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Johdanto

Tiedonhankinta kuuluu erottamattomasti arkipéi-
vaamme. Kysymme neuvoja sukulaisilta, ystavilta,
tuttavilta ja kollegoilta, asioimme pankissa, matka-
toimistossa, l1aakarilld ja kirjastossa. Yhteista tdmén
kaltaisille tilanteille on se, ettd tietoa hankitaan
kasvokkain ja keskustelemalla, oli sitten kyseessé
ammatillinentai ei-ammatillinen, praktinen tai orientoiva
tiedontarve. Hankimme tietoa myds itsendisesti,
luemme lehti& ja kirjoja, katsomme televisiota, teemme
tiedonhakuja kirjastossa tai kotona Internetista.
Kahdessa viimeksi mainitussa tapauksessa voimme
puhua myds ihmisen ja tietokoneen valisestd vuoro-
vaikutuksesta erotuksena kasvokkaiselle, yleisemmin
intersubjektiiviselie ja sosiaaliselle vuorovaikutukselle.
Nama kaksi vuorovaikutuksen muotoa voivat esiintya
my6s yhdessa saman vuorovaikutustilanteen aikana
kuten kirjaston neuvontaprosessissa tapahtuu.

Tarkastelen tissa artikkelissa tiedonvalittijan ja
asiakkaan (tiedonhankkijan) valista dialogia kirjaston
neuvontaprosessissa keskittymalla dialogin kasit-
teeseen ja neuvontaprosessin yleisiin puitteisiin erityi-
sesti kasvokkaisen vuorovaikutuksen kannalta'. Koska
tiedonvélittdjan ja tiedonhankkijan vélinen dialogi

tapahtuu instituutiossa nimeltd kirjasto, kasittelen
neuvontaprosessia mydsinstitutionaalisen keskustelun
muotona. Lopuksi pohdin hieman dialogin merkitysta
tutkimukselle ja k&ytannon tyélie.

Dialogin kasitteesta

Termind dialogi (kreik. dialogos, lat. dialogus) viittaa
yleensd keskusteluun, kaksinpuheluun ja vuoro-
puheluun. Kreikankielisen sanan lhtékohtana ovat
verbit ‘keskustella’ ja ‘puhua’ (dialégesthai). Dialogilla
voidaan viitata myés kirjalliseen esitystapaan, esim.
Aristoteleen, Platonintai Ciceron filosofisiin dialogeihin.
Platonin ajattelussa dialektiikka systemaattisena
puheen pitdmisen ja ajattelun muotona liittyy myds
dialogiin, kysymysten ja vastausten vastavuoroiseen
esittdmiseen, jonka avulla voidaan saavuttaa tietoa
todellisuudesta. (Encyclopedia of Classical Philosophy
1997, 178-181; Filosofilexikonet 1988, 112, 114-115;
Nykysuomen sanakirja 1990, 93; Nykysuomen
sanakirja 1978, 171.)

Erdénlaisena ylékasitteend dialogille voidaan pitaa
sosiaalista tai ihmisten vélistd vuorovaikutusta,
sosiaalisuuden solmukohtaa, jossa yksilén persoo-
naliisuuden sosiaaliset puolet muodostuvat ja jossa
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samalla rakennetaan ja yllapidetddn sosiaalisen
jarjestelman organisaatioita ja instituutioita (Helkama
& Myliyniemi & Liebkind 1998, 211). Sosiaalisen
vuorovaikutuksen perustyyppind voidaan puolestaan
pitdé kasvokkaista vuorovaikutusta, joka on luonteel-
taan vastavuoroista ja valitdnta ja jonka avulla saamme
perustavimman kokemuksen toisistamme (Berger &
Luckmann 1994, 39-44). Kéaytanndssa erilaisiin
vuorovaikutustilanteisiin littyy monenlaista viestintaa,
kielellista ja ei-kielellistd kommunikointia. Ihmisten
vélinen kommunikointi ei ole kuitenkaan ainoastaan
viestien vélittdmistd ja vastaanottamista, vaan myds
niiden aktiivista prosessointia ja konstruointia erilaisten
kommunikatiivisten pd&maarien saavuttamiseksi (esim.
Wiemann & Giles 1996, 317-319). Kun sanomme
jotakin, sanomme sen tietylld tavalla ja jotakin
tarkoittaen, tietoisesti tai tiedostamatta. Edellytyksena
talle ja kommunikoinnille yleisemminkin on tietysti se,
ettd sanomaamme (sanomiamme) tulkitaan ja merki-
tyksellistetéan.

Dialogilla voidaan viitata vélitdmasti tapahtuvan
kaksinpuhelun lisaksi myds ihmismielen ja ajattelun
dialogisuuteen. Talléin ihmismieli ja minuus ymmarre-
taén sosiaalisessa vuorovaikutuksessa kehittyvéksi
prosessiksi. llman sosiaalisten suhteiden maailmaa
ihmismielelld ei olisi “kasvualustaa”, miké ei kuitenkaan
tarkoita sitd, ettd se olisi pelkdstdan sosiaalisten
vuorovaikutuskokemusten mekaaninen tuote vailla
uutta luovaa merkitystd. Ulkoinen (sosiaalinen) ja
sisdinen dialogi eivat ole samoja asioita, mutta niiden
valilla vallitsee erottamaton yhteys. Nain ollen dialogin
voi madritella kielelliseksi ja ei-kielelliseksi merkitysten
vaihdoksi, joka voi tapahtua seké yksildiden vélilld ettéd
yksilén sisdisend prosessina. (esim. Koski-Jannes &
Hanninen 1998, 175-178; Sampson 1993, 97-98).

Toteutuakseen dialogi edellyttda dialogisuutta,
vastavuoroisuutta. Toisaaita dialogien dialogisuudessa
voi olla suuriakin eroja; esim. poliisin ja kuulustellun tai
opettajan ja oppilaan vlinen vuorovaikutus voi ofla
yksisuuntaista tavalla, jossa edellinen osapuoli ohjaa
keskustelua hyvinkin voimakkaasti. Yleisessé mielessé
voimmekin erottaa toisistaan ei-interaktiivisen,
reaktiivisen (kvasi-interaktiivisen) ja t8ysin interaktii-
visen kommunikaation. Kommunikaatio voi olla siis eri
tavoinresponsiivista lahtien kaksisuuntaisen viestinnan
mahdollisuudesta ja paatyen kommunikaatioon, jossa
sanomien esittdminen ja vastaanottaminen on monin
tavoin sidoksissa jo valitettyjen viestien sisaltéon.
(Rafaeli 1988, 118-120.) On myds mahdollista, ettd
yksittainen dialogi saattaa muuttua keskustelevasta
vahemmén keskustelevaksi tai painvastoin. N&in voi
tapahtua vaikkapa neuvontaprosessin, tiedonvalittajan
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jaasiakkaan vélisen dialogin aikana (Ingwersen 1982,
178-181).

Dialogin ulottuvuuksia neuvonta-
prosessissa

Tiedonvélittdjan ja asiakkaan vélinen dialogi
neuvontatilanteessa muodostaa vaiheittain etenevén
kokonaisuuden elineuvontaprosessin, jonka lopullisena
ja yhteisend padmaard on tiedon loytdminen asiak-
kaalle2 Yleisesti puhuen siihen siséltyy tiedontarpeen
nimedminen ja tdsmentadminen, tiedonhakustrategian
laatiminen, varsinainen tiedonhaku seké hakutuloksen
esittdminen, arvioiminen ja hyvéksyminen. Asiakkaan
nakokulmasta (mahdollista) neuvontaprosessia edeltdé
tilanne, jossa ns. tiedontarve ja p4étds hankkia tietoa
syntyy. Kaytdnndssé neuvontaprosessin vaiheet eivét
ole selvérajaisia, vaan ne liittyvét ja limittyvét toisiinsa;
esim. asiakkaan tiedontarvetta ei vélttamatta kasitella
ainoastaan aluksi, vaan myds mydhemmin neuvonta-
prosessin kuluessa. (esim. Grogan 1979, 41-45;
Robinson 1989, 48-61; Sutton & Holt 1995, 37.)

Asiakkaan tiedontarpeen nime&misen ja tdsmen-
tamisen vaihetta kutsutaan neuvontahaastatteluksi.
Perinteistd ja tyypillistd paikan paalla tapahtuvaa
neuvontahaastattelua voidaan luonnehtia kahden-
keskiseksi, kasvokkaiseksi ja valittoméaksi dialogiksi,
jossa tiedonvalittdja esittdd tiedontarvetta koskevia
kysymyksié ja asiakas noihin kysymyksiin liittyvia
vastauksia. Periaatteessa neuvontahaastattelu voidaan
tehdd puhelimitse, jolloin se ei tietenkdin ole endé
kasvokkaista. Sama koskee ainakin toistaiseksi myds
etatietopalvelua, jossa tiedonvilittdja hakee tietoa
asiakkaan sé&hkdpostitse [&hettdman kysymyksen
pohjalta. Etatietopalvelu ei ole mydskadn valitonta
vuorovaikutusta eika siihen sislly yleensa vastavuo-
roista dialogia asiakkaan tiedontarpeesta.

Neuvontaprosessin dialogi liittyy tiedontarpeen
{laajemmin asiakkaan tiedonhankintatilanteen) lisaksi
muihinkin tiedon I6ytdmisen kannalta tarkeisiin asioihin
kuten hakutermeihin ja niiden valitsemiseen.
Hakutermien valitseminen voi tapahtua useammasta
eri lahteestd, esim. asiakkaan tai tiedonvélittdjan
ehdotuksesta joko ennen tiedonhakua tai sen aikana
(Spink & Saracevic 1997, 748-749). Dialogi voi koskea
myés hakutulosta ja sen arviointia, tiedonhaun
varsinaista toteutusta ja itse sosiaalista vuorovaiku-
tustilannetta. Periaatteessa osapuolet siis keskustelevat
kaikesta neuvontaprosessin kannalta trkedsta. (Spink
& Goodrum & Robins 1998, 270-271.)

Kasvokkaisen vuorovaikutuksen lisdksi neuvonta-
prosessiin sisltyy useinihmisen jatietokoneen vlista,
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varsinaisesta tiedonhausta puhuttaessa asiakkaan ja
tiedonhakujarjestelmén vélistd vuorovaikutusta.
Tilanteesta riippuen ndma vuorovaikutuksen muodot
voivat esiintyd yhdessd tai erikseen. Esimerkiksi
hakutermien valinta voi tapahtua tiedonvalittdjan ja
asiakkaan yhteistyoné, vaikka varsinainen tiedonhaku
jaisikin tiedonvalittajélle. Toisaalta se voi tapahtua
myd&s tiedonhaun aikana molempien toimijoiden |dsna-
ollessa, jolloin kyseessa onjotriadinen, tiedonvalittdjén,
asiakkaan ja tiedonhakujarjestelmén vélinen vuoro-
vaikutus. (Spink & Saracevic 1997, 743; Saracevic &
Mokros & Su 1990, 51.)

Vaikka kaikki neuvontaprosessit edellyttavatkin
vuorovaikutusta osapuolten vélilld, ne eivét ole aina
yhté vuorovaikutteisia ja prosessinomaisia. Mielesténi
voidaan olettaa, ettd tiedonhankkijan tiedontarpeen
laajuus ja/tai ongelmallisuus lisdé ainakin periaatteessa
dialogin ja dialogisuuden tarvetta neuvontaprosessin
aikana. Toisaalta itse vuorovaikutustilanne saattaa
olla ongelmallinen jo itsessaén vaikkapa kielivaikeuk-
sien vuoksi. Myds tilannekohtaiset tekijat, esim.
tiedonvalittajén kiireisyys, vaikuttavat siihen, miten
keskustelevaksi neuvontaprosessi kulloinkin muodos-
tuu.

Neuvontaprosessi institutionaalisen
keskustelun muotona

Ihmisten valiset keskustelut eri muodoissaan
kuuluvat jokapdivaiseen eldmaamme. Arkipdivan
keskusteluissa padhuomio kiinnitetdanitse aiheeseen,
jolloin keskustelun tarkoitusta ja rakennetta ei yleensa
problematisoida. Filosofisessa diskurssissa keskust-
elijat puolestaan sitoutuvat totuuden etsintdan tiettyja
argumentaation saantoja noudattaen. Naisté kahdesta
keskustelun muodosta poiketen ammattihaastattelut
ovatyleensd epdsymmetrisia, kyselevan osapuolen eli
ammatinharjoittajan johtamia keskusteluja. Tybpaikka-
haastatteluja, terapeuttisia haastatteluja ja tutkimus-
haastatteluja voidaan pitdd tyypillisind ammatti-
haastatteluina. (Kvale 1996, 19-21.) Myds kirjaston
neuvontahaastattelu voidaan tdman yleisjaon mukai-
sesti lukea ammattihaastatteluihin.

Keskustelunanalyysissd puhutaan ammatillisten
haastattelujen sijaan institutitonaalisista keskusteluista.
Institutionaalisten ja arkikeskustelujen vélisia eroja ei
pida kuitenkaan liioitella: formaalit vuorovaikutus-
tilanteet sisaltavat hyvin runsaasti spontaanien
arkikeskustelujen aineksia ja vastaavasti arkikeskus-
telut voivat sisaltédé formaalille keskustelulle ominaisia
tunnuspiirteitd. Kummassakin tapauksessa vuoro-
vaikutus on rakenteeltaan jarjestynytta. Se organisoituu
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kulioisenkin kontekstin puitteissa seka uusintaen etté
uudistaen sitd. Vuorotellen puhuminen, puheen-
vuorojen liittyminen toisiinsa sekd puheen tuotta-
misessa, kuulemisessa ja sen ymméartdmisessa
syntyvien ongelmien korjaustavat ovat kaikki esi-
merkkej& vuorovaikutuksen jasentymisestd ja
rakentumisesta tiettyjen yhteisten “pelisaantéjen”
pohjalta. (ks. tarkemmin esim. Alasuutari 1994, 136-
143; Hakulinen 1997, 32-55; Nuolijarvi 1990, 114-141;
Raevaara 1997, 75-92; Sorjonen 1997, 111-137, Tainio
1997, 93-110.)

Institutionaalisen keskustelun ja arkipuheen
tutkimuksessa analysoidaan siis samoja vuorovaiku-
tuksen rakentumisen perusilmiditd. Selvaa kuitenkin
on, ettd institutionaalisia keskusteluja kéydaén tietyssa
institutionaalisessa ymparistdssa tietyn lopputuloksen
saavuttamiseksi, tiettyjen ennalta mééréttyjen roolien
jaasemien puitteissa (Nuolijérvi 1990, 121-122). Kaikki
institutionaalisessa ymparistdssé kaytava puhe ei silti
aina liity institutionaalisten tehtavien suorittamiseen, ei
edes epdsuorasti. On myds ilmeistd, ettd institutio-
naalinen keskustelu voi olla toisissa ympéristdissa
hyvinkin formaalia ja toisissa taas ei-formaalia.
Formaaleissa puhetilanteissa kuten oikeuden-
kéynneissa voidaan esim. puheenvuorojen ottamista
rajoittaa normatiivisesti. Ei-formaalit institutionaaliset
puhetilanteet perustuvat puolestaan arkikeskustelun
jasentyneihin muotoihin. (Perdkyld 1997, 202-203.)
Kirjaston neuvontahaastattelua voitaneen pitdd ei-
formaalina, keskustelunomaisena ympéristdna.

Institutionaaliseen keskusteluun yhdistetdén usein
tiettyja (osin toisiinsa liittyvid) ominaispiirteitd, joihin jo
mainittu vuorovaikutuksen epasymmetrisyyskin kuuluu.
Epésymmetrisessa vuorovaikutussuhteessa asian-
tuntijan ja asiakkaan asemat voivat olla hyvin erilaisia.
Esimerkiksi 1&akérin vastaanotolla potilas kuvailee
ongelmaansa ja oireitaan, joiden perusteella 14&kéari
tekee péaatelménsa ja diagnoosinsa. Samalla sekd
|a8kari ettd potilas omasta asemastaan ja roolistaan
kdsin luovat ja yllapitavat vastaanottotilanteen
valtasuhteita, tydnjakoa ja tiedon epdsymmetriaa.
Toisaalta myds potilas voi - ainakin periaatteessa -
tuoda esiin omaa terveydentilaansa koskevaa
asiantuntemustaan esim. omalla diagnoosiehdo-
tuksellaan (Raevaara 2001, 131-133). Vastaavasti
kirjaston asiakas voi olla oman aihealueensa
asiantuntija ainakin silloin, kun tiedonvélittaja tarvitsee
lisétietoa hanen tiedontarpeestaan (Ingwersen 1982,
178). Dialogista voi siis tulla molemmissa tapauksessa
symmetrisempi ainakin valiaikaisesti. Lisaksi on
huomattava, etta asiantuntijuuden mukanaan tuoma
epasymmetrisyys ja auktoriteetti ei ole sinénsa tuomit-
tavaa, paremminkin on kyse siita, tuleeko asiakas
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kuulluksiriittdvésti ja omin sanoin. Mikalinéin eitapahdu,
saattaa vuorovaikutuksen p&&maara, esim. oikean
diagnoosin tekeminen tai relevantin tiedon [ytdminen,
jaada osittain tai kokonaan saavuttamatta.

Institutionaalisilla keskusteluilla voi olla myds
havaittavissa oleva kokonaisrakenne, johon kuuluu
ainakin aloitus, aiheen / aiheiden kasittely ja lopetus.
Keskustelu saattaa edeté tdmén kokonaisrakenteen
puitteissa hyvinkin vakiintuneesti. Myds ammatillisen
neutraalisuuden esiin tuominen kuuluu institutionaalisiin
keskusteluihin; esim. 1&&kéarit valttavat tiettyja moraa-
lisiksi tulkittavia iimaisuja. (Perékyla 1997, 180-182.)
Sekéd kokonaisrakenne ettd pyrkimys asioiden
neutraaliin késittelyyn ovat mielest&ni ominaisia myds
neuvontaprosessille.

Keskustelunanalyysin ndkékulmasta vuorovaikutus
on yhteispelid, puheen merkitysten syntymista
yhteistydssé neuvotellen (Hakulinen 1997, 15-16;
Perékylda & Eskola & Sorjonen 2001, 19). TamA ei
kuitenkaan tarkoita sité, ettd kanssakéyminen sujuisi
aina ilman erimielisyyksia tai suoranaisia konflikteja tai
ettd kaikki vuorovaikutukseen osallistuvat saisivat
aanensd kuuluville tasapuolisesti (esim. Lahikainen &
Lahikainen 1998). Vuorovaikutukseen osallistuvien
alttius ja valmius yhteistyéhdn voi myés vaihdella ja
olla tilannekohtaista. Neuvontaprosessissa yhteis-
toiminnan l&htékohdat ovatjoka tapauksessa suotuisat:
asiakas pyytaa apua tiedonvalittijlta, jonka institutio-
naalisena tehtdvéné on asiakkaan auttaminen.

Dialogin merkityksesta tutkimukselle
ja kdytannolle

Kuvitelkaamme tutkija, joka aikoo kuvata videolle
tiedonvélittdjén ja asiakkaan vdlisen dialogin
my6hempaa analyysia varten. Yleisesti ottaen han voi
valita kolmen kuvauskulman valilld. Ensinnékin han voi
kuvata dialogin neuvontatiskin takaa ja katsoatilannetta
tiedonvélittdjan silmin. Toiseksi hdn voi valita
*kertojakseen” asiakkaan ja kuvata neuvontaprosessia
taman nékokulmasta. Kolmanneksi tutkija voi sijoittaa
kameran neuvontatiskin viereen siten, ettd ndkee seké
tiedonvélittéjan etté asiakkaan samanaikaisesti.

Neuvontaprosessia (ja muitakin kasvokkaisia
vuorovaikutustilanteita) voidaan siis kuvata ja tutkia
joko yksittaisen toimijan tai itse vuorovaikutusprosessin
nakékulmasta. Jos valitsemme tutkimuksen 1&hté-
kohdaksi yksittdisen toimijan nakdkulman, olemme
todennékdisestikinnostuneita tuon toimijan ajatuksista,
tuntemuksista ja pyrkimyksista. Jos taas valitsemme
tutkimuksemme lahtékohdaksi ja né&kdkulmaksi itse
vuorovaikutusprosessin, mielenkiintomme kohdistuu
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mm. siihen, miten dialogi syntyy, muuttuu ja etenee
molempien osapuolten toimesta. Hieman toisin
iimaisten paaddymme tutkimaan joko subjektin
mentaalisia prosesseja tai vuorovaikutussuhdetta ja
sen rakentumista. Periaatteessa mik&an ei tietenk&én
estd meitd vaihtelemasta kamerakulmaa tilanteen
mukaan, jolloin emme sitoudu mihink&én tutkimuk-
selliseen nékbkulmaan ja tulkintakehikkoon I&hto-
kohtaisesti. Toisaalta voimme kuitenkin epéilld, onko
tieteellinen ajatteleminen ja tieteellisen tiedon
systemaattinen hankkiminen mahdollistailman yleisem-
paa, metateoreettista tulkintakehikkoa (Tuominen 2001,
9-10, 13-20, 168-169).

Jos ldhdemme siitd, ettd tiedonhankinta edellyttaa
tietyissa tilanteissa vuorovaikutusta, on mielesténi
perusteltua kiinnittdd huomiota itse vuorovaikutus-
suhteeseen ja sen rakentumiseen, ts. syntymiseen,
yll&pitoon ja muuttumiseen?, Erityisen kiinnostavaa on
mielestani se, ettd itse vuorovaikutussuhteen konstru-
oiminen ja eteenpdin vieminen edellyttda tiedollista
aktiivisuutta molemmilta osapuolilta. Neuvonta-
prosessissa tdma on ilmeista esim. silloin, kun tiedon-
valittdjad huomaa tarvitsevansa lisétietoa asiakkaan
tiedontarpeesta, jolioin lisékysymysten esittdmisen voi
ymmartda tiedonhankinnaksi ja saatujen vastausten
hyddyntédmisen tiedonkaytoksi. Nin ollen myés
tiedonvalittajaa voidaan pitié tiedontarvitsijana, -hank-
kijana ja -kéyttajdnd, kun tarkastelemme neuvonta-
prosessin todentumista |ahietaisyydeltd. Olennaista
on kuitenkin se, ettd kummankin osapuolen tiedollinen
aktiivisuus toteutuu esitettyjen kysymysten, vastausten
ja kommenttien perusteella, siis dialogissa ja dialogin
ansiosta*.

Vuorovaikutuksen ja vuorovaikutussuhteen esiin
nostamisella on merkitystd myds kéytdnnon tydlle:
ongelmat neuvontaprosessissa ja tiedonhaussa
saattavatkin johtua dialogin puutteista. Téllaiseen
késitykseen paatyi Nordlie (1999) omassa tutkimuk-
sessaan. Hanen mukaansa neuvontaprosessissa on
kyse ennen kaikkea keskustelevan ilmapiirin luomisesta
jayllapitdmisestd, ei niinkaan siité, ettd tiedonvalittajalla
olisi jokin “salattu tekniikka” asiakkaan mentaalisten
prosessien (tiedontarpeen) selvittdmiseksi (vrt. esim.
Dervin & Dewdney 1986; Kuhlthau & Spink & Cool
1992; Taylor 1968). Huomionarvoista on, etté keskus-
televastailmapiiristé tuntuisi huolehtivan myds asiakas,
jota voidaan pitdd oman fiedontarpeensa ja siihen
littyvan aihealueen asiantuntijana. Tiedonvélittajan
asiantuntemus liittyy puolestaan tiedonhakuun ja
tiedonhakujérjestelmiin.

Nakemykset neuvontaprosessin luonteesta
vaikuttavat késityksiimme tehokkaasta ja asiakas-
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l&htdisestd palvelusta. Asiakkaan mentaalisten
prosessien painottaminen voi johtaa paradoksaalisesti
tiedonvalittdjan roolin korostumiseen, koska nimen-
omaan tiedonvdlittajan tulisi selvittdd asiakkaan
tiedontarve tavalla, joka perustuu asiantuntemukselle
hanen mentaalisista prosesseistaan. Periaatteessa
taman ei pitdisi olla edes mahdollista, jos mentaaliset
prosessit ymmérretaan ainutkertaisiksi ja yksildllisiksi
(Tuominen 1995, 3-14). Jos taas lahdemme siitd, ettd
neuvontaprosessin mahdollisuudet ja ongelmat ovat
dialogissa, asiakaslahtbisyyden lahtékohdaksi ja
huolenaiheeksi nousee mielesténi vastavuoroisuudesta
jakeskustelevasta ilmapiirista huolehtiminen sikéli kun
se on pelkdstaén tiedonvélittdjan tehtava.

Lopuksi

Olentassé artikkelissa kuvannut neuvontaprosessia
tiedonhankintatilanteena, joka toteutuu dialogin
ansiosta ja sen kautta. P&4&paino on ollut “neuvonta-
dialogin” yleisten puitteiden hahmottelussa. Taman
liséksi olen pyrkinyt havainnollistamaan vuorovaiku-
tuksen (dialogin) ja vuorovaikutussuhteen merkitysié
tiedonhankintatutkimuksen ja kaytdnndén kannalta.
Yleisessa mielessa neuvontaprosessissa on kyse siité,
miten jérjestelmd eli tiedonvalittdja ja jarjestelmin
kayttaja eli asiakas kohtaavat todellisuudessa
(Savolainen 1990, 83; vrt. Dervin & Nilan 1986). Jos
haluamme tietdd tuosta kohtaamisesta enemmdn,
tarvitsemme myds tutkimusta, jossa perehdytddn
tarkemmin dialogin ja “dialogisen tiedonhankinnan®
saloihin.

Neuvontaprosessin diatogin tutkiminen on hyddyllista
myds tiedonhakujarjestelmien kehittdmisen kannalta,
vaikka toisaalta voimmekin kysyd, missd méérin
intersubjektiivinen vuorovaikutus ja ihmisen ja tieto-
koneen (tiedonhakujarjestelméan) valinen vuorovaikutus
ovat toisiinsa verrattavissa olevia ilmiditd (Schmidt
1997, 1080). Joka tapauksessa tiedonvélittdjan ja
asiakkaan valistd dialogia ja tiedonhankintaa tutkimaila
on mahdollista saada ideoita ja virikkeitd entista
interaktiivisempien tiedonhakujérjestelmien suunnit-
telemista ja arviointia varten. Viime aikoina ollaankin
tehty tiedonhakututkimuksia, joiden 1&htdkohtana on
ollutvastaavanlainen ajatus (esim. Foster 1996; Nordlie
1999; Raskutti & Zukerman 1997; Sitter & Stein 1992).
Kasvokkaisen vuorovaikutuksen ja tiedonhankinnan
merkitysta ei siis pida tassakdén mielessa sivuuttaa.

Hyvaksytty julkaistavaksi 10.11.2001.

Kumpulainen: Dialogi kirjaston...

Viiteet

1 Artikkeli liittyy valmisteilla olevaan lisensiaatintyéhon,
jossa tarkastelen jarjestelman ja sen kayttajan valista
vuorovaikutusta ainetta koskevan tutkimuskirjallisuuden
pohjalta. Neuvontaprosessintapahtumat ovat allekirjoit-
taneelle erityisen |&heisid useamman vuoden
tydkokemuksen perusteella.

2 Kéytan “jarjestelmalahtdisid” termejé neuvontaprosessi
{reference process) ja neuvontahaastattelu (reference
interview) vakiintuneentavan mukaisesti. Tarkoitukseni
ei ole kuitenkaan ylikorostaa tiedonvélittdjan asemaa
jaroolia asiakkaan kustannuksella: dialogissa molem-
pien osapuolten toiminta on merkityksellista.

3 Keskustelunanalyysi on yksi tapa tutkia vuorovaikutus-
suhteen rakentumista mikrotasolla. Vuorovaikutus-
suhteen esille nostaminen eikuitenkaan edellyta tiettyyn
tutkimukselliseen strategiaan tai metodologiaan
sitoutumista (Tuominen 2001, 19). Informaatiotutki-
muksen kannalta lienee olennaista se, etté vuorovaiku-
tussuhteen rakentuminen on kiinnostavaa tiedonhan-
kinnallisessa mielessa.

4 Tiedonvilitt4jad ei yleensa mielletd tiedonhankkijaksi
eikd neuvontaprosessin aikana tuotettavaa tietoa
tiedonhankinnaksi. Ymmartddkseni tiedonvalittdjan
tiedolliseen aktiivisuuteen viitataankin tavallisesti
kasitteilla “elicitation” tai “elicitation behavior’, jotka
voidaan vapaasti suomentaa asiakkaalta tarvittavan
tiedon paljastamiseksitai esiin houkuttelemiseksi (esim.
Spink & Goodrum & Robins 1998). Selkedmpéaa ja
johdonmukaisempaa olisi ehkéd puhua Tuomisen tapaan
tiedon muodostuksesta, joka tissd yhteydessa
ymmaérretddn konstruktionistisesti ihmisten vélisen
vuorovaikutuksen kontekstissa (Tuominen 2001 22-
23, 126-129).
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