldi on paha olla. Ongelmatilannetta kuvataan esimerkiksi
kdytannon avun tarpeeksi jossakin asiassa. Paha olo voi haastateltavien ku-
vauksen perusteella liittyd esimerkiksi johonkin murheeseen tai harminai-
heeseen. Tutkimusaineiston perusteella voidaankin todeta, ettd jos jotakin
negatiivista on tapahtunut, kuuntelijaa tarvitaan. Seuraavat haastatteluotteet
havainnollistavat kuuntelijan tarvetta ongelmanratkaisussa ja pahan olon

purkamisessa:

— — Sillon, kun on joku ongelmatilanne tai ongelma ratkaistaan, jos ei ite pysty. — —
Semmosia tilanteita tai semmosia tyotilanteita, joita ei niinkun valttdmatta ei niihin oo
olemassa mink&an ndkosia saantojd, miten tehdan. Tollasia, ku yhessa keskustellaa, et
toinenki kuuntelee, ja toinen vastaa, ja sitd vuoronvaihtoo sit siind. — — (H2)

No, mé tarviin varmaan kuuntelijaa, jos ma tarviin jotain, jos [tyOpaikalla] on joku vi-
alla tai sinne tarvii jotain tai. Ainaki timmosissa ihan kdytdnnon asioissa ma tarviin
kuuntelijaa, ettd ma pystyn kertomaan sen asiani. Mutta sitte, jos on jotain sydamelld,
niin kyllahén sita tarvii sitaki puolta. — — (HI1)

Sillon, kun raivostuttaa. Siis sillon, kun on se mitta niinku tuolla huipussaan. Sillon on
pdastettdva tavallaan ne hoyryt pihalle. (H11)

Haastateltavat kuvaavat tarvitsevansa kuuntelijaa my06s yllattavissa tyopai-
van tilanteissa. Lisdksi kuuntelijaa kerrotaan tarvittavan yleisesti tyopdivan

kuuluvista asioista esimerkiksi silloin, kun on jotakin sovittavaa.
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Haastateltavat toteavat, ettda myos normaalissa kuulumistenvaihdossa on

mukavaa, etta toinen kuuntelee:

No, mé luulen, ettd jos on jotain niinku tyopaivan aikaan ollu semmosta erikoisempaa,
ettd vaikka niinkun joku kanssakdyminen [asiakkaan] kans — — et nyt on jaany jotain
tai, et tavallaan haluaa purkaa sitd omaa pahaa oloansa. Mutta myos sitten se, ettd
ihan normaalia kuulumisen vaihtoo puolin ja toisin kuunnellaan, mita toiselle kuuluu.
Ja ihan niista ty0asioista keskustelua on myos pdivéan aikaan. (H7)

No, varmaan joka péivad, tissa varsinki. Ku sovitaan, ettd mitd teh&dan ja kuka tekee ja
mitd tekee. On timmosia tilanteita, ku sanotaan, ettd ollaan 1dhdssa kesken pdivén, ja
jai vield tuota ja tuota tekemattd. — — Ja kaikissa muissaki asioissa tieten. (H9)

Tutkimusaineiston mukaan voidaan eritellda tietynlaisia hyvan kuuntelijan
ominaisuuksia, joita kuuntelemistarpeissa ja -tilanteissa kaivataan. Naita
ominaisuuksia voidaan pitaa erityisesti relationaalisesta nakokulmasta kes-
keisend vuorovaikutussuhteen luomiseen ja yllapitimiseen liittyvassa kuun-
telemisessa. Haastateltavat kertovat, ettd puhuminen tuntuu hyvalta sellai-
selle ihmiselle, joka haluaa aidosti kuunnella, on empaattinen ja ymmartavai-

nen:

No, ehka jotain semmosta, empaattista kuuntelijaa, joka osaa niinku eldytya siihen ti-
lanteeseen, eikd sit vaan semmonen, ettd se vaan kuuntelee ja sanoo joojoo, lukee sa-
malla lehtee vaikka. Niinku semmonen, et se osaa niinku eldytyéa siihen tilanteeseen
mukaan, ettd myotaelaa sitd. (H6)

Semmosta, joka niinku ymmartda sen tilanteen, et ihan mahdoton lahtee jolleki ulko-
puoliselle puhumaan. Se vaan kattoo, ettd no mitds ihmeellista tossa on. Et kyl se pitda
olla niinku sellanen, joka tavallaan on asiasta perilla. (H11)

Lisdksi erityisen tdrked tekija haastatteluaineiston perusteella on se, miten
kuuntelija reagoi omaan puheeseen. Tama on osaltaan myos relationaalisesta
nakokulmasta merkittiva kuuntelemisen ominaisuus. Haastateltavat kuvaa-
vat, ettd jos toinen on esimerkiksi vélinpitimaton tai keskeyttda puheen, itse

ei valttaimatta halua edes jatkaa omaa juttuaan:
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No, se on varmaan vahd semmonen, et se tulee se tunne ehkai siina heti alussa, vaha
semmonen liikaaki siind sitte, ettd ku sa naat jonku ihmisen, miten se reagoi sithen sun
ensimmadiseen kommenttiis, ettd ottaaks se sen niinku, pysahtyyks se sun niinku juttus
kanssa, vai miten. Ettd jos niinku tuntuu, etta se ei haluakaan kuunnella, vaikka se sita
ei ois tarkottanukaan, mutta jos tulee se olo, ettd no &h, no empa kerrokkaa. — — (H1)

06, semmoselle, mika oikeesti kuuntelee. Siis kylla ihmisestd niinkun huomaa, jos sa
puhut sille, ja se ei oikeesti niinkun kuuntele, niin sillon kylla niinkun lopettaa lauseen
kesken. Semmonen, joka oikeesti niinkun valittda siitd, mita sille puhutaan. (H4)

Suhtautumistavalla toisen sanomaan on merkittdva vaikutus myos esimer-

kiksi viestintdilmapiiriin muodostumisessa.

4.1.2 Kuuntelemisen edellytykset ja esteet

Tutkimusaineiston perusteella jasennettiin useita kuuntelemista edistavia tai
haittaavia tekijoita tyoyhteisossd. Kuuntelemisen edellytyksiksi ja esteiksi on
eritelty tydyhteison olosuhde- ja rakennetekijit, johtajuus, vuorovaikutussuhteet,
ilmapiiri, negatiiviset vuorovaikutusilmiot, yksilotekijit ja asenteet. Seuraavaksi
tarkastellaan lahemmin kyseisten tekijoiden merkitysta kuuntelemisymparis-

tOssa.

Tydyhteison olosuhde- ja rakennetekijat

Tutkimusaineiston mukaan tyoyhteison olosuhde- ja rakennetekijat (aika tai
ajanpuute, rauhallisuus tai melu sekd tydyhteison koko tai rakenne) ovat
kuuntelemisen edellytyksia tai esteitd. Aikaa pidetddan keskeisend edellytyk-
send kuuntelemiselle tutkimusaineiston perusteella. Kiireen eli ajanpuutteen
kerrotaan verottavan kuuntelua. Tyon luonne koetaan selvisti kiireiseksi,
mutta haastateltavat my06s pohtivat, mika on todellista ja mika tehtya kiiret-
ta. Osa haastateltavista kokee, etta aikaa on, kun taas osan mielesta sita ei ole

riittdvasti. Lisdksi jos asioista mainitsee “kiireessd huikaten”, on se selvasti
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kuuntelemisen este. Kiireen koetaankin haittaavan nimenomaan kuuntelemi-
seen keskittymistd. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat edella

esitettyja asioita:

No, kylla meilld nyt on ainaki aikaa sithen mun mielesta télla hetkella. (HS8)

— —Tai sit on hirvee kiire ja on sata asiaa paassd, ettd koittaa niitd tyostda tuolla paas-
sdnsd, niin ei niinkun taas vaikee keskittyd kuuntelemaan — — Ja jos tulee paljon tyo-
tehtavia, niin se on yks, kaks, ettd niitd sitten vaan tulee, kun ei niille kukaa mahda
mitadn. Mut tietysti on kiire ja kiire. Mut on tietysti tehtyaki kiiretta sit paljon, etta ei
ehdi kuuntelemaan — - (H2)

Tutkimusaineiston mukaan myd6s melua voidaan myos pitda yhtend keskeise-
na olosuhdetekijand, joka haittaa kuuntelemista. Meluksi voidaan lukea seka
tyOsta aiheutuvat ddnet ettd ymparilla oleva halind. Esimerkiksi palaveriti-
lanteissa kerrotaan olevan paljon ihmisid, jolloin usein syntyy myos runsaasti
héalinda. Talloin yhteen ddneen puhumisen tai vierustoverin “hopottaminen”
koetaan hdiritsevan muita. Kuuntelemisen edellytyksend voidaankin pitaa
rauhallisuutta — tilannetta, jossa ei ole liikkaa melua. Seuraavat haastatteluot-
teet havainnollistavat melua esteend ja rauhallista tilannetta edellytyksena

kuuntelemiselle:

No siis ainaki vaikee niinku keskittya kuuntelemiseen on hirvee hélind ymparilld, ja et
sillon voi olla, et menee ohi asioita. (HS8)

— — tietenki se vaatii semmosen omanlaisensa tilanteen, ettd on niinkun rauhallista, ja
mahdollisesti ei oo muita kuulemassa siind jossain jotain siind niinkun kertoo jotain ja
sd kuuntelet niinkun, ei nyt valttamatta kauheeta yleis66 aina tartte siihen. (H6)

My®s tyoyhteisin koko ja rakenne ovat tutkimusaineiston perusteella yhteydes-
sd joko esteind tai edellytyksind kuuntelemiseen. Haastateltavat kuvaavat
tyOyhteisoa isoksi, ja sithen kuuluu erilaisia tyopisteitd. Kerrotaan, ettd tyo-

pisteesta riippuen toisia tyOyhteison jasenid ndhdaan joko paljon tai vain
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harvoin, mikd vaikuttaa my0s siihen, ketd kuunnellaan. Kuvataan, ettd osa
tyoskentelee yksin ja osa toisten kanssa. Jotkut haastateltavista kokevat, etta
kaikki tieto ei myoOskdan kulje tasavertaisesti jokaiselle. Tiedon saamisen
koetaan riippuvan usein siitd, minkd verran nidkee muita tyoyhteison jasenid,
erityisesti johtajia. Lisdksi mainitaan uusista tyontekijoistd ja tyontekijoiden
runsaasta vaihtuvuudesta, mikd osaltaan haastaa kuuntelemisen
toteutumista. Yleisesti voidaan todeta, ettd tyoyhteison koko ja rakenne
vaikuttavat esteend kuuntelemiselle, mikali kaikkia tydyhteison jasenia ei ole
mahdollista tavata tai oppia tuntemaan. Toisaalta edellytys kuuntelemiselle
on tiivis tyoskentely tiettyjen ihmisten kanssa. Seuraavat haastatteluotteet
havainnollistavat tydyhteison koon ja rakenteen koettua vaikutusta

kuuntelemiseen:

No, se ehkd muokkautuu siitd, kenen kanssa toimitaan. Jotenki ma en nda semmosta
tilannetta, ettd jos sielld on kaks ihmistd ja toinen tekee vaikka [tiettyjd tyotehtavid toi-
sessa paikassa] ja toinen vaikka [toisessa paikassa], ei niitten vélille muodostu kaytan-

nossd minkdanlaista kuunteluyhteytta edes. Ettd se, ettd kenen kanssa toimitaan.
(H11)

— — meillaki vaihtuu niin paljon tyontekijét, ettd tuntuu, ettd joka toinen aamu meilld
tulee vastaan semmonen, mitd ma en oo ikind nidhnykkaa, ja se on meilld toissa. — —
(H10)

Haastateltavien mukaan johtajilla ja lahimmilla tyotovereilla onkin keskeinen

merkitys sekd kuuntelemiseen ettd tiedonkulkuun yleisemmin.

Johtajuus

Tutkimusaineiston perusteella johtajuutta voidaan pitda kuuntelemisen edel-
lytyksena ja esteend tyOyhteisdssd. Johtajuus on aina johtajan ja tyontekijan
valistd vuorovaikutusta. Voidaankin todeta, ettd jokainen tydyhteison jasen
vaikuttaa kuuntelemisymparistoon. Tutkimuksen perusteella kuitenkin ilme-

ni, ettd johtajalla on erityisen keskeinen rooli kuuntelemisymparistoon
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muodostumisessa. Seuraavaksi eritellddn tarkemmin johtajuuden merkitysta

kuuntelemisymparistossa.

Haastateltavat kokevat, ettd johtajalla on erityinen rooli kuunnella muita tyo-
yhteison jdsenid. Johtajan kuuntelemiskdyttdytymisen ndahdaan heijastuvan
esimerkiksi ty6hyvinvointiin ja johdolla koetaan olevan tarkea rooli tiedon-
kulussa. Haastateltavat kuvaavatkin nimenomaan johtajan velvollisuutta sii-
nd, miten asioita hoidetaan kuuntelemisen myo6td. Lisdksi johtajia pidetdaan
esimerkkeind tyOntekijoille ja heiddn suhtautumistavoistaan otetaan mallia.
Todetaan my®0s, ettd johtajalla on asemansa puolesta paljon kuunneltavaa.
Haastateltavat esittavat my0s nakemyksia siitd, kuinka juuri johtajan tulisi

kuunnella ja siitd, kuinka tyontekijan tulisi kuunnella muita.

Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat johtajan merkittdavaa roolia

kuuntelijana ja sitd, kuinka johtajien toivotaan kuuntelevan:

Mun mielestd niinku pitds olla niinkun tarkempaa kuin niin sanotusti tyontekijatasol-
la, ettd se vahéan niinkun kuulus sithen hommaan, velvollisuus. Et vaikkei jaksaiskaan,
niin silti pitdis. Niinkun, ettd tyontekija voi ehka silleen suhtautua vahan 16ysemmin
sithen, mut mun mielestd pomon pitda. Kun se on pomo. (H1)

No, tietenki silla pitds aina olla aikaa kuunnella, ja olla tietenki kiinnostunu siita asias-
ta, mita sille kerrotaan, ettd kuuntelee oikeesti. (H6)

No, kyl sen pitds kuunnella mun mielestd aika hyvin. Just ettéd se heijastuu siihen hy-
vinvointiin sitte, ettd se on aika tarkeetd kuunnella, silld on varmaan paljon kuunnelta-
vaa, jos on paljon tyontekijoitd ja ndin. Mutta tota, kyl sen pitad kuunnella. (H10)

Mun mielestd aika puolueettomasti pitds kuunnella. Eikd ihan ehkdkdd puolueetto-
masti, vaan kuitenki niin, ettd. Ja toisaalta silleen, ettd justiinsa ku on tyonjohtajan ase-
massa, niin ei ehka kuunnella samalla lailla kuin kaverina. (H9)

Haastateltavien mukaan onkin tadrkead, ettd johtajat valittavat ja reagoivat

tyOyhteison jasenten ajatuksiin ja huoliin. Heiddn mukaansa kuuntelemisen
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edellytys onkin se, ettd tyOyhteison johto kannustaa ilmaisemaan mielipiteita

ja ajatuksia. Tata havainnollistaa seuraava haastatteluote:

[Johtaja] on aina sanonu, et jokasella ihmiselld saa olla asiasta oma mielipide ja ndin,
ettd se niinkun ennemminki vaan kannustaa siihen, et sanottas ja kerrottas ja puhut-
tas, ennemmin ku mollotettés hiljaa ja jupistas seldn takana. (H6)

Vaikka johtajan koetaan kysyvan mielipiteitd, kuuntelemisen esteena on jois-
sain tapauksissa kuitenkin johtajan viestintdtyylid. Seuraava haastateltava
kuvaa, kuinka johtajan vahva tyyli ilmaista asioita voi vaikuttaa siihen, kuin-

ka asia kuunnellaan:

— — Mutta sitten ehka jotkut, niin oisko se sit sitd, ettd sielld on semmosta, hiljaista ja
semmosta, katseitten, niinku et joojoo. Ja et tietysti se nyt on pomo ja se tuo hyvin vah-
vasti aina ne, et tdd nyt on ndin ja tda nyt on ndin, mut kyllahén se niinku kysyy mieli-
piteitd. — — (H5)

Tutkimusaineiston perusteella johtajat toimivat esimerkkina kaikille tyonte-
kijoille ja heidan toimintatavoistaan otetaan mallia. Esimerkiksi johtajan rea-
goinnin tiettyihin asioihin koetaan vaikuttavan my®0s siihen, miten tyonteki-
jat suhtautuvat samoihin asioihin. Haastatteluaineistossa kuvataan, kuinka
tyontekijat usein seuraavat johdon toimintoja. Lisdksi kerrotaan, ettd voi tulla

myo0s paine, ettd ndin kuuluu tehdd, vaikka itse ajattelisi asiasta eri tavalla.

No musta se on valilla tosi vahvasti, ettd mita he tekee, niin sitte se massa seuraa niin
sanotusti perdssa. Ettd ihan miten he reagoi tiettyihin juttuihin, niin se heijastaa suo-
raan sit takasi siihen. Onhan tietysti semmosiaki, kehen se ei vaikuta niin paljon, mut
ehkd se massa menee kuitenki sielld, suurin osa porukasta. — — vaha niinku pakko
mennd sen mukaan. Ja tulee tunne ainaki, et ndin se menee se homma, ja tdn mukaan
on nyt mentdvd, vaikka se nyt ei oiskaan se ihan se fiksuin juttu. (H1)

Johdolla on tutkimusaineiston mukaan keskeinen rooli tiedonkulussa. Haas-
tateltavat kokevat, ettd tieto ei aina kulje tyOyhteisossa kaikille, mitd voidaan

osaltaan pitdd kuuntelemisen esteend. Kerrotaan, ettd osa saattaa kuulla
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joistakin asioista aikaisemmin ja kaikki eivat kuule valttamattad ollenkaan.
Johtajilta  toivotaankin entistd tasavertaisempaa kuuntelemista ja
tiedottamista. Lisdksi haastateltavat toivovat, etta johtajat kysyivat entista
enemmadn kuulumisia ja ettd heitd olisi mahdollista tavata useammin.
Esimerkiksi kuulumisten kysymistd voidaan pitdd relationaalisesta

nakokulmasta keskeisena vuorovaikutussuhteen yllapidon kannalta.

— —Joskus vililla tuntuu, etta tietty piiri saa tietdd ne jutut, ja sitte jos et s ole kysy-
ny joltain, niin sit sa et tieddkkaan. Etta niinku, mihin se jai se tieto sit siind matkalla,
ettd enks ma ollukkaa listalla. Ettéd jos joku paikka muuttuu tai jotain muuta sem-
mosta, ettd se ei kulje se tieto kaikille asti. (H1)

— — ehka se ois just hyvd, ettd esimieski vaikka ihan, vaikka se soittais sulle, ja kysyis,
hei mitd kuuluu. Ihan vaan nain. Ku saattaa menna monta viikkooki, ettd saa et naa
koko ihmist3, ettd saa vaan teet niinku kone. — — (H10)

Vaikka johtajan erityinen rooli kuuntelija nostettiin tutkimusaineistossa esil-
le, tuli myo6s kuvauksia siitd, kuinka tyontekijan tulisi asemansa puolesta
kuunnella. Esitetadan muun muassa mainintoja, ettd johtajien lisaksi yhta lail-
la my0s tyontekijoiden on kuunneltava, jotta asiat voitaisiin yhdessa hoitaa.
Lisdksi nostettiin esille ymmartamisen tarkeys, ettei tarvitsisi useita kertoja
toistaa samoja asioita. My0s valittiminen nostettiin yhdeksi funktioksi, miten
tyontekijan olisi tarkeda kuunnella. Naitd havainnollistavat esimerkiksi seu-

raavat haastatteluotteet:

No, mielelldan silleen, et se ymmartdad sen asian, mitd kuuntelee tai ndin, ettei niin-
kun hirveen montaa kertaa tarviis aina [sanoa]. — — (H6)

Kylld taytyy kuunnella ihan siind missa muittenki. Ei ne asiat muuten tuu hoidettua.
(H8)

No, kylld mun mielesta tyontekijanki kannattais kuunnella ihan silleen, ettad oikeesti
valittdd, mitd se toinen sanoo, ja tarkottaa sitd, ettd sa kuuntelet. (H7)
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Johtajan ja tyontekijan vélisen kuuntelun lisdksi kuunteleminen on keskeista
tyOyhteison vertaissuhteissa. Siind kuuntelemisella on oma, ainutlaatuinen
roolinsa. Seuraavaksi tarkastellaankin laajemmin vuorovaikutussuhteiden

merkitysta tyoyhteison kuuntelemisymparistossa.

Vuorovaikutussuhteet

TyOyhteisOssa on johtaja-tyontekijasuhteita sekd vertaissuhteita. Tutkimusai-
neiston perusteella tyOyhteison vuorovaikutussuhteilla on kaikkiaan suuri
merkitys kuuntelemisymparistdssd. Vuorovaikutussuhteiden luonteesta ja
laadusta riippuen ne voivat toimia joko kuuntelemisedellytyksina tai -estei-
nd. Vuorovaikutussuhteessa luottamuksen ja laheisyyden koetaan olevan
keskeisesti yhteydessa siihen, kenen kanssa halutaan jakaa asioita. My0s
vuorovaikutussuhteen avoimuutta ja vastavuoroisuutta voidaan pitda kuun-
telemisen edellytyksind. Avoimuuden lisdksi my0s yksityisyyden merkitys
tuotiin esille. Tyokaverit koetaan tdrkedksi erityisesti vertaistuen kannalta.
Hyviad kuuntelijoita kerrotaan arvostettavan, ja he ovat pidettyja henkiloita
tyOyhteisossd. Haasteltavat my0s kuvaavat, kuinka tietyt yksilot tyoyhteisos-

sd rohkaisevat ja kannustavat muita kertomaan asioistaan.

Kaikkia vuorovaikutussuhteita ei kuitenkaan koeta toimiviksi: osaa suhteista
kuvataan konfliktialttiiksi tai muuten haastaviksi. Haastateltavat kertovat
tyOyhteisOssa olevan tietynlaisia sisdryhmid, joiden koetaan haittaavan kuun-
telemista. Osa tyopaikan suhteista koetaan my0s etdisiksi, ja niissd vastavuo-
roisuus jda toteutumatta. Kaikkiaan tyoyhteisossa on ihmisista riippuen hy-
vin monenlaisia vuorovaikutussuhteita, jotka vaikuttavat myos kuuntelemi-

seen.

Haastateltavat kuvaavat tyoyhteisdssa olevan aitoja ja vastavuoroisia vuoro-

vaikutussuhteita, joissa niin pienistd kuin suuristakin asioista voidaan
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keskustella. Tdtd voidaan pitdd relationaalisesta ndkokulmasta tarkeana.
Haastateltavat kertovat jakavansa asioita mieluiten itselle ldheisen kuin
etdisen tyOyhteison jasenen kanssa. Talloin my0Os luottamuksen koetaan
olevan suurempaa. Voidaankin todeta, ettd kuuntelemisen edellytyksiad
tyOyhteisossa ovat luottamus vuorovaikutussuhteessa sekd sen avoimuus ja
vastavuoroisuus. Tutkimusaineistossa tuotiin avoimuuden rinnalle myds
yksityisyys esille: kaikkia asioita ei haluta kuunnella tai jakaa tai niita ei edes
pidetd tarpeellisena kasitellda tyoyhteisossd. Seuraava haastateltava kuvaa

myoOnteista kokemusta vuorovaikutussuhteista:

No, siis mun mielestd ainaski hyvin, ja ei oo semmosta sitten, ettd vahéatelldan asioita,
vaan oikeesti niinkun kuunnellaan, mitd puhutaan. Et niinkun voi sanoo, jos painaa
jokuu tai on hyvia asioita tai ihan siis mita vaan. Et silleen on semmoset niinkun hyvat
vdlit, et ainaski semmosen, kenen kans maé yleensd teen niinku t6ita. Et ollaan silleen
avoimia, et kumpikin voi puhua. (H4)

Tyokaveri koetaan tarkedksi vertaistuen kannalta. My0s tyotilanteiden kerro-
taan edistavan sitd, ettd nimenomaan ldhityokavereiden kanssa jaetaan asioi-
ta. Haastateltavien mukaan on my®0s asioita, jotka taytyy pitaa tyoyhteison si-

salla. Talloin on mukava, etta tyokaveri kuuntelee:

— — Otetaan niistd ne hassut kohdat esiin, ja nauretaan niille porukalla sitte. Vertail-
laan, kelld on parhaat. — — Vertaistukea vaha niin. Otetaan ne karmivimmat siihen, ja
vaha niissd moyritddn, niin sit helpottaa. — — Ja kun niist ei voi puhua, kun ne on salai-
sia monet niistd asioista, ettd niistd ei voi missddn muualla puhua, vaikka sielld ois
mitd sattunu, niin pakko purkaa sitte sielld. (H7)

Tutkimusaineiston mukaan tietyt ihmiset rohkaisevat ja kannustavat mielel-
ladn muita kertomaan omista asioistaan. Hyvien vuorovaikutussuhteiden ja
kuuntelemisen merkitys korostuu, jos on esimerkiksi ongelmia tai murheita.
Kaikkiaan pidetdan tarkednd, ettd on joku, joka kuuntelee ja osoittaa tukea.
Lisdksi todetaan, ettd aina ei tarvita johtajaa vaan myos tyokavereiden kanssa

voidaan vastavuoroisesti keskustella.
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Ehka silleen, et ne osaa rohkasta niit, joilla on nyt vaikka joku ongelma, et osaa niin-
kun rohkasta, tee ndin ja mene kysymaén ja pyyda ja mene sanomaan nyt silleen, etta
sulla on tdllain asia, ne ehkd osaa sen silleen auttaa tai neuvoo, ettd ei jatd sitd vaan
niinku yksinddn niinku, tai ettd vaan jatkaa niitd juttuja. Niinku et kyl se musta on
semmosta osotusta siitd, et on kuunnellu, eikd vaan niinku, et taas kertoo siita seuraa-
valle eteenpdin sitd toisen juttuu. (H5)

— —Ja tyO6kaverinki kuuntelemisessa, ei sen tarvii olla, ettd kuuntelee sitd johtajaa siel-
14, joka aina sita puhetta pitda, ettd myos on se tykaveri, joka kuuntelee. (H2)

Tutkimusaineiston mukaan vuorovaikutussuhteessa myos yksityisyys on
tarkead. Haastateltavat kertovat, etta kaikkea ei haluta kertoa kaikille. Toi-
saalta koetaan, ettd kaikkia asioita ei tarvitsisi tuodakaan tyopaikalle. Tata

havainnollistavat seuraavat haastatteluotteet:

— — jos nyt puhun jotain, tartten kuuntelijaa, niin en niitd nyt jokaiselle puhu. Silleen,
mun omalle tydparille puhun ja hdan on mulle tosi tarkee. En kaikille niitd halua ker-
too, liitty se nyt tyohon tai mihin tahansa. (H5)

— —jotenki ihmisten pités ajatella se, ettd tdalld ollaan toissa, ei tarvii sitd ihan sita vii-
mestd sielunsa sopukkaa avatakkaan porukalle, vaan se, ettd niinkun toimis siind tyo-
yhteisossa ja kuunnella, mitd mieltd muut on, ja luovia sen mukaan, et ei voi aina teha
niinkun ite haluaa. (H11)

Kuitenkaan kaikkia tyoyhteison vuorovaikutussuhteita ei koeta toimiviksi.
Haastateltavat kokevat tyOyhteisossda olevan myd6s negatiivisia vuorovaiku-
tussuhteita ja liikaa sulkeutuneisuutta. Kerrotaan, ettd kaikkien kanssa ei
muodostu aktiivista ja aitoa vuorovaikutussuhdetta. Lisdksi kuvataan, etta
tyOyhteisOssa on tietynlaisia sisiryhmia ja etta joillakin on keskendan ongel-
mia sekd konflikteja. Nama haittaavat osaltaan kuuntelemista. Myos keski-
ndisen kemian puute todetaan syyksi, miksi kaikkien kanssa ei tulla toimeen.
Haastateltavat  kertovat, ettd vastavuoroisuus ei aina toteudu
kuuntelutilanteissa, ja sitd kaivataankin lisda. Erityisesti ryhmatilanteet
koetaan kovin yksisuuntaisiksi, mutta niiden jdlkeen alkaa “kuhina”.

Haastateltavat mainitsivat myos siitd, kuinka jotkut saattavat helposti puhua
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vain omista asioistaan: esimerkiksi omia murheita voidaan pitaa
tairkeampind kuin toisen. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat

kuuntelemisen haasteita vuorovaikutussuhteissa:

Niin, et ne omat murheet on paljon suuremmat kun toisen, niin ehka semmosta. (H5)

— — Mut seki on, et meilld on sit kuukausipalavereja, missa se yrittda oikeesti ihmisiltd,
ettd sanokaa nyt, mutta ku kukaan ei sano mitdan, niin seki arsyttaa. Etta tekis ite mie-
li karjasta, ettd sanokaa nyt kaikki, mité te tuolla kahvitauolla puhutte, et miks te istut-
te nyt hiljaa, ku sais sanoo. Et tosiaan yritysta [johtajalla] on, yrittaa kovasti, mutta to-
siaan vélilld tuntuu, ettd ehkd se jossain kohtaa vdhan on luovuttanu sen suhteen, ku
ei sitd muutosta oo tapahtunu. (H10)

Haastateltavat kuvaavat, ettd johtajat eivat tiedd, mitd tyontekijoiden kesken
puhutaan, johtajille ei aina haluta avautua. Tahdn kerrotaan olevan syyna
esimerkiksi se, ettd saatetaan peldtd vertaissuhteen puolesta, jos esimerkiksi

tyokaverista olisi jotakin sanottavaa johtajalle.

Mut sitten taas, mita tyontekijoitten kesken puhutaan, niin ei ne varmasti tiid kaikkia
syvimpid ajatuksia, mita sielld liikkkuu. — - (H10)

No, tietysti, jos on vaikka, ettd on jostain tyOkaverista vaikka jotaki huonoo palautetta.
Niin ehkd semmosia, et pelkdd sitd, et nyt se tyokaveri arvaa, ettd md oon menny
sanomaan. — — (H10)

Haastatteluaineiston perusteella tydyhteison jasenten valisiin vuorovaikutus-
suhteisiin kaivataan lisdda avoimuutta ja vastavuoroisuutta. Haastateltavat
toivovat, ettd ei vihjailtaisi ja kierreltdisi vaan voitaisiin puhua asiallisesti il-
man, ettd suututaan. Haastavista suhteista todetaan, ettd vapaa-ajalla ei tar-
vitse olla sydanystdavia, mutta tyoyhteisossa olisi tarkeda tulla toimeen tois-
ten kanssa. Lisdksi haastateltavat kertovat, ettd haluttaisiin kuulla ja
ymmartdd tyoyhteison jasenten ajatuksia ja mielipiteitd. Johtajien kerrotaan
yrittdneen yrittaneet edistdd ndita asioita, mutta koetaan, etta siina ei ole

onnistuttu.
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Ilmapiiri

[Imapiiri on tutkimusaineiston mukaan tarked kuuntelemisympariston tekija
ja sitd maarittavana tekija. Tulosten tarkastelun yhteydessa ilmapiirin ym-
marretddn sisdltavan seka viestinta- ettd tydilmapiirin, joka kasittda suoranai-
sesti tyontekoon liittyvan ilmapiirin. Viestinta- ja tyoilmapiirid ei ole tarkoi-
tuksenmukaista lahtea erottelemaan, silla ne ovat tiiviisti toisiinsa sidoksissa.
Tutkimusaineiston mukaan ilmapiiri voi olla seka kuuntelemisen edellytys
ettd este: hyva ilmapiiri tukee kuuntelemista, huono ilmapiiri haittaa sita.
Asiaa voidaan hahmottaa my0s toisinpdin: hyva kuunteleminen kehittda ja

yllapitdaa ilmapiirid, huono puolestaan heikentaa.

Haastateltavien mukaan tyOyhteison ilmapiiri on vaihteleva. Haastateltavat
kokevat ilmapiirin merkittavdaksi myos laajemmin tySyhteison jasenten vali-
sen vuorovaikutuksen, kuten tydssd jaksamisen ja tyonteon kannalta. Tutki-
musaineiston perusteella vuorovaikutuksen negatiiviset ilmiot heikentavat
ilmapiirid. Toisen kunnioittamisen, luottamuksen, avoimuuden ja vastavuo-
roisuuden koetaan olevan positiivisesti yhteydessa ilmapiiriin ja kuuntele-
misymparistoon. Naitd tekijoitd toivotaan tydyhteison vuorovaikutukseen li-
saa. Lisaksi haastateltavat kokevat, ettd asenteet joko tukevat tai heikentavat

ilmapiirid. [Imapiirin kehittamisesta esitetdan toiveita.

Tyoyhteison ilmapiiri koetaan vaihtelevaksi. Osa haastateltavista kokee sen
paasaantoisesti hyvaksi, osa puolestaan huonoksi. Ilmapiirin koetaan vaihte-

levan my06s esimerkiksi pdivasta ja ihmisista riippuen.

Tota, mitd ma osaisin tuohon sanoo. Musta tuntuu, ettid se vaihtelee hirveesti. Se on
vaha niinku ihmismieli, ettd se saattaa olla toisena paivéna toista ja toisena toista. — —
Mut ehkd ma sanosin kuitenki, et padsaantosesti on hyva — — Kylld méa sanosin, et var-
maan ihan ookoo. (H11)

No, tota mun ndkemys on, et meilld on aika huono ilmapiiri, et meilla on melko kireet.
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Siella on semmosia kuppikuntia ja semmosta paskan puhumista seldn takana — - Mut
se on sit se, ettd, kun kukaan meistd, esimiehetkin tiedostaa tamén asian, ja kun ne pa-
laverissa yrittda ottaa sen esille, niin kukaan ei tavallaan sitten sano, kaikki vaan niin-
kun hyssyttelee, joo kaikki on hyvin, ei mitdan hataa. Etta silleen niinku tavallaan, jos
useempi meistd uskaltais sen sanoo daneen, et téalla ei oo kaikki hyvin, niin se voitas
se kissa nostaa poyille. (H7)

IImapiiri koetaan tarkedksi tekijaksi paitsi kuuntelemisen my6s muun muas-
sa tyOssd jaksamisen, tyonteon ja tyomotivaation kannalta. Seuraavat otteet

kuvaavat ilmapiirin tarkeytta kuuntelemisen nakdkulmasta:

No, totta kai se on tdarkee. Et on semmonen vastaanottavainen ilmapiiri, eikd se oo
semmonen, ettd joojoo, taas puhutaan jotai, joojoo. (H2)

Siis onhan se tosi tairkee. Kun on henkilgitd, jotka ei pysty ees keskusteleen keskenaan,
eihdn ne voi kuunnellakaan toisiaan sitte. (H8)

Seuraava haastateltava kuvaa ilmapiirin tarkeytta puolestaan tydssa jaksami-

sen ja tyonteon kannalta:

Kylla mé koen sen todella tarkeeks tyossé jaksamisen kanssa. Sitte tosiaan, ku sielld on
se kiree ilmapiiri, niin se vaikuttaa siihen omaan tyontekoon ja omaan tyomotivaa-
tioon. Niin tulee semmonen olo, ettd hemmettiako tassa, ei kiinnosta. Jos ei niinkun,
jos on paha olla, niin et sa sillon voi, siis sa et tdyspainosesti voi teha t6itd, jos sulla on
paha olla. —— (H?7)

Tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta, kuinka yksikin ihminen voi
vaikuttaa merkittavasti ilmapiiriin. Haastateltavat mainitsevat erityisesti ne-

gatiivisesta vaikutuksesta.
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——Se on ihan ihmeellistd, miten se saa vedettya niinku mukaansa, ja viela sitte niinku
monesti vaikka sillain negatiivisestikki. Ku oiski niitaki, ketka vetda silleen positiivi-
sesti perdssadn, mutta ettd sit ku on se yks negaatio sielld, niin se kylla. Miten se saa
kaikki mukaansa. Et oikein pitda taistella semmosta vastaan, et ma en ainakaa halua
semmosiin lahted mukaan. — — (H1)

Muun muassa kaskytys, liiallinen kilpailuhenki, kateus ja véalinpitimatto-
myys mainitaan tekijoiksi, jotka huonontavat ilmapiiria ja toimivat ndin
kuuntelemisen esteind. Kerrotaan, ettd viestintd ei ole avointa yhteisissa ta-
paamisissa: esimerkiksi palavereissa tyontekijit eivat ilmaise nakemyksidan
ja johtaja joutuu puhumaan yksin. Haastateltavat pohtivat timan johtuvan

erilaisista syista:

No, ldhinnd varmaan siihen, ettd tuota paljon puhutaan tuolla ympariinsd, mutta sit-
ten, kun on se palaveritilanne, niin sit ollaan hyvi hiljaa. Ettd kylla siind vaiheessaki
pitds pystyd avaamaan se suu. — — varmaan se, etta tulee sitten puheita tai jotain. Mut-
ta kuitenki meilld on aika lailla se tuttu sama porukka, et miks ei pysty, miks ei voi sit-
ten sanoo. (H3)

No, emma tiid. Onko se todellista sitte se, vai onko se semmonen vaa oletus, ettd jos
mad nyt sanon jotain, niin muut ehk aattelee, ettd ma oon ihan tyhma tai jotain. Emma
tiid, onko se ihan todellista sitte. (H1)

— — Mutta varmaan ilmapiiristéki, etta jos tietyt ihmiset on vaan siind, niin sillon puhu-
taan varmasti enemmaén, kuin jos sielld on muutamia tiettyja, ketkd tietad, ettd ne ei
tykkaa, niin sitte, helposti jattda sanomatta. (H1)

IImapiirin koetaan muuttuneen negatiivisemmaksi, kun tyoyhteisoé on kasva-
nut nopeasti. My0s uusien tyontekijoiden kerrotaan aistineen ilmapiiriin
heikkouden. Toisaalta erds haastateltava kuvaa ilmapiirin my0ds parantuneen
aikaisemmasta. Nakemykset ilmapiirista ovatkin osittain vaihtelevia: jonkun

mielestd asiat olivat aikaisemmin huonommin, toisten mielesta nyt.
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— — Ne ei oo kauaakaa ollu tdissa [uudet tyontekijét], niin ne on sanonu, ettd tota, on
kiree tunnelma tai sitte, joku on ihan suoraan niinku aukonu pé&ataan tai jotain tam-
mosta. Et oon kuullu niitéki, ei oo tosiaan ollu, ku pari viikkoo, niin on ollu jo huono
olo. (H10)

Se on ollu parempi ennen. — — et mitd isommaksi se touhu on menny, niin sitd huo-
nommaksi se on se ilmapiiriki menny, sen oon huomannu. (H10)

No, ehkd huonompiki on ollu. Ettd ainahan sitd jotain on ollu, mut emma nyt voi sa-
noo, et mikdan hirveen huono. Kylld ma uskon, et silleen kuunnellaan. (H8)

IImapiirin kehittamisesta esitetddn toiveita. Haastateltavat toivovat, ettd yh-
teisiin asioihin osallistuttaisiin enemman, kun niita jarjestetdan, ja ettd asiat
otettaisiin vakavasti. Ilmapiirin koetaan vaikuttavan hyvin moneen asiaan
koko tydyhteison vuorovaikutuksessa, minkd vuoksi sitd toivotaan parem-
maksi. Seuraava haastateltava kuvaa toiveita ilmapiirin kehittimisestd, kum
hanelta kysyttiin, mitd muutoksia hdan haluaisi tyopaikan vuorovaikutuk-

seen:

— — Muutoksia, et se nyt niinku, et musta se vaikuttaa aika tosi moneen asiaan. Mitd
muita muutoksia. No, se vaikuttaa niinku kaikkiin niihin, mitd meilld on semmosia
ongelmia. (H5)

Tutkimusaineiston mukaan ilmapiiri ja kuunteleminen nayttaisivat vahvasti

kytkeytyvan toisiinsa.

Negatiiviset vuorovaikutusilmiot

Tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta, ettd tydyhteisossa on erilaisia
negatiivisia vuorovaikutuksen ilmioitd. Niiden koetaan haittaavan paitsi
kuuntelemista tyOyhteisdssd, myos laajemmin tyoyhteison hyvinvointia,
vuorovaikutussuhteita, ilmapiirid, tiedonkulkua ja yhteisollisyytta. Haasta-
teltavien mukaan tyoyhteisossd on muun muassa juoruamista, ulkopuolelle

jattamista, valittamista ja kokemuksia tietynlaisesta sisdpiirista. Lisdksi
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tutkimusaineistossa mainitaan tyopaikkakiusaamiskokemuksista.
Haastateltavat kuvaavatkin, ettd vastavuoroinen kuunteleminen ei paase to-
teutumaan, koska peldtaan seurauksia. Kerrotaan, etta kaikkea ei haluta pu-
hua kaikille tai kaikkien kuullen. Lisdksi koetaan, etta tietyistd asioista puhu-

taan vain tietyille.

Haastateltavien kokemuksen mukaan tyOyhteisdssa on muun muassa juo-
ruamista, ulkopuolelle jattamistd, valittamista ja pilkkaamista. Tutkimusai-
neistossa todetaan, ettd aina ei uskalleta kertoa omia ajatuksia vuorovaiku-
tustilanteissa, koska peldtddn, ettd sen jdlkeen aletaan juoruta ja muuttaa sa-
nottuja asioita toisiksi kuin ne on tarkoitettu. Lisaksi haastateltavat mainitse-
vat "kuppikunnista". Koetaan, ettd kaikki eivit saa tietoa, eikd kaikille aina
edes haluta antaa tietoa. Kerrotaan, etta esimerkiksi palaveritilanteissa ollaan
hiljaa, minka jalkeen kuitenkin juoruillaan ympariinsa, puhutaan seldn taka-
na toisista. Juuri mahdollisten negatiivisten seurausten koetaan olevan yksi
syy, miksi palaveritilanteissa ei haluta tuoda mielipiteitd julki. Nain ollen
vastavuoroista kuuntelemista ei mydskddn paase toteutumaan. Myo6s kuun-
telijoilla kuvataan olevan negatiivisia reaktioita, kun yritetdan keskustella —

esimerkiksi heidan "silmat pyorivat paassa”.

Negatiiviset vuorovaikutuksen ilmiot tuntuvat haastateltavista pahalta,
esimerkiksi juoruamista tai toisista pahan puhumista on ikdva kuunnella.
Haastateltavat puhuivat kokemustensa mukaan myos
tyopaikkakiusaamisesta, joka koetaan raskaasti. Lisdksi negatiivisuuden koe-
taan tarttuvan ja negatiivisten ihmisen koetaan hakeutuvan toistensa
seuraan. Tamad kaikki hankaloittaa positiivisen ja vahvan kuuntele-
misympariston toteutumista. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat

vuorovaikutuksen negatiivisia ilmigita tyoyhteisossa:
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— — Mut sitte se, ku sielld on muutamia semmosia ihmisia, jotka sitte seldn takana pu-
huu toisista ja toisten asiat on tdrkeempid kuin omat, niin sit se tuo vdhd semmosta
huonoo ilmapiiria ja kuiskutellaan seldn takana, semmosta inhottavaa. (H7)

Emma tiid, onko semmosia juttuja, mitd ma en halua kuunnella. Mut tietysti jos on
asiatonta kaytosta, asiatonta puhetta, tollasta kauheeta ihmisten mollaamista ja panet-
telua, niin tietysti ei halua ees kuunnella tai halua olla paikallakaan sillon. (H2)

No, joskus tuntuu, etta tietyt ihmiset kuuntelee vain tiettyja ihmisia. Ja sitten siitd niin
sanotusta piiristd jad niinkun ulkopuolelle, ettd niita ei sitten kuulla, tai niitten jutut ei
00 sitten niin tarkeitd. Semmosta ehka vaha voi olla. Semmosta, ettd tulee vahéa niinku
kiusaamismeininki. — — (H1)

— — mutta jos aletaan mennéd semmosiin kaikkiin omiin henkilokohtasiin toisen asioi-
hin, et jos aletaan pilkkaamaan siitd, siis semmosta ihan tydpaikkakiusausta voi vaan
olla. (H?)

Haastateltavat pohtivat syitd vuorovaikutuksen negatiivisille ilmidille olevan
ihmisissa itsessddn, esimerkiksi heidan turhautumisessaan tyohon tai muissa
henkilokohtaisissa ominaisuuksissa. Lisdksi pohditaan, ovatko asiat vain
oman mielen sisdisid. Koetaan, ettd kuppikuntia syntyy toisten kadehtimisen
ja vahattelyn vuoksi. Lisdksi henkilokemiassa todetaan olevan vikaa, kaikki
eivat tule toimeen keskenddn. Haastateltavat tuovat my0s esille, ettd saate-
taan herkasti kokea jokin kommentti negatiivisesti. Seuraavat otteet havain-

nollistavat edella esiteltyja asioita:

Minkdhan takia niitd ois muodostunu. Se on varmaan sit, et kadehditaan tai vahatel-
laan toisia tai. — — Et jos sielld muutamalla ihmiselld on henkilokemioissa vikaa tai siis,
et ne ei tuu toimeen keskendan, niin se heijastuu meihin kaikkiin muihin. — - (H7)

No, se on varmaan niitten omassa. Omassa, ettd pitaa itseensd menna silla lailla, tai se
ty0 ei kiiinnosta. Ja se menee se huomio kaikkeen, sen viaheksymiseen, ja semmoseen
kaikkeen turhanpaivaseen. — — (H1)

— — kun alkaa se asia, niin se on vdhd niinku negatiivinen, niin ei viitsi sitten jaada
kuuntelemaan siitd, ettd se on haukkumista. (H2)
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Merkittava havainto tutkimusaineistossa oli pohdinta siitd, etta juuri ne ovat
tyytymattomia tyoyhteisoon ja kayttaytyvat negatiivisesti, joita ei ole kuun-

neltu:

Niin, ehké se on sit, et niit ketkd niinku valittaa, niitd ei ookaan kuunneltu. — — kylla
ma ite ainaki olen kokenu, et mua on kuunneltu, et jos kokisin, et mua ei ois kuunnel-
tu, niin toki se niinkun vaikuttas sithen mun omaan, et ois niinkun surullinen ja ar-
syyntyny, ja alkas kiukuttaa yks sun toinen asia, varmaanki. (H5)

Kuuntelemista koetaan haittaavan, kun ei voida avoimesti ja asiallisesti tuo-
da ajatuksia ilmi. Haastateltavien mukaan negatiivisuutta on joskus vahem-
man, joskus enemman. Joillakin todetaan kuitenkin olevan koko ajan “huo-
noja paivia”. Muutamien negatiivisten ihmisten todetaan vaikuttavan nega-
tiivisesti koko ryhmdan. Haastateltavat toivovat negatiivisiin ilmiéihin muu-
toksia. Kuitenkin koetaan, ettd niihin on hankalaa puuttua eika kaikki tule
johdolle ilmi. Eraan nakemys onkin, ettd kuuntelemisen sijaan han toivoisi
muutoksia nimenomaan puhumiseen, esimerkiksi sithen, milla tyylilla toisel-

le puhutaan.

Yksilotekijat

Tutkimusaineiston perusteella monet tydyhteison jasenten yksilotekijat vai-
kuttavat osaltaan kuuntelemisymparistéon. Muun muassa viestintatyylin,
luonteen ja persoonan katsotaan toimivan kuuntelemisen edellytyksena tai
esteind. Lisdksi tilanteellisten yksilotekijoiden, kuten elamantilanteen, vasy-
myksen, epavarmuuden ja keskittymisen koetaan vaikuttavan kuuntelemi-
seen. Tyoyhteisdssd kuvataan olevan kaikkiaan hyvin erilaisia kuuntelijoita,

joista jokaisen yksilotekijat voivat edistda tai heikentda kuuntelemista.

Tutkimuksen mukaan viestintatyyli on keskeinen tekija kuuntelemisessa.

Haastateltavien mukaan suulaampia saatetaan kuunnella herkemmin kuin
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hiljaisia. Lisdksi viestintdatyylin kerrotaan vaikuttavan ilmapiiriin, ja merkit-
tavaa onkin, miten toiselle vastaa. Haastateltavien mukaan esimerkiksi syyt-
tava tai valittava tyyli haittaa kuuntelemista. Asian esittdmisen kerrotaankin
vaikuttavan olennaisesti sithen, miten asian kuuntelee. Toiselle vastaamisen
koetaan olevan yhteydessa siihen, kannattaako omaa asiaa edes jatkaa antaen
viitetta siitd, kuunteleeko toinen oikeasti. Haastateltavat kuvaavat, ettd myos
arvostelu tai neuvominen haittaa kuuntelemista. Koetaan myos haasteeksi,
ettd vaikka viestintatyyli olisi ystavallinen, ei silti ollenkaan aina suostuta
kuuntelemaan vaan asiasta saatetaan herkasti suuttua. Asian esittamistapaa
voidaan pitdd juuri relationaalisesta ndkokulmasta kuuntelemisessa
keskeisend. Naihin liittyen voi olla monia muitakin yksil6llisid, tai laajemmin
tyOyhteison vuorovaikutukseen liittyvia tekijoitd, joita ei tassa tutkimuksessa
pystytd tai ole edes tarpeellista ldhted arvioimaan. Seuraava haastateltava

kuvaa yksilotekijoiden vaikutusta kuunnelluksi tulemisessa:

Tai siis, jotkut ihmiset on erilaisia erilaisilta taustoiltaan ja erilaisia eldmantilanteita, ja
sit toiset on puheliaampia, paélle kayvempid, niin sit se hiljanen, mika sielld on, niin se
jaa aina jostaki syysta taka-alalle, eikd uskalla tulla sit siithen, eikéd tule kuulluksikaan
aina. (H2)

Seuraavista kommenteista valittyy puolestaan se, miten hyokkaava viestinta-

tyyli voidaan kokea sekd miten joskus saattaa itse esittdaa asian arhdkasti:

No, sit nousee karvat pystyyn. Sitten oon monta kertaa aatellu, et on niinku tahatonta
semmonen, mut jos se siind keskustelussa uudelleen tulee semmonen, ettd vaikka
ndin, ettd teeppds tai kdyppds kattomassa, niin sillon niinku semmonen, ettd nyt.
(H11)

— — Helposti sitte niinku liian drhékasti reagoi sitte toisen huonoon péaivaan tai johonki
semmoseen muuten, mika vaikuttaa sitte sithen muuten, ettd miten saa koet sen toisen
kommentit. (H1)
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Tutkimusaineiston perusteella kuuntelemiseen vaikuttava, jopa valttamaton,
yksilotekija on keskittyminen. Keskittyminen onkin olennainen osa myos
kuuntelemiselle annettuja maaritelmia. Lisaksi haastateltavat kuvaavat epa-
varmuuden ja jannityksen vaikuttavat kuuntelemiseen. Saatetaan miettid,
mitdhdn muut ajattelevat, jos avaa oman suunsa, eika valttamatta uskalleta
kommentoida tai vastata, vaikka haluttaisiinkin. Haastateltavat kertovat, jos
asia ei tunnu kiinnostavalta tai tarkealtd, voi kuunteleminen helposti
“herpaantua”. My0s esimerkiksi vasymyksen kerrotaan vaikuttavan
luonnollisesti siihen, jaksaako keskittyad. Koetaan, etta pikia tarinoita on jos-
kus hankala jaksaa kuunnella ja ajatukset rupeavat juoksemaan muualla.
Oma malttamattomuus on my0s toisinaan esteend. Seuraava haastateltava

kuvaa, kuinka aina kuuntelemistilanteessa ei jaksa keskittya:

Ma vaan huomaan jossain vaiheessa, jos on semmonen asia, mika tavallaan on mulla
tiedossa tai — — ettd se ei valttdimattd mua kosketa, niin méa saataan ruveta aatteleen jo-
tain ihan muuta. — - ja se on hirveen pitka tarina ja muuta, niin kyl mulla lahtee aja-
tukset jonneki muualle. Et sit se on semmosta sillon, tallon kuuntelua, tai ei niinku aja-
tus oo mukana. (H11)

Seuraavaksi tarkastellaan asenteita kuuntelemisedellytyksind ja -esteina.
Asenteita olisi voitu tarkastella myos yksilotekijoiden yhteydessd, mutta nii-
den merkitystd kuuntelemisymparistossa pidetdaan niin keskeisend, ettd erilli-

nen tarkastelu koetaan tarpeelliseksi.

Asenteet

Tutkimusaineistossa pohdtiin runsaasti tyoyhteison jdsenten asenteita ja nai-
den merkityksestd kuuntelemisessa. Positiivinen asenne koetaan kuuntelemi-
sen keskeiseksi edellytykseksi, jopa valttamattomyydeksi. Negatiivisen asen-
teen kuuntelemista kohtaan kerrotaan puolestaan haittaavan sita. Tutkimus-
aineiston mukaan asenteet kuuntelemista kohtaan ovat yhteydessa my0s

muuhun toimintaan tydyhteisossa. Haastateltavat kokevat, ettd asennetta on
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vaikea muokata ja sithen tarvitaan aina oma tahto. Tutkimusaineistossa nou-
si esille my0s toisten kunnioittaminen, joka voidaan ndhda olevan yhteydes-
sd asenteeseen — sithen, miten kunnioittavasti toisiin ihmisiin naitda kuunnel-
lessa suhtaudutaan. Haastateltavat esittdvat my0s toiveita asenteiden kehit-

tamisesta.

Tutkimuksen mukaan keskeisend edellytyksend, jopa valttamattomyytend,
kuuntelemisessa voidaan pitdd positiivista asennetta kuuntelemista ja koko
kuuntelemisprosessia kohtaan. Haastateltavat kokevat, ettd tyoyhteisossa on
hyvaa ja aktiivista asennetta. Koetaan, ettd ei vahatelld vaan oikeasti kuun-
nellaan toisia. Hyva asenne kuuntelemista kohtaan nahddan olevan yhtey-
dessda my0s muuhun toimintaan tydyhteisossa. Lisaksi johtajien koetaan suh-
tautuvan kuuntelemiseen hyvin. Naitd havainnollistavat seuraavat haastatte-

luotteet:

Mut my6s ne ihmiset, ketka sitten hoitaa ne omat juttunsa sielld, niin musta tuntuu, et
se kuuntelu niilld niinku toimii paremmin. Tai jotenki silleen. Ne my0s niinkun tekee
toisille, etta kaikilla ois kivaa ja ndin. (H5)

No, semmosia, jotka niinkun tekee oikeesti sen tyonsa kunnolla, kunnollisesti, ja ha-
luaa tehda tunnollisesti. Ne ottaa asioista selvdd, kyselee. Niin, jos ne kyselee, niin on-
han heidéan sillon kuunneltavaki — — ne on valmiita kuuntelemaan, miten ratkaistaan
se tilanne. (H2)

Lisdksi pohditaan, tulevatko eniten kuunnelluiksi ne, joilla on hyva asenne
tyontekoon. Vilinpitimattomammin tyotehtaviin tai yhteisiin asioihin suh-

tautuvia saatetaan juuri heikon asenteen vuoksi kuunnella huonommin.

— — on sielld niita tiettyjd, joita kuunnellaan, ja ehkd musta tuntuu, ettd sielld kuunnel-
laan niitd, joista tiedetddn, ettd ne tekee sen tyonsa hyvin, ne haluu tehéd sen, ja joilla
on se oikee asenne. Et ehkd semmosia sitte kuunnellaan kuitenki paremmin, et ne hal-
lavalid-asenneihmiset niin, ne voi jadha pikkuisen silleen sit sivuun. Ja sen takia niilla
voi ollaki sit se hillavalidasenne. (H10)
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Tutkimusaineiston mukaan kuuntelemista haittaavat juuri negatiiviset asen-
teet tyOyhteisossda. Haastateltavien kuvauksen mukaan jotkut tydyhteisossa
ovat valinpitaimattomia yhteisid asioita ja tyotehtavia kohtaan. Lisdksi koe-
taan hankalaksi, jos toinen ei suostu esimerkiksi ottamaan neuvoja vastaan.
Haastateltavat kuvaavat, ettd kaikki eivat halua osallistua yhteisiin asioihin.
Tama varjostaa myos muiden tyohyvinvointia niin yksilo- kuin yhteisétasol-
lakin. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat negatiivisia asenteita tyo-

yhteisossa:

Varmaan siita [ihmisestd] iteestanki kiinni, kuinka se on niinku valinpitaiméaton yhtei-
sistd asioista — — Osa arvostaa, ja osa ei sitte taas arvosta. Se on niinku tyoki on semmo-
nen valttdimaton paha, tehdan just siind mallissa, ettd se on nyt tehty, mutta ei niinkun
ajatella sitd asiaa sen pitemmalle sitten. (H2)

— — Kuuntelee ja ottaa niitd neuvoja vastaan, mutta jos se asenne on, ettd kylla mina
tiidn, kylld mind osaan. Niin sithen on hirveen vaikee menna sanomaan siind vaihees-
sa mitaan. (H3)

Huonoon asenteeseen vaikuttavat haastateltavien mukaan muun muassa
tyon yksitoikkoisuus ja henkilokohtaiset tekijat. Nama heijastuvat myos

kuuntelemiseen:

——No, jos ei oo kiinnostunu siité asiasta tai ei oo kiinnostunu siitd ihmisesta ollenkaa,
ja on huono pdivé ja on niitd paljon syitd, miksei haluta kuunnella, eikd kuunnella,
eikd jakseta kuunnella, eika kiinnosta kuunnella. (H2)

Haastateltavat kokevat, ettd asennetta on vaikea muokata, ja siihen tarvitaan
aina oma tahto. Kuitenkin jokaisen uskotaan voivan vaikuttaa omaan asen-
teeseen. Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd johtajien asenteen kuuntele-
mista kohtaan koetaan olevan hyvd, tyontekijoiden vaihteleva. Toivotaan,
ettd asenteita voitaisiin muuttaa ja etta toisia ja toisten vaivannakoa kunnioi-

tettaisiin enemman.
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4.2 Tydyhteison jasenet kuuntelijoina

Tassa luvussa tarkastellaan toisen tutkimuskysymyksen ja sitd tismentavien
alatutkimuskysymysten avulla, miten tyOyhteison jasenet arvioivat itseddn ja
toisiaan kuuntelijoina. Muiden kuuntelemiskdyttaytymistd arvioidaan ylei-
sella tasolla koko tyOyhteison laajuudessa, kaikkia sen 40 jasentd. Omassa
kuuntelemisessa arvioidaan vain itseda kunkin 11 haastateltavan nakokulmas-
ta. Ndin ollen oman ja toisten kuuntelemisarviointeja ei pyrita esimerkiksi

rinnastamaan toisiinsa.

4.2.1 Oman kuuntelemisen arviointi

Tutkimusaineiston mukaan omasta kuuntelemiskayttaytymisestd tehdaan
kaiken kaikkiaan monenlaisia luonnehdintoja. Haastateltavat kuvaavat eri-
laisten tekijoiden, kuten elamankokemuksen ja luonteenpiirteiden, vaikutta-
van omaan kuuntelemiskayttaytymiseen. Lisdksi omaa asennetta ja motivaa-
tiota pidetdan erityisen tarkeind tekijoind koko kuuntelemisprosessissa.
Haastateltavat pitavat tdrkednd omassa toiminnassaan vastavuoroista, em-
paattista ja toista arvostavaa kuuntelua, jotka ilmentavat osaltaan relationaa-
lista ldhestymistapaa kuuntelemiseen. He kertovat, ettd muun muassa aika,
paikka, puhujan viestintatyyli seka asian kiinnostavuus ja vakavuus vaikut-
tavat siihen, millainen kuuntelija itse on. Itsed kuuntelijana kritisoidaan esi-

merkiksi paallepuhumisesta ja malttamattomuudesta.

Haastateltavat kuvaavat tekijoitd, jotka heidan mielestddn vaikuttavat omaan
kuuntelemisosaamiseen ja laajemmin koko kuuntelemiskdyttaytymiseen.

Naitda ovat muun muassa elamankokemus, vuorovaikutustaidot, luonteen-



71

piirteet ja kdytos. Seuraava henkil6 kuvaa, kuinka han on elamankokemuk-
sensa ja nykyisen tyonsa avulla oppinut kuuntelemaan entistd vastavuoroi-

semmin:

Tai, kun itekki on joutunu varmaan niinkun eldmankokemuksenki kautta, tietysti ny-
kysen tyonki kautta, ettd pitdd oppia kuuntelemaan eri lailla, sillé lailla, etta se ei oo se
minun asia, ettd mind, mind, mina ja mind, vaan se toisen asia, niin kylldhan siihen op-
pii, ja on pakko oppia kuuntelemaan. (H2)

Haastateltavat henkil6t arvioivat itsellddn olevan motivaatiota ja halua kuun-
nella toisia. He toteavat, ettd kaikkia halutaan kuunnella ja asioita vieddan
eteenpdin. Haastateltavat kertovat, ettd toiselta kysytdan nakemyksia ja tar-
vittaessa halutaan selvittaa, jos esimerkiksi jokin asia vaivaa toista. Monet us-
kovatkin olevansa helposti lahestyttdvissa. Kuuntelemisen osoittamista pide-
taan tarkeana: kuuntelemishetkessa pyritaan pysahtymadan ja samalla viesti-
maan esimerkiksi katsekontaktilla, ettda toinen on tullut kuunnelluksi. Kerro-
taan, ettd toiselle voidaan antaa my0s palautetta mutta vastaamisessa pyri-
tddn olemaan hienovaraisia. Omien kuuntelemisarvioiden perusteella kuun-
telemisen vastavuoroisuuden toisten kanssa voidaankin ndhda toteutuvan.
Seuraava haastateltava kertoo, kuinka han hakee yhteistda ymmarrysta kuun-

telemistilanteessa:

No, ehka just silld, etta yrittda niinku kertoo, et miten sen on ite ymmartany. Nii, ettd
tarkotatsa nain, ehka silla lailla. — — (H11)

Pohditaan, ettd kuuntelijana on tdrkedd muun muassa arvostaa toista ihmis-
td, pyrkia asettumaan tdman asemaan ja antaa toiselle tukea. Myo6s nama
ovat keskeisid kuuntelemisen ominaisuuksia relationaalisesta ndkokulmasta.
Erds haastateltava pitda itseddn empaattisena kuuntelijana: Toista ihmista ar-
vostetaan ja hantd halutaan mielellddan kuunnella. Empatiaa osoitetaan sa-

noin, kosketuksin ja jopa halauksin.
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No, ma oon vdhd semmonen empaattinen luonne, niin méa oon vaha semmonen, jonka
luo tullaan kertomaan niistd asioita, niin. Kylla ma niinkun maé arvostan sita toista ih-
mistd, ja jos nyt joku haluaa tulla mulle asiasta tai asiasta puhumaan, niin kyllda ma nyt
mielellddn kuuntelen. — — Se on varmaan se, ne sanat, ja se, ettd ma keskityn siihen,
mitd se toinen sanoo. Ja tietysti, jos on lahempi ihminen, niin kosketuksella, jopa ha-
lauksella, jos on niinkun tarve. (H7)

Tutkimusaineiston mukaan aika ja paikka ovat keskeisid tekijoitd omaan
kuuntelemiseen vaikuttamisessa. Lisdksi kerrotaan, ettda kuunneltavan asian
vakavuudesta riippuu, pysdhdytaanko pelkédstaan kuuntelemaan vai teh-
daanko mahdollisesti samalla jotain muuta. Seuraavat haastateltavat kuvaa-
vat, kuinka muun muassa konteksti ja kuunneltavan asian laatu vaikuttavat

sithen, miten he kuuntelemistilanteessa toimivat:

Kylla ma oon vaha niinku tuuliviiri vélilld. Et se on justiin niinku vois sanoa, et ajasta,
paikasta ja tilanteesta riippuen. Ja sitte sen asian vakavuudestaki riippuen. — — (H11)

No, vahan riippuu tieten, minkalainen asia se on, jos on vaikka joku timmonen henki-
lokohtasempi asia, mistd se ihminen alkaa puhuun, niin kyllda méa yleensa pysahyn ja
jaan kuuntelemaan — — Mut jos se on esimerkiks vaikka tyohon liittyvdan tai vapaa-ai-
kaan jotain tiammostd ihan yleistd, niin ehka siind sitten tulee tehtyd sitten muutakin
sitten samalla — — Et riippuu mun mielest asiasta. (H4)

Tutkimusaineiston perusteella voidaan sanoa, ettd oma kuuntelemiskayttay-
tyminen on erilaista riippuen myos siitd, keta kuunnellaan: johtajia vai ver-
taisia. Tama viittaa osaltaan my06s kuuntelemisen arvostukseen, jota aiemmin
kasiteltiin. Seuraava haastateltava kuvaa, kuinka toimii johtajaa kuunnelles-

Saan:

Siihen keskittyy paljo enemmaén. Se niinku on enemmaén ldsnd siind kuuntelemisessa.
Kuin se, ettd sda tuollon toissa vaikka teet jotain ja toinen puhuu siind vieressd, niin ei
siind, hankala selittad. Et tarkempaan kuuntelee sitte, mita toisella ihmiselld on sanot-
tavaa kuin toisella. (H9)

Omaa kuuntelemista kritisoidaan esimerkiksi siitd, ettd joskus saattaa puhua

toisen paalle. Itsed arvioidaan myos hatdiseksi ja malttamattomaksi: aina ei
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jaksa kuunnella koko asiaa vaan haluaisi kuulla ydinasian nopeasti. Tutki-
musaineistossa tulikin mainintoja, ettd kuuntelemiseen voisi keskittyd ja
myo0s kysya toiselta enemman. Omasta toiminnasta todetaan, etta pyritdan
seuraamaan ja keskittymddn toisen puheeseen, mutta kuitenkin saatetaan
huomata myohemmin, ettd mitdan ei ole jadnyt mieleen. Pidetddan myos inhi-

millisend, jos kaikkea ei heti kuuntelemistilanteessa muista.

— — et pitds aina muistaa kuunnella, eikd vaan ite, et se padasee kylla aina valilld iteltaki
unohtumaan se. Et tavallaan niinku kuuntelee, mut sit huomaa, ku véhan ajan péasta
miettii sitd asiaa, niin ei oo kuunnellu kyll&d yhtéan. (H5)

Ja sit ehkd tohon vield semmonen, et joskus on ite semmonen hirmu malttamaton
kuuntelija, etenki sillon, kun on monta asiaa, mita pitas niinku hoitaa — — Sillon tulee
se, ettd ei jaksa kuunnella sitad asiaa silleen, ettd yrittad niinku jo menna tavallaan sen
asian edelle, ja ku se toinen yrittda sitd asiaa kertoo, ja sitte niinku jatkaa tavallaan sita
kerrontaa, et paasis niinku nopeempaa loppuun. (H11)

Haastateltavien mukaan negatiivisten asioiden ja erityisesti valittamisen
kuuntelu koetaan hankalaksi. Kerrotaan, etta on vaikeaa kuunnella my®os sil-
loin, jos asia tuntuu turhalta, se ei kiinnosta itsed tai on ollut raskas paiva.
Joku kertoo kuuntelevansa mielelladan henkilokohtaisia asioita, toisesta tun-
tuu raskaalta kuunnella juuri niitd. Esimerkiksi tdima ilmentddkin kuuntele-
misen yksilollisyyttd. Se, mikd on toiselle helppoa, voi tuntua toiselta vai-

kealta. Seuraavat henkilot kuvaavat haastavia kuuntelutilanteita:

No, ehka joku semmonen, jos joku tulee aamulla t6ihin ja alkaa niinkun ensimmaisena
valivalivalivalivalivali, ehkéa sillon niinkun aattelee, ettd onko pakko kuunnella. — —
(He)

Jaa, no periaatteessa silleen on helppo kuunnella, vaikka oli sitten mikd asia vaan,
mutta ehka sitten, siis lilan semmosia niinku surullisia, et sd et osaa niinkun, ite niihin
sanoo mitaan. Et sit se menee vaan semmoseks, et sdd kuuntelet, mutta si et osaa niin-
ku sanoon mitaan sithen. (H4)
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Haastateltavat kertovat pitavansa erityisesti myonteisten asioiden kuuntele-
misesta, kuten hyvista uutisista tai toisen onnistumisista. Seuraavat kuvauk-

set havainnollistavat iloisten asioiden kuuntelun mieluisuutta:

No, tietenki, jos toisella on jotain ilosta kerrottavaa, tai hyvia uutisia tai jotain timmos-
td nain, niin onhan se sillon ihan mukava kuunnella. (H6)

— — Musta ihana, kun tulee sillain, ettd ihan oikeesti, et nyt asiakas kehu ja oli timmo-
nen, et must semmosta on niinku tosi kiva kuunnella. Et niinku niita toisten onnistu-
misia, ne on niinku kivoja. — — (H11)

My®6s puhujan viestintdtyylin kerrotaan vaikuttavan kuuntelemiseen. Kuun-

teleminen koetaan mieluisaksi, kun puhuja on selkea ja johdonmukainen.

4.2.2 Muiden kuuntelemisen arviointi

Kuuntelemisarvioita toisista tyOyhteison jasenistd jasennetdan erikseen: mi-

ten johtajien ja miten tyontekijoiden kuuntelemiskayttaytymista arvioidaan.

Johtajat kuuntelijoina

Tutkimusaineiston mukaan johtajia arvioidaan kaiken kaikkiaan varsin hy-
viksi kuuntelijjoiksi ja koetaan, ettd heille on helppo menna sanomaan asiois-
ta. Haastateltavat kertovat, ettd johtajat kannustavat puhumaan, tyontekijoi-
den ajatuksia sekd mielipiteita kuunnellaan mielellddn ja niitd pyritaan otta-
maan huomioon. Osan mukaan asiat etenevat kuuntelemistilanteen jilkeen,
mika auttaa esimerkiksi ongelmatilanteen selvittelyssa. Jotkut taas ovat sita
mieltd, ettd asiat eivdt aina etene niin nopeasti kuin toivoisi. Nimenomaan
toimenpiteet kuuntelemistilanteen jdlkeen koetaan keskeiseksi johtajien
kuuntelemiskayttaytymisessa, mika osaltaan viittaa relationaalisesta nako-

kulmasta kuuntelemisen jatkuvuuteen. Tutkimusaineiston perusteella voi-
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daan my0s sanoa, ettd johtajien kuuntelemat aihepiirit ovat tyontekijoihin
verrattuna laajempia ja vaihtelevampia. Haastateltavat tekevat johtajista
kuuntelijoina keskendan erilaisia luonnehdintoja — ovathan johtajat aina yksi-

loita.

Haastateltavat kertovat myonteisid mainintoja, ettd johtajat kuuntelevat heita
hyvin. Haastateltavat ovat kuitenkin my0s sitd mieltd, etta aina asiat eivat
etene niin nopeasti kuin toivottaisiin. Kerrotaan, ettd esimerkiksi sellaiset
asiat, joissa samoista henkildistd on paljon huomauttelua, saattavat “junnata”
paikoillaan. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat kuunnelluksi tule-
misen kokemusta mutta my0s toiveita siitd, ettd asiat etenisivat kuuntelemis-

tilanteen jdlkeen entistd nopeammin:

——nikee, ettd ne keskittyy, mitd ma niille sanon. Ja no sit jalkeenpdin tosiaan, ne tekee
sille asialle jotain. Ne, saattaa tarjota erilaisia ratkasuja ja ndin. Et ne oikeesti niinku
keskittyy siihen, eikd ne vaan, ettd joojoo, ja sitte ei tapahu mitdan. (H10)

— — tietyistd ihmisista tulee aina niitd asioita. Ja sitten, kun niistd puhutaan, niin tun-
tuu, ettd ne asiat vaan junnaa sitte paikallaan. Jos on tyokaverista jotain moitittavaa,
sitte pomolle sanoo sitte, niin se ei ehkd etene se asia ihan niinku toivois, ettd otettas
mitddn kantaa siihen sitte. Kylld niinku kuunnellaan, mutta vdha ehka [johtajaki] on
huono sanomaan sitte, ei mielelldan halua pahottaa toisten mieltd, eikd mitaa. (H9)

Luonnollisesti johtajat ovat yksiloina erilaisia. Nain ollen eroavaisuuksia tut-
kimusaineiston mukaan myo6s heiddan kuuntelemiskayttaytymisessaan 10y-
tyy. Kooten johtajista kuuntelijoina tuli luonnehdintoja, ettd heille on helppo
mennd juttelemaan, kuuntelemisessa on empaattisuutta, mutta joskus puhu-
minen tuntuu myo6s pelottavalta. Lisaksi todetaan, ettd aina ei valttamatta
keskitytd kuuntelemiseen. Tutkimusaineiston mukaan johtajien kuuntelemis-
kdyttaytyminen riippuu myos kontekstuaalisista tekijoistd, kuten padivéasta tai

tilanteesta. Osa kokee, ettd johtajat kuuntelevat tasavertaisesti kaikkia.
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Toisaalta my06s arvellaan, etta kaikki eivédt koe aina tulevansa kuulluksi.

Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat kuuntelun tasavertaisuutta:

No, kylld meilld varmaan kuunnellaan kaikkia. Kylld méa ainaki luulen, et ainaki esi-
miehet kuuntelee kaikkia, kenelld nyt vaan on mitdan sanottavaa, niin kylla ne yleensa
kuuntelee — — (H6)

Kylla mun mielestd niinkun kuunnellaan. Mutta en sit tiid, et onks se vaan niinkun
vddrinymmarrystd vai mita sitten jos kokee, ettd se ei ookkaan kuunneltu, turha mart-
tyyri tai semmosta, en tiid. — — vaikka esimies, niin kyl [han] meiltd nyt kysyy, ettd mita
nyt oot tehny, et sit jos ei oo siihen niinku mitddn kommentoinu tai saanu sanottuu,
niin mun mielest ei sit enaa tarvi valittaa, et ei oo kuunneltu. (H5)

Haastatteluaineiston perusteella johtajien kuvataan olevan keskimaarin tyon-
tekijoitd enemman ldsnd kuuntelussa. Johtajien keskindisen kuuntelemisen
ndhddan puolestaan olevan erilaista erityisesti asiasisallon suhteen: aihepiire-
ja kuunnellaan laidasta laitaan, intensiivisestikin. Toisaalta pohditaan, onko

kuuntelemisessa kuitenkaan tyontekijoihin ndhden niin paljon eroa.

Tietysti esimiehilld on varmaan, ettd ne tavallaan ne kuuntelut on niin sitte laidasta
laitaan, tai ne asiat. Mutta tota, emma sano, ettd onko niinku niisséa sitte niin hirveesti
eroo. (H11)

Johtajilla voidaankin ndhda olevan tyontekijoihin ndhden erilainen asema

kuuntelijoina.

Tyontekijit kuuntelijoina

Tyontekijoiden kuuntelemiskayttaytymisen arvioidaan yleisesti olevan vaih-
televaa. Tama on luonnollista, silld tyOyhteisossa on kymmenia eri tyonteki-
joitd, joista jokainen on yksilollinen kuuntelija. Tutkimusaineiston mukaan
tyontekijoiden kuuntelemiskdyttaytyminen voi riippua esimerkiksi persoo-
nasta. Toisia pidetdan hyvia kuuntelijoina; toisilla koetaan olevan kehittami-

sen varaa. Lisaksi koetaan, ettd tyontekijat ovat erilaisia kuuntelijoita
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kahdenkeskisissa kuin ryhmaviestintitilanteissa. Esitetddn my®6s mainintoja,
ettd tyontekijoiden keskuudessa voidaan sanoa omat mielipiteet. Lisaksi

kommentoidaan, ettd osa kuuntelee kaikkia —joku vain itseaan.

Tutkimusaineiston mukaan voidaan sanoa, ettd tyontekijat ovat erilaisia
kuuntelijoita riippuen, keskustellaanko kahden kesken vai ryhmatilanteessa.
Seuraava haastatteluote havainnollistaa interpersonaalisen ja ryhmassa ta-

pahtuvan kuuntelemisen eroa:

Se, ettd kun asioista jutellaan kahen kesken, niin minusta on tosi hyvia kuuntelijoita.
Sit ku pietddn kuukausipalaveria, niin se tavallaan tipahtaa siitd se oma tuntemus, mi-
ten kuunnellaan. — — (H11)

Haastateltavat kokevat, ettd tyontekijoiden keskuudessa voidaan esittaa
omia mielipiteitd. Lisdksi mainitaan, etta tyontekijat yrittavat kuunnella,
vaikkei aina voikaan olla varma, toteutuuko kuuntelu. Tyontekijoiden kuun-
telemiskayttdytymisestd tuli yleisestd myoOnteisia kommentteja, joita seuraa-

vat haastatteluotteet havainnollistavat:

Mun mielestd ihan hyvaa, kylla me voidaan sanoa omat mielipiteemme, ja kylla meitd
kuunnellaan. (H4)

Kylla mun mielest se on ainaki ihan hyvin tuo kuuntelujuttu on tuolla. Harvemmin
siind on nyt mitddn niin suurta ongelmaa, etta ei kuunneltas yhtéan. (H6)

Nimenomaan tyontekijoiden kuuntelemiskayttaytymisessa koetaan silti ole-
van parantamisen varaa. Tutkimusaineiston mukaan tyontekijoiden kuunte-
lemiskdyttaytymisen ndhddan riippuvan paljon esimerkiksi persoonasta.
Jotkut saattavat suuttua helposti, mutta toisten kanssa voidaan keskustella
monipuolisesti. Erdan haastateltavan mukaan osa ei halua kuunnella toisten

asioita eikd myoskddn esimerkiksi neuvoja haluta ottaa vastaan.
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Tutkimusaineiston perusteella erityisesti tyontekijoiden valinpitamaton
asenne yhdistetddn heikkoon kuunteluun. Uskotaan, ettd, jos kaikki tekisivat
vahan ja jos toisia kuunneltaisiin enemman, niin tyOyhteisossa olisi
helpompaa. Seuraavat haastateltavat kuvaavat haasteita, joita tyontekijoiden

kuuntelemiskayttaytymisessa koetaan olevan:

Tyokavereiden kans sit vaihtelevasti, et joidenki kans keskustellaan néista asioista ja
jotkut sitten suuttuu saman tien, vaikka koitat kuinka kauniisti sanoa. (H7)

— — semmosta vitsinheittoo, etta sielld saattaa sitten menna ohiki niita asioita sitte, ettd
sielld ei osata niin ehka pysdhtyd mun mielestd. Ku on iso porukka, ja sitte se on vaan
semmosta eestaas, niitten asioitten semmosta, eikd tiid. Valilla tuntuu, etta ei kaikki
ees halua toisten asioista tietddkkaan. Ettd ne vaan junnaa siitd péivasta toiseen sem-
mosen, ettd ei ne 0o ehka ihan niin kiinnostunukkaa. (H1)

— — Et musta meilla on enemminki niinku tda kuuntelu niin on nimenomaan taa mei-
dan [tyontekijoiden] siis ketd meilld on [tyOntekijoind] niin nimenomaan sielld, et siin
on niinkun parantamisen varaa. Ettd jokainen muistas sen, et ku kaikki tekis vahan,
niin ei ois niin takkusta aina valilla — — (H5)

Yleisesti tyontekijoiden kuuntelemiskdyttaytymisestd kommentoidaan, kuin-
ka osa kuuntelee mutta osa on vain kuuntelevinaan. Toisten taas kerrotaan

kuuntelevan kaikkia, jonkun vain itsedan.

Osa kuuntelee ja osa on kuuntelevinaa, ja ei sitte oo kuitenkaa kuunnellu. (H4)

No, seki on ihan niinku yksilokohtasta, et toista kuuntelee, toinen toista, ja kaikki
kaikkia. Toinen kuuntelee kaikkia, ja toinen ei kuuntele oikeestaan kuin omaa itseén-
sa. (H2)

Kuuntelemisen voidaankin todeta kaikkiaan olevan hyvin yksilollinen taito.
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4.3 Kuuntelemisen kehittiminen

Tassa luvussa tarkastellaan kolmannen tutkimuskysymyksen avulla tyoyh-
teison jasenten nakemyksid kuuntelemisen kehittamisestd kaikkiaan. Haasta-
teltavat suhtautuvat kuuntelemisen kehittimiseen kokonaisuudessaan posi-
tiivisesti mutta paikoin my0s epavarmasti. Heidan mukaansa kuuntelemista
ei ole aikaisemmin pyritty kehittimaan tyoyhteisossd, eika siita ole tarjottu
esimerkiksi koulutusta. Kuuntelemisen ndhdaan olevan kehitettavissa oleva
taito, johon voi vaikuttaa monella tavalla. Kehitysta ei kuitenkaan pideta it-
sestadn selvand, ja erityisesti asennetta kehitystd kohtaan pidetdan erityisen
tarkedana sen mahdollistumiseksi. Tutkimusaineiston mukaan mahdolliset
keinot kehittdd kuuntelemista ovat toisille selvempia kuin toisille. Kehitys-
keinojen toivotaan olevan hienovaraisia ja konkreettisia. Haastateltavat usko-
vat, ettd kuuntelemisen kehittamisesta olisi koko tydyhteisolle hyotya. He
ovat myos kiinnostuneita nakemaan, mihin asioihin kuuntelemisen kehitta-

minen konkreettisesti tyoyhteisossa vaikuttaisi.

Haastateltavat suhtautuvat kuuntelemisen kehittimiseen myonteisesti ja in-
nokkaasti. Kuitenkin kehittaminen ja erityisesti sen keinot mietityttavat joita-
kin. Tutkimusaineiston perusteella voidaankin todeta, ettd kuuntelemisen
kehittamistd kaivataan mutta sen konkreettiseen toteutumiseen tarvittaisiin
lisdad avaimia. Seuraavat haastatteluotteet havainnollistavat kiinnostuneita ja
myoOnteisid, mutta my6s epavarmoja nikemyksida kuuntelemisen kehittami-

sesta:

Kylla varmasti voi [kehittdad]. — — No, en kylla oikein tiid, miten sitd vois kehittaa. Mi-
tenkdhdn sitd muuten vois, sitd ehka se vaan jotenki kehittyy. Varmaan kuuntelemalla
voi kehittda kuuntelemista, ei kai sitd muuten. Voiko? (H6)

No, siis tietenki haluaisin. Etta jos se nyt vaikuttaa siihen, ettd, mutta en tiida nyt, et
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milld semmosta, mitenhdn sithen nyt vois vaikuttaa, ettd joku nyt kuuntelis tai miettis
niitd omia, et miten vois niinku parantaa sitd. Tottakai nyt haluaisin, mut en tiid, mi-
tenka sita sitte lahtis viemaan. (H5)

Kuitenkin osalle nakemykset varsinaisista kehittamiskeinoista ovat selkeam-
pid kuin toisille. Seuraavissa haastatteluotteissa kuvataan oman toiminnan
havainnoinnin merkitystd kuuntelemisen kehittamisessa. Lisaksi esitetdan

toiveita konkreettisista ja hienovaraisista kehityskeinoista:

No, jokanen ite voi miettia sitd, ettd kuinka hyvin ma kuuntelen ja kuinka hyvin keski-
tyn siihen. Ja sit se, ettd haluuko, et jos puhuisin jolleki sitd asiaa, niin haluisinko ma,
et se reagoi, kayttaytys tolla lailla. Et kyl jokanen voi niinkun omassa mielessdan miet-
tid, ettd kuinka hyvin maa kuuntelen, vai teenko kaikkee muuta siind, kun se toinen
yrittdd puhua sulle. Et keskitynkd mé oikeesti, vai annanko mennd toisesta korvasta
sisdan ja toisesta ulos. (H7)

Jos sen vois jotenki silleen konkreettisesti ndyttdd, et ihmiset tajuais, et jos sen vois sul-
le kalvolta ndyttda, ettd joo, tdd on ihan lassynldssyn juttua. Jos vaan kalvoo toisen pe-
raan. Et jos sen pystys jotenki niinku konkreettisesti ndyttdmaéan, ettd sad huomaisit
niinku, mitenkd se vaikuttaa. Ja tosiaan, ettd sd paasisit ite niinkun osallistumaan sii-
hen juttuun, etkd vaan, ettd sun tarttis istua ja kattoa. Niin ehkd semmonen ois, mika
iskis porukkaan paremmin. (H10)

No, voishan se olla ihan hyva. Mut seki my®0s, etta tiidn sen taas, et jos meilld on jotaki
semmosia, ettd se vois jonkun mielestd olla tosi ahdistavaa. Ehké se vois olla omastaki
mielestd, et muodostetaan parit ja nyt kuunnellaan, et ei kyl semmosta. — - (H5)

Tutkimusaineiston perusteella voidaan sanoa, ettd erityisesti oma asenne
kuuntelemisen kehittimista kohtaan on merkittava tekija siind, onko kehitta-
minen ylipaatdan mahdollista. Seuraavat haastateltavat kuvaavat asenteen

valttamattomyytta kehityksessa:

— — Mun mielestd se on jokasesta niin paljon kiinni, ettd jos sd otat semmosen typeran
asenteen, niin ei sille kukaan voi mitdan muuta ku sina. Et kaikkien vaan pitds tajuta
se, ettd vahan kattoo peiliin. (H10)
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— — se on niin henkilokohtanen juttu se, ettd vaikka sa kavisit kymmenia kouluja, mut-
ta jos sd et oikeesti halua kuunnella tai olla kanssakdymisissa, niin ei kukaan sua voi
pakottaa. (H7)

Haastateltavat ovat kiinnostuneita nakemaan, mihin asioihin kuuntelemisen

kehittaminen konkreettisesti tyoyhteisossa vaikuttaisi:

No, musta ois janna nahd, niinku meillaki, ettd, jos oikeesti se kuuntelu paranis, etté
minkaélainen vaikutus silld on. Et paranisko se ilmapiiri, paranisko ne asenteet, se ois
janna naha. (H10)

Seuraavassa luvussa keskeisimpid tutkimustuloksia tarkastellaan ldhemmin

taustakirjallisuuden avulla.
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5 TULOSTEN POHDINTA

Tutkielmassa tarkasteltiin johtajien sekd tyontekijoiden kasityksid ja koke-
muksia kuuntelemisesta tyOyhteisossa. Tutkimustulosten perusteella kuunte-
leminen ymmarretdan moninaiseksi ilmioksi ja sitd madritellaan eri nakokul-
mista. IImion tdrkeys tuodaan esille tyoyhteison vuorovaikutuksessa seka
tehtdava- ettd suhdetasolla. Kuuntelemisen arvostus koetaan kuitenkin vaihte-
levaksi. Kuuntelemisen edellytykset ja esteet voivat tulosten mukaan olla esi-
merkiksi olosuhde- ja rakennetekijoita tai vuorovaikutuksen ilmigita. Jokai-
sen tyOyhteison jasenen merkitys nousi tyoyhteisén kuuntelemisymparistos-
sd esille, mutta johtajan roolia pidetddn siind erityisen keskeisend. TyOyhtei-
s0ssa nahddan olevan monenlaisia kuuntelijoita, joiden kuuntelemiskayttay-
tymiseen muun muassa yksilo- ja kontekstitekijoiden arvioidaan
vaikuttavan. Asennetta kuuntelemista ja sen kehittimistd kohtaan pidetaan
erityisen tarkednd tekijand ndiden mahdollistumiseksi. Kuuntelemisen
kehittamiselle koetaan olevan tarvetta ja sen uskotaan hyoddyttavan myos

laajemmin tyoyhteison jasenten valista vuorovaikutusta.

Tutkimus osoitti, ettd kuunteleminen kietoutuu vahvasti tyoyhteison vuoro-
vaikutuksen muihin ilmiéihin ja sen tutkiminen yksindan on haastavaa —
jopa mahdotonta. Seuraavaksi keskeisimpia tutkimustuloksia pohditaankin
laajempien aihekokonaisuuksien avulla. Aluksi kasitellddn kuuntelemista re-
lationaalisen vuorovaikutuksen ilmiond. Taman jalkeen pohditaan kuuntele-
misen tdarkeyttd ja arvostusta tyOyhteison jasenten valisessa vuorovaikutuk-
sessa. Siitd edetddn tyoyhteison vuorovaikutussuhteiden, viestintdilmapiirin
ja johtajuuden Kkasittelyyn kuuntelemisymparistossd. Lopuksi pohditaan

kuuntelemisosaamista ja sen kehittamista.
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Kuunteleminen relationaalisen vuorovaikutuksen ilmiéna

Tutkimustulosten perusteella kuuntelemista voidaan kuvata moniulotteisek-
si ilmioksi ja jatkuvaksi prosessiksi. Janusikin (2002, 8) mukaan kuuntelemi-
sen eri tekijoiden voidaan nahda kietoutuvan ja vaikuttavan toisiinsa. My0s
taman tutkimuksen tulosten perusteella kuuntelemisen eri osatekijat ymmar-
retddn toisiinsa kytkeytyviksi. Kuuntelemista maariteltiin esimerkiksi asian
ymmartamiseksi ja sithen keskittymiseksi. Lisaksi tutkimustuloksissa kuun-
telemisen mdaritelmien ja kuvausten perusteella kuuntelemisen erityisiksi re-
lationaalisiksi ominaisuuksiksi nostettiin muun muassa toisen kunnioittami-
nen ja huomioon ottaminen, palautteenanto, asiaan palaaminen seka aitous,
empaattisuus ja tuki. Myos Halonen ja Pecchionin (2001) relationaalisen
kuuntelemisen jasennyksessa kognitiiviseen, behavioraaliseen ja affektiivi-
seen ulottuvuuteen tuodaan esille vastaavia kuuntelemisen ominaisuuksia.
Ne voidaan ymmartdd myos kuuntelemistaidoiksi, jotka ovat keskeisid vuo-
rovaikutussuhteiden luomisessa, yllapitaimisessa ja kehittamisessa. Kuuntele-
misen maadrittelyssa otetaan tyypillisesti huomioon esimerkiksi aisti- ja muis-
titoiminnot (ks. esim. Bostrom 2006, 279). Myo6s tdma tutkimus osoitti, etta re-
lationaalisten ominaisuuksien lisdksi kuuntelemiseen kuuluu keskeisesti
muun muassa nonverbaalisten viestien havaitsemista ja asian muistamista,

eikd kuuntelemisen eri tekijoita voida taysin erottaa toisistaan.

Lisdksi relationaalisesta nakokulmasta tutkimustuloksissa jasennetyt kuunte-
lemisen ominaisuudet, kuten palautteen antaminen ja asiaan palaaminen,
havainnollistavat laajemmin kuuntelemisen vastavuoroisuutta ja jatku-
vuutta. Kuunteleminen ei tietyssa mielessa “koskaan paaty” (Brownell 2010,
142). Puhujan ja kuuntelijan vélille ei voidakaan tehda tarkkaa rajanvetoa,
vaan molemmat ovat jatkuvasti ikddn kuin molemmissa rooleissa (Janusik
2005, 16). Myo6s taman tutkimuksen tulokset ilmentavat, kuinka sidoksissa

puhuminen ja kuunteleminen ovat toisiinsa. Esimerkiksi vastaaminen
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ymmarretadn osaksi kuuntelua mutta vastaamiseen tarvitaan usein juuri

puhumista.

Kuuntelemisen tirkeys ja arvostus

Kuuntelemista pidetdan tutkimuskirjallisuudessa tarkeimpand vuorovaiku-
tustaitona seka valttamattomana tekijana tyoyhteison hyvinvoinnissa ja tu-
loksellisuudessa (esim. Bostrom 2006, 267; Brunner 2008, 77; Flynn, Valikoski
& Grau 2008, 144). My06s taman tutkimuksen keskeinen tulos on kuuntelemi-
sen merkittavyyden esille tulo. Ilmion tarkeyttd jasennettiin sekd suhdetason
(mm. tyossa jaksaminen, tyopaikan vuorovaikutussuhteet) etta tehtavatason
(mm. ohjeistus, muutoksista kertominen) avulla. My6s Brownell (2004, 22) ja-
sentdd tyOyhteison kuuntelemisymparistoa sekd tehtava- ettd suhdetason

nakokulmasta.

Téahanastisessa kuuntelemistutkimuksessa relationaalisesta nakokulmasta
(ks. Halone & Pecchioni 2001; Pecchioni & Halone 2000) korostuu kuitenkin
suhdetason kuunteluy, ja tutkimukset tdsta nakokulmasta on tehty erityisesti
yksityiselaman vuorovaikutussuhteiden kontekstissa. Taman tutkimuksen
tulokset poikkeavatkin aikaisemmasta kuuntelemisen tarkastelusta relatio-
naalisesta ndkokulmasta, silld ne ilmentavdat my0s tehtavatason merkitysta
ty0eldaman vuorovaikutussuhteisiin kuuluvassa kuuntelemisessa. Esimerkik-
si Airan (2012, 63) tutkimuksen mukaan tyOyhteison vuorovaikutussuhtei-
den ylldpito on usein hyvin tehtdvéakeskeistd. Relationaalisen lahestymista-
van avulla on ndin ollen mahdollista hahmottaa vuorovaikutussuhteessa ole-
vaa kuuntelemista monipuolisesti niin tehtdava- kuin suhdetasollakin.
Vuorovaikutussuhteeseen kuuluvalla kuuntelemisella on siis monenlaisia
funktioita. Pecchioni ja Halone (2000, 71) ovatkin huomauttaneet, ettad

konteksti on tarkeda ottaa ldhestymistavan soveltamisessa huomioon.
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Kuuntelemisen ilmeisesta tarkeydesta huolimatta sen arvostus koetaan tyo-
yhteisossa vaihtelevaksi. Tutkimustulosten mukaan esimerkiksi johtajien
kuuntelua saatetaan arvostaa arkipdivasta jutustelua enemman - toisaalta
my0Os pienten asioiden kuuntelun merkitys tuotiin esille, mita voidaankin
pitdd keskeisend vuorovaikutussuhteen ylldpidossa. Kuuntelemisesta ei
juurikaan puhuta, vaikka monet ongelmat tydyhteisossa liitettiin huonoon
kuuntelemiseen tai kuuntelemisen haasteisiin. Tata voidaan pitda tietyssa
mielessa ristiriitaisena. Toisaalta, jos kuuntelemisen merkitysta ei tiedosteta,

on ilmeisen hankalaa osata yhdistdd haasteita siihen.

Merkittava havainto tutkimuksessa oli se, ettd erityisesti niiden, joilla on
hyva asenne myos tyontekoon, koetaan arvostavan kuuntelua. Liséksi tutki-
muksessa ilmeni, ettd tallaisista ihmisistd pidetadn tyoyhteisossd ja heidan
kanssaan on helppo toimia. Prosessia tulla hyvaksi kuuntelijaksi voidaan pi-
taa laheisena sille, kuinka tulla hyvaksi tyontekijaksi (Bostrom 2006, 272).
Kuuntelemisen kehittaminen auttaisikin tyontekijoita esimerkiksi uralla ete-
nemisessd (Flynn, Vélikoski & Grau 2008, 145). Toisaalta tutkimuksessa oli
viitteita siitd, etta tdllaisia ihmisid saatetaan juuri heiddn aktiivisuutensa
vuoksi kuunnella herkemmin. Tutkimustulosten mukaan kokemus siitd, ettei
tule kuunnelluksi, voi olla merkittdvasti yhteydessa esimerkiksi tyotyyty-
mattomyyteen. Tama saattaa ylldpitda kierretta: niitd, joilla on hyva asenne ja
jotka hoitavat tyonsa hyvin, kuunnellaan my6s enemman, jolloin myos tyo-
tyytyvaisyys pysyy ylla. Puolestaan niitd, joilla on negatiivinen suhtautumi-
nen tyohon, ei tallaisen asenteen vuoksi kuunnella — negatiivisuudesta ei

paastd, vaan se ruokkii itsedan.

Kuunteleminen vuorovaikutussuhteissa
Tutkielmassa vuorovaikutussuhteet on maaritelty keskeiseksi kuuntelemis-

ympadriston  tekijaksi. = Tutkimuskirjallisuuden = mukaan  tydeldman



86

vuorovaikutussuhteita voidaan jdsentda niiden luonteen ja laadun perusteel-
la (esim. Graen & Uhl-Bien 1995, Sias 2009). Tutkimuksen tulosten mukaan
vuorovaikutussuhteen luonne ja laatu nayttdisivat vaikuttavan keskeisesti
my0s siihen, millaista kuunteleminen on vuorovaikutussuhteessa. Esimer-
kiksi luottamus, avoimuus ja vastavuoroisuus vuorovaikutussuhteessa edis-
tavat kuuntelemista. Vuorovaikutussuhteiden merkitys korostuu esimerkiksi
ongelma- tai murhetilanteissa, ja erityisesti vertaisten kanssa koetaan olevan
mukava jakaa asioita ja saada vertaistukea. My0s Sias (2009, 70) toteaa, etta

vertaisilta saa tyOpaikalla erityisen tarkedd ja ainutlaatuista sosiaalista tukea.

Tulosten mukaan negatiiviset vuorovaikutusilmiot varjostavat kuuntelemista
ja laajemmin vuorovaikutusta tyOyhteisdssd. Tutkimushenkilot kertovat, etta
esimerkiksi asioita ei haluta jakaa kaikkien kanssa, jolloin osa jaa ulkopuoli-
seksi. Siasin (2005) tutkimuksen mukaan tiedon laadun vertaissuhteissa voi-
daan ndhdad ennustavan tyontekijan tyytyvaisyytta ja sitoutumista — ja toi-
saalta sen puutteen johtavan suhteelliseen eristimiseen ystdvyysverkostosta.
Tieto on hdanen mukaansa “laadukkaampaa” kollega- ja erityisvertaissuhteis-
sa, kun taas informaatiokeskeisissa suhteissa keskitytaan lahinna tyohon liit-
tyviin puheenaiheisiin. Tassa tutkielmassa ilmeni kokemuksia esimerkiksi
tyopaikkakiusaamisesta, kuten ulkopuolelle jattamisesta. Kyseista ilmiotd ei
kuitenkaan tutkielman puitteissa pystyta tarkemmin tarkastelemaan. Kuiten-
kin nayttaisi, ettd erilaisissa suhteissa jaetaan myos eri lailla tietoa. Haasta-
vien vuorovaikutussuhteiden kehittamiseksi molemminpuolinen kuuntele-
minen sekd sen myo6ta kummankin osapuolen nikemysten ymmartdminen

ovat avainasemassa.

Tutkimustuloksia voidaan kuuntelemisen nakokulmasta jasentad myos vuo-
rovaikutussuhteisiin ~ kuuluvien jadnnitteiden avulla. Baxterin ja

Montgomeryn (1996) vuorovaikutussuhteen jannitteiden teorian mukaan
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kaikissa vuorovaikutussuhteissa on jdnnitteitd, joista yleisimpid ovat
avoimuus-yksityisyys-, varmuus-epdavarmuus ja yhteisyys—erillisyys-
jannitteet. Tutkimustuloksissa avoimuus-yksityisyys-jannite tyOdyhteison
vuorovaikutussuhteissa tuli esille siten, ettd kaikkea ei haluta jakaa kaikille,
eikd toisaalta kaikkien asioita haluta kuunnella. Yhteisyys—erillisyys-
jannitteen voidaan nahda tulevan esille esimerkiksi siind, ettd asioita jaetaan
mieluummin ldheisten ihmisten kanssa. Varmuuden ja epdvarmuuden
jannitteen voidaan ndhda soveltuvan siten, ettd luottamuksen halutaan
olevan kunnossa ennen kuin asioita jaetaan. Avoimuus-yksityisyys-
jannitettd ilmentdd myos se, etta tutkimushenkiloiden mukaan esimerkiksi
johtajat eivat ole perilla siitd, mitda tyontekijoiden kesken puhumaan.
Tutkimuksessa ilmeni myo0s tietynlaisia sisiryhmia: kaikkea ei haluta jakaa
kaikille. Jannitteiden voidaankin ndhda ilmenevan vuorovaikutussuhdetta

laajemmin my®6s koko yhteison tasolla.

Kuunteleminen ja viestintdilmapiiri

Tutkielmassa viestintdilmapiirid on pidetty toisena keskeisend kuuntelemis-
ymparistoa maarittavana tekijana. Myos tutkimuksen tulokset havainnollis-
tavat, kuinka vahvasti kuunteleminen kietoutuu viestintdilmapiiriin. Tulos-
ten mukaan kuuntelemista edistavaan viestintdilmapiiriin kytkeytyy relatio-
naalisesta nakokulmasta monia keskeisia tekijoita, kuten toisen kunnioitus,
luottamus ja avoimuus. Viestintdilmapiiri on tdrked tekija muun muassa
tyonteon, tyossa jaksamisen ja tyOpaikan vuorovaikutussuhteiden
nakokulmasta. Kuten kuuntelemisen, my0s viestintdilmapiirin voidaan nah-

da kietoutuvan vuorovaikutuksen ilmioihin laajasti.

Systeemiteorian mukaan jokainen tyOyhteison jdsen vaikuttaa sekd lasna-
ettd poissaolollaan siihen, millaiseksi vuorovaikutus tydyhteisossa koetaan

(Courtright 2007,  313-317).  Systeemiteorian = voidaan  ndhda



88

havainnollistavan hyvin myo6s tdssa tutkimuksessa viestintdilmapiirin koke-
mista ja jokaisen yksilon merkitystd sen muotoutumisessa. Tutkimustulosten
mukaan ryhman dynamiikan koettiin vaihtelevan voimakkaasti riippuen sii-
td, keta on paikalla. Erityisesti negatiivinen vaikutus koettiin selvemmin,
vaikka my0s positiiviseksi koettujen yksiloiden merkitys tuotiin esille. Kiin-
nostava tulos tutkimuksessa oli my0s, ettd kuunteleminen voi olla erilaista
kahdenkeskisissa tilanteissa kuin ryhmaviestintatilanteissa. Tahdan vaikutta-
nevat niin viestintdilmapiiri kuin vuorovaikutussuhteetkin. Tama havainto
tukee esimerkiksi ongelmanratkaisua. Onko ilmapiiri luottamuksellinen,
jotta uskalletaan kertoa asioita? Entd voisiko tietyn avainhenkilon mukana-

tai poissaolo edistaa tilanteen selviamista?

Gibbin (1961) viestintdilmapiiri-jasennyksessa kuvataan, millainen viestin-
takayttaytyminen vaikuttaa viestintdilmapiirin muodostumiseen. Sen mu-
kaan esimerkiksi joustava ja empaattinen viestintikdyttdytyminen edistaa
myonteisen ilmapiirin rakentumista ja kuuntelemista, kun taas esimerkiksi
valinpitamattomyys ja ehdottomuus haittaavat sitd. (Forwardin, Chechin &
Leen 2011, 2—4 mukaan.) Vastaavuutta Gibbin (1961) jasennykseen voidaan
huomata myo6s taman tutkimuksen tuloksissa: esimerkiksi kaskytyksen,
valinpitamattomyyden, arvostelun ja neuvomisen koetaan haittaavan
kuuntelua. Esimerkiksi empaattisuudella tai supportiivisuudella voidaan
puolestaan edistaa kuuntelemista. Olisikin tarkeaa lisata tietoisuutta siitd,
miten oma  viestintdkdyttdytyminen  voi  vaikuttaa  esimerkiksi

viestintdilmapiirin muodostumiseen.

Tutkimustuloksissa tuli esille, ettd aina ei kuitenkaan auta, vaikka asian il-
maisisi ystavallisesti — toinen saattaa silti suuttua. Tuloksista ilmeneekin,
kuinka merkittdvd osuus my06s henkilokohtaisilla taustatekijoilld on kuunte-

lemisessa. Ihminen on aina kokonaisuus tydyhteison vuorovaikutuksessa, ja
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ihmisen mukana tulevat aina aikaisemmat kokemukset, kasitykset ja asen-
teet, joihin vaikuttavat niin tyo- kuin yksityiselamakin. Toisten kanssa toi-
miessa pelkdstdadn omalla viestinndlld ei voidakaan vaikuttaa lopputulok-

seen.

Merkittava havainto tutkimuksessa oli, ettd tyoyhteison nopean kasvun koet-
tiin huonontaneen ilmapiiria: kaikkiin ei ole ehditty tutustua eika yhteisolli-
syys ole ehtinyt rakentua. Tama on tarkeda tietoa esimerkiksi kasvuyrityksil-
le. Tutkimusaineiston perusteella oli havaittavissa my0s tietynlaista hyva-
huono-akselia: esimerkiksi hyva viestintdilmapiiri tukee kuuntelemista, huo-
no haittaa. Kuitenkaan vuorovaikutuksen ilmioita ei voida arvottaa puhtaasti
joko hyvadksi tai huonoksi. Tama kuitenkin havainnollistaa, kuinka
viestintdilmapiiri perustuu aina henkilokohtaiseen kokemukseen ja on muut-

tuva, dynaaminen kokonaisuus.

Johtajuus kuuntelemisymparistossa

Brownell (2004, 23-24) nostaa esille johtajan keskeisen roolin kuuntelemis-
ympariston rakentumisessa. Johtaja on tietynlainen roolimalli muille tyo-
yhteison jasenille esimerkiksi omilla asenteillaan ja viestintakdyttaytymisel-
ladn. My0s taman tutkimuksen tulosten mukaan johtajan roolia voidaan pi-
tda erityisen keskeisend kuuntelemisympariston muodostumisessa. Johtajan
kuuntelemiskayttaytymisen ndhdaan heijastuvan muun muassa tychyvin-
vointiin ja tiedonkulkuun. Tapa, jolla johtaja suhtautuu asiaan, voi vaikuttaa

merkittavasti myos tyontekijoiden suhtautumistapaan samaan asiaan.

Johtajalla voidaan ndhdd asemansa puolesta olevan my0s tietynlainen vel-
vollisuus kuunnella. Tutkimuksen mukaan johtajien kuuntelemiskayttayty-
misessd korostui erityisesti se, miten asiat etenevdt vuorovaikutustilanteen

jalkeen. Relationaalisesta nakokulmasta Halone ja Pecchioni (2001) ovat
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havainnollistaneet kuuntelemista ajan suhteen, jossa kuuntelemistilanteen
jalkeen juuri asiaan palaaminen on keskeista. Erityisesti johtajan
kuuntelemisosaamisen kehittdminen voisikin olla edullista koko tydyhteison
kannalta. Kuitenkin johtajuus on aina johtajan ja tyontekijan valistd vuoro-
vaikutusta, joten tyontekijan merkitysta ei tule unohtaa. Taméan tutkimuksen
mukaan tyOntekijoiden kuuntelemisella on tdrked rooli esimerkiksi
vertaistuen antamisessa tai tyoohjeiden kuuntelussa sekd sen myota muun
muassa  tyOyhteison  toimivuudessa.  Johtajien ja  tyontekijoiden

kuuntelemiskdyttaytyminen voikin vaikuttaa osin eri asioihin tyoyhteisossa.

Kuuntelemisosaaminen ja sen kehittiminen

Tutkimushenkiléiden ndakemysten mukaan omaan ja muiden kuuntelemis-
kdyttaytymiseen vaikuttavat muun muassa luonne ja elamankokemus. Osaa-
misndkokulmasta nditd voidaan pitdd mielenkiintoisina vuorovaikutusosaa-
misen koostuessa kognitiivisesta, behavioraalisesta ja affektiivisesta ulottu-
vuudesta (ks. Spitzberg & Cupach 1984). Luonnetta voidaan pitdd pysyvam-
pand, piirretyyppisend ominaisuutena. Toisaalta elamankokemuksen voi-
daan ndhda kuvastavan juuri vuorovaikutusosaamisen tiedollista ja taidollis-

ta ulottuvuutta.

Tutkimustulosten mukaan asenteet nousivat erityisen keskeiselle sijalle paitsi
kuuntelemisessa myos sen kehittamisessa. Tutkimushenkildiden néake-
myksen mukaan asennetta on vaikea muokata ja siihen tarvitaan omaa tah-
toa. Uskotaan kuitenkin, ettd asenteisiin voidaan vaikuttaa. Usein juuri asen-
teen kuuntelemista kohtaan vedotaan olevan syy, miksi jotkut ihmiset ovat
toisia parempia kuunteljjoita (Bostrom 2006, 272). Vaikka motivaation ja
asenteen merkitystda kuuntelemisessa voidaan pitdada huomattavana, tarvitaan
sithen vuorovaikutusosaamisen lailla aina my0s tiedollinen ja taidollinen

ulottuvuus (ks. Spitzberg & Cupach 1984). Rouhiainen-Neunhauserer (2009,
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48) jasentdd vuorovaikutusosaamisen kehittymista tietojen karttumiseen, tai-
tojen kehittymiseen ja asenteiden muuttumiseen. Asennetta voitaneen pitda
tarkeimpana tekijana ja tietynlaisena lahtokohtana vuorovaikutusosaamisen
kehittamisessd. Rinnalle tarvitaan kuitenkin aina myo0s tietojen ja taitojen
kehittamistd esimerkiksi siind, mihin oma kuuntelemiskdyttaytyminen

vaikuttaa tai milla tavalla toinen voidaan kuuntelemalla ottaa huomioon.

Marshakin ja Grantin (2008, 8-16) mukaan organisaatioiden kehittdmisessa
on ldhtokohtaisesti tarkedd ottaa huomioon tydyhteisdjen vuorovaikutuksen
relationaalinen todellisuus: organisaatiot rakentuvat ihmisten valisessa vuo-
rovaikutuksessa, jossa on monia sosiaalisia todellisuuksia. Menetelmana
tyOyhteisdjen kehittamisessd voidaan kayttda esimerkiksi keskusteluja tai
narratiiveja, joiden avulla voidaan hahmottaa eri todellisuuksia ja sen myota
rakentaa yhteisid merkityksid ja ymmartad toisen ndkokulmaa. Tamaéan
tutkimuksen tulosten mukaan kuuntelemisen kehittdimiseen suhtauduttiin
myoOnteisesti mutta paikoin my0s epdvarmasti. Konkreettisiksi kehi-
tyskeinoiksi esitettiin esimerkiksi oman toiminnan havainnointia ja kuuntele-
miskoulutusta. Haastatellut olivat kiinnostuneita siitd, mihin oma ja muiden
viestintakayttaytyminen konkreettisesti vaikuttaa. Marshakin ja Grantin
(2008) kuvaaman ldhtokohdan soveltamista voidaan pitdd relationaalisesta
nakokulmasta tdrkednda kuuntelemisen ja laajemmin tyOyhteisdjen vuo-
rovaikutuksen kehittaimisessa. TyOyhteison kuuntelemisen kehittamisessa
olisi tarkeda, etta jokainen tyOyhteison jasen paasisi osallistumaan muutos-
prosessiin sekd ymmadrtdamaan sen myotd toisen ndkokulmaa ja luomaan

yhdessa toisten kanssa merkityksia muutokselle.

Tutkimuksen mukaan kuuntelemisen kehittdmisen oletetaan kehittdvan
myo0s laajemmin tyOyhteison hyvinvointia ja toimivuutta. Kuuntelemisen ke-

hittdmisen hyo6tya tukee my0s tutkimuskirjallisuus. Bentleyn (2010, 191)
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mukaan kuuntelemisen kehittiminen muun muassa lisda tyotyytyvaisyytta
ja tuottavuuden kasvua sekd vdhentda taloudellisia kustannuksia. Lisaksi
kuuntelemisen kehittamisen on kuvattu auttavan vuorovaikutussuhteita tyo-

elaman lisaksi myos muilla eldman osa-alueilla (Bostrom 2006, 285).

Kuitenkaan ei voida ajatella, etta kuuntelemisen kehittaminen yksin riittaisi
tyOyhteison vuorovaikutuksen kehittamiseen tai ettd kaikki tydelaman
haasteet johtuisivat kuuntelemisesta. Vuorovaikutuksessa on aina myos
toinen puoli: puhuminen. Erds tutkimushenkil6 ei toivonutkaan muutosta
kuuntelemiseen vaan puhumiseen. Lisdksi tydyhteisdja voivat haastaa myos
monet muut kuin vuorovaikutuksen tekijat. Tulosten mukaan esimerkiksi
tyon kiireisen luonteen kerrottiin lisddvan vuorovaikutuksen haasteita.
Esimerkiksi tehokas kuuntelija huonossa prosessissa tai epdonnistuneessa
liikketoiminnassa ei olekaan vield menestyksekds. (Bentley 2010, 185).
Tyoyhteisdjen  vuorovaikutuksen eri tekijoita on tarkedada pyrkia
hahmottamaan kokonaisuudessaan. Kuitenkin eri tekijat ovat vahvasti
yhteydessd toisiinsa — eikd kuuntelemisen merkitys niissd ole ainakaan

vahaisin.
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6 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Laadulliseen tutkimukseen arviointiin kuuluu monia varsin erilaisia perintei-
td (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134). Kriteeristod onkin kritisoitu sen monikasit-
teisyydestd. Lahtokohtana laadullisessa tutkimuksessa on tutkijan avoin sub-
jektiviteetti, ja 1api koko tutkimusprosessin pddasiallisin luotettavuuskriteeri
on tutkija itse. Ei voidakaan madaritelld yhta tiettyd tapaa arvioida laadullista
tutkimusta. (Eskola & Suoranta 2008, 208, 210.) Tutkimusta tulisi kuitenkin

arvioida kokonaisuutena (Tuomi & Sarajarvi 2009, 140).

Téassa tutkielmassa tarkasteltiin johtajien seka tyontekijoiden kasityksid ja ko-
kemuksia kuuntelemisesta tyoyhteisossa. Tavoitteena oli ymmartaa kuunte-
lemisilmi6ta ja luoda siitda kokonaiskuva yhden tapauksen perusteella. Laa-
dulliselle tapaustutkimukselle asetetuissa tavoitteissa onkin onnistuttu: yhta
tapausta tarkastelemalla tutkitusta ilmidstd on saatu syvallistd ja monipuolis-
ta tietoa, jonka avulla on voitu rakentaa jotakin yleisesti kiinnostavaa (ks.
Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190). Fenomenologis-hermeneuttisen tie-
teenfilosofian tutkimukseen kuuluu itsestddnselvyyksien sekd aikaisemmin
tiedostamattomien asioiden tietoiseksi ja nakyvaksi nostaminen (Laine 2010,
33). Merkittdava havainto tutkimuksessa olikin, ettd kuuntelemiseen ei ole
osattu kiinnittdd aikaisemmin huomiota vaan sen merkitystd pysahdyttiin

pohtimaan vasta tdman tutkimuksen myota.

Kuunteleminen osoittautui tutkimuksessa hyvin moninaiseksi ja laajaksi il-
miOksi, jonka tdysi erottaminen muista tydyhteison vuorovaikutuksen il-
midistd, esimerkiksi vuorovaikutussuhteista ja viestintdilmapiirista oli jopa

mahdotonta. Kuuntelemisilmion tutkimista kasitysten ja kokemusten
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perusteella voidaankin pitdd haastavana. Sama haaste nakyy myos teoria-
taustan kasittelyssa: ilmio linkittyy hyvin moneen aihepiiriin, jolloin haastee-
na oli saada taustan aihepiirit toisiinsa nahden sopivaan suhteeseen. Tutki-
muksen tarkempi rajaus olisikin voinut tuottaa tdsmallisempda tietoa ja vield

tarkoituksenmukaisemman kokonaisuuden.

Kuitenkin juuri kasitysten ja kokemusten perusteella kuuntelemisesta voi-
daan saavuttaa tietoa, kuinka merkittava ilmio kuunteleminen kokonaisuu-
dessaan on ja ndin saada siitd syvempi ymmarrys. Relationaalinen nakokul-
ma tarjosi toisaalta haastavan mutta my0s tuoreen ja antoisan lahestymista-
van kuuntelemisen tutkimiseen tyOyhteisossd. Tutkimusasetelmaa ilmitn
tarkastelussa voidaankin pitaa kaikkinensa tarkoituksenmukaisena. Haastat-
telu on ollut hyddyllinen menetelmd, ja sen avulla on paasty tarkastelemaan
monipuolisesti kuuntelemiskasityksia ja -kokemuksia seka ristivalottamaan
tyOyhteisOn jasenten erilaisia ndkemyksida. Menetelmédvalinnat ovat rakenta-
neet sekd ohjanneet koko tutkimusprosessia, ja niitd on kuvattu tarkemmin

tutkimuksen toteutus -luvussa.

Varsinaisina kriteereind timan tutkimuksen arvioinnissa kdytetddan Tuomen
ja Sarajarven (2009, 138-139) koontia laadullisen tutkimuksen arviointikritee-
reistd, joista selvida kriteereiden moninaiset merkitykset ja vaihtelevat kdan-
nokset suomalaisessa tutkimuksessa. Kriteereind kaytetdan wuskottavuutta
(credibility), siirrettavyytti (transferability), luotettavuutta (dependability) ja
vahvistettavuutta (confirmability). Kyseisten kriteerien merkitykset perustu-
vat Tuomen ja Sarajarven (2009, 138-139) koontiin mutta ne on muokattu ta-
han tutkimukseen sopiviksi. Luvun lopuksi pohditaan tarkemmin tutkimuk-

sen eettisten periaatteiden toteutumista.
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Uskottavuudella tarkoitetaan tdssa tutkimuksessa tutkimukseen osallistunei-
den riittdvaa kuvausta ja arviota kerdtyn aineiston totuudenmukaisuudesta
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 138-139). Tutkimuksen toteutus -luvussa on esitelty
tarkasti muun muassa tutkimuskohde, tutkimushaastattelujen kulku seka ai-
neiston kasittely ja analysointi (ks. luku 3). Tutkimusaineiston kasittely seka
analysointi on tehty huolellisesti ja taustakirjallisuus tuki analyysia. Lisaksi
haastatteluotteita kuljetettiin koko ajan analyysin mukana ja tuloksissa esitel-

lyt otteet on tarkistettu alkuperaisesta aineistosta.

Siirrettdvyydelli viitataan puolestaan tulosten siirtdmiseen toiseen kontekstiin
huomioiden sosiaalisen todellisuuden siten, etteivét yleistykset ole mahdolli-
sia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 138-139). Samaa ilmio6ta olisi mahdollista tutkia
my06s muissa konteksteissa: toisissa tyOyhteisossa tai esimerkiksi yksityisela-
man puolella. My0s relationaalisen nakokulman soveltaminen tarjosi ennem-
min valjan viitekehyksen kuin tiukkaan rajatun teorian. Jokainen tapaus on
kuitenkin ainutlaatuinen, jolloin on oletettavaa, ettd tuloksetkin toisivat uu-
sia nakokulmia toisenlaisissa konteksteissa. On kuitenkin todennéakdisestd,
ettd my0Os samanlaisia tuloksia nousisi esille, mitd osoittaa tdiman tutkimuk-
sen tulosten yhtenevaisyydet tutkimuskirjallisuuden kanssa. On kuitenkin
hyva pohtia, olisiko ilmion tutkiminen tapaustutkimuksena vield suurem-

massa tyOyhteisossa ollut eettisesti sopivampi valinta.

Vahvistettavuudella ymmarretaan puolestaan tehtyjen ratkaisujen ja paattely-
jen tarkkaa kuvausta sekd tehtyjen tulkintojen suhdetta muihin vastaaviin
tutkimuksiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 138-139). Kaikki tutkimusprosessin
vaiheet on pyritty kuvamaan mahdollisimman tarkasti ja monipuolisesti. Li-
saksi tulokset ja niistd tehdyt padtelmat on pyritty kuvaamaan yksityiskoh-
taisesti ja niitd on havainnollistettu sopiviksi valituilla haastatteluotteilla. Tu-

losten pohdinta -luvussa keskeisimpid tuloksia ja niistd tehtyja tulkintoja on
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tarkasteltu ldhemmin teoriakirjallisuuden avulla. Tehtyjen tulkintojen suhde
muihin vastaaviin tutkimukseen on osoittanut tulosten olevan odotuksen-

mukaisia.

Luotettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd tutkimus on toteutettu tieteellisen tut-
kimuksen periaattein ja siind otetaan mahdollisuuksien mukaan huomioon
tutkimukseen ennustamattomasti vaikuttaneet tekijit (Tuomi & Sarajarvi
2009, 138-139). Koko tutkimusprosessin aikana on pyritty mahdollisimman
tarkasti seuraamaan tieteellisen tutkimuksen periaatteita aina tutkimuksen
suunnittelusta taustakirjallisuuteen perehtymiseen ja sen soveltamiseen, me-
todivalintoihin, tutkimuksen suorittamiseen, aineiston analysointiin seka tu-
losten, johtopditosten ja tutkimuksen arvioinnin luomiseen. Koko tutkimus-
prosessin aikana on noudatettu eettisid periaatteita. Tutkimuksen huolellisel-
la suunnittelulla ja toteutuksella pystyttiin valttdimaan tutkimukseen ennus-

tamattomasti vaikuttaneet tekijat.

Eettisten periaatteiden toteutuminen

Koko tutkimusprosessi siséltda lukuisia paatoksia, jotka ovat aina my®os eetti-
sid valintoja. Eettisyyden voidaankin nahda kietoutuvan tutkimuksen luotet-
tavuus- ja arviointikriteereihin. Tutkijan tulee huolehtia muun muassa tutki-
mussuunnitelman laadukkuudesta, tutkimusasetelman sopivuudesta ja huolellisesta
raportoinnista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127.) Hirsjarven ja Hurmeen (2009,
20) mukaan tarkeimpia eettisia periaatteita ihmisiin kohdistuvissa tutkimuk-
sissa ovat yleensa haastateltavan antama informaatioon perustuva suostumus,

luottamuksellisuus, seuraukset ja yksityisyys.

Tutkimushenkil6ille annettiin riittavasti tietoa tutkimuksesta etukateen. Hei-
dan oli mahdollista perdantya tutkimuksesta ja ottaa tutkijaan halutessaan

yhteyttd missa tahansa tutkimuksen vaiheessa. Tarkan ja totuudenmukaisen
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tutkimusraportin kirjoittamista helpotti tutkimuksen huolellinen suunnittelu
ja muistiinpanojen kirjoittaminen koko tutkimusprosessin aikana. Erityinen
eettisesti merkittdva valinta tutkimuksessa oli tutkimuksen suorittaminen
tapaustutkimuksena. Kyseessa oli 40 hengen yritys, jonka henkilostosta
haastateltiin 11 ihmista. Olikin haastavaa, kun haastateltavat esimerkiksi
puhuivat toisista tyoyhteison jasenistd nimilld, jolloin tutkimushenkilot ja
koko tyOyhteiso tulivat hyvin ldhelle. Etdisyyden otto tutkimusaineistoon
erilainen rooli tutkimuksessa, silld heitd on suhteessa pienempi joukko ja
heistd kaikkia haastateltiin. Tutkimushenkil6ita ei eroteltu asemansa
perusteella, mutta silti joistakin haastatteluotteiden sisdlloista on etsimalla
mahdollista tunnistaa, onko kyseessd johtaja vai tyontekija. Tata ei
kuitenkaan korostettu. Lisdksi ndiden kohtien peittamisen ei koettu olevan
tutkimuksen kannalta edullista, silla silloin merkittavia asioita olisi voinut
jaada tutkimusaineistossa kadoksiin. Murrepiirteet piilotettiin  eika

henkil6tietoja tuotu esille. Yksittdistd ihmista ei voi tunnistaa tutkielmasta.

Kuunteleminen on subjektiivinen, herkkakin aihe, jota ei ollut juurikaan
aiemmin kasitelty tutkimuskohteena olleessa tyoOyhteisossda. Lisdksi
haastatteluissa nousi esille hyvin henkilokohtaisia aiheita esimerkiksi
tyopaikkakiusaamiseen liittyen. Haastattelutilanteessa pyrittiin luomaan
mahdollisimman supportiivinen ilmapiiri ja haastateltavat saivat kertoa
vapaasti haluamistaan asioista. Vaikuttikin, ettd kaikki tutkimushenkil6t
lahtivat haastattelutilanteesta myonteisin mielin. Tutkimuskohteena olleelle
yritykselle kirjoitettiin oma raportti tutkimuksen tuloksista, j oista ~ kaytiin
kertomassa myos paikan paddllda tyOyhteisossd. Varsinainen raportti ja
lopullinen tutkielma toimitettiin yrityksen toimitusjohtajalle, joka oli
sopijaosapuolena tutkimuksessa. Hanen kanssaan kdydyssd keskustelussa

paadyttiin siihen, ettd kerrottaessa tuloksista koko tyoyhteisolle pyritdan
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olemaan erityisen varovaisia, kun puhutaan tutkimuksessa ilmenneistad
tyOyhteison negatiivisista vuorovaikutuksen ilmidistda. Puhuinkin niista
esittelytilanteessa yleiselld tasolla, kuinka esimerkiksi “huhut, ikava
kielenkaytto ja ulkopuolelle jattdminen” voivat tuntua pahalta tydyhteison
jasenistd. Pyrin myos muuten kertomaan tuloksista riittdvan yleiselld tasolla,
jotta esimerkiksi etdtyoOpisteissa tyoskentelevid ei tunnistettaisi. Kuitenkaan
en voi tutkijana vaikuttaa siihen, miten ja mita tyoyhteisossa keskustellaan
esittelyni jdlkeen. Pyrin parhaani mukaan olemaan kertomaan tuloksista

rakentavalla tavalla tyoyhteison kannalta tarkeimmaksi kokemani asiat.

Lopuksi on hyvd miettid myos omaa sitoumustani tutkijana. Kasitykseni
kuuntelemisen tutkimuksen tarkeydesta on vain vahvistunut tutkimuspro-
sessin aikana. Erityisesti juuri eettisen puoli korostuu tdllaisessa tutkimuk-
sessa. Ennen tutkielman tekoa saatoin ajatella eettisia asioista jokseenkin ylei-
sella tasolla, silla en ollut samalla tavalla kohdannut eettisia haasteita vuoro-
vaikutuksen tutkimisessa aiemmin. Tassd tutkimuksessa tutkimushenkil6t
tulivat tapaustutkimuksen ja pienen tydyhteison muodossa erittdin lahelle.
Erityisesti tulosten raportoinnissa ja esittelyssa yritykselle ymmarsin, mika
merkitys eettisesti on tavalla, kuinka vaikeista asioista ilmaisee. Lisdksi oival-
sin, ettd tiettyjen asioiden kertominen tai kertomatta jattaminen ovat kaikki

eettisid valintoja.
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7 PAATANTO

Tutkielmassa tarkasteltiin kuuntelemista tyOyhteisossa relationaalisesta
ndkokulmasta johtajien seka tyontekijoiden kasitysten ja kokemusten perus-
teella. Tutkielman mukaan aihealueesta voidaan koota seuraavia erityisen

kiinnostavia tai keskeisid teemoja:

— Kuuntelemiselle annetaan monenlaisia merkityksid muun muassa
maadritelmissd, arvostuksessa ja tarpeissa.

— Kuunteleminen kietoutuu vahvasti tyoyhteison vuorovaikutuksen
muihin ilmiGihin, ja sitd on haastavaa tarkastella muista ilmidista ir-
rallisena.

— Kuunteleminen on keskeinen tekija vuorovaikutussuhteiden ja vies-
tintdilmapiirin luomisessa, yllapitdmisessa ja kehittamisessa.

— Vuorovaikutussuhteen luonteella ja laadulla on merkitysta siihen,
millaista kuunteleminen on vuorovaikutussuhteessa.

— Kuuntelemisen edellytyksid tai -esteita voivat olla monet tyoyhtei-
sOn tekijat, kuten fyysiset kuuntelemisesteet, asenteet ja vuorovaiku-
tussuhteet tyoyhteisossa.

— Kuuntelemisen tdrkeys ilmenee tyoyhteison vuorovaikutuksessa
sekd tehtdava- ettda suhdetasolla, muun muassa tydyhteison toimi-
vuudessa ja hyvinvoinnissa.

— Jokaisen tyOyhteison jasenen voidaan nahda vaikuttavan kuuntele-
misymparistoon, mutta johtajalla ndyttdisi olevan siina erityisen kes-
keinen rooli. Johtaja voikin toimia tyOyhteisossda kuuntelemisen
nakokulmasta tietynlaisena roolimallina seka edistda tasavertaisella
kuuntelemisella esimerkiksi tiedonkulkua ja hyvinvointia tydyhtei-
sOssa.

— Kuuntelemiskayttdytyminen voi vaihdella kahdenkeskisissa ja ryh-
maviestintatilanteissa.

— Kuuntelemista arvostavien ihmisten kerrotaan arvostavan myos laa-
jemmin tyOyhteisdssa toimimista, ja he ovat pidettyja jaseniad tyoyh-
teisOssa.

— Aktiivisia saatetaan kuunnella helpommin ja tyytymattomyytta tyo-
yhteisossa voikin olla juuri niilld, jotka eivat koe tulleensa kuunnel-
luiksi.
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— Asenteella kuuntelemista ja sen kehittamistd kohtaan voidaan nahda
olevan erityisen tdarked rooli kuuntelemisen ja siind kehittymisen
mahdollistumisessa.

— Kuuntelemisen kehittdmisen uskotaan edistavan tyoyhteison vuoro-
vaikutuksen ongelmia seka tehtdva- etta suhdetasolla.

— Relationaalinen ndakokulma auttaa laajasti ja syvallisesti ymmarta-
maan kuuntelemista vuorovaikutussuhteeseen kuuluvana ilmiona.

Tyoyhteison jasenten kasitysten ja kokemusten ristivalotus kuuntelemisesta
auttoi hahmottamaan my0s laajemmin tyOyhteison jasenten valista vuorovai-
kutusta. Tutkimuksesta hyotyvatkin tutkimuskohteena oleva tyOyhteiso,
muut tyOyhteisot sekd viestinndn asiantuntijat, kouluttajat ja konsultit.
Tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa monipuolisesti erityisesti tyoyhteiso-
jen kehittdmiseen. Tutkimuksesta voidaan saada uusia nakokulmia vuoro-
vaikutuksen haasteiden tunnistamiseen kuuntelemisen nakokulmasta esi-
merkiksi tiedonkulun, vuorovaikutussuhteiden tai viestintdilmapiirin paran-
tamiseksi. Lisdksi sitd voidaan hyodyntaa esimerkiksi kuuntelemis- tai
muussa vuorovaikutuskoulutuksessa. Kuuntelemisen merkittaivyyden ym-
marrys auttaa sitomaan sen myos laajemmin tyOyhteisdjen strategiselle tasol-

le esimerkiksi viestinndn toteutus- ja kehityssuunnitelmissa.

Kuten tutkimus osoitti, kuuntelemisen tarkastelu irrallisena ilmiona kasitys-
ten ja kokemusten perusteella on haastavaa. Tulevaisuuden tutkimusta olisi-
kin hyodyllista rajata vield tarkemmin. Relationaalisen ndkokulman edelleen
soveltaminen sekd eri menetelmien ja tutkimusasetelmien hyodyntdminen
on tarkedd, jotta ilmiota voitaisiin ymmartda entistd monipuolisemmin. Jat-
kossa olisi hyva tehda my06s maarallistd tutkimusta esimerkiksi kuuntelemis-
asenteiden yhteydesta tyotyytyvaisyyteen, milld paastdisiin yleistettavimpiin
tuloksiin. Kuuntelemisen havainnointi tyoyhteisdssa voisi tuoda myd6s uusia
tutkimustuloksia. My0s tyo- ja yksityiselamdn rajapinnan hahmottaminen,
esimerkiksi henkilokohtaisten taustatekijoiden yhteyden ymmartaminen

kuuntelemiseen, auttaisi tydelamadn vuorovaikutuksen kehittamisessa.
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Asenteemme kuuntelemista kohtaan todennakoisesti kumpuavat paljolti
juuri yksityiselaman puolelta: miten meita itsed on kuunneltu ja olemmeko

oppineet kuuntelemaan muita.

Kuunteleminen on hyvin subjektiivinen ja jopa herkka aihe, minka vuoksi on
tarkeda noudattaa eettisid periaatteita kaikenlaisessa kuuntelemistutkimuk-
sessa. Tulevaa tutkimusta olisikin hyva tehda my0s isommissa tyoyhteisois-
sd, jolloin aiheen kasittely ei olisi yhtd henkilokohtaista. Kuuntelemistutki-
muksen avulla on mahdollista 16ytdd uusia, tehokkaita keinoja moninaisessa
lilketoimintamaailmassa menestymiseen — mutta vain, mikali kuuntelemisen
tarkeys tunnustetaan (Flynn, Valikoski & Grau 2008, 149). My06s taman tut-
kielman avulla voidaan lisdta tietoisuutta kuuntelemisilmion tarkeydesta ja
lahted etsimaan konkreettisia keinoja tyOyhteisdjen vuorovaikutuksen kehit-

tamiseen.
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LIITE

Haastattelurunko

Taustatiedot: ikd, sukupuoli, koulutus, tyokokemus ja asema

KUUNTELEMISEN MERKITYKSET

— Mitd kuunteleminen sinulle tarkoittaa?
— Millaista on hyva/huono kuunteleminen?
— Mika merkitys kuuntelemisella on tyoyhteisossanne?
— Mihin kuunteleminen vaikuttaa?
— Miten tarkedna pidat kuuntelemista? Miten kuuntelemista yleisesti
tyOyhteisdssanne arvostetaan?
— Miten arvostus ilmenee?
— Millaista kuunteleminen on tydyhteisossanne? (johtajan ja
tyontekijan valilld, vertaissuhteissa)
— Millaisissa tyopdivan tilanteissa tarvitset kuuntelijaa? Milloin koet
muiden tarvitsevan?

— Milloin on helppo/vaikea kuunnella? Miten ongelmatilanteissa
kuunnellaan?

KUUNTELEMISEN EDELLYTYKSET JA ESTEET

— Millaiselle ihmiselle tyoyhteisdssdnne on helppo/vaikea puhua?
Entad millaista ihmista kuunnella?
— Millainen ilmapiiri tyoyhteisdssanne on, kun kuunnellaan?
— Miten térkedna pidat ilmapiiria?
— Millaiset asiat ovat mielestdsi kuuntelemisen edellytyksia
tyOyhteisossanne? Enta esteita?
— Miten esteisiin voisi puuttua?
— Mista asioista tydyhteisossanne puhutaan? Puhutaanko
tyOyhteisdssanne kuuntelemisesta?
— Keita tydyhteisossanne kuunnellaan?
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TYOYHTEISON JASENET KUUNTELIJOINA

— Millainen kuuntelija koet itse olevasi?
— Miten toimit kuuntelemistilanteissa?
— Millaisina kuuntelijoina nakisit muut tyOyhteisosi jasenet?
(johtajat/tyontekijat, tyokaverit)
— Miten kuunteleminen ilmenee?
— Mitka tekijat vaikuttavat kuuntelemisosaamiseen?

— Miten johtajan tulisi mielestadsi kuunnella muita tyoyhteison
jasenia? Enta tyontekijan?

KUUNTELEMISEN KEHITTAMINEN

— Millaisia muutoksia kaipaisit kuuntelemiseen tyoyhteisossanne?
— Voiko kuuntelemista mielestési kehittda?
— Jos voi, niin miten? Jos ei, niin miksi?
— Onko tyOyhteisonne jasenille tarjottu koulutusta kuuntelemisesta?
— Jos on, niin millaista?

— Millaista tietoa/koulutusta haluaisit kuuntelemisesta?

— Olisiko vield jokin aihealue, josta haluaisit keskustella?
— Milta tallainen haastattelu tuntuu?



