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tulossa

Kuuntelemisesta ja kuulluksi tulemisesta on
tullut viime vuosina ldhes muoti-ilmaisuja esi-
merkiksi julkisissa keskusteluissa ja mediassa.
Kuunteleminen tekee keskindisestd vuorovai-
kutuksesta merkityksellistd kaikissa tilanteissa
ja suhteissa, ja ndin tdman ilmién nakyviksi
tekeminen kokonaisuutena on tirkeda. Jotta
vuorovaikutustilannetta voitaisiin pitdd mo-
lempien tai kaikkien siithen osallistuneiden na-
kékulmasta onnistuneena tai sellaisena, ettd ta-
voitteet ja yhteinen ymmarrys on saavutettu, on
jokaisen sitouduttava kuuntelemaan ja olemaan
valmis kantamaan vastuunsa kuuntelemisen
onnistumisesta (Bodie, 2011). Kuten Wolvin ja
Coakley (1994) ovat todenneet, keskustelemalla
ja kuuntelemalla luodaan yhteistd ymmarrysta,
jaetaan tietoa sekd luodaan kuulluksi tulemisen
kokemus.

Kuuntelemisen onnistumiseen vaikuttavat ja
ymmartdmistd helpottavat tyoyhteisossd tu-
tut tehtavit ja tyokaverit, kun taas esimerkiksi
epdonnistumiseen voivat johtaa monet tekijat
kuten taustamelu, kiire, jannitys, tyoyhteison
huonoksi koettu ilmapiiri ja etdinen esihenki-
16 (Lipetz ym., 2020). Naihin kuuntelemisen
haasteellisuutta lisddviin tekijéihin voidaan
tiedostamisen kautta vaikuttaa joiltain osin,
mutta tyd, tyOtehtdvit ja tyOympdristd, sekd
keskindiset suhteet ovat merkittdvéssd roolissa
kuuntelemista ja kuuntelemisen onnistumista
tarkasteltaessa.

Viitoskirjassani yhtend keskeisena tutkimuksen
kohteena on, miten kuunteleminen kasitteel-
listetddn, millainen merkitys kuuntelemiselle
annetaan ja mistd vuorovaikutuksen tekijoista
syntyy kuuntelemisen kokemus tydeldmassa.
Liahestyin kuuntelemisen prosessia keskeisten
asia- ja suhdetasojen kisitteiden kautta na-
kyvaksi ja ymmarrettaviksi tulevana ilmiona
kayttden hermeneuttisen fenomenologisen tut-
kimustradition nakokulmaa, silld tavoitteenani
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on hahmottaa, nimetd ja ymmirtad kuunte-
lemisen ilmi6td sellaisena kuin se ndyttdytyy
tyOyhteisoissa (Giorgi & Giorgi, 2003; Husser],
1965). Jokainen kuunnellessaan ymmartda tai
tulkitsee viestien sisalt6ja ja merkityksid omien
kokemustensa ja niistd syntyneen ymmarryk-
sen kautta. Thmisilli on ndin oma kokemuk-
sensa ja tietonsa, joihin perustuen he tekevit
tulkintoja viestistd (Craig, 1999; Griffin, 2003;
Maguire, 2006).

Fenomenologian lisdksi sovellan tutkimuksessa
sosiaalisen konstruktionismin traditiota, silla
ihmiset hahmottavat ja ymmartavit todelli-
suutta huomioiden suhteen, kielen ja tulkinnan
kokonaisuuden (Burr, 2015; Gergen, 2009).
Tutkimustradition mukaan tieto on ympéroi-
van todellisuuden tulkintaa, jota tehdddn so-
siaalisissa suhteissa syntyneistd merkityksista.
My6s tdmi kuuntelemisen tutkimus on sosi-
aalisesti rakentunutta, silld sisdlto ja tavoitteet
rakentuvat télle samalle perustalle. Tyoyhteisot
ja kehityskeskustelut kontekstina, esihenkilén
ja alaisen vilinen suhde ja kuunteleminen seki
tutkimuskysymykset ovat kaikki sosiaalisen
prosessin tulosta. Tédmén tutkimustradition
ndkokulmia soveltaen sosiaalisissa tilanteissa
ollaan vuorovaikutuksessa, jolloin kuunnellaan,
pyritddn ymmartdmain ja tehddian tulkintoja
vastaanotetuista viesteistd aiemmin kertyneen
tiedon ja kokemuksen tuoman ymmérryksen
kautta (Burr, 2015).

Tutkimuksessani kdytan organisaatioviestinnin
institutionaalista teoriaa tarkastellessani kuun-
telemista ilmiond ja kehityskeskusteluja vuoro-
vaikutustilanteina, joita ohjaa institutionaali-
nen toimintamalli (Lammers & Barbour, 2006).
Témaén teorian mukaan instituutio ei ole sama
asia kuin organisaatio, vaan instituution ajatel-
laan olevan organisaation ylapuolella oleva toi-
mintaa ja tekoja madrittava taso. Instituutioita
voidaan kuvata vakiintuneina ja hyvaksyttyina
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tapoina tehdd tyotd, kdytdnteind ja sdantoind
tai kdyttaytymismalleina. Organisaatio voidaan
ndhdéd itsendisend entiteettind, jota kuiten-
kin sitoo ennalta madritelty tapa, normitus tai
madriys tehda asioita sovitulla tai ohjeistetulla
tavalla. Omassa tehtdvissddn toimivaa orga-
nisaation tyontekijad puolestaan koskettavat
sdannot, madraykset sekd toimintaperiaatteet ja
oman tehtdvinsd mukainen institutionaalinen
rooli, joka mairittdd hidnen toimintaansa tyo-
yhteisossd (Lammers & Garcia, 2014). Vaikka
institutionaalista teoriaa onkin kéytetty orga-
nisaatiokulttuurilahtoisissd tutkimuksissa, tuo
tdma teoria kokonaan uudenlaisen lahestymis-
tavan kuuntelemisen tutkimukseen.

Tassd tutkimuksessa kontekstina ovat tyo-
yhteisdjen  kehityskeskustelut, jotka
sadnnollisesti kéytdvid ennalta madriteltyjd
institutionaalisia vuorovaikutustilanteita. Ke-
hityskeskusteluissa
aihepiireja kuten tyGtehtévid, ty6ilmapiirid ja
esimerkiksi aiemmissa keskusteluissa asetettuja

ovat

kasitelldan monenlaisia

tavoitteita ja niiden toteutumista (mm. Valpo-
la, 2002). Vaikka kehityskeskusteluissa kdydaan
lapi asioita jokaisen henkilékohtaisesta nako-
kulmasta, pohditaan keskusteluissa ndiden li-
saksi organisaation toimintakulttuurin, tavoit-
teiden ja arvojen toteutumista.

Aineisto ja menetelmiit

Taman monografiavditoskirjan aineisto on
kerdtty Tampereen kaupungin henkilostoltd
useilta eri toimialoilta ja yksikoistd ennen ke-
hityskeskusteluja seké niiden jalkeen. Vastaajat
olivat eri ikiisid erilaisten ammattialojen edus-
tajia. Tutkimusta varten kerittiin laadullista ja
madrillistd aineistoa, jotta kuuntelemisesta tyo-
elamassa saataisiin mahdollisimman monipuo-
linen kuva. Tutkimuksen mairillinen aineisto
koostui kysymyslomakkeiden véittdmistd, jois-
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ta vastaaja valitsi omaa ndkemystdan vastaavan
vaihtoehdon. Lomakkeiden numeeriset tiedot
kirjattiin Excel-taulukoihin tarkasteltavaksi ja
vertailtavaksi. Yhteensd 160 vastaajaa taytti ky-
selylomakkeen ennen ja jilkeen kehityskeskus-
telun. Osallistujista 21 oli esihenkil6itd ja 139
alaisia. Haastatteluihin osallistui 34 henkiloa,
joista puolet oli esihenkildita.

Koska laadullisen sisallénanalyysin lahtékohta-
na on tunnistaa ja nimeté ilmaisuja aineistosta,
mahdollisti analyysimenetelmd kuuntelemi-
selle annettujen mééritelmien ja kisitteiden
esiin nostamisen (Alasuutari, 2019; Sarajarvi
& Tuomi, 2017). Tétd analyysitapaa kéyttden
pyrin luomaan yhteyden kisitteiden ja haastat-
teluissa esiin tulleiden asioiden vilille. Lomak-
keissa olleilla viittimilld tavoittelin vahvistusta
laadulliseen aineistoon, ja haastateltujen hen-
kiloiden vastauksien lisdksi laajemmin tietoa
tyotyytyvaisyydestd, kehityskeskustelussa ha-
vaitusta kuuntelemisesta ja vuorovaikutuksesta,
tyoilmapiiristd ja saadusta tuesta tyoyhteisossa.
Haastatteluissa pyysin vastaajia esimerkiksi
kertomaan, mitd kuunteleminen heidédn mieles-
tddn on ja miten he madrittelisivat kuuntelemi-
sen. Haastatteluissa ja kyselylomakkeella kysyt-
tiin kuuntelemisen haasteista ja kuuntelemista
helpottavista tekijoistd, jolloin vastaajat kertoi-
vat kokemuksista ja havainnoista kuulluksi tu-
lemisesta tai pdinvastaisista tilanteista.

Kehityskeskustelut kuuntelemisen
kontekstina

Rajasin kuuntelemisen tarkastelun kaytyihin
kehityskeskusteluihin, jotta vastaajien oli hel-
pompaa miettid jotain tiettyd ajanjaksoa koko
tyohistoriansa sijaan. Kehityskeskustelu osoit-
tautui viestintatilanteeksi, johon osallistuneet
ilmaisivat itse kuunnelleensa sekd tulleensa
kuunnelluiksi, ja ndin kuuntelemisen nahtiin
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olleen vastavuoroista. Nama keskustelut kon-
tekstina eivdt nédyttdytyneet haasteena kuun-
telemisen onnistumiselle tai
kuulluksi tulemisesta, vaan rakenteeltaan ja si-
salloltadan maaritelty keskustelu loi tietoisuuden
kuuntelemisen merkityksestd. Kuuntelemista
vastaajat pitivétkin ldhes itsestddnselvyytena ja
ainoana mahdollisena tapana toimia kehitys-
keskusteluissa.

kokemukselle

Kehityskeskustelut ovat hyva esimerkki tilan-
teista, joissa valmistautuminen, teemojen seka
tavoitteiden miettiminen etukiteen ja ajan va-
raaminen mahdollistavat hyvin kokemuksen
kuuntelemisesta. Parhaat edellytykset onnistua
kuuntelemisessa onkin silloin, kun tiedetdan ja
tiedostetaan kuuntelemista helpottavat ja on-
nistumisen mahdollistavat seikat sulkemalla
haittaavat tekijit mahdollisuuksien mukaan ti-
lanteen ulkopuolelle.

Kuunteleminen kisitteeni

Olen tutkimuksessa tarkastellut kuuntelemis-
ta prosessina, joka muodostuu kognitiivisista,
behavioristisista ja affektiivisista elementeistd
(mm. Bodie, 2011; Imhof, 2010; The Interna-
tional Listening Association, 2024; Wolvin &
Coakley, 1996), joita ovat muun muassa kuu-
leminen, ymmdrtaminen, tulkinnan tekeminen
ja vastaaminen viestiin. Kuuntelemisen proses-
sin elementit linkittyvit toisiinsa osin siten, ettd
ne ovat kuuntelemisessa ldsnd yhtaaikaisesti.
Toiset elementit ovat taas seurausta joistain toi-
sista elementeisté.

Kuunteleminen prosessina kisitteellistettiin
tassd tutkimuksessa asia- ja suhdetason koko-
naisuudeksi. Tuloksissa behavioristisista ele-
menteistd tarkeind nousivat esiin kuuleminen,
muistiinpanot ja katsekontakti. Vaikka katse-
kontakti onkin yksi tapa ilmaista sanattomasti
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kuuntelevansa, nousi se merkitykseltdan suu-
reksi nimenomaan aidon kohtaamisen ja re-
hellisyyden osoittamisen keinona. Kognitiivista
elementeistd ymmértdminen ja tulkinta olivat
keskeisid, kun taas affektiivisesta ndkokulmasta
esiin nousivat edelld mainittujen liséksi kasit-
teet ldsndolo ja avoimuus. Naitd tasoja ja ele-
menttejd tarkasteltaessa on havaittavissa, ettd
kuuntelemalla viestitdan kunnioitusta ja luotta-
musta, jonka kuunteleminen ja koettu rehelli-
syys synnyttavat.

Kuunteleminen tydyhteisdtaitona

Tutkimuksessa keskeisimmiksi nousseet tyoyh-
teisotaidot, joita olivat ristiriitojen selvittami-
nen, arvostuksen osoittaminen ja itsensa seka
tehtdvien kehittdiminen, edellyttivit kuuntele-
vaa yhteisod ja henkilostéd. Kannustavan, ke-
hittyvan ja yhteisollisen ty6yhteisén on ndhty
olevan mahdollista toteutua silloin, kun sen
jasenet kuuntelevat toisiaan ja vuorovaikutusti-
lanteet koetaan avoimiksi ja tasa-arvoisiksi. Tu-
lokset osoittavat, ettd se, miten kuuntelee, osoit-
taa kuuntelevansa ja reagoi vastaanottamaansa
viestiin, tekee nakyvéksi tyoyhteisotaidot. Naitd
ovat esimerkiksi halu auttaa ja huomaavaisuus.
On my6s huomioitava, ettd kannustava ja ke-
hittyvd yhteis6 ei ole aina tyontekijén tavoite,
vaikka sellainen olisikin kirjattu organisaation
tavoitteeksi. Tdma ei kuitenkaan poissulje kuul-
luksi tulemisen merkitysta henkiloston hyvin-
voinnille ja yhteison ilmapiirille.

Kuunteleminen on keskeinen osa ty6yhteis6-
taitoja, silld tyoyhteisotaidot tulevat néakyviksi
ja niiden voidaan pédosin todeta toteutuvan
kuuntelemalla. Tuen eri muodot kuten tydyh-
teisotaidotkin kietoutuvat toisiinsa monella ta-
paa, ja niiden kisitteleminen toisistaan erilldan
ei ole mielekistd. Informatiivisen tuen tarve
nousi kaikkein keskeisimmaksi tuen muodoksi
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kehityskeskusteluissa. Tarve saada keskustella
tyon sisdllostd ja tyotehtdvistd sekd kehittymis-
tarpeista koettiin nimenomaan kehityskeskus-
telun keskeisiksi aiheiksi.

Informatiivinen tuki ymmarrettiin myds silloin
keskeiseksi, kun henkilostolld oli ongelmia tyo-
tehtdvissddn. Tyoyhteison toiminnan kannalta
tarvittavan tiedon saamisen lisdksi tuen saa-
minen vaikutti tyon tekemisen mielekkyyteen.
Arjessa informatiivinen tuki nahtiin tarkedksi
nopean tiedonkulun ja tyon sujumisen nako-
kulmasta, kun taas kehityskeskusteluissa in-
formatiivista tukea tarvittiin henkilokohtaisiin
ja tyoyhteison keskeisiin toimintaan liittyviin
asioihin. Tyotehtdvien osaaminen, kehittymi-
nen ja tyOyhteison tehtdvien muuttuminen
edellyttavit aineiston mukaan niin esihenki-
16ilta kuin alaisiltakin aktiivista tilanteiden ja
muutosten seuraamista, jolloin tuen tarpeesta
kertominen ja huomioiminen koettiin yhdeksi
tairkeimmistd keskustelun aiheista. Informatii-
visen tuen pyytidminen ja antaminen koettiin
helpommaksi kuin esimerkiksi emotionaalisen
tuen tarjoaminen, silld tyén tekemiseen liit-
tyviin kysymyksiin on 16ydettavissa ratkaisut
kéaytannon toiminnanohjauksen kautta. Mikali
henkilét kokivat, ettei heille annettu riittavésti
informaatiota tai ettei heitd kuunneltu, syntyi
tarve emotionaaliseen tukeen.

Emotionaalinen tuki on tirked osa suhteiden
kehittdmisessd ja yllapitamisessd (Burleson,
2003), ja suhde taas vaikuttaa tapaan pyytdd
ja antaa tukea. Henkiloston keskindiset suh-
teet vaikuttivat tulosten mukaan merkittévasti
haluun puhua henkilokohtaisista asioista tai
tyOyhteison jasenten keskindisistd hankalik-
si koetuista suhteista. Tulokset osoittavat, ettd
emotionaalisen tuen antaminen kuten sanalli-
nen lohduttaminen tai halaaminen miellettiin
tungetteluksi tilanteissa, joissa téllaista apua ei
pyydetty tai ilmaistu sellaiselle olevan tarvet-
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ta. Emotionaalisen tuen muotoja ovat lohdut-
tamisen ja myotdeldmisen lisdksi kunnioitus,
arvostus ja kannustaminen, jotka ovat myos
avoimuutta lisdavia tyoyhteisotaitoja. Nama ké-
sitteet vastaajat nostivatkin esiin, mutta he eivit
osanneet sanallistaa tai tunnistaa nditd affektii-
visiksi elementeiksi.

Kuunteleminen ja suhde

Tutkimuksen tulosten perusteella suuressakin
organisaatiossa on henkiloston mahdollista
keskustella osaamisen ja kehittymisen tarpeis-
taan ja kokea tulleensa kuunnelluksi. Kehi-
tyskeskusteluissa ei suhteen tai suhteen laadun
voida todeta nikyneen kuuntelemisessa, kun
taas arjen tilanteissa suhteella on merkitysté
kuuntelemisessa niin negatiivisesti kuin posi-
tiivisestikin.

Valtaa ja vallankiytt6d vuorovaikutuksessa tar-
kastellut Clegg (1989, 2009) on nostanut esiin,
ettd vallan ymmairtdminen ilmi6éni edellyttas
vallan nikemistd osana suhdetta, ja hdnen mu-
kaansa valtaa ei voida erottaa vuorovaikutuk-
sesta ja kuuntelemisesta. Kuunteleminen tai
padtos olla kuuntelematta vuorovaikutustilan-
teissa on vallankayttod, silld tietoinen paatds
vaheksyi tai olla huomioimatta toista henkil6d
ja tdmdn viestid on tiedostettua toimintaa, joka
vaikuttaa tunteisiin ja keskindiseen suhteeseen
kielteisesti. Haastateltujen mukaan téllaista
valtaa tai vallankayttod ei havaittu eikéd koettu
kehityskeskusteluissa. Arjen tilanteissa koke-
muksia huomiotta jadmisestd tai vdhittelystd
sen sijaan kerrottiin olleen, joten on selvi, ettei
kuulluksi tulemisen kokemusta synny kaikissa
arjen tilanteissa.

Kokemuksen kautta syntynyt asenne ja suh-
tautuminen toista kohtaan ohjasi sitd, miten
henkil6t ilmaisivat keskindisen suhteen luon-
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netta ja omaa tapaa olla vuorovaikutuksessa
tyoyhteisossd niin esihenkilon kuin kollegoi-
denkin kanssa. Suhde ei kuitenkaan suoraan
vaikuttanut kuulluksi tulemisen kokemukseen
nimenomaan kehityskeskusteluissa. Sen sijaan
esiin nousi kisitteet velvollisuus ja velvollisuu-
dentunne. Tdmin nikékulman kuuntelemises-
ta velvollisuutena ja erityisesti esihenkilon teh-
tavand kehityskeskusteluissa sanallistivat sekd
esihenkilot itse ettd alaiset. Kuuntelijan roolin
néhtiin tulevan asetettuna normina, eika tatd
kyseenalaistettu (ks. Lammers & Garcia, 2014).

Tdssd tutkimuksessa on tarkasteltu tyontekijoi-
den kuuntelemista heidin keskinaisessd vuoro-
vaikutuksessaan. Keskustelijat eivit olleet asian-
tuntija—asiakas-suhteessa, vaan kyseessd oli
asiantuntijoiden valinen vuorovaikutustilanne.
Ndin painopiste hyvad kuuntelijaa mietittdessad
olikin tyénteon ndkokulmasta keskeisissd ka-
sitteissd. Vaikka tdmi tutkimus kasitteleekin
kuuntelemista tydyhteisdissd, ei kuuntelemisen
merKkitys tai kuunteleminen rajaudu vain jolle-
kin eldimin osa-alueelle tai vuorovaikutustilan-
teisiin.

Johtopaitokset

Kuunteleminen on osa vuorovaikutusta, mutta
kuunteleminen nimenomaan tekee vuorovai-
kutuksen ja antaa syyn olla vuorovaikutuksessa.
Yhteiskunnan ja tydyhteisdjen muuttuessa tyon
tekeminen ja vuorovaikutustilanteet tyoyhtei-
sOissd muuttuvat, mutta tarve tulla kuulluksi ja
ymmidrretyksi on aina ajankohtaista. Kuunte-
lemisen elementit, kisitteellistiminen tai mer-
kitys vuorovaikutuksessa eivit kuuntelemisen
tutkimuksen historiaan peilaten ole juuri muut-
tuneet, joskin ymparistd ja tyoyhteisot asettavat
entisiin viitekehyksiin verraten tarvetta tutkia
kuuntelemisen ilmi6té eri konteksteissa.
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On hyvd, ettd tyontekijit kokevat tulleensa
kuunnelluiksi kehityskeskusteluissa. Kuitenkin
tavalliset tyOpdivit ja arjen tilanteet ovat kaik-
kein merkityksellisimpid vuorovaikutustilan-
teita. Henkil6iden tyohyvinvoinnin nakokul-
masta kuunteleminen ja kuulluksi tuleminen,
tuen saaminen sita halutessaan on tarkeas, silla
ndméd kokemukset auttavat jaksamaan, kerto-
maan avoimesti tyonteon haasteista ja omista
toiveista sekd odotuksista. Arjen tilanteissa seké
kehityskeskusteluissa kaikkein keskeisimmaksi
ja monin eri tavoin esiin noussut affektiivinen
elementti on luottamus. Luottamus siitd, ettad
ymmairrdmme, olemme avoimia, rehellisid ja
kuuntelemme toisiamme. Ymmértdminen, re-
hellisyys ja luottamus antavatkin perustan toi-
mivalle tyoyhteisolle.

Kuuntelemisen merkityksen tuominen ihmis-
ten tietoisuuteen on tdrkeis, silld kuuntelemal-
la voidaan ymmartda ja pyrkid kehittymaén ja
kehittdmain omaa osaamista ja muun muassa
tyoyhteison toimintatapoja, ja lisdtd ndin esi-
merkiksi tydhyvinvointia. Kuuntelemisen ym-
martdmiselle tuen antamisen ja ty6ilmapiirin
keskeisend tekijand on nyky-yhteiskunnassa ja
tyOyhteisoissd entistd enemman tarvetta.

Toimintakulttuuri on ollut murroksessa ja
muuttunut merkittavasti muutaman viime vuo-
den aikana johtuen pandemiasta ja tavasta kay-
dé keskusteluja verkossa. Kasvokkain kaytavit
keskustelut ovat olleet useissa tydyhteisoissd
vahdisid ja erilaisten verkossa kdytdvien ko-
kousten ja tilannekeskustelujen my6td toimin-
takulttuuri, vuorovaikutus ja erityisesti kuunte-
lemisen muoto ja merkitys on muuttunut. Osa
tyontekijoistd organisaatioissa, joissa on ollut
etitydomahdollisuus, ovat viimeisen vuoden
aikana pyrkineet vdhintddnkin osittaiseen l4-
hityoskentelyyn, mistd johtuen kuuntelemisen
tapojen, kisitteiden ja ilmenemisen muutoksia
on tarpeen tutkia.



Ortju

Kiinnostavia kysymyksid ovat, onko kuulluksi
tulemisen kokemus, kuunteleminen ja vuo-
rovaikutus muuttuneet nykypdivana. Ty6yh-
teisdjen henkiloston keskindinen, kuten myos
asiakastilanteiden,
kutustilanteissa nayttdisi muuttuneen tekno-
logian kéyttoonoton myéta. Kuunteleminen
keskeisend vuorovaikutuksen osana nousi esiin

kuunteleminen vuorovai-

tassd tutkimuksessa, ja kuuntelemisen merki-
tys tiedostettiin ty6hyvinvoinnin ja -ilmapiirin
kannalta. Toisaalta vaikka tdmad tiedostettiin,
on tarpeen vield kehittd toimintamalleja, lisatd
koulutusta ja ymmarrystd yhteisojen ja tyoeld-
mén tarpeiden muuttuessa.
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