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KETKA

Mikko Hautakangas ja Maija Gerlander

FM Mikko Hautakangas on journalis-
min ja mediakulttuurin tutkija, joka
oli suunnittelemassa ja toteuttamassa
vuosina 2016-2018 Sovittelujourna-
lismi-tutkimushanketta Tampereen
yliopiston tutkimuskeskus Cometissa
(www.sovittelujournalismi.fi). Vuosina
2018-2021 Hautakangas on jatkanut
sovittelujournalismin kehittdmistd,
soveltamista ja tutkimista Kansalai-
suuden kuilut ja kuplat -tutkimus-
hankkeessa Helsingin yliopistossa
(www.bibu.fi). Hautakangas valmiste-
lee sovittelujournalismia ja journa-
lismin yhteiskunnallista vastuuta
kdsittelevdd vditoskirjaa Tampereen
yliopistoon. Aiemmin Hautakangas
on tutkinut mm. verkkoyhteisoja ja
fanikulttuureja.

FT Maija Gerlander toimii yliopiston-
lehtorina Jyvdskyldn yliopistossa,
Monikielisen akateemisen viestinndn
keskuksessa, Movissa. Hdntd kiinnos-
tavat erityisesti vuorovaikutus ja sen
dynamiikka ja jdnnitteisyys erilaisissa
ammatillisissa ja professionaali-

sissa viestintdsuhteissa sekd niissd
tarvittava vuorovaikutusosaaminen.
Hdn viitteli Jyviskyldn yliopistossa
Jjdnnitteistd Iddkdrin ja potilaan vdli-
sessd viestintdsuhteessa. Gerlander oli
mukana Sovittelujournalismi-tutki-
mushankkeen tyéryhmdssd vuorovai-
kutuksen asiantuntijana. Lisdksi hdn
on toiminut vapaaehtoisena rikos- ja
riita-asioiden sekd Idhisuhdevdkival-
lan sovittelijana vuodesta 2007.
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KUUNTELEMINEN
VASTUULLISUUDEN JA
LUOTTAMUKSEN RAKENTAJANA
— ESIMERKKINA JOURNALISMIN
YHTEISKUNTAVASTUU

mparoivan yhteiskunnan ”aito
i kuunteleminen” on nykyaan

tarkea vastuullisuusviestinnan
ihanne. Kasitykset vastuullisuudesta
muovautuvat yhteiskunnallisessa
keskustelussa, ja myos organisaatioi-
den viestinndlta peraankuulutetaan
osallistumista ja dialogisuutta. Kuunte-
leminen on tallaisen vuorovaikutuksen
keskeinen edellytys, mutta mita se
kdytannossa tarkoittaa organisaatio-
viestinnan kontekstissa?

Tassa artikkelissa pohditaan, miten
kuuntelemisen kasitetta ja ilmioita
voidaan ymmartaa ja hyédyntaa vies-
tinndn ammattilaisen tyon ja viestin-
nan johtamisen nikokulmasta, osana
luottamusta rakentavaa organisaatio-
viestintaa.

Erityisena esimerkkina tarkastellaan
sitd, kuinka uutismedian toimialaan
kohdistuvia yhteiskuntavastuun odo-
tuksia maaritelladn vuorovaikutukses-
sa eri sidosryhmien kanssa. Journalismi
perustelee omaa erityista arvoaan
viestinnan kentalla nimenomaan vas-
tuullisena julkisen keskustelun tuotta-
jana. Jotta tdllainen yhteiskunnalliseen
rooliin nojaava legitimiteetti sailyisi,
niin yksittaisten organisaatioiden
kuin koko toimialan on kyettava kuun-
telemaan toimintaymparistéaan,
myos niita kriittisia aania, jotka voivat

hahmottaa tuon vastuullisuuden mo-
nin eri tavoin.

Tama on tarkea nikokulma myos
muilla viestinnan aloilla toimiville
ammattilaisille, joiden on kyettava
julkiseen keskusteluun siitd, millai-
sen tulevaisuuden tuottamiseen oma
toiminta kiinnittyy ja keihin kaikkiin se
vaikuttaa. Samalla keskusteluun osallis-
tuminen itsessaan on yhteiskunnallista
toimintaa, jolta voidaan edellyttaa vas-
tuullisuutta ja jonka varaan organisaa-
tioon kohdistuva luottamus rakentuu.

Johdanto

Vastuullisuudella on vahva myonteinen
kaiku. Se kiinnittyy arvoihin ja siten my0s
identiteetteihin — kukapa ei haluaisi

olla vastuullisen maineessa? Siina missa
“vastuuseen joutuminen” on jotain, mista
huolehditaan viime kadessa erilaisten
lakien, saddosten ja sanktioiden avulla,
vastuullisuus ymmarretdaan yha useammin
omaehtoisena myoOnteisena vaikuttamise-
na jopa globaalilla tasolla, vastuuna yhteis-
kuntien vakauden ja kestavén kehityksen
tukemisesta. (Esim. Ruokolahti ym. 2021,
159-172.)

Se, mistd vastuuta otetaan ja milla
tavoin siitd viestitddn, maarittaa vahvasti
myos sitd, keiden joukkoon kuulutaan
- ja mitd asetutaan vastustamaan. Nain
ymmarrettynd vastuullisuusviestinta ei ole
pelkkaa omista periaatteista kertomista,
vaan suhteiden rakentamista ja niihin
liittyvaan vuorovaikutukseen panostamis-
ta. Tama ajatus nakyy vahvasti organi-
saatioviestinndn nykyajattelussa, kun
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peradnkuulutetaan ”aitoa kuuntelemista”
ja yhteiskuntaan pdin esilld olemista
mieluummin dialogin kuin mainosmaisen
brandiviestinnan keinoin.! Organisaation
vastuullisuus kattaa talloin enemmaén kuin
vain vastaamisen omien sidosryhmien
odotuksiin. Nekin, jotka eivat ole organi-
saation asiakkaita tai yhteistyOkumppanei-
ta, voivat sanoa sanottavansa siitd, mista
vastuuta tulisi kantaa ja milla tavoin (esim.
Cooren 2020, 178). Vaatimukset voivat olla
myos ristiriidassa keskendan, kun vastuun
kantaminen yhdella alueella voidaan
nahda vastuun laiminlydmisena toisesta
suunnasta. Keskustelu vastuullisuudesta
on siis vaistaimatta yhteiskunnallista eli
poliittista: se edellyttaa joihinkin arvoi-
hin sitoutumista ja usein myos joistakin
arvoista irtisanoutumista ja on siksi myos
jannitteista ja tunnelatautunutta.

Tassa artikkelissa tartumme tdhan
dynamiikkaan kuuntelemisen kasitteen
ja kaytantojen avulla. Esitamme, etta
kuunteleminen organisaatioviestinnéssa ei
tarkoita pelkastdan entista aktiivisempaa
palautteen kerdamista ja reagointia siihen.
Kuunteleminen on vuorovaikutukseen
orientoitumista, toisten nakokulmien
tunnustamista ja erilaisten yhteyksien
hahmottamista. Samalla se on oman pai-
kan nakyvaksi tekemista ja puolustamista:
myo0s kuuntelija on vuorovaikutuksen
aktiivinen osapuoli, joka ei vain reagoi
kuulemaansa, vaan prosessoi, kyseenalais-
taa, reflektoi ja tarkentaa kuulemaansa.
Kuunteleminen voi ndin olla paitsi vas-
tuun ottamisen, myds vastuun maarittelyn
ja rajaamisen keino.

Tarkastelemme yhteiskuntavastuu-

ta koskevaa vuorovaikutusta ottamalla
esimerkiksi journalismin ja sita tuottavat
organisaatiot. Valitsemamme nakokul-
ma perustuu taustaamme viestinnan ja
vuorovaikutuksen tutkijoina, erityisesti
empiiriseen tybhomme Sovittelujournalis-
mi-toimintatutkimushankkeen ja Kansa-
laisuuden kuilut ja kuplat -tutkimushank-
keeseen kuuluvien demokratiakokeilujen?
parissa (Gerlander ym. 2018; Hautakangas
ym. 2017; Hautakangas & Ahva 2018a,
2018b). Naissa hankkeissa syntyneet
aineistot ja kokemukset toimivat esimerk-
keina tassa artikkelissa, kun lavennam-
me ndkokulmaamme vastuullisuudesta
viestimiseen my0s organisaatioviestinnan
kontekstissa.

Keskustelu journalismin tehtavasta
avaa my0s muille viestinndn ammattilaisil-
le tarkedn nakokulman sithen julkisuuden
dynamiikkaan, joka muodostaa raamit kai-
kelle vastuullisuusviestinnalle. Nykyisessa
hybridissa mediaymparistdssa julkisuus
rakentuu niin perinteisista “tiedotusvali-
neistd”, vuorovaikutusta korostavista so-
siaalisen median alustoista kuin erilaisista
vaikuttajien ja yleisojen viestintdteoista.
Kun téssa verkostomaisessa julkisuudessa
keskustellaan arvoihin ja vastuullisuuteen
liittyvista kysymyksistd, keskusteluun
osallistuvat tahot — kansalaiset, mediat,

"”Miten yritys viestii vastuullisuudesta?’,
https./www.helsinki.fi/fi/uutiset/koulu-
tus-kasvatus-ja-oppiminen/miten-yritys-
viestii-vastuullisuudesta

2www.bibu.fi; httpsy/www.demokratia-
kiihdyttamo.fi/project/sovittelujournalismi-
hillitsee-keskustelun-polarisoitumista
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erilaiset organisaatiot — maarittavat kukin
omaa suhdettaan naihin arvoihin ja teke-
vat samalla todeksi omaa yhteiskuntavas-
tuutaan (Ojala ym. 2019).

Journalismin esimerkin kautta piirtyy
siis nakyviin, kuinka kunkin organisaation
vastuullisuutta koskeva viestinta asettuu
lopulta aina laajempiin koko toimialaa ja
sen yhteiskunnallisia vaikutuksia koske-
viin kehyksiin. Kuuntelemalla muiden
(usein ajassa muuttuvia) odotuksia on
mahdollista tunnistaa tarkemmin oma
paikkansa toimintaymparistdssa ja paivit-
tdd omaa itseymmarrystaan. Journalismi
on tottunut olemaan se, jota kuunnellaan,
joten kuinka siltd sujuu entista valitto-
mampi ja kuuntelevampi vuorovaikutus
niin yleisojen kuin muiden viestinnan
kentadn toimijoiden kanssa?

Ehdotamme siis, ettd kuuntelemista ja
sen osoittamista tarvitaan vahvistamaan
luottamusta organisaation haluun kantaa
vastuuta. Lihdemme liikkeelle tismenta-
malld, mita tarkoitamme kuuntelemisella
osana organisaatioviestintaa ja julkista
keskustelua, ja missa suhteessa tima
kuunteleminen on ihmisten valiseen
kuuntelemiseen. Miten organisaatio voi
toimia aktiivisena kuuntelijana ja viestid
siitd? Mita kaikkea kuuluu luottamusta
herattavaan kuuntelemiseen vastuullisessa
organisaatiossa?

Mita tarkoittaa kuunteleminen
osana organisaatioviestintaa?

Kuuntelemista on perinteisesti maaritelty
ja tutkittu interpersonaalisen eli ihmisten
valisen viestinnan ilmiona. Kuuntele-
minen ymmarrettiin aiemmin 1dhinna

auditiivisten arsykkeiden vastaanottamise-
na ja niiden semanttisena ymmartamisena
eli sanojen merkityksen tunnistamisena.
Sittemmin vuorovaikutuksen ja dialogi-
sen keskustelun korostaminen on joh-
tanut kuuntelemisen tarkastelemiseen
moniulotteisemmin. (Erkkild & Syvanen
2019.) Tutkimuskirjallisuudessa tunnistet-
tiin kuuntelemisen olennainen merkitys
vuorovaikutukselle: vuorovaikutus ei

voi toteutua ilman kuuntelemista (esim.
Lipari 2012; Valikoski 2014). Lisaksi kuun-
teleminen alettiin ndhda yha vahvemmin
yhteisesti tuotettuna toimintana, johon
kytkeytyy sanomien prosessoinnin lisaksi
yhté olennaisena relationaalinen, suhtei-
den luomiseen ja ylldpitdmiseen liittyva
prosessi (Di Martino 2020, 134; Lipari
2012).

Huomion kiinnittdminen vuorovai-
kutukseen on muuttanut ymmarrysta
kuuntelemisesta ja rikastanut kuuntele-
misen tutkimuksen ndkokulmia. Laajempi
ymmarrys kuuntelemisesta on havahdutta-
nut myods organisaatioviestinnén tutki-
musta. Erityisesti internetin ja sosiaalisen
median mahdollisuudet julkisen keskus-
telun tilojen luomisessa ja keskusteluissa
mukana olemisessa on johtanut huomion
kiinnittamiseen kuuntelemiseen. Tutki-
mustensa perusteella Macnamara (2016)
kiteyttda, ettd sosiaalinen media on pit-
kaan toiminut organisaatioille ja yrityksil-
le yksisuuntaisena puhumisen paikkana,
omasta toiminnasta kertomisen areenana,
eika sen mahdollisuuksia ole hyodynnetty
keskustelun luomiseen ja yllapitamiseen.
Syyna tdhdn on ollut kuuntelemisen
sivuuttaminen: sitd ei ole nahty ”puhumi-
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sen” rinnalla yhtd merkityksellisena.

Olipa kyse interpersonaalisesta tai
organisaation kuuntelemisesta, kasitykset
“hyvasta kuuntelemisesta” ovat varsin
yhtenevaiset; samanlaiset kuuntelemisen
prosessit, osa-alueet ja ulottuvuudet ovat
molemmissa keskeisia (Lipetz ym. 2020;
Maben & Gearhart 2018; Macnamara
2016). Kuunteleminen kuvataan yleisesti
prosessina, jossa sanallisia tai sanattomia
sanomia tunnistetaan, vastaanotetaan,
ymmarretdan ja merkityksellistetaan, niita
kiteytetaan, analysoidaan ja arvioidaan
seka lisaksi nithin my0s vastataan tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla (Brownell 2016;
Macnamara 2016; Vilikoski 2014).

Organisaation kuuntelemista voi-
daankin systemaattisesti analysoida
edelld mainitun kuuntelemisen prosessin
nakékulmasta (Macnamara 2020). Sen
selvittaminen, mita keskusteluja organi-
saatio kuuntelee, keiden asiakkaiden tai
sidosryhmien dani kuullaan ja keiden ei,
tai mita ovat vastaamisen ja keskusteluun
osallistumisen tavat ja kaytanteet orga-
nisaatiossa, ovat tarkeitd kuuntelemisen
kulttuurin tarkastelukohteita.

Kuuntelemisen osa-alueiden tai ulottu-
vuuksien tarkastelu antaa syvyytta kuun-
telemisen prosessin ymmartamiseen. Vies-
tintatieteellisessa tutkimuskirjallisuudessa
kuuntelemisesta on kuvattu seuraavat
kolme osa-aluetta. Ensinnakin kuuntele-
miseen sisdltyy kognitiivinen eli tulkitse-
misen ja ymmartamisen ulottuvuus, johon
liittyy mielenkiinnon osoittaminen seka
erilaisten nakokulmien huomioonottami-
nen (perspective taking). Organisaation
kuuntelemisessa tama tarkoittaisi mm.

kiinnostumista eri yleisojen ja osapuolten

nakemyksista ja pyrkimysta ymmartaa nii-
den lahtokohtia: mistd kumpuaa erilainen
tapa ndhda asioita, miten erilaiset arvot ja
yhteiskunnallinen asema voivat kytkeytya

nakemyKksiin.

Toiseksi kuuntelemiseen sisdltyy beha-
vioraalisen eli verbaalisen ja nonverbaa-
lisen viestintakayttaytymisen ulottuvuus.
Sen perusteella tehdaan paatelmia toisten
osapuolten kuuntelemisesta. Verbaalisessa
kuuntelemiskayttaytymisessa olennaiseksi
on tutkimusten perusteella osoittautunut
mm. kysymyksiin vastaaminen ja niiden
esittdminen seka kuullun yhteenvetami-
nen tai kiteyttdminen. Yhteisdjen ja orga-
nisaatioiden viestinndssa tata ulottuvuutta
ilmentda asiakkaiden tai sidosryhmien
yhteydenottoihin ja kysymyksiin vastaa-
minen tarkoituksenmukaisella tavalla tai
asioiden selvittdminen lisdkysymyksid
esittamalld. My0s kiittdminen on tarkea
keino, jolla osoittaa vuorovaikutuksen ar-
vostamista ja tuottaa kuulluksi tulemisen
kokemusta. (Ks. Maben & Gearhart 2018.)

Nonverbaalisessa viestintakayttayty-
misessd merkityksellisiksi kuuntelemisen
piirteiksi on noussut esimerkiksi katse-
kontakti, kasvot ja kehollinen orientaatio.
Organisaation kuunteleminen tapahtuu
suurelta osin mediavalitteisesti, mutta
myos tédllaisessa ymparistossa nonver-
baalista viestintdkayttaytymista voivat
edustaa monenlaiset tekijit, jotka lisdavat
vuorovaikutuksen inhimillisyyttd. Ensinna-
kin julkiseen keskusteluun osallistuminen
jonkun henkilon kautta ja “kasvoilla” on
tallainen tekija. Organisaatioiden niin
kutsuttua online-kuuntelemista tutki-
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neet Maben ja Gearhart nimittavatkin
yhteisdmanagerien ja somevastaavien
kaltaisia viestintdammattilaisia organi-
saatioiden "kuuntelemisen agenteiksi”
(emt., 103). Lisaksi esimerkiksi hymididen
kayttaminen, chatbottien muotoilu tai
visuaalisissa sosiaalisen median kanavissa
katsekontakti, kasvojen ilmeet, kasien
liikkeet ja kehollinen orientaatio kuuluvat
nonverbaalisen piiriin. Kuuntelemista
kehitettaessa voidaan esimerkiksi kysya,
miten nonverbaalisten piirteiden avulla
voidaan helpottaa keskustelun syntymista,
ilmentaa mielenkiintoa ja asiakkaiden
huomioon ottamista verkkopalveluissa.
Kolmas, kuuntelemisen affektiivinen
ulottuvuus sisaltad empatian ja toisten
osapuolten tunteiden ymmartamisen,
arvostuksen ja hyvaksynnan osoittamisen
seka tukemisen (supportiivisuus) (Lipetz
ym. 2020; Itzchakov & Kluger 2017).
Nama ovat olennaisia tekijoita suhteiden
luomisessa ja rakentamisessa. Esimerkiksi
Parks (2015) ndkee, etta juuri empaattinen
kuunteleminen voi auttaa organisaatio-
ta ymmartamaan paremmin kulloinkin
esilla olevia haasteita ja myos oppimaan
kuuntelemisestaan. Myos aktiivis-empaat-
tisen kuuntelemisen mallin (Active-Em-
pathic Listening, AEL) ydin on tunteiden
havaitsemisessa ja niiden huomioimisessa,
sanoman kokonaisvaltaisessa ymmarta-
misessa ja viestintakdyttaytymisessa, jossa
ilmennetaan osallistumista ja vastataan ai-
dosti sanomien sisidltoon (Bodie ym. 2013;
Maben & Gearhart 2018). Organisaation
kuuntelemisessa affektiivista ulottuvuut-
ta voi ilmentda esimerkiksi se, miten eri
sidosryhmien tai yleisdjen huolia tunniste-

taan ja otetaan huomioon ja miten heidan
osallistumistaan ja kehittdmisehdotusten-
sa arvostamista tuodaan ilmi viestinndssa
ja vuorovaikutuksessa.

Kuunteleminen on eettista ja luotta-
musta rakentavaa yhteistoimintaa

Kiinnostavasti viestintatieteellisissa
tutkimuksissa kuuntelemisen olennaisiksi
piirteiksi on kiteytetty tarkkaavaisuuden
ja huomion kiinnittamisen (Worthing-
ton 2018) seka ymmartamisen rinnalla
suhteiden luominen, yhteistyo ja yhteis-
toiminnallisuus. Kuuntelemiseen siis
liitetaan olennaisesti yhteistoiminnallinen
pyrkimys, jossa osallistujat, kuuntelija” ja
”puhuja”, osallistuvat vuorovaikutuksen
sisdllon, merkitysten, ilmapiirin ja tyylin
luomiseen (Bavelas ym. 2000).

Esimerkiksi suhdetoimintaan kuuluvan
diplomatian tutkimuksissa kuuntelemista
on Di Martinon (2020) mukaan ldhestytty
yhé vahvemmin aktiivisena, eettisyytta
korostavana yhteistoimintana, jossa olen-
naista on avoimuus ja aito mielenkiinto
toisten osapuolten nakékulmia kohtaan
instrumentaalisen tai taktisen, omia tavoit-
teita ajavan nakokulman sijaan. Kuun-
telemisen tavoitteena ei talloin ole vain
viestinndn havainnointi ja seuraaminen,
vaan siind pyritadn luomaan yhteistyon
mahdollisuuksia sekd toimivia keskindisia
suhteita. Kuunteleminen on tila tai paikka,
jossa tuotetaan osapuolille merkityksellis-
td vuorovaikutusta. Se on tavoite sindnsa,
ei vain keino saavuttaa omia tavoitteita tai
padmaaria. (Di Martino 2020.)

My0s erityisesti yritysten ja kansalais-
jarjestojen valisestd suhteesta kirjoitta-
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vat Sari Kuvaja ja Karoliina Malmelin
korostavat tasavertaisen vuorovaikutuksen
ja dialogisen viestinnan merkitysta — he
toteavat, ettd ”[v]astuulliselle yritykselle
dialogisuus on itsestaanselvyys” (Kuvaja &
Malmelin 2008, 83). He kytkevat yritysten
yhteiskuntasuhteet ja vuorovaikutuksen
Jurgen Habermasin julkisuusteoriaan: he
nakevat dialogisuuden tukevan ihanteel-
lista demokraattista julkisuutta, jossa
valta-asemaltaan erilaiset ryhmat voivat
tuoda avoimesti ja tasavertaisesti esiin
omat intressinsd, arvonsa ja tavoitteensa.
Kuvaja ja Malmelin toteavat, etta eettisesti
viestiva yritys avaa sidosryhmille mah-
dollisuuksia osallistua merkityksellisiin
paatoksenteon prosesseihin (esimerkiksi
epavirallisten tapaamisten, sidosryhma-
paneelien tai verkkofoorumien avulla) ja
valttaa vaihtoehtoisten kasitysten vaienta-
mista. Taman vastakohdaksi he nimeavat
strategisen viestinnan, jonka tavoitteena
on ponkittda omaa valta-asemaa ja ma-
nipuloida tiettyja kohde- ja sidosryhmia.
(Emt., 84-90.)

Vuorovaikutus, jossa erilaiset nake-
mykset voisivat tulla paremmin ymmarre-
tyiksi, on myos dialogisen kuuntelemisen
tavoite. Siind kuuntelemisessa korostetaan
osallistumista keskindisen ymmartamisen
prosessiin ja kannustetaan eri osapuol-
ten nakokulmien huomioon ottamiseen
(Ala-Kortesmaa 2015). Kuuntelemisesta
muotoutuu ymparisto, joka antaa mah-
dollisuuden kasitella nakemysten lisaksi
myOs tunteita ja asenteita ja jossa myos
konflikteja voidaan hallita ja ratkaista (Bo-
die ym. 2013). Dialoginen kuunteleminen
mahdollistaa parhaimmillaan erojen ja
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ristiriitaisten nakokulmien tiedostamisen
ja auttaa siten lieventdmaan ja purkamaan
aarimmaista ajattelua ja asenteellisuuksia
(Bruneau & Saxe 2012).

Kuunteleminen kytkeytyy vahvasti luot-
tamukseen ja uskottavuuteen. Di Martino
(2020, 137) toteaa, etta luottamuksen ja
uskottavuuden rakentamiseksi organi-
saatioon tulisi luoda aktiivisen kuuntele-
misen tiloja ja kdytanteitd. Macnamara
(2016, 2018) puolestaan puhuu koko
organisaation kattavasta "kuuntelemisen
arkkitehtuurista” eli kdytanteistd, proses-
seista, jarjestelmistd ja resursseista, joita
kuunteleminen edellyttdd. Organisaatiossa
tulisi esimerkiksi miettid, millaista kuunte-
lemista asiakkaat ja sidosryhmat odottavat
ja miten kuuntelemista ilmennetdén niin,
ettd he tunnistavat organisaation kuun-
televan ja myds uskovat kuuntelemisen
aitouteen. Jos kuunteleminen arvioidaan
ndenndiseksi tai valheelliseksi, myos
luottamus ja uskottavuus organisaatioon
karsivat tai ne menetetdan kokonaan (Di
Martino 2020; Macnamara 2020). Kuunte-
lemisen arkkitehtuuriin kuuluukin kuun-
telemiselle avoin kulttuuri ja inklusiivinen
kuuntelemispolitiikka, jossa valtetdan
ulossulkevuutta, tunnistetaan toisen
oikeus puhua ja yritetddn ymmartaa
erilaisia ja vahvasti poikkeavia nakemyk-
sid sekd vastataan niihin kunnioittavalla
ja huomioonottavalla tavalla (Macnamara
2016, 2018).

Organisaation kuuntelemisessa tarkeita
tekijoita ovat toimivat vuorovaikutusta
mahdollistavat kdytdnteet ja teknologiset
jarjestelmat. Naiden kdytanteiden on
oltava myo0s kayttdjille mielekkaita: pelkka
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kaksisuuntaisuuden mahdollistaminen
(esim. Facebook- tai Twitter-tilin olemas-
saolo) ei riitd, vaan dialogitilaisuuksien
tunnistamiseen ja hyodyntdmiseen on
erikseen haluttava panostaa. Silloinkin,
kun organisaation someviestintaa pide-
tddn onnistuneena, huomiota kiinnitetaan
usein liiaksi esimerkiksi organisaation
kykyyn vastata nokkelasti, kun tarkeaa
olisi korostaa keskustelevaa yhteisoa
ja organisaation kykya kuunnella sita.
(Maben & Gearhart 2018, 103-104.) My0s
kansalaisyhteiskuntaan liittyvien osallista-
vien prosessien tutkimuksessa on todettu,
ettd jos osallistumisen ja kuuntelemisen
kaytantoja ei koeta mielekkaiksi, ne voivat
jopa voimistaa osallistujien syrjaan jaa-
misen ja vajaavaltaisuuden kokemusta ja
saada ndma etsimddn osuvampia vaikutta-
misen tapoja muualta (Boldt 2021).
Kuuntelemisen arkkitehtuuriin kuuluu
my0s yksiloiden taso eli huolenpito orga-
nisaatiossa tyoskentelevien viestintdam-
mattilaisten vuorovaikutustaidoista. Kuun-
telemista ja kuuntelemisen osaamista on
resursoitava riittavasti. Tama mahdollistaa
viestien analysoinnin, tarkoituksenmukai-
sen vastaamisen ja oikea-aikaisen vuoro-
vaikutukseen osallistumisen. (Macnamara
2018; Maben & Gearhart 2018.)
Mielestaimme kuuntelemisen ydin,
olipa kyse organisaatioiden tai henkilo-
kohtaisten suhteiden maailmasta, on siis
kuuntelemisen kasittiminen yhteistyohon
ja yhdessd ymmartamiseen suuntautumi-
sena viestinnassa. Kuuntelemista ei tule
arvioida pelkastaan yksittdisten viestin-
tatekojen (kuten palautteeseen vastaami-
sen) kautta. Instrumentaalinen, vain omia

tavoitteita ajava kuunteleminen johtaa
helposti toisten osapuolten kuuroutumi-
seen ja sanomien tahalliseenkin vaarinym-
martamiseen. Jannitteisissa ja konflikteille
alttiissa aiheissa osapuolten kuuroutumi-
nen ei lisdd ymmarrysta eika luo luotta-
musta, vaan johtaa helposti karjistymiseen
ja polarisoitumiseen. Kun organisaatiossa
luodaan yhteistyota edistavia ja aidosti
erilaisille nakemyksille tilaa antavia tiloja,
samalla luodaan mahdollisuuksia avata
oman organisaation toiminnan taustalla
olevia arvoja ja sidoksia, nostaa esille itsel-
le tarkeitd teemoja seka perustella niita.
Aktiivisen kuuntelemisen tiloissa voi my0s
itse yhteisOna tai organisaationa tulla
kuulluksi, huomioon otetuksi ja oikein
ymmarretyksi.

Paremman maailman puolesta?

Vastuullisuusviestinta kiinnittyy laa-
jempaan julkiseen neuvotteluun siitd,
millainen on toimiva ja kestava yhteis-
kunta. Kuvaja ja Malmelin (2008, 31-33)
hahmottavat julkisuuden yhteiskunnan eri
toimijoita yhdistdvaksi verkostomaiseksi
tilaksi, jossa keskustelun kautta madritel-
144n sitd, mitd pidetdadn yleisesti merkitta-
vana ja arvokkaana. He toteavat:

”Pohjimmiltaan kysymys on luottamuk-
sesta ja emotionaalisilla kriteereilld teh-
tavista valinnoista — kuluttaja tai asiakas
haluaa luottaa siihen, ettei yritys laimin-
ly6 vastuitaan. Monet odottavat vield
enemman: ettd yritys toimii aktiivisesti
paremman maailman puolesta”

(Emt., 33.)
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Kuvaja ja Malmelin esittavatkin, etta yri-
tysten on seurattava julkisen keskustelun
eri teemoja, erilaisia verkostoja ja kierta-
vid tarinoita laajasti ja eri tasoilla, ei vain
sidosryhmiensa kautta. He rohkaisevat
yrityksia aktiiviseen ja avoimeen vuorovai-
kutukseen myos kriittisten danten kanssa
ja nakevat sen osana yrityksen identiteetti-
tyota. (Emt., 24-58.)

Tata kautta myos me hahmotamme
kuuntelemisen merkityksen vastuullisuus-
viestinnan osana. Yhteiskuntavastuuta
koskevat kamppailut kdaydaan julkisuuden
verkostoissa kansalaisten, medioiden ja
muiden toimijoiden vaikuttaessa toinen
toisiinsa. Aktiivisen kuuntelemisen kautta
organisaatiolla ja sen kanssa keskusteluun
osallistuvilla on mahdollisuus tunnistaa
niitd merkityksia ja emootioita, joiden va-
raan yhteinen ymmarrys yhteiskuntavas-
tuusta voi rakentua. (Vrt. Ojala ym. 2019.)

Konkretisoimme ajatteluamme seuraa-
vaksi kasittelemallad journalismin piirissa
kaytya yhteiskuntavastuukeskustelua. Tata
kautta piirtyy nakyviin, miten vastuul-
lisuuden merkityksesta ja tavoitteista
neuvotellaan monidédnisessa ja jannittei-
sessakin julkisessa keskustelussa.

Journalismin toimintaymparisto on
muuttunut 2000-luvun mittaan voimak-
kaasti. Sen aiempi asema julkisuuden
portinvartijana ja yhteiskunnallisen kes-
kustelun ytimena on haastettu “hybridissa
mediaymparistossa”, erilaisten verkko-
ymparistojen merkityksen kasvettua
(Chadwick 2013). Samalla journalismin
erityistd arvoa on kyseenalaistettu: Miksi
juuri isoissa organisaatioissa tuotettu ja
institutionalisoitu journalismi olisi parem-

paa kuin se erilaisten danten ja nakokul-
mien moninaisuus, johon paasee kasiksi
verkossa ilmaiseksi? Voiko toimittajien
puolueettomuuteen luottaa vai ajavatko
he lopulta joidenkin ryhmien etuja toisista
piittaamatta? Journalismin tehtava on ker-
toa yleisdilleen maailmasta, mutta onko
kertomus vajavainen tai painottunut?

Journalististen toimijoiden vastaus
tdhan eri suunnilta kuultuun huoleen ja
kritiikkiin on ollut nimenomaan vastuul-
lisuuden korostaminen ja journalismin
erityisen arvon paikantaminen koko alan
eettisiin periaatteisiin ja niita valvoviin
itsesddantelymekanismeihin. Mutta mita
vastuullisuus lopulta pitda sisallaan?
Neuvotteluja journalismin yhteiskuntavas-
tuusta kaydaan eri tasoilla ja kehyksissa,
erilaisten vaatimusten alla.

Ensiksi, journalismia tuotetaan orga-
nisaatioissa, jotka toimivat kilpailluilla
mediamarkkinoilla. Tassa kontekstissa
korostuu vastuu sisdlloistd: toimitusten
prosesseista ja toimittajien toimintatavois-
ta viestimalla ja ldpindkyvyytta lisaamalla
on pyritty osoittamaan, miten vastuuta
kannetaan erityisesti faktoista ja tarkistus-
kaytdnnoista, kohteiden oikeuksista ja 1ah-
teiden turvallisuudesta. Ndin journalistiset
toimijat viestivat olevansa ajankohtaisen
tiedon tuotannossa luotettavampia kuin
journalismin periaatteisiin sitoutumatto-
mat kilpailijansa.

Toiseksi, journalismin merkitysta pe-
rustellaan painokkaasti silla, etta silla on
erityinen asema osana avointa demokraat-
tista yhteiskuntaa — ei niinkdan vastuu
kuluttajille, vaan kansalaisille. Esimerkiksi
Julkisen sanan neuvoston lanseeraama
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Vastuullista journalismia -kampanja?
painottaa lukijan ja jutun kohteen, siis
kansalaisten, oikeuksia: ”Journalisti on
vastuussa totuuden kertomisesta sinulle, ei
mainostajalle, ministerille, eika edes leh-
den omistajalle.” Tassa kontekstissa painot-
tuu laajempi vastuu julkisesta keskustelusta
ja sen yhteiskunnallisista vaikutuksista.
Tallainen eri kehysten valinen jannite
ja vastuun rajoista neuvottelu nakyy myos
journalistien ammattilehden, Journalistin,
aihetta kasittelevassa jutussa "Mita vas-
tuullisuus on mediabisneksessa?”. Jutussa
kytketdan journalismin yhteiskuntavastuu-
ajattelu laajempaan vastuullisuustrendiin
lilketoiminnassa ja sijoittamisessa:

Median suurin vaikutus yhteiskuntaan
tulee tietenkin sisiallon kautta. [...]
Kokonaisvaltaisimman vastuullisuuden
mukaan ei riitd, ettd mainonta on
lapindkyvaa tai ettd journalismi noudat-
taa eettisid sdantdja, kuten Journalistin
ohjeita. My0s sisdllon pitdisi pyrkid
kohti parempaa maailmaa. Liiketoimin-
nassakin pitda ajatella asioita kuten
demokratia, faktojen merkitys ja jour-
nalismin sisallon vaikutus maailmaan
ylipdatdan. 4

Nain ymmarrettyna vastuullisuus ei

ole vain journalistisen tyon tekemiseen
liittyvid kaytannon valintoja ja vaikutuk-
sia, vaan laajemmin koko journalistisen
toiminnan seurausten tunnistamista:
millaisen yhteiskunnan tuottamiseen
mediatalot tyolladn osallistuvat? Erityisesti
tassa kehyksessa kuuntelemisen ja vuoro-
vaikutuksen tarve korostuu.

Esimerkiksi ilmastojournalismin ympa-
rilla kaytava keskustelu on alleviivannut
ndita kysymyksid. Kun Elokapina-liike
“kutsui mediatoimijoita vuoropuheluun
totuudenmukaisesta ilmastojournalismis-
ta”, ° kavi hyvin selvaksi, ettd ilmastoliik-
keen nakokulmasta pelkka faktojen paik-
kansapitdvyys ja valheiden valttaminen on
taysin riittamaton tavoite vastuulliselle ja
kansalaisten oikeuksia puolustavalle jour-
nalismille. Ilmastondkdkulman tunnistava
ja todellisuuden tunnustava vastuullisuus
tuntuu edellyttavan muutoksia tai ainakin
uusia painotuksia journalismia ohjaavissa
arvoissa ja tyypillisesti etusijaiseksi ym-
marretyissa kehystyksissa. ¢

Samanlainen jannite koskee vastuul-
lisuusviestinnan kenttaa laajemminkin.
Yhteiskuntavastuun madrittelyssa on
nimittdin yha useammin kyse viestivaa
organisaatiota laajemmasta toiminnan

3httpsyvastuullistajournalismia.fi/

‘https./www.journalisti fi/artikkelit/2021/2/
mit-vastuullisuus-on-mediabisneksess/

Shttps://elokapina.fi/news/press-relea-
5€/2021/03/02/emme-syyta/

¢Teimme samanlaisia havaintoja ilmas-
tolakiuudistukseen liittyvdssd kokeilussa,
jonka toteutimme osana Kansalaisuuden
kuilut ja kuplat -tutkimushanketta (httpsy/
www.otakantaa.fi/fi/hankkeet/505/ ).
Kokeilun verkkokuulemiset ja journalismi-
tydpajat osoittivat, ettd kansalaisia kuunte-
lemalla voidaan tunnistaa vastuullisuuden
ja oikeudenmukaisuuden kdsitteisiin
liittyviksi arvoiksi esimerkiksi syntymdtto-
mien sukupolvien tai luontokappaleiden
oikeuksien puolustaminen.
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legitimiteetista. Yksittdinen organisaatio
voi toimia vastuullisesti alan eettisten pe-
riaatteiden ja sadntelyn puitteissa, mutta
jos nuo periaatteet ja sdantelyn toimivuus
kyseenalaistetaan laajasti, on my0s tita
keskustelua kyettava kuuntelemaan ja
kyettdva rakentamaan identiteettinsa suh-
teessa sithen. Esimerkiksi juuri ilmastokrii-
sin hoitamiseen liittyva vastuukeskustelu
koskee yha vaativammin useita isoja
toimialoja, kuten maa- ja metsataloutta tai
energiateollisuutta.

Kuunteleminen journalismin
ja yleison yhteistoimintana

Keskustelu journalismin yhteiskunnallises-
ta vastuusta ei ole uusi asia, vaan ennem-
minkin koko alan kehittymisen ytimessa.
Kysymys on kuitenkin aktivoitunut viime
vuosina erityiselld tavalla. Todennetun
tiedon ja objektiivisuuden vaatimukset
eivit ole kadonneet journalismin yltd min-
nekddn, vaan pikemminkin korostuneet
disinformaatiota koskevan keskustelun
my6ta (Lehtinen 2020). Samalla hybridissa
mediaymparistossa kaytavat kamppailut
journalismin ja alan organisaatioiden
maineesta eivit kuitenkaan usein koske
niinkaan sitd, luotetaanko toimittajien
noudattavan alan normeja, vaan sitd, koe-
taanko heidan ”olevan oikealla puolella”
(Hiltunen 2021). Tata kautta yhteiskun-
tavastuuta koskevat merkityskamppailut
kytkeytyvat vahvasti identiteetteihin ja
tunteisiin. Yleison luottamuksen sailytta-
miseksi sisdltGjen luotettavuus on valtta-
maton, mutta ei riittdva edellytys.
Suomalaisten uutismediaan kohdistu-
vaa luottamusta ja tunteita tutkineet Mati-

| 134

kainen ja kumppanit toteavat, ettd yleinen
luottamus mediaan yhtena yhteiskunnan
tukipilarina on Suomessa kansainvali-
sesti verraten yha melko vahvaa, kuten
luottamus muihinkin instituutioihin. Eri
yleisoryhmien kokemaan luottamukseen
vaikuttavat kuitenkin useat taustatekijdt,
kuten ikd ja poliittinen kanta. Monet ryh-
mat arvioivat journalismin suoriutumista
yhteiskunnallisesta tehtavastaan aiempaa
kriittisemmin ja luottamus journalismin
vastuullisuuteen on monilta osin heikenty-
nyt. (Matikainen ym. 2020, 3; 11-15.)

Kannatellakseen legitimiteettiadn
kansalaisyhteiskunnan palvelijana jour-
nalismin tuottajien on kyettava tunnista-
maan ja kasittelemaan naita jannitteita.
Tahan tarvitaan aktiivista kuuntelemista:
tarkempaa tietoa ndista odotuksista ja
arvoista voi saada vain kuuntelemalla
muitakin kuin ilmeisimpia sidosryhmia
(kuten maksavia tilaajia). Tama ei toki tar-
koita joka suuntaan taipumista tai omasta
identiteetistd tinkimistd, vaan auttaa myos
tarkentamaan oman tontin rajoja. Valmius
julkiseen vuorovaikutukseen ympéardivan
yhteiskunnan kanssa viestii itseymmar-
ryksestd osana yhteisdd, joka neuvottelee
yhteisesta tulevaisuudestaan.

Dialogisista menetelmista onkin toi-
vottu uusia evaita, joilla vastata kansalais-
ten luottamusta horjuttaviin ilmidihin,
kuten disinformaatioon, polarisaatioon
ja populistiseen retoriikkaan (Hautakan-
gas & Ahva 2018a, 2018b; Heikka 2017).
Sovittelujournalismi-hankkeessa olemme
tutkineet sita tyotd, mitd journalismipro-
fession piirissd ja journalismia tuottavissa
organisaatioissa on tehty, kun on haluttu
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arvioida ja kehittdd oman toiminnan suh-
detta erilaisiin intressiryhmiin. Tietoisen
panostamisen kuuntelemiseen on koettu
tukevan tiedonhankinnan ja haastattelun
menetelmid ja parantavan vuorovaikutus-
ta juttujen lahteiden kanssa (Hautakangas
ym. 2020; Gerlander ym. 2018). My0Os
juttujen herattamasta jalkipyykista on
haluttu kantaa vastuuta kehittamalla verk-
kokeskustelujen kuuntelevaa ohjaamista
(Hautakangas ym. 2017). YleisOjen kuunte-
lemiseen panostaminen on nakynyt myos
erilaisina kampanjoina ja konkreettisena
osallistamisena (esimerkiksi Kutsu Yle kah-
ville -hanke’ja Kysy Ylesta -illat®, Helsingin
Sanomien Suomi puhuu -kampanja’, MTV
Uutisten kasvavat panostukset SuomiAree-
na-keskustelutapahtumaan').
Kuuntelemisen tiloja avaamalla ja vuo-
rovaikutuksen mahdollisuuksiin tarttumal-
la journalistiset toimijat ovat siis pyrkineet
yhtaaltd viestimaan vastuullisuudestaan
ulospdin, toisaalta tunnistamaan oman
toiminnan kehittamisen paikkoja. My0s
monille yksittdisille toimittajille oman
roolin hahmottaminen entistd vuorovai-
kutteisemmalla tavalla, ’kuuntelemisen
agentteina”, on tarjonnut tilaisuuden
pdivittdd omaa ammatti-identiteettia ja
vahvistaa niitd arvoja, jotka tuovat tyohon

“https:lyle.fitaihe/yleisradio/kutsu-yle-
kahville

Shttpsylyle.filaihe/artikkeli/2020/01/09/mil-
laista-palvelua-ylen-pitaisi-tarjota-
sinulle-uudella-vuosikymmenella-kysy

https:/www.hs.fi/sivu/suomi-puhuu/

"Shttps;//suomiareena.fi/

merkitysta (esim. Hautakangas ym. 2020).
Siind missa ulkopuolisen tarkkailijan ja
tiedonvalittdjan rooli voi tarjota suojaa, se
my0s jattad ulkopuolelle — kuunteleminen
edellyttda osallisuuden tunnistamista ja
samalla vahvistaa yhteytta (vrt. Heikka
2017).

Lopuksi

Vastuullisuutta koskevat merkityskamp-
pailut kytkeytyvat vaistamatta arvoihin,
tunteisiin ja identiteetteihin. Hybridissa,
verkostojen muodostamassa julkisuu-
dessa kaytava keskustelu eri toimialojen,
organisaatioiden ja ammattien rooleista
yhteiskunnassa on pohjimmiltaan neu-
vottelua erilaisista tavoista hahmottaa,
mitd tarvitaan ”parempaan maailmaan”.
Naissa kamppailuissa faktat, ohjeistot ja
sertifikaatit eivat riitd — vastuu ja luot-
tamus ovat jinnitteisid suhteita, joiden
ylldpitamiseen tarvitaan vuorovaikutusta
ja yhteistoimintaa.

Edelld olemme kuvanneet, kuinka
kuuntelemisen kasitteen voi hahmottaa
téllaisena vuorovaikutukseen orientoitu-
misena ja eettisen yhteistoiminnan tilana,
my0s organisaatioviestinnan kontekstissa.
Tallainen aktiivinen kuunteleminen mah-
dollistaa seka oppimisen ja itsereflektion
etta erimielisyyksien tunnustamisen ja
erilaisten arvojen kanssa elamisen.

Kuuntelemisen merkityksen tunnis-
taminen onkin voimavara niin organi-
saatioille, yksiloille kuin kokonaisille
toimialoille. Se vaatii kuitenkin tuekseen
kuuntelemisen arkkitehtuurin eli riittavat
rakenteet ja resurssit sekd toimivat kaytan-
teet. Ndiden suunnittelussa ja toteuttami-



O,/ 136

sessa viestinnan ammattilaisten merkitys
on suuri. Yksittdiselle viestijdlle oman
toiminnan hahmottaminen myds kuunte-
lemisen agenttina voi tuoda merkittavan
lisin omaan ammatilliseen itseymmarryk-
seen.

Viestinta on itsessdan yhteiskunnallista
toimintaa ja tekoja, joilta voi edellyttaa
eettisyyttd, lapindkyvyytta ja vastuuta.
Journalismin piirissa kayty yhteiskunta-
vastuukeskustelu osoittaa hyvin, kuinka
yksittdisten organisaatioiden vastuulli-
suusviestinta kytkeytyy vaistamatta koko
toimialan legitimiteettiin. Journalismi on
toki erityinen viestinnan ala objektiivi-
suuteen liittyvine vaatimuksineen, mutta
pohjimmiltaan my6s muihin toimialoihin
—ja ndiden vastuullisuudesta viestiviin
— kohdistuu sama olennainen kysymys:
millaisen yhteiskunnan tuottamiseen sina
tyOllasi osallistut?
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