166

Prologi — puheviestinndn vuosikirja 2015

Lectio praecursoria

Ammatillinen kuunteleminen
oikeudellisessa kontekstissa

Sanna Ala-Kortesmaa
viestintikouluttaja, FT
Tampereen yliopisto

sannaalakortesmaa@gmail.com

Lectio praecursoria puheviestinndn vditOskirjaksi tarkoitetun tutkimuksen
Professional listening in the legal context tarkastustilaisuudessa Tampe-
reen yliopistossa 23.10.2015. Vastavdittdjdand toimi apulaisprofessori Lau-
ra Janusik (Rockhurst University, Missouri, USA) ja kustoksena professori
Pekka Isotalus.

Kuunteleminen on juurtunut syville kaikkiin kulttuureihin. Silld on aina
ollut useita tehtévid: kuuntelemalla on muun muassa osoitettu empatiaa,
otettu vastaan sukupolvelta toiselle siirtyvia tietoa ja arvioitu kriittisesti
puhujan kertomaa asiaa. Kuunteleminen on keskeinen osa yhteista vuoro-
vaikutustamme - on miltei mahdotonta olla kuuntelematta, koska kuun-
teleminen tekee vuorovaikutuksesta merkityksellistd. Yleisesti sanottuna
kuunteleminen on tarked henkilokohtainen, ammatillinen ja akateeminen
taito.

Kuuntelemista on kuitenkin pidetty erityisesti tyoelamdssd jonkinlai-
sena synnynnéisend tai automaattisesti omaksuttuna kykyn4, johon ei tar-
vitse erityisesti keskittyd. Tamé nakemys on viime aikoina alkanut onnek-
si muuttua, silld on ammatteja, joissa kuuntelemistaidot ovat kriittisessé
asemassa. Esimerkiksi suomalaisessa oikeussaliymparistdssda kuuntelemi-
sen katsotaan olevan yksi tarkeimmisté ty6kaluista, joiden avulla oikeus
toteuttaa suullisuuden, vilittomyyden ja keskittdmisen periaatteita. On-
nistunut kuunteleminen on avainasemassa, kun vuorovaikutuksen tavoit-
teena on asiallisesti oikea ratkaisu toiminnan selkeyttd, havainnollisuutta
ja ymmadrrettivyyttd unohtamatta. Tuomarin ja asianajajan ammatit ovat
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erinomaisia esimerkkejid ammateista, joissa vuorovaikutus- ja erityisesti
kuuntelemisosaaminen nousee tarkeydeltdan ammattisisilt6jen hallitse-
misen rinnalle, kun pohditaan tydssdonnistumista ja tyén tavoitteiden
saavuttamista.

Tyohyvinvoinnin ja tyossidjaksamisen merkitysté saatetaan pitda vahai-
send, kun mietitddn juristin ammattia. Jotkut saattavat jopa viittad oikeus-
alan ammattilaisten tyostddn saaman rahallisen korvauksen karkottavan
tyytymattomyyden, stressin ja visymyksen. Kaikki juristit eivat kuiten-
kaan tyoskentele paremmin palkatulla yksityiselld sektorilla, ja totuus on,
ettd vain tyossddn hyvinvoiva ihminen pystyy suoriutumaan tehtavistadn
esimerkillisesti. Kuka tahansa meistd voi joskus joutua syysti tai toisesta
kadntymadn juristin puoleen, ja koska padtoksilld ja sopimuksilla, joita
oikeusistuimissa tehddan, voi olla kauaskantoisia vaikutuksia, on kaikkien
etu, ettd asioita ajavat parhaassa terdssdan olevat alansa ammattilaiset.

Viime aikoina on puhuttu paljon siitd, miten vuorovaikutuksella
voidaan vaikuttaa tyohyvinvointiin. Muoti-ilmaisuja ovat olleet muun
muassa viestinnidn dialogisuus ja tehokkuus. Talléin on usein viitattu
kuuntelemistaitoihin, mika on osaltaan saattanut edistia kuuntelemi-
sen hahmottamista tiedostettavaksi ja harjoitettavissa olevaksi taidok-
si. Useimmissa tutkimuksissa fokus on tosin ollut yleensd siind, kuinka
muiden kuuntelemistaidot voivat parantaa omaa tyohyvinvointia. Vaikka
kokemus siitd, miten muut kuuntelevat itsed, on tirked oman hyvinvoin-
nin kannalta, tillaiseen kdyttdytymisen arvioinnille perustuvaan kuunte-
lemisosaamisen tulkintaan sisaltyy suuri vaarintulkitsemisen vaara.

Kun ammattilaiset paasevat itse aktiivisesti miettimdén, miten heidén
omat vuorovaikutustaitonsa palvelevat heidédn omia tyoroolejaan ja tyds-
sdjaksamistaan, toisen kdytoksen tarkkailemisesta johtuvat mahdolliset
vadrinymmadrrykset vihenevit. Usko omiin taitoihin lisddntyy, kun niis-
td tullaan tietoisiksi ja omaa kokemusta pddstadn hyddyntimain moni-
puolisesti. Kuuntelemisosaamista, sen systemaattista rakentumista ja sen
vaikutusta tydhyvinvointiin on kokonaisuutena tarkasteltu yllattdvan va-
hén. Itsedni on askarruttanut muun muassa se, miten samassa ammatissa
tyoskentelevien ihmisten kuuntelemisosaaminen voi olla niin eri tasoilla,
vaijkka heiddn asemaansa padsy on edellyttinyt suunnilleen samanlaista
koulutusta ja kokemusta, ja se, miksi toiset kokevat kuuntelemisen olevan
kiinnostavimpia asioita tydssdin, kun taas toiset uupuvat jo kuuntelemis-
ta ajatellessaan. Nama pohdinnat johtivat minut véitoskirjani aiheeseen,
joka kisittelee ammatillista kuuntelemista oikeudellisessa kontekstissa.
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Tutkimus

Tatd vaitoskirjatutkimusta ohjasi ensisijaisesti halu ymmartda kuuntele-
mista ilmiond, joka lahtee yksilostd mutta tulee havaittavaksi vasta vuo-
rovaikutuksessa erilaisina viestintdtekoina. Viestintatekojen muodostama
viestintdkayttdytyminen vaikuttaa osaltaan siihen, onko vuorovaikutus
kestédvad ja reaktiokykyistd. Kun kuunteleminen on tarkoituksenmukaista,
informaation kerddminen, arviointi, ja organisointi sekd informaatioon
reagointi asianmukaisella tavalla kumpuavat tyotehtivin asettamasta ta-
voitteesta. Kuuntelija ei ole vain passiivinen vuorovaikutukseen osallis-
tuja, vaan hin kantaa oman vastuunsa vuorovaikutuksen onnistumisesta.
Télla kuuntelijan vastuulla voidaan ndahda olevan yhteys yksilon koke-
mubksiin omasta tydssdjaksamisestaan.

Talla laadullisella tutkimuksella oli nelja keskeistd tavoitetta. Kahta
ensimmaistd niistd eli ammatillisesta ndkokulmasta optimaalista kuun-
telemista ja ammatillisen kuuntelemisosaamisen ulottuvuuksia lahestyt-
tiin analysoimalla aineistoa teorialdhtdisesti. Ndité tavoitteita lahestyttiin
relationaalisen dialektiikan teorian avulla sekd hyddyntdmalld yleisen
kuuntelemisosaamisen ulottuvuuksia kuvaavaa teoriarakennetta, jolloin
aineistosta nousevat tutkimustulokset tdydensivit teoreettista kasitystd
tutkituista asioista. Erityisesti Leslie Baxterin sekd Andrew Wolvinin ja
Carolyn Coakleyn ajattelu ja heiddn rakentamansa teoreettiset mallit vai-
kuttivat omaan ldhestymistapaani. Kahta viimeistd tavoitetta eli dialogi-
sen kuuntelemisen kayttod ammatillisissa vuorovaikutussuhteissa ilmene-
vien jannitteiden hallinnassa ja minédpystyvyyden kayttod subjektiivisen
ty6hyvinvoinnin edistimisessa puolestaan ldhestyttiin aineistoldhtoisesti
Leslie Baxterin ja Barbara Montgomeryn kuvaileman vuorovaikutussuh-
teen dialektiikan ja Albert Banduran sosio-kognitiivisen teoreettisen vii-
tekehyksen vaikutaessa taustalla.

Tutkimusta varten haastateltiin 25 suomalaista tuomaria, ja kirjallis-
ta aineistoa kerdttiin 27 suomalaiselta ja 76 amerikkalaiselta asianajajal-
ta. Kahden ammattiryhmén valintaa puolsi se, ettd néin saatiin kerattyé
mahdollisimman kattava kuva oikeudellisessa ympéristssd tarvittavasta
kuuntelemisesta, koska tutkimukseen osallistuneiden erilaiset toimenku-
vat toivat analysoitaviksi sekd horisontaalisesti eli samalla hierarkisella
tasolla ettd vertikaalisesti eli eri hierarkiset tasot ylittavalla tasolla vaadit-
tavan kuuntelemisosaamisen. Aineistoa analysoitiin Glaserin ja Straussin
kehittdmédn Grounded Theory —menetelméan avulla, mikd mahdollisti il-
mididen monipuolisen tutkimisen ja teorian kehittimisen aineistosta 16y-
tyvien havaintojen, niiden koodauksen ja jarjestimisen avulla.
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Tutkimuksen tavoitteita ja niiden arviointia

Tutkimuksen ensimmadiseen tavoitteeseen eli optimaaliseen kuuntelemi-
seen relationaalisen dialektiikan ja sosio-kognitiivisen teorian viitekehyk-
sessd liittyvat tulokset osoittavat, ettd suomalaiset tuomarit maarittelevét
tyOssddn tapahtuvan, optimaaliseen tyosuoritukseen tahtdavin kuuntele-
misen optimaalisen kuuntelijan késitteen kautta. Heiddn mukaansa erityi-
sen hyva tuomarikuuntelija on suuntautunut viestin sisaltoon ja ymmartas
kuuntelemisen aktiivisena, dialogisena prosessina. Samalla he kuitenkin
korostivat, ettei heilld ole antaa mitdén virallista, selkedad maaritelmaa op-
timaalisesta kuuntelemiskayttdytymisestd, vaan ratkaisut, joita he tekevit
kuuntelemiskéyttaytymiseensa liittyvien itsesaatelystrategioiden suhteen,
perustuvat niin sanottuun hiljaiseen tietoon, joka heille on muodostunut
tyokokemuksen my6td. Ndma kéytetyt strategiat voidaan jakaa Banduran
sosio-kognitiivisessa teoriassa esitettyihin henkil6kohtaisen toimijuuden
(personal agency) ja kollektiivisen toimijuuden (collective agency) strate-
gioihin. Vaikka kansallisella viestintakulttuurilla néytti olevan merkittava
vaikutus siithen, mihin juristit keskittyvit kuuntelemisessaan — suomalais-
ten juristien kuunteleminen on suuntautunut enemmaén sisaltoon kuin
amerikkalaisten, jotka keskittyvat kuuntelemisessaan enemmaén puhujaan
ja viestintdsuhteeseen — , molemmissa kulttuuriryhmissé juristit kaytta-
vdt runsaasti nditd hiljaiseen tietoon perustuvia itsesditelystrategioita
paastikseen optimaaliseen kuuntelemistulokseen. On todennikoistd, etta
tdma tulos eli kuuntelemisen ymmartdminen dialogisena prosessina, jol-
la voi vaikuttaa ammatilliseen viestintdsuhteeseen ja optimaaliseen tyo-
tulokseen pédisemiseen, on yleistettavissd myos muihin ammattiryhmiin
kuin juristeihin.

Vaikka relationaalista dialektiikkaa ei tiettdvésti olekaan aikaisem-
min kdytetty ammatillisissa viestintdsuhteissa tapahtuvan kuuntelemisen
analysointiin, niissa suhteissa esiintyvit jannitteet liittyvat paitsi viestin
tuottamiseen myos sen vastaanottamiseen. Tdmén tutkimuksen tulosten
mukaan ndmad jannitteet olivat paitsi viestijoiden vilisid my6s kuuntelijan
sisdisid jannitteitd. Tamé nakyi esimerkiksi siind, ettd tuomarien mukaan
heidan kuuntelemiseensa eniten vaikuttava vuorovaikutussuhteen jannite
rakentui, kun he toisaalta halusivat sidilyttad autonomisen aseman kuun-
telijana ja toisaalta taas luoda vuorovaikutussuhdetta viestijadkumppaniin.
Tama tulos viittaa siihen, ettd kun institutionaalinen tehtévé ja henkilo-
kohtainen kiinnostus tyéhon sekoittuvat, dialogisen kuuntelemisen tarve
korostuu. Merkittivin sisdinen jannite tuomareiden mukaan syntyi, kun
he aktiivisesti, joskin usein tiedostamattaan, vertasivat omaa tosiasiallista
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kuuntelemistaan siithen ideaaliin, joka heilld oli tuomarin kuuntelemis-
osaamisesta. Vaikuttaakin siltd, ettd juristien kuuntelemisorientaatio on
kaksijakoinen: kun he ajattelevat tapoja, joilla kuuntelemista voi paran-
taa, he keskittyvit itseensd, mutta kun he ajattelevat kuuntelemista vuo-
rovaikutuksellisena prosessina, he keskittyvit viestintdkumppaniinsa ja
samastuvat timan viestintddn. Tdma osoittaa, ettd henkilokohtaisen toi-
mijuuden kuuntelemisstrategioilla on mahdollista hallita jannitteitd, joita
relationaalisen dialektiikan mukaan 16ytyy kaikista vuorovaikutussuhteis-
ta.

Tutkimuksen toista tavoitetta eli ammatillisen kuuntelemisosaamisen
ulottuvuuksia ja rakennetta analysoitaessa huomattiin, ettei Wolvinin ja
Coakleyn kuvailema perinteinen kuuntelemisosaamisen luokittelu ollut
riittdva kuvaamaan sitd monipuolista kokonaisuutta, joka osoittaa amma-
tillisen kuuntelemisosaamisen koostuvan seki yleisistd ettd ammattispesi-
feistd piirteistd. Ammatillinen konteksti tuo mukanaan paitsi ammatilliset
viestintdsuhteet my0s organisaatiokulttuurin ja kansallisen kulttuurin,
joten perinteiseen kuuntelemisosaamiseen, joka kattaa vain kognitiiviset
taidot, affektiivisen kapasiteetin ja kuuntelemiseen liittyvit yleiset kayt-
taytymismallit, lisattiin ammattispesifit viestintitaidot, dialoginen kuun-
teleminen ja henkilokohtainen ja kollektiivinen toimijuus. Perinteinen
madritelmd ikddn kuin luo yleisen perustan, ja muut elementit lisdavit
ammatillisen nakékulman kuuntelemiseen. Luokittelu lienee yleistettévis-
sd muihinkin ammattiryhmiin, silla ammatillisen kuuntelemisosaamisen
voidaan ajatella rakentuvan samalla tavalla ammattiryhméstd huolimatta,
vaikka elementtien sisdllissd voi olla vaihtelua ammatista riippuen. Tut-
kimuksessa havaittiin myos, ettd mitd selkeimmin juristit tiesivét, mil-
laista kuuntelemiskayttaytymistd heiddn ammatilliset tavoitteensa heiltd
odottivat, sitd valmiimpia he kokivat olevansa vastaamaan ammattinsa
asettamiin haasteisiin. Tdma selkedsti lisdsi heiddn mindpystyvyytensd
kokemusta.

Yllattavanad tuloksena voidaan pitdd kuuntelemisosaamisen ulottu-
vuuksien hierarkkisuutta. Se paljastui, kun tutkimusaineistoa analysoitiin
ammatillisesta nakokulmasta. Perinteisesti eri ulottuvuuksien vililla ei
ole tehty eroa, vaan kontekstuaalisen, kognitiivisen, affektiivisen, eettisen
ja kéyttaytymisen ulottuvuuksien on kaikkien katsottu vaikuttavan yhtd
paljon kuuntelemisosaamiseen. Tamén tutkimuksen tulokset osoittivat
selvidsti, ettd kontekstuaalisen ulottuvuuden vaikutus kaikkiin muihin
ulottuvuuksiin oli merkittava. Tdma kontekstuaalisen ulottuvuuden do-
minoiva vaikutus ei valttimatta ole yleistettdvissa oikeudellisen konteks-
tin ulkopuolelle, vaan muissa ammattiryhmissd esimerkiksi kayttaytymi-
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sen tai eettisen ulottuvuuden vaikutus voi olla vahvin.

Tutkimuksen kolmantena tavoitteena oli hahmottaa dialogisen kuun-
telemisen roolia ammatillisten vuorovaikutussuhteiden hallinnassa.
Tarkastelun kohteeksi valittiin viime aikoina pinnalla olleen aktiivisen
kuuntelemisen sijasta dialoginen kuunteleminen, koska sen soveltamista
ammatilliseen kontekstiin ei ole juuri kartoitettu. Dialoginen kuuntele-
minen eroaa aktiivisesta kuuntelemisesta siind, ettei se vaadi kuuntelijaa
pitimddn omia tunteitaan kokonaan sivussa kuunneltaessa vaan antaa
mahdollisuuden pitdd oma ndkoékulma mielessd puhujan viestid tulkit-
taessa. Tama on olennaista ammatillisen kuuntelemisen nakokulmasta,
koska juristit eivit ole tydssddn niin sanottuja tyhjid tauluja vaan ammat-
tirooli ohjaa heiddn kuuntelemistaan. Heidédn on erittdin tarked varmistaa
ammatillisessa viestinndssadn, ettd olennainen informaatio tulee esiin ja
ettd kaikki vuorovaikutuksen osapuolet ymmartévit ne merkitykset, joita
heiddn keskiniisessi viestinndssdin luodaan. Tulokset osoittivat, ettd seki
suomalaiset ettd amerikkalaiset juristit kdyttavit dialogista kuuntelemista
nimenomaan tdssa tarkoituksessa. Kun he kuuntelevat dialogisesti, heiddn
on helpompi havaita vuorovaikutussuhteissa esiintyvit jannitteet ja olla
aktiivinen toimija niiden ratkaisemissa ja hallinnassa kayttdmalld dialek-
tisia strategioita. On todennikdistd, ettd samanlainen lahestymistapa am-
matillisiin vuorovaikutussuhteisiin toimisi myds muilla ammattialoilla.

Tutkimuksen viimeisend tavoitteena oli kartoittaa mindpystyvyyden
kayttod subjektiivisen tydhyvinvoinnin edistamisessd. Tulokset osoittavat,
ettd tyon tavoitteet ohjaavat sekd suomalaisten ettd amerikkalaisten juris-
tien kuuntelemista, minka johdosta voidaan sanoa, ettid heiddn ammatil-
linen kuuntelemisensa nojaa vahvasti kuuntelijan itsesddtelyyn. Juristit
néyttavit tulevan tietoisiksi tista kuuntelemisensa piirteesta pohtiessaan
omaa ammatillista kuuntelemistaan. Tehokas itsesditely ja aktiivisen hen-
kilokohtaisen toimijuuden kaytto kaikilla kuuntelemisen taksonomisilla
tasoilla on voimaannuttava ja mindpystyvyyden tunnetta lisddva koke-
mus, jolla on yhteys ammatillisiin onnistumisen kokemuksiin ja nédin tyo-
hyvinvointia kohtentava vaikutus. Tehokas henkildkohtaisen toimijuuden
kaytto ei ole ongelmatonta oikeudellisessa kontekstissa, silla vuorovaiku-
tusta oikeussalissa ohjaavat tiukat sadnnokset. Juristit kuitenkin soveltavat
kuuntelemiseensa esimerkiksi itsereflektiota, tarkoituksellisuutta, ennalta
harkintaa ja omaan toimintaansa reagointia, jotka kaikki ovat itsesddtelyn
strategioita. Tdmin voidaan ndhda osoittavan, ettd he pystyvit tarkkaan
sadnnellyssd vuorovaikutusympéristossd huolehtimaan oman ammatilli-
sen kuuntelemisensa kehittimisestd ja sen myo6td omasta tyossdjaksami-
sestaan.
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Kokonaisuudessaan tdmén vaitoskirjatutkimuksen tulokset osoittavat,
ettd kuuntelija voi omalla toiminnallaan huomattavasti parantaa kuun-
telemisensa tehokkuutta ja toiminnallisuutta sekd tyon tavoitteisiin ylta-
mistd ja ndin ollen mydnteisten mindpystyvyyteen, vuorovaikutukseen
ja tyon tavoitteisiin liittyvien kokemusten my6td kohentaa omaa tydhy-
vinvointiaan. Tulosten mukaan jo se, ettd juristit pyrkivat kohti tyonsa
kannalta optimaalisinta kuuntelukéyttaytymista ja kokevat ndin kuunte-
lemisellaan tekevansi jotain oman tyShyvinvointinsa eteen, lisad heidan
mindpystyvyytensd ja voimaantumisensa tunnetta ja sen myotd vaikuttaa
myoOnteisesti heiddn tyotyytyvdisyyteensa.

Lopuksi

On kiinnostavaa, ettd kuuntelemisosaamisella voidaan vaikuttaa tyohy-
vinvointiin. Tdmén véitoskirjatutkimuksen teoreettisena kontribuutiona
voidaan pitéda sitd, ettd sen tuloksista rakentuu malli, joka osoittaa, mi-
ten yksilé voi kohentaa omaa subjektiivista tydhyvinvoinnin kokemus-
taan olemalla tietoisempi kuuntelemisosaamisensa ammattispesifeistd
piirteistd ja dialogisesta kuuntelemisesta ja miten han voi kartuttaa omaa
voimaantumisen kokemustaan kdyttamilld kuuntelemisosaamista tyon
tavoitteiden saavuttamiseen. Kéytannossd tdma voisi siis tarkoittaa esi-
merkiksi sita, etta henkil® miettisi ensin, millaista hanen omaan ammat-
tiinsa sisaltyvd optimaalinen kuuntelu olisi. Sitten hin voisi pohtia, mil-
laisia vuorovaikutussuhteita hanen ammatissaan on ja millaisia jannitteitd
niissa esiintyy. Sitten hén voisi hyddyntdd omaa toimijuuttaan, henkils-
kohtaisesti tai kollektiivisesti, ja valita ne strategiat, joilla hin pyrkii op-
timaaliseen kuuntelemiseen ja vuorovaikutussuhteiden jannitteiden hal-
lintaan. Strategioiden onnistuneen soveltamisen jalkeen hén voisi tuntea,
ettd mindpystyvyytensd avulla hdn on saavuttanut tydkuuntelemiselleen
ja tyotehtavilleen asettamansa tavoitteet, jolloin tuloksena olisi voimaan-
nuttava lisdantyneen tyohyvinvoinnin tunne. Tdméan mallin arvoa lisdd
se, ettd se on sovellettavissa my6s oikeudellisen kontekstin ulkopuolella
ja toimii missd tahansa ammattikontekstissa. Se antaa eri alojen ammatti-
laisille keinoja kehittdd omaa ammatillista kuuntelemisosaamistaan, kun
kuuntelemisesta tulee mallintamisen avulla helpommin jasennettdvissa ja
harjoitettavissa oleva viestinnédn osa-alue.

Tama vaitoskirja my0Os osoittaa sen, ettd relationaalisen dialektiikan ja
sosio-kognitiivisen teorian soveltaminen ammatilliseen viestintdan onnis-
tuu hyvin, vaikka niista erityisesti relationaalista dialektiikkaa on perin-
teisesti kdytetty lahinnd ldhisuhteissa tapahtuvan viestinnén analysointiin.
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Viitoskirja myds osallistuu kuuntelemista ja tyohyvinvointia koskevaan
keskusteluun puheviestinnin, psykologian ja sosiologian nakokulmista ja
lisad ymmartdmysta kuuntelemisen tirkeydestd ammatillisuuden raken-
tumisessa. Kuunteleminen ei koskaan ole pelkkdé passiivista vastaanot-
toa, mutta parhaimmillaan se on dialoginen viestintéteko, jonka avulla on
mahdollista vaikuttaa sekd omaan ettd viestintakumppanin toimintaan.
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