Tunnelmatekijoita

Syksyn aikana on tullut useampi puhutteleva tilaisuus vastaan
tydhyvinvoinnista ja viime viikolla kuuntelin sen piille erdin
erinomaisen asiakaspalvelua kisittelevin luennon. Niiden luen-
tojen yhdistavi tekiji oli erddnlainen paluu ruohonjuuritasolle eli
yhdessdolon perusasioihin. Tillaisena aikana, jolloin konsulttien
puheissa vilisevit toinen toistaan erinomaisemmat menetelmit,
joiden nimidkin on jilkeenpiin vaikea muistaa, limmittdd miel-
t4, ettd kuulee ymmirretcavid puhetta, jonka voi soveltaa arkeen
ilman tarvetta koulutukseen.

Tydhyvinvoinnin ja asiakaspalvelun suhteen siunattu yksinker-
taisuus palasi perushuomaavaisuuteen. Esimerkiksi: kun asiakas
tulee sisddn, hintd tervehditddn. Sama tietysti koskee tyStove-
reidenkin tapaamista. "Miksi tervehtiminen on niin vaikeaa? Se
ei ole mitenkiin erityisen kuninkaallinen ele?”, kysyi tyshyvin-
vointiluennolla Jaakko Heinimiki. Luennoilla viked ndyttid nau-
rattavan, kun hyvipalkkaiset tydhyvinvoinnin konsultit aloitta-
vat puheen tervehtimisesti. Jannitteet ja kriisien syvyys ovat kui-
tenkin luettavissa melkein missi tahansa sosiaalisessa tilanteessa
tervehtimisasteikolta: tervehditdanko?

Toinen painava tunnelmatekiji on toisten huomiointi ja kuun-
teleminen. Kun asiakkaalla on kysymys, kuunnellaanko hintd
loppuun saakka ennen kuin kidyddin ohjaamaan. Sama siintd
toimii tyontekijéidenkin vilisissd palavereissa. Miten puhutaan?
Onko ihmisilld aikaa kuunnella toisiaan vai tuleeko keskusteluista
monologeja? Miten annetaan toiselle hyvii tai huonoa palautetta?

Palvelun tai yhdessiolon tunnelma on pienisti asioista kiinni.
Hyvini esimerkkini muistuu mieleen illallinen ravintolassa, jos-
sa tilattu annos ehti tulla poytddn ennen kuin seurueen henkild
oli saapunut. Kysyttiin, voiko annoksen viedi takaisin keittioon,
pitdd limpimini ja tuoda myshemmin. Sopi hyvin - plussaa tu-
li heti heille huomaavaisuudesta, eiki maksanut mitiin. Nimi
ovat suuria tunnelmatekijoité, joihin voitiin vastata pienilld eleil-
l4. Vastapainoksi mietimme eriissi tilanteessa kokemusta kah-
vilasta, jonne emme mielelldin mene, juurikin pienten tunnel-
matekij6iden takia.

Kolmas tekiji, joka on yhdessiolon herkki ilmapuntari, on ha-
lukkuus olla vapaachtoisesti yhdessi. Halutaanko ylipainsi ol-
la yhdessd? Vai onko tilanteissa jannitteitd, joiden takia yhdessi-
oloa hieman siistelldin. Onnistuneessa yhdessiolossa koetaan ti-
laa, halua puhua ja yhteisistd kokoontumisista syntyy energisoi-
va kokemus.
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Viitdn, ettd ndiden kolmen tekijin havainnointi tunnelman
lukuharjoituksena kertoo hyvin nopeasti sen, miten yhdessiolo
toimii. Ja niiden mukaisesti voi myds toimia ja rakentaa tilan-
teita tehdikseen yhdessiolosta omalta puoleltaan sujuvampaa il-
man, ettd tarvitaan korkeaa koulutusta, tai viisinumeroista bud-
jettia. En usko, ettd tydhyvinvointiin on mitddn yhtd ihmeldiket-
td, mutta kuullut luennot antavat ymmartd, ettd pienilld asioilla
arjessa on merkitysté, kun ne toistuvat noin 200 kertaa vuodessa.
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