Teksti: Paivi Helander
Kuvat: Péivi Helander ja Shutterstock

Viestl paremmin perille

kasvokkain

Sahkoiset valineet helpottavat elamaa, mutta kasvokkainen
viestintd on valttdmatodnta ihmisen sosiaaliselle kehitykselle ja
luovuudelle, sanoo ensi syksyn Tamro lahellasi -koulutuksien
puhujavieras Olli-Pekka Ahtiainen.

un vauva ojentelee kasidaan
ja tapittaa silmiin, séngyn ylle
kumartuva aikuinen ymmartas
pienokaisen haluavan syliin. Ih-
miselld on synnynnainen, ke-
hollinen tarve ja kyky vuorovaikutuksen ko-
kemukseen, sanco Olli-Pekka Ahtiainen,
joka vierailee Tamro lahellasi -koulutusten
puhujavieraand ensi syksyna.

Koulutuskiertueen teemoina ovat ap-
teekkien sahkoiset palvelut seka vuorovai-
kutus. Aiheet leikkaavat myos toisiaan.

— Sahkéiset valineet ovat valtava apu
arjen haasteissa. Useat tutkimukset kui-
tenkin osoittavat, ettd synnynnaiset vuo-
rdvaikutuskykymme saattavat heikentys,
kun vietdmme liian paljon aikaa sahkdisis-
sd toimintaymparistoissa ja viestimme yha
enemmadn koneiden vélityksella, Ahtiainen
5aN00.

Asiat sahkoisesti,

ihmiset livena

Ahtiainen pyyhkaisee peukalcllaan alypu-
helimen nayttoa ja pohtii, liittyyko laitteen
koukuttavuus kosketusaistimukseen. Netin
ja sosiaalisen median viehatys piilee hénen
mielestdan osittain myos globaaliusharhas-
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sa, tunteessa, ettd koko maailma on hyp-
pysissamme.

Asiat ja asiakirjat siirtyvat verkossa no-
peasti ja vahin virhein. Ongelmia syntyy-
kin Ahtiaisen mielestd siitd, ettd ihmisten
keskindinen viestinta sahkaistyy siten, etta
apuvalineista tulee renkien sijasta isantia.

- Vaikka luotaisiin miten hienot sih-
koiset keskustelujarjestelmat, ihminen tar-
vitsee viestintaa myos kasvokkain. Se edel-

: Sosiaaliset aivot

NEUROTIETEEN TUTKIJAT ovat viime vuosina havainneet, ettad aivojen kehitty-

+  minen liittyy sosiaaliseen tiedonkasittelyyn. Puhutaan “sosiaalisista aivoista”.

Aivot muokkautuvat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa myés aikuisialla, sa-
noo esimerkiksi psykiatrian erikoislaakari Tuukka T. Raij Potilaan Laakari-

lehdessa 3.1.2014. Hanen mukaansa meilld on - verrattuna esimerkiksi lahi- :

¢ sukulaisiimme simpansseihin - korostettu taipumus kasitella toisten ihmisten

mielen toimintoja ja liittda niihin moraalisia tunteita oman elamamme muis-

tiaineksen valossa.

: Ahtiainen toteaa, ettd toimintamme muokkaa aivoja jatkuvasti.

: - S8hkoisissa ympaéristoissa opimme késittelemaan nopeita samanaikaisia
arsykkeitd, mutta jatkuva oleilu verkossa haittaa keskittymiskykya ja pitka-
janteisyytta. Lisaksi kykymme tavoittaa empaattisesti toisten ihmisten koke-
muksia vaarantuu ilman riittdvaa kasvokkaista vuorovaikutusta.
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enere
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lyttaa kuitenkin yhteista tilaa ja aikaa. Kun
iimeet, eleet ja 4dnenpainct puuttuvat, syn-
tyy herkasti vaarinymmarryksia.

Ahtiaisen koulutusyritys Aretai soveltaa
oppejaan myds omaan henkildstdonsa: sih-
kopostitse valitetdan informaatiota ja positii-
vista palautetta, kun taas jannitteiset tilanteet
ja kritisointi kasitelldan henkildkohtaisesti,

— Ristiriitojen selvittely sahkdpostissa
voi johtaa aggressiivisempaan ilmaisuun
kuin kasvokkaisessa kohtaamisessa. Ver-
kossa toimittaessa sosiaalisen kanssakay-
misen jdrkevét rajat jostain syysta hamar-
tyvat, Ahtiainen ihmettelee.

Han arvioi, ettd apteekin moniamma-
tillisessa tyoyhteisossa vuorovaikutukselli-
suus korostuu. Erillisten tydhuoneiden si-
jasta apteekkilaiset tydskentelevat suuren
osan paivastd samassa tilassa, jossa he vies-
tivat seka toistensa etta asiakkaiden kanssa
henkilskohtaisesti.

Moniajo kuormittaa aivoja
Ahtiaisen mielestd tydelama kuormittaa
ajatteluamme nykyisin enemman kuin en-
nen internetid. Nopeat siirtymat tehtévas-
td ja tilanteesta toiseen luovat kiireen tun-
tua, ja "moniajo”-tilaan saadetyt aivomme
ovat jatkuvasti valmiina reagoimaan sah-
koposteihin ja muihin keskeytyksiin. Lisgk-
si kilpailu kovenee liiketoiminnassa, digi-
talisoituminen muuttaa tyéprosesseja, tyo
pirstaloituu. Tama on tuttua varmasti myos
monille apteekkilaisille.

— Hyvén vuorovaikutuksen toteutu-
minen on keskeisesti johtamisen kysymys.
Haastavissa muutostilanteissa ja tyén kehit-
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- Henkilékohtainen
kanssakdayminen aktivoi
aivoja enemman kuin
sahkéinen viestintd,
sanoo Olli-Pekka
Ahtiainen Aretai Oy:sta.

tamisessa kaikkien asianosaisten pitaisi saa-
da kokemuksensa ja nakemyksensa kuul-
luksi. Tyon rakenteet tulisi suunnitella siten,
ettd tydyhteistssa on riittévasti kasvokkaisia
kohtaamisia ja aikaa asioiden kasittelyyn,
miké parantaa myds jaksamista. Laadukas
vuorovaikutus edellyttda esimerkiksi mie-
lekkaita kokouksia, joissa asioita voidaan
kasitella rauhallisesti ja erilaiset nakemykset
huomioon ottaen, Ahtiainen sanoo.

Kohti dialogista
yhteistoimintaa
Toimivassa vuorovaikutustilanteessa tulem-
me kosketukseen omien ja muiden ihmis-
ten kokemusten kanssa. Ahtiainen luette-

lee asioita, jotka edistavat tdta dialogista
yhteistoimintaa.

Kuunnellessamme toisia kannattaa her-
kistyd kuulemaan myds niita tuntemuksia,
joita toisen puhe herattad itsessamme. Oman
sisaisen puheen kuuntelu edesauttaa oppi-
mista ja uusien oivallusten syntymista. Kan-
nattaa sovittaa puheensa kielelle, jota vas-
taanottajat ymmartavat. Asiantuntija luis-
kahtaa helposti huomaamattaan puhumaan
ammattikieltaan myos muille kuin kollegoille.

Ristiriitoja ja erilaisia nakdkulmia ei pi-
da pelatd, koska juuri niissa piilee luovuu-
den ja uusien ideoiden mahdollisuus. Esi-
merkiksi uudet ja valiaikaiset tyéntekijat
katsovat usein tyopaikan asioita tucrees-
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ti ja ennakkoluulottomasti — heitd kannat-
taakin kuunnella tarkasti ja pyytad rohkeasti
kertomaan kehittamisehdotuksiaan.

Hyvan vuorovaikutuksen periaatteet
patevat tietysti myos asiakaspalvelussa; asi-
akas toivoo, ettd hanet otetaan vakavasti,
hanen tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellaan
ja hanta puhutellaan yksiléna. Ahtiainen
muistuttaa, ettd jokaisessa kohtaamisessa
voimme tarkastella ja kehittaa omia dialo-
gitaitojamme. Kuuntelenko toisen sanomi-
sia ja omaa sisdista puhettani, siedanko eri-
laisia nakemyksia ja osaanko tuoda oman
nakemykseni esiin rakentavasti? Entd kuin-
ka valmis olen kyseenalaistamaan ja muut-
tamaan omia nakemyksiani? &
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